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INTRODUCCION

'La presente investigacién surgi8 de la necesidad doyintrg
ducir un cambio en el proceso de trabajo, debido a la demanda de
los servicios del Departamento de Consulta zxtornu de una inati-

tucién descentralizada de tercer nivel del Soctor Salud.

En la gran mayorfa de los hospitales, los servicios de --
conluita externa cubre un clcvado'porcnntnje de la atencifn médi
ca requerida por, la comunidad, por ello, este sexvicio debe lﬁt'
funcional y debidamente integrado con los recursos necesarios pa
ra estar en posibilidad de iatiafacét en cantidad.y calidad las

dcmanda: de atancidn nédica quc plantea pornanentancntc la pobla
ciﬂn.

En vista de que la introduccifn de cambios - y adn de sim
ples proyectos de innovaciln - provoca al inicio :onintcnéiaa\a
~_mangdc éonniderabloo, se olaboggion‘y denaxrolliron técnicas y -
‘n!todos ddacu(do- para el desarrollo del cambio en ol prbceio de
trabajo.

Se revis6 la Teorfa de la Organizacifén por considerarla -
yimportante, ya.qué la presente investigacian es a'nivil intﬁitu—
cional, qué tiene sus bases en la admiﬁiatracidh cioutt!ica.y bu
roctltica, incluyendo tanbi‘n 31 avan¢o cientffico de las teorfas
de la organizacién, que liﬁala la paxticipacidn del individuo en

ol loqro dc 15 ptoduceividad‘do las 1nst1tuctonon y 01 dollrtollo e
: 1ndtvtdual dol nnjcto. o N



~ Se hace referencia del sistema de los servicios de salud

segdn niveles de atencifn y de la consulta externa.

Se menciona el desarrollo y utilizacién de las computado
ras electrénicas, que son una herramienta de vital importancia
en la actualidad, ya que con su ayuda el hombre ha resueito pro
blemas que por su naturaleza eran 1£reaolub1es o se llevaba ﬁu-

cho tiempo para resolverlos.

En concreto el problema a resolver en este trabajo, fue
1a simplificacién de la programacian de citas y el manejo de la

‘1nformaciﬁn del Departamento de Consulta Externa.

‘Se sefialan las técnicas de Andlisis Y Dgscripcicn de Pues
‘tog pata"iniciar los cambios necesarios en el trabajo de c&da'-
1ndiyiduo‘y del Laboratério de Relaciones Interpgrlona;gs y del
Entrenamiento de la Sensibilidad patq‘inducir ia capacitacifn - |

en él sistema computarizado y el cambio dé actitudei.-

En el procedimienﬁbbde este éntudio,ie.de-cribe el esta-
‘blecimiento de controles permanentes para evaluar la,pflctica -
del Laboratorio de Relaciones Interpersonales y del Entrénimieg
to de la Sensibilidad. se evaluaron la captnri'de datos y la ~
programaéiﬁn de citas del sisteﬁavcomputarizadd, un cuesﬁiona;-.
rio de optniones y otro de redes de comunicacidn, durante un afio

dividido en tres fases de cuatro menes cada una.

El tratamiento de los datos de la captura de datos y de

.fla proqramaciﬁn de citas del sxstema computarizado, ae analiza- ' ]

i};ron oleadtstieanente por el método de Anllisia ‘de Varianza, ?;41“,f




Prueba *"F" y la prueba "t" de Student.

El cuestionario de opiniones se calific8 por medio de una
escala estimativa, tomando como referencia la calificacifn de -
las Franeswlncompletas de Sacks y el cuestionaric de Redes de Co
municacién se evalub a través de un sociodrama con una escala es

timativa.

Los resultados obtenidos indican que la implementacidn --
 'dg1‘Laboratorio de Relaciones Interpersonales y del Entrenamien-
Eo de la SQniibtlidad produce un decremento‘de los errores come-
‘tiéos, un cambio de actitud y una mejor comhh:caciﬁh y participa
~¢i6n, jultiticando la aceptacién del sistema ccaputurizado por -

"el pcraonal adlcrito al Departanenho de Consulta !xterna. ‘

~ En el total de pacientes citados duzqntc tres aflos, se 5-"
advierte un incremento considerable en la productividad del sor-“
vicio otorgado al unuario durante el nao do elta 1nventiqac16n.

comparandolo con un aﬁo antes y otro doopnll.
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I. TEORIA DE LA ORGANIZACICN,

La Teorfa de la Organizacién, dentro del dmbito de la Psj
cologfa Industrial, ha tenido un avance cilentifico muy relevante
ya que ha establecido que el individuo debe ser un miembro parti

cipante dentro de la organizacién y no un instrumento mis.

Se presentan algunos aspectos que se refieren a esta teo-

rfa y son los siguientes:.

1. La Administracifn Cientifica.
2. Teorfa de la Burocracia.
3.. Problema Central de la Teorfa de la Organizacién.

4. Avance 01ent:£ico de la Teorfa de la Organizacidn.

1. La Administracién Cientffica.

Frederick Winlléw Taylor a fines de; siglo pasado observé
que los obreros hacfan todo lo contrario a lb}que pudiera signif
‘ficar un esfuerzo constante por alcanzar un nlxino de productivg"
~ dad. A esta actitud caractertstica de los obreros de aguella épo

ca Taylor la llamS "simulacidn de trabajo", para lo cual explicaz

"La mayor'parte de la simulacifn de trabajo, es hecha por
los obreros con el objeto deliberado de mantener a sus patrones
en la ignorancia con respecto a la rapidez con que podrfa ser --

ejecutado el trabajo".
- Taylor observé también que los obreros improductivos se -
encontraban posefdos pd: un'ipginmq qhevconcistg en que el cbre-

- ro que trabaje mis r‘p;dhmnnto, §tontak¢ohtra'Io- intereses de -



la clase obrera.

_ Este autor, al critiqat lo que &1 1lam6 *simulacidén de --

trabajo", decfa:

"El m&ximo de prosperidad sflo puede existir como resulta
do del esfuerzo constante®, sin embargo, los obreros hacfan y ha
cen aln todo lo contrario, por eso Taylor llamé a esta actitud -

"gimulacién de trabajo" y encontré que es debida a tres causas:

“la.) “El sofisma que ha sido una creencia casi universal
entre los obreros; de que un aumento material en la produccidn -
de cada obrero o cada miquina traerfa como resultado un gran nd-

mero de hombres sin empleo”.

2&.) "Los sistemas diferentes de Administracian comunmen
te-empleadoa que obligan'por asf'decirlo'a'que cada obrero simule

que trabaja, o trabaja lentamente para proteger sus intereses"

~3a.) "Los métodos empiricoa que aﬁn se aplican casi uni-
‘vatnalmente en todos los oficios y que ocasionan el derroche de

' gran parte de esfuerzo para 1os obteros"

por lo tanto,.Taylor reunié y clasificﬁ los principios y
conocimientos que‘c;racterizaban:a la Adminisﬁr;cién de aquella
lpoca, combindndolos de tal manera que cbnstituYéran unadciencia.
Esta cteoncia 1mp11ca un cambio en la actitud, tanto del patrdn
como del obrero hacia el trabajo, asi como en sus deberes Yy dere
chos, A continuacidn, se transcriben los cuatro grupos en los -

cnales Taylor clasifica sus prineipios fundamentales-

vpgimeroz‘ ”Dg;grrolla parq,cada elemento;del»trabajo de1,




obrero una ciencia que reemplaza los antiguos métodos empfiricos®.

Segundo: "Selecciona cientfficamente y luego instruye, -
ensefia y forma al obrero, mientras que en el pasado éste elegfa
su oficio y se instrufa a sf mismo de la ﬁejor manera, de acuer-~

do con sus prOpiga'posibilidadel".

Tercero: "Coopera cordialmente con los>qbretos, para que
todo el trabajo sea hecho de acuerdo con los principios cientifi

cos que se aplican",

' Cuarto: "Diatribuye equitativamente el trabajo y la res-

ponsabilidad entre la Administracion y los obreros®.

’ cqmo ‘se puede ver, las baaeu.de elta.escugla son,de‘car&g
. ter tecnolégico y oparéﬁivo. |

Aundue'este autor afirmé que un estudio completo de tiem-
po-‘y movimientos. acabarfa con el cohflicﬁp obrero-patronal, que
ééhsisép en dgterminar la tarea diaria en forma acientifica, es
'decir, por medio de'alegatal O'négbciacioncl sindicales, lih‘am-
‘barqo, actualmente a euta corriente se le interpreta como que --
. con.ideta a las. pereonas instrumontos o m&quinas manipuladas por
‘lus dirigenteu, ya que su principal preocupacidn eran las neceai

dades de la organizaciﬁn y no las necolidadea del 1ndividuo.

Finalmente, se presenta la concepcidn de Adninistraci&n -

Ciont!!ica, que cl propio autor rolumioz

19. _ciencia, no regla cmp!rica.
'265‘,Atmon1a, no di-cordia.

o 36; ,coope:ue16n, no 1ndividua11|no.




40. rendimiento m&ximo, en lugar de produccifn restrin-
gida.
50. formacifn de cada hombre hasta alcanzar su mayor --

eficiencia y prosperidad.

2. Teorfa de la Burocracia.

Antes da_exponer los fundamentos de la Teorfa de la Buro-
cracia, se presenta un resumen de Bendix de los factores que fa- .

vorecieron la aparicidn de la Burocracia en Europa Occidental.

Priméro. Al terminar la declinacién del feudalismo, en -
;vChina, en los imperios romano y bizantino yen muchas otras civl‘
- lizaciones surgié la organizacién que Max Weber denominé Burocra

cia.

Los funcionarios de este tipo de organizacidn, intentaron

apropiarse de las fuentes de ingreso, debido a que éstas eran re L

muneradas en especie y ne en dlnero.

- Esta tendencia provoc6 la centrélizacidn de la autoridad,
la cual implicarfa un gobierno fijo para la manutencién del apa-

raﬁo administrativo, as?t como un sistema establé de tributacién.

Segundo. - Una causa frecuente para el desarrollo de la Bu
tocracia fue la creaciﬁn de un ejército estable. Asf como el de

‘ sarrollo de las finanzas pdblicas.

»_QLa Buroqracia también surgié comd respuesta a la aemanda

. deldi?éygqs servicios e innbvgéidnés téénicas de los miémps, por



ejemplo, el transporte y la comunicacién.

Tercero, Dondequiera que los medios adminhistrativos se -
concentraban, en manos del gobierno, esta concentracifn tenfa -~
cierta correlaci6n con la nivelaciSn de las diferencias sociales
y econémicas. En la medida en que estas diferencias a su vez in
cidfan sobre la adwiniairaciGn del gobierno en distintos aspec--

- tos de su burocracia.
Fundamentos de esta teorfa.

Entre 1846 y 1847, Max Weber investigl si una 6rganiza--
cibn a gran escala que tuviera caracterfsticas suficientes como
' para asumir un papel de poder, podfa dar solucién a sus proble-

mas de organizaci6n, y su estudio se bas6 en cuatro puntos:

1. "Identificar las caracter!éticas de la hurocracia;.
2. "Descubrir su crecimiento y las razones de este cre-
cimiento"”, | | | |
3. "Aislar los cgmbios’socidles'cpncurrehtei'.
P "Descubrir lai consgcuenciaé‘de la o:ggﬁizacidn buro-
“crética”. | o |
1. Las caracﬁer!stiqajkde la burdcracia‘qu§rwéber identi

£fic6, fueron:

. a) uonopoiio de los medios administrativos f de dominio,
dicho monopolio a su vez :beasd en: 1) la creacion:de un siste-
ma permanente de tribdtaci&n ‘que era dirigido centialmente, y é)
creacién de una fuerza militar centralmente diriqida por una au~

_toridad del gobietno.-' o




b) Monopolio del gobierno para imponer la ley y usar legl

timamente la fuerza.

¢) Organizacifn racionalmente orientada hacia una buro--
cratizacién que dependé directamente de una autoridad gubernamen

tal, para ejercer las funciones administrativas,

2. Weber, descubrié como razones del crecimiento de la.-
burocracia, aspectos de Indole diversa, como por ejemplo, la ---
creacidén de un ejército estable y en general, de las crecientes

‘aspiraciones culturales.

3. Al aislar los cambios sociales concurfentes, Weber -
obtuvo como resultado que en la moderna burocracia , S€ aislan -
los negocios de la vida privada, el cargo pﬂblico de su titular

y los centros de investigacibn y cultura del estudioso ;ndividual.

4. En la organizacién burocr&tiéa se tienén como conse--

cuencias md&s importantes: .
" a) Que este tipo de~otganizacidn es4segdn Webér, tecnica-
mente superior a cualqﬁier otro tipo de administracidn.
= b) Otra consecuencia importante, es la concentraciOn de

“vlos medios para administrar.

c)' Un efecto nlvelador de las diferencias sociales Yy eco
nﬁmicas, y finalmente

d) La burocracia tiene una 1nstruﬁentaci6n casi ihdésfrug

‘tible de la autoridad.

En conclusi6n, para Weber, la burocracia era una concep--

cién de una forma gfiéientéfdg~organ1?§¢i6ﬁ)'sin émbafg6; hpy'éh‘
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dfa, existe a nivel popular la idea de que la burocracia equivale
a decir gobierno ineficaz, refiriéndose en realidad a 16 que ha
sido descrito como la "arterioesclerosis® de las empresas, es de
cir, la rigidez, el tortugismo, el cambio de objetivos de produc
ci16n por los de control, el trabajo improductivo, por tanto, la
simple descripéién de los principios burocr&ticos, parecen actual’
mente fuera de contextéh_pues los efectos que causa la realidad
burocrdtica, son disﬁintds a los que concibif Weber en su teorfa
y &sto se demostrard al final de este capftulo, al exponer la --

. concepcién de los tebricos asit llamados revisionistas de la teo-

rfa de la organizacién.
3. problema Central de la Teorfa de la Organizacién.

Fue en la'planta.de Hawthorne Illinois en 1924, una compa
fita de la Western Electric, donde Elton Mayo, Profesor de la es-
'-cuel&-para graddado- dq-AdmihistraciGn de Empresas en Harvard, -
démost:d 1o 1n&decuadd de losisupuéstOS'en’quekse_basaba lavmayg
rfa de 193 primeros trabajés de ésicolog!& Industrial, debido al

fracaso de ciertos experimentos efectuados en ese lugar.

Esta compaiifa fabricaba‘équipo para gl Sistema Beli, an=-~-
tes de ia intervénéidn de Hayo; los mééodos convenientes aplica-
dog éor,los expertos fueron: alterar las horas de trabajo, modij
ficar la duracidn de los ﬁertodoa de descansb, cambiar la inten-
sidad de la luz y otras condiciones medioambientales, con el ob-

' jeto de oncontrat la manera de 1ncrementar la produccian y redu-
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cir las tqnsioneg;,perb los reSﬁltadoi obtenidon_fueron poco éig

nificativos.

La primera intervencién de Mayo en Hawthorne, consist1é

en estudiar los efectos de la iluminacién sobre el trabajo (se

suponfa que al mejorarla, mejogar!a el trabajd), se escogieron

dos qrupos de empleados: Uno sirvid'dé contrdi; la ilumihaéian

se manten!a inalterada durante ‘al experimento, en tanto que on -
el otrcyse incrementﬂ gradualmente la iluminacidn. Pero 1o 1nes '

perado fue que en el grupo- control 1a produccidn aumento tambisn.

SQrptendido nayo Yy colaboradoros, por este aumento de Pro
duccidn en el grupo control redujeron la iluminacidn dol qrupo
de prueba y, al momento la produccion volvid a lubir. Vieron en

'toncel que con o sin luz, habfa un factor que a aumentaba la pro--
1ducc16n. |

‘f‘najb'rea1126 una'serie de‘entrevintai, dbhd§ §ddmﬁlkde p§
, dir a los cmpleados su ayuda Y colahoracidn, logro hncer que se

sintieran importantel. 4

Como resultado de las entrevistas, Mayo 109:6 descubrir P
‘ el factor bu-cado, el cual resumidamente se. pre-entl a continua-.v

) cidn:

En’ primer lugar, Mayo seﬁal& que el mero hecho do cfac--'; 
 tuar una investiqacidn demostraba a los obreros que sul problemas

"no se ignoraban.

En segundo luqar, ue v!d que el prenidonte‘de la campaﬂ!a

ﬁ,ihab!a gozado siempre de preatiqio ante sua‘”nnlondos. 'Ptueba dc ‘fhf‘f
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ello fue que cuando se puso de parte de 8stos dltimos‘ante los

| capataces que habfan interrumpido ciertos descansos, se produjé

una transformacién importante, se di8 un cambio social; la multl
tud de los trabajadores solitarios se transformé en un grupo con
sentido de responsabilidad social, en cuanto se dej6 en sus ma--

.nos las pausas de descanso.

A continuacién, se‘bresentan las premisas fundamentales -

de la escuela de Mayo.

a) "El hombre est& motivado b&sicamente por necesidades
?Vlociales y obtiene un sentido de 1dent1£1caciﬁn a través de lal

5 relaciones con otros".
: L]

b)  "Como resultado de la revolucién industrial y la ra---
cicnalizacidn del trabajo, el significado del trabajo mismo se - .
~ ha perdido y debe ser :ecupgrado en las :elaciones.spciales de1
‘frabajé', - o |

; c)‘ "E1l hombre responde a la administraci6n en forma tal
“que el superviaor puede satisfacer las necesidades sociales y de

B aceptacian a sus subordinados".

.d) 'El hombre responde mas a las fuerzas sociales de su:
'[q:upo de ccmpaﬁeros que a los incentivoa y al control administra E
© tivo". ’

| ~ A continuaciSn, se transcribe él résumen qde‘Miiler y o

’ig- xarman han realizado de Mayo. en sus entrevistas y que se conside

'Q;ran también 1mportantes. i
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1, El trabajo es una actividad de grupo.

2. El mundo social del adulto estd organizado principél--

mente por el trabajo.

3. La necesidad de reconocimiento, seguridad y conciencia
de pertenecer a un grupo, es is importante para determinar el es
tado y la productividad de los obreros qué determinan las condi--

ciones fisicas del trabajo.

4. Las quejas son necesariamente descripciones objetivas
de hechos, a menudo son sintomas de trastornos relacionados con -

lag condiciones de los individuos.

5. El trabajador es una persona cuya efectividad y acﬁitg

'des‘eatah~¢ondicionadas por las demandas sociales del interior y

del exterior de su trabajo.

‘ 6. Los grupos informales dentro del trabajo tienen qran -

'1nfluenc1a social, los de relaciones humanas Yy las actitudes del:

- operario,individual.

7. El paso de una sociedad establecida a una adaptativa

(del viejo tipo de vida comunal a la soctedad automatxzada de in

~ dividuos aislados de la sociedad eotécnica a la paleontoldqica),

tiende comunmente a alterar la organizacién social de la factorfa

Yy de la industria en qeneral

8. La colaboracidn de los grupos no se produce por acci--

dente, debe planearse y desarrollarse. Si se consigue que los --
“grupos colaboren, las relaclones de trabajo de una planta fabril

,pueden alcanzar una. adhesxdn inmune a los efectos disgregantes de'
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‘la sociedad adaptativa.
4. Avance Cientffico de la Teorfa de la'Orgénizacidn,

A continuacién, se vera un'problema'qug es fundamental en
la teorfa de la organizacifn, y que se ha planteado en estos tér-
minos: _ ’

"¢ Es posible tranaformqrvlés organizaciones en forma tal
que Gstgg sirvan‘al hombre y no, que el hombre se convierta en uh

instrumento de éllas 2"

ios‘autores que han implementado sus concéptos en torno a
- este problema se les ha 1lamado "revisionistas” de la tedfta de -

~‘IA drgahizacidn, ellos soh- Abtaham-uaslow; Prederick Heribe:q,

‘Warren G. Bennis, Chris Argyria, Rensis Likett y Douqlal HcGregor, e

: porque su concepcién apunta hacia la autor:ealizacidn humana en -

el trabajo.
,;A‘éontinuacidh se describe cada una de estas revisiones.
4.1, 1la motivacién humana.

, ABRAHAH MASLOH'(1§70). Este tedtico, se refiere al ordena'
miento de ciertas necesidades, las cuales pueden pteaentarse en -
-forma jerdrquica, segﬂn el grado en que se van satisfaciendo, en
: efecto, estas necesidades que son b&sicamente cinco, van desde --
‘las m&s primitivas como las fisiolégicas y de seguridad hasta las
" mds sofisticadas como la necesidad de autorrealizac16n. SQ descri

  be enseguida, cada una de ellas.
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4.1.1. Necesidades Fisiol&gicas.

Son las que se réfieren_a la bdsqueda de satisfactores que
son imprescindibles para vivir y que usualmente son el punto de -

partida para la teorfa de la motivacién.
4.1.2. Necesidades de Seguridad.

Son los sentimientos que de alguna manera satisfacen la ne-
éesidad de estar a salvo de los aza;es‘de la vida, como bien pue-
¢en ser éuerellas e inestabilidades econémicas, enfermedades, etc.
y por tanto, preveen en los individuos como en lasiofgahizacibnes
ia‘¢currendid de estos eventos.

"Q.1.3;; Necesidades debhfiliacidn.v
 v;‘Liybdqéﬁéda'dé'relaéidnes afectuosas‘pari‘cér#dteiizqr a'unf'
1hdi§idu6 An cuanto se hah-sétisfecho sus necesidades‘fihidldgicas
'yy de lequridad Y esas relaciones afectuosas las puede encontrar a-
itravél de ocupar un lugar dentro de un- qrupo, de tal manera que -
'ele 1ndividuo aienta que- los dem&s miembroa de 1la orqanizacidn le

‘*tienen afecto.
l4.1,4f Necesidades de Estima.

Seqdn Haslow, ge satisface esta necesidad a traves de sen--
~,t1r una estable, firme Yy sequra evaluacidn de sl mismo, por medio ‘
de la estima de los demas, o bien de autorespeto, autoestima, o -

‘ por medio del prestigio del poder.

‘7.4.1 5. Necesidades de Autorrealizacidn._V

ffﬂa fo:ma‘en que estas naces;dgdgl}le qupeqahi§af:q §qg§n;¢L;
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la persona, ejemplo: la pintura o los inventos y en general, se
refieren a que el hombre haga lo gue debe hacer segfn su capaci--

dad.

Lo més inportante de la teorfa de Maslow, como se dice al
© principio del ordenamiento, es la jerarquizacifén de estas necesi-

dades, lo cual se esquematiza en el cuadro siguiente,

. — '~ 5.AUTORREALIZACION
|  4.ESTIMA
3.AFILIACION
. 2. SEGURIDAD
' 1.FISIOLOGICAS

':A La autorrealizaci&n como necesidad predominante en la ,

eatructura de las necesidades segﬂn Abraham Maslow. ", R

_'El argumento consiste en que una de eatas necesidades desta i
:icar& para aer satisfecha y en la medida en que ésto se loqte, la ;
J:_ﬂnecesidad se ir& disminuyendo para dar luqar a su vez a la siquien
kte. Por otro lado, segdn -Maslow su teorIa - que mas bien se podrta i
‘Atclasificar como teorta motivaeional - ha venido a influir en nues- f»‘

Q ftro medio desde hace m!s de diez anos.-f

‘v4;2; ‘Mofivacidn - Higiene.

FREDERICK HERZBERG (1971). La coleccidn de datoa en cuanto

§[5a las actitudes para concehir presupuestos sobre el comportamiento *\'




17

" humano, fue la empresa nds importante que Frederick He:ibgrg diri
‘glera en la clase Western Reserve University, en donde observ8 --
que el conocimiento de la naturaleza del hombre, sus motivos y ne
cesidades, podria ser de valor inestimable para las organizacio--

nes y los individuos; en el sentido de que el hombre tiene dos ca

tegorfas de necesidades.

Herzberg fundd su teorfa de motivacian - hiqiene, con la --_ 

cual descubr16 que cuando la gente ge siente innatisfecha en su =
L emploo, es porque eutl preocupada por las condicioneu del medio -
‘amb;qnte en el cual trahaja Y ajqu vez, cuando ;a gente se siente |

| ~ib“h eh su empleo,‘d;to txeﬁi‘éué ver con’elztribajo;mitmd; |
N la primera catogorta de neceaidadol, O Bea, las que provo

can una 1nsatisfaccidn, Herzberg las- denomin& factorea higiénicos

,y conaideré ala pol!tica, 1a administracidn, la compaﬂia, las --tf,‘5

“-';condiciones qeneraleu de trabajo, las telaciones 1nterperlona1es,

el dinero, la aituacicn relativa a la aeguridad; como factorel hi;
qiénico- porque no, torman patte 1ntr£nneca dol trabajo, pero sf -
tianen que ver con lal condicionel bajo las cualel se. ejocuta es-‘_

te trabajo.

A la legunda categoria las denomind motivadoren, porquo nI;'
' forman parte intrtnneca dal trabajo, pueo entran sentimicntos de

realizacidn, de-arrollo profcaional y reconocimiento. ~Factores -
quo nobrenalen en culnto 01 puesto ofrace un delalio conltanto y,
‘libartad dc accién: 1n1c1ativ& y docilidn que provocan la capaei-.

¥ :dnd ptoducciva total de la porsona y, tinalmonto uu mcdurez. A -

'continuacidn nc loﬁllln 10- qrupou de ambos £actozol. o
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FACTORES HIGIENICOS MOTIVADORES

Medio ambiente - ' El trabajo mismo

Polfticas y administracién Exito

Supervisi”“n Reconocimiento ée logro
Condiciones de trabajo Trabajo desafiante
Relaciones interpersonales Responsabilidad acrecentada
_Diheto;pbsicidn,seguridad Desarrollo y adelanto:

4.3. Aprogimacidn entre direccién y relaciones humanas.

WARREN G. BENNIS (1966). En su. obra identifica una impor--

,tante evolucian tendiente al desarrollo orqanizacional.-_

Bl modelo de la mdquina bu:ocr&tiea aue Webe: petfilB fue -
desarrollado segﬂn Bennis, como una reacc16n contra el servil: smo,
,nepotiamo, crueldad Y viscisitudeo emocionales de las pr&cticas -

‘qerencialea en los primeros dIas de la Revolucidn Industrial.

Bennis,'hA'encontrado que el~sistema“burocratico es cada - -
d!a menoc eficiente, por lo cual ha catalogado las crtticas encon

. ‘ttadas en diez punt;sx

1) La burocracia no pormite un adecuado ptogrelo ‘del - indi- o

lvviduo as! como el desar:ollo de la maduracidn do la petlonalidad.'

| il Burocracia delarrolla conformidad y ponsamiento de qtu-

'3), Burocracia ho toma on cuenta a la o:qcnizaciﬁn 1ntozna1;[

I,'ni el iurqimiento dc problemao 1np:evioton. o S
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4) Sus sistemas de autoridad y control son mdnétonOS'y an-
‘ticuados.
5) No posee un adecuado proced1miento jurfdico.

6) Burocracia no tiene un medio adecuado para resolver di-

ferencias y conflictos entre el funcionamiento de grupos.

7) La comunicacibn es interrumpida y‘distoraionada, debido

~a la divisién entre jerargufas.

8) Los tecursos humanos no son utilizados‘en su tbtalidad, .

~ debido al medio y represalias.

9) Burocracia no puede asimilar el influjo de la nueva tec B

inolog!a y la lntegracidn de cient!ficos a la orqanizacidn. ‘

10) Modifica la estructura de la personalidad semejante a-

"rla dol homhre gris o apagado.

| Bennis, plantea que desde las etapas anteriores hasta la bu-
:ocracia, lo que ha estado pasando es un lcgajo explosivo. trans--
: !ormado Y dosi!icado a través de madlos estados y formas pero que
dltimamente eata variedad es reducible a dos qrandesfpoto muy di!;
ciles balances: a) entre las necesidades del individuo y la orga-

nizacién, y b) entre la libe:tad'y la autoridad.

por lo anterior, Bennis en su obra idcntifica una 1mportan-
te evolucién tendiente al desarrollo organizacional poz un lado, Y
por otro, destaca que las ciencias de la conducta pugden'diriqir

" el proceso de qqﬁbloy

~ Para este proceso de cambio y las hodificqciqngi}dq,lgrbu#dei
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cracia, Bennis seniala dos conceptos: el de reciprocidad, que con-
siste en un sistema de mantenimiento internc coordinado con el as
pecto humano y el de adaptabilidad que comprende los factores que

reqgulan el medio ambiente.

Por otro lado, este autor plantea que la democracia es una
consecuencia inevitable‘a la declinacién de la burocracia, pero -
que équella se le presentan dos factores retardadores para su de-
sarrollo y estos féctoies soﬁ: el absolutismo y la resistencia al
cambio. -

Para Bennis, la democracia no es sindnimo de lassez faife,

‘pero 8f es un éistema de valores que incluyen:

1) Una total y libre comunicacidn, considerando poco el --

ﬁranqo Yy el poder.

2) Una realizacién sobre consenso a través de las formés:-‘
n4s acostumbradas de coercién o compromiso par@ 41figit el conflic
to. | o

3) La idea de 1n£1uencia ests basada en la competencia. téc-'
nica, mds que en las vagatelaa del capricho peraonal y/o pret:oqa-

tiva del" podar.

4) Una atmésfera que permita toda 1a expresidn emocional~-

orientada tanto ala tarea como a las actividades.

) Una blsica‘predisposicidn humana sobre 1a cual se acepte
‘el inquietante conflicto entre la organizacidn y el individuo, el
cual estl predispuelto a competir con y mediante -u capacidad vo-

cacional anta el con!licto.
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Bennis, plantea su ptoblgma central en los términos siguien
. tess o o :,
El problema, dice, es encontrat una foma de asociacién, la
cual defienda y proteja a la por-ona con una tuerza comtin total y
genuina de parte de cada uno de los asociados y, en la cual cada
-uno_se una de hecho a sf mismo con los demds Y. pueda esta ,aﬁoég_

cibn 'aﬁortiquaue a sf ‘mima y que quede tan libre como 'antea.i,_w',

. En conclusiﬁu, se. puede docir que Bennis, plantea ante el -
.'duem anteriomonte cxpuuto, ontte ln necoudadu mdiv:l.dualor
: y ln de h organincidn, una solucicn a tnvn do una d:l.uccidn

< _‘cicntitiea y las telaexones humanu aproxmdu. T
R l"ov:sona;'l‘.'idad‘ vy Orq’uii:::a:cidn._ ’

| .CHRIS ARGYRIS (1957). Este to&rtco, sefala ol qudo ae- 1n-?'

'_eonqruoncu ontn la: otqmtuctdncfoml y-la. ulud 1ndiv1dud1* e

i ,aﬂmndo quc la upatu Y 01 dutnuru, son los tcmlndo- del -

Q‘,contltcto bluco ontrc ln necesidades do salud .'lndtvtdunl y 1; -
:'_"o:qantucidn !oml, 01 l.:ldcuzgo dizoctivo, 01 control gcuneul'

ky J.os pnudoproqtm- do tclacionum.nu.

~nu la dtutnnctdu do uto contucto se propono eo-o altor-’
f..:-'knattva; L coneopwo quc *lu -venido eobundo “un: cu:to mmu on al
'guUnos ncec:dl xd. la *lnduit:u Y& este: conecpto se lc dcnoatnn cny
1a: ,obn de: A:qyrh 'cnnquocmunto dcl tnbajo' qua ha u.do d:l.u :
;:‘“‘Q‘S’.‘.’ ‘hacotmhctivo 01 c:ocmnneo dn la: -onl. . '

,‘i‘ 'cnuquochtonto do“ “tubnjo' lo“ "upludol - i
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-han .sido-capaces: de reducir el impacto negativo de la especiélizg
.cién .y -asf disminuir también la concentracién de »flo's—'empleados en
.los niveles mds bajos. La variacién y el interds en el trabajo, -

: ,alg:dai: a los ;"er_npleadoa hna creciente oportuxiidad .para participar
én el proceso de produccién .y el gran ‘,sign‘ifuic?dg, psicol8gico que

1 tiene para el empleado cuando se l,e,.d_»a.;’tecon_o;:imiento_- e

.-Argyris, al referirse a la participacién 'o;'ll'-iderazgo ‘c’ent.t_a_
e dq;,ehdos_; empleados, :suglere quepara’ aumentar el controlsobre -~

1 el/medio ambiente de trabajo de los: subordinados; el ‘directyof‘ uted L

. 'ffff-liza ‘sus: habil:idades, conocimientos v untimientoa pau duminuix .-
~los. unt:uniento- de: depcndene:la de la-direccién y auuentmdo en -
:-i.-lol mbordinadou una perlpectiva. conudorando qun un. l.tdor dmo-.f

e 'wcrlticm o , : - _

. l)r Pem.lt:e a todol loa miembroa dilcutir 1. tomacidn de -
:poltticu, pemitiendo al qrupo 1a tona de deci-ionu.

A nw UL R

' 2) Pumite ducutir ln actividldu unto dol prounte co~
:dnl. !utu:o, no tnta de. mantenor los. niabro- .n h duda, »--

acorca de lon planu tuturo-.

‘ 31 Pornlto a 10: uimbrol donnlr su pwpta utuacidn de -
tubajo, tanto cono sea pou.blo. o ' n

SRSt ) BN lnfoca. xobtoniondo lcdioc objouvo- lobu problmu hu- -

'rut.a do baur cualqu.tor prlctica o ducipum noconru -ot i

bro uton hochon B2 no lobre uul noeu.tdldn peuonnu. S

ln cmnto a lu cauetorhtlcn do 1; nuporvuian contnda -
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~en los empleados que tuvo m&s aceptacicn,pdr parte de é&stos, fue;

‘1) El permitir que los empleados participaran en la toma ~

de decisiones.
2) La comunicacién de lo que ellos piensan de su trabajo.

3) La consideracién de las opiniones de los empleados por

parte de los supervisores,

Argyris, en resumen dice que si la direccidén es definida co
" mo. la habilidad para influir efectivamente en opiniones, aCtIvidg‘
des‘y conducta de los subordinados, entonces la habilidad para in
’flﬁir.a otrasg, puede ekiétir porque el individuo tiene la fuerza

der;vada dei‘a)‘su~orqanizac16n formal o capacidad, y b) ei grupo ”
‘lo‘percibe como la mejor perséna para ayud&rlos en tbdag'sus neég

sidades (organizacifn informal).

Tebricamente, el 1fder puede dirigir porque entiende las ne
--cesidades de los empleadbs, porque la organizacidn le da la fuerza
' para hacerlo. Esta clase de liderazgo difigible‘serénfoca sobreif 
la,OrggnizgciGn formal, obteniendo su propia expresidh y'dg esta f'
v‘manér;, gtreqla: las reiaciones human&a'diftciles creadas por la

misma, teniendo como fin el cohtrol gerencial, ei 11der democr&ti-
'cokcqnttado eh los empleados, integra # los colaboradores, princi-

palmehtekdirqctdr, cuando faybrece a las necesidades individuales.

‘Argyris y colaboradores, sugieren que el conflicto bdsico es
réioluble. Azqytil, acepta que el lider centrado en'lo: empleadoi'
o el duuoctltico, latiltace en primer luga: las neccnidadec 1ndiv1

e dualos, lin l.t ‘-to todo lo quc abarcn 1. o:gantzacidn.:
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Argyris, analiza las diferencias. entre la organizacién for-
mal y los grupos,desde él punto de vista de las necesidades de -~
los miembfos, y concluye que es conveniente que surjan dos tipos
de organismos, sobre los cuales, exista un contfnuo multidimensio

nal. Uno, es el grupo que pone atencidén a sus'necesidades indivi

duales; y el otro, que atiende a los objetivos de la or§anizac16n.

En cuanto a la direccidn'real, Argyris comenta que la direc
--cién efectiva, depende de una multitud de condiciones. No es algo
predeterminado, lo cual quiere decir, que para ser un buen Direc-

tor; se deben de tomar en cuenta todas estas consideraciones.

La seleccién del modelo,de~d1recc16n,'podria ser basédo S0~
' bre'el diagnéstico de la situacién real,. en el cual estd involu--

crado el director.

La realidad que el director ve, puede no ser la reélidad quo'
“ven los otros en su propio mando. El‘diagndstico de la realidad

requiere tanto de su realidad propia, como de la de los demds.

‘ Una:direccidn orientada en la realidﬁd; debe tener también
en mente, el trabajo dé la organizacién. Uno no puede hacer una
aproximacién realistica, si por alguna razén el papel que tiene -

en la nifuacidn, es frecuentemente de mfnima‘impprtancig.'
4.5, Estilos de Direccién.

' RENSIS LIKERT (1961). Este autor, en su cbra “New patterns -

= ,6: niﬁ§gcﬁgntf pzéppne‘un modglq]general«del@@ﬁlnt;éfqé:ﬁgfduo-hak




sido utilizado pOrrgeréntes de alta produccién y, a su vez Likert

¢omparafeste modelo con aqueiloa utilizados porkotros ge:entes.

.En-general, este autor destaca los aspectos de auper#isién,

encontrados y confirmados por la investigacifn cient{fica.

AEI;4ios temas de libertad y productividad, procesos de gru
po y actividad organizacional, fidelidad de los miembtbs de un ~-
igrupq Y aétividad btéanizacional jvlos factores que conttibuyen a 
lafactividad, Qon de los tdpicéﬁ que ge consideianrimpor:anteg en

1o,qﬁe'a nﬁpervisidn,se refiere. R N

Likert al reteritse a la libertad y productividad, afirma -
que la citnaeiGn de trabajo rutinario excesivo trae consiqo, poca
T satisfaccian en el empleo Y cierto grado de monoton!a y, todo lo

‘antetior afecta adversamente 1a productividad.

1 En lo que e retiere a acci&n orqanizacional. es decit,» a
f'libertad Y productividad, Rensis Likert, lubraya la 1mportancia -:,; 
. de 1a calidad del ltder por cada uno de los siguientas critetios,’
 ta1en como, producttvidad aunentilmo, actividades Yy produccidn -
del supetviscr, en donde el modelo b&ulco de supervisiﬁn prOpues-

. to por Likett. ha rendido los mojorel rasultado-.

Pata el aspecto de la fidelidad y la acc16n organizacional,,
| Likert haee alulicn a la organizaeidn dinformal oblervada y anali-ﬁ.
e zada ya desde Hayo Y eolaboradores, en su tamoso eatudio dc la -~
lwestczn Blectric y quo tiende a aunentar y disuinuir la produccionr

ya 1nct¢montar 01 aucentismo.,

Ltkort, nenctona los ranultados oncontt.dol goc tn&.ho:o  ; S
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(1954), consistentes en que los grupos de trabajo con alta fideli

dad, tienen actividades favorables hacia la supervisién y hacia é

la compaiifa, que los grupos con poca fidelidad.

Entre los factores que también contribuyen a la accidn de -
‘qrupo,‘Likert menciona los sentimientos de coopetaéidn, ios cua--
les segfin este autor consiste én que los grupos de alta fidelidad
cuandorla carga es elevada, el trabajo fluye entre los trabajado-

_res en contraste con los grupos de baja fidelidad.

En conclusrdn, Likert senala en relaciﬁn a la fidelidad de
los. elementos del qrupo, que los miembros de gtupo con un grado -

1qual de alta fidelidad, son m&s atractivos por tener:'

vv 1). Un‘gradg~§e 1dentificaci6n hacia éqte.

ésta. o
3) Hejores relaciones 1nterpersona1es entre los miembros :

'de trabajo.
 i)ﬂ‘Una acéiéud mas‘favarable‘haéia él trabhjo;

5) Hetas de alta producciﬁn y menos sentimientos extraﬁos

'de presiﬁn.v

:;7z)ﬁ Haéyamigoa dentro del grupo y la compaiifa, que fuera de

En resunen, se puede comentat que del eltilo de superviaidn,;7"'”

;[-depende en qran medida 1a posibilidad de influir sobre el qrupo dou
trabajo, en 1o que se retlere a mejorar 0 aumentar las actitudes

: positivas hacia el nnpervt:or, gerencia y produccidn y que cuando :

_este eutilo de supervisiGn es cantrado on las. nccolidadoc dcl 1nd1¢;*'f

{J-viduo mls que on la taroa, Glto trac eomo conlocunncic ¢n Q1fnn -
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‘mayor sentimiento de responsabilidad sobre su propio trabajo, asf
como el de colaboracién sobre todo cuando la carga’de‘trabajo es

elevada.
4.6, Estilos de Administracién.

DOUGLAS MCGREGOR (1969). Este autor, dltimo de los que se
~ analiza en este capitulo, ha logrado Vincularblos conceptos mds -
Vacéualgs sobre conducta humana con el funcionamiento otganizacio-
nal. | ‘ | '
Su obra, fundamentalmente caracterizada por su concepcibn
de las teorfas X-Y, que permiten diagnosticar los estudios de ad-

ministracidn en cada empreaa.

McGregor, por su profunda penetraciﬁh y comprensién, descu~
brié la existencia de un sistema de. valores‘viqentel-en lag gran-
des arganizaciones y que dichos valores son contrarios a los cono

cimientos de la ciencia psicolégica social.

*"Dan cierta semejanza de orden a las experiencias, las cua-
: lgs son base para la accién®, es su éoncgpto:de *cosmologfa®, el

cudlvsirve para equilibrar su percepcitn de la realidad fisica y

social, tanto como su causa y efecto, se transcridbe a continudeisn |

los fundamentos de sus teorfas "X" y ",

La teorfa "X*, implica detarminadal 1dea- sobre la naturale-
za hunana, las cuales estdn extendidas entre los ge:ontel de la -
~industria actutl. !n cambio, la tcorta ", conltituyo puntol de

  'v1nta ditorontcs . loa de la eoorta 'x'
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TEORIA "X",

1)  El ser humano ordinario, siente una repugnancia intrfn-

seca hacia el trabajo y lo evitard siempie que pueda.

2) Debido a esta tendencia humana a rehuir el trabajo, la
mayor parte de las peréonas tienen que ser obljigadasa trabajar =--
por la fuerza, cbntroladas, dirigidas y amenazadas con'castigos -
para que desarrollen el esfuerzo adecuado a la realizacién de los

objetivos de la organizacién.

3) ' El ser humano comdn, prefiere que lo~d1rijan, no quiere'
sus responsabilidades, tiene- relativamente poca ambicién y desea

nds que nada segurtdad.

~TEORIA "Y".

1) El desarrollo del esfuerzo ftsico y mental, en el trabarvv>f~

jo es tan natural como el juego oel descanso. -Segdn - circunstan-
‘clas que pueden. controlarse, el trabajo constituira una fuente de

'satischcian o una manera de castigo.

: 2) _Eljcontrol gxtefnb yila amenaza de'cagtigo,nd son los
dnicos medios‘derencﬁuigr el esfuerzo humano hacia los objetivos
de la organizacién. Blihombge debe diiiqifle'y controlarse a st
mismo en servicio de‘loi'objetiyos a cuya realizacién se comprdug
te. | | N

3) 8e compromete a la realizacién de los objetivos de la -
empresa, por las cqnponaaéionéi asociadas con su logro.

" 4) EL ser humano Qrdinatip,’se,habitda'en 1a; debidas cir-
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cunstancias, no s8lo a aceptar sino a buscar nuevas responsabill
dades, | k '

5) La capacidad de desarrollar en grado:relatxvamente alto
la imaginaéidn, el ingenio y la capacidad creadora para resolver
los problemas de la organizacian,' es caracterfstica de grandes no

pequeiios sectores de 1a poblaciéh,

6) En las condiciones actuales, la vida industrial e inte-

‘ lectqal del'ser humano, est8 siendo ﬁtilizada 86lo en parte.

Xo :Qﬁe ‘aporta este autor, ;oh sus puntos de vi’-sf.ar lobfe el
‘és-tno de ‘gdministracién, el cual c‘lef‘ine como:  ~"¢1‘ sistema d'e,’man_e_
 ras prévii;kles de sus ';e"accidn'es y trq't_o con la ‘z/'ea_l-idava”dql‘j am-
‘biente de rtubajo' ‘y—'a‘e, debscr‘x':ibe.'enrj los siguientes 'tréa punto's‘. ‘

1) 31 administrador cree sinceramente que ha alterado su -
| ‘-utilo, cuando en raal:ldad sblo ha 1nterpretado Y mejorado lo que

“ha aprond:l.do, para podet asimuarlo a :u estilo antetior, aqut no

vse puede auma: que ha surqido un estno. o

| 2) En cuanto a los cmb.i.oc de utilo, plantea que l610 se
: ‘puede cmbur cuando se alteran los sistenas cauulu blliccn, el;’
"decir, su porsonalidad v comologta, y que para lograr lnto no s
' luf.ic:lentc uistir a con!ctcnciu o curaos. dincutir caaos o leer

. libzol.

| 3)' s: considera quc el ve:dadoro ptoblema pa:a el cient!tt-;
| co d. 1a conducta. connisto en "alteur la cosmolog!a o los valo:ea,

plra nodulcn: lucqo 01 oltilo'

unllmto. llccnqor countu -obn l.n def pueomgi n i
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y el esﬁilo administrativo, es decir, el hecho de que la educacién
de la sensibilidad, sea considerado por los administradores como

peligroso o amenazante y, por lo tanto, son rechazados. Sin embar
go, Mchegor, considera este método tan seguro que no provoca ---

reacciones emotivas, tales como dlceras.

tniconclusidn, lo descrito por los revisionistas de la teo-
rifa de la organizacidn, es transformar las crganizaciones en forma
tal, que éstas sirvan al hombre y no, que el hombre se convierta
‘en un 1nstrumento de ellas. Por lo qhe, la eficacia de una orga-
'nizacién depende de una bueﬁa comunicacién entre los miembros de
. ella, de un alto nivel de flexibilidad de creatividad y de una -
‘dgvocidn,quténtica.‘

Obﬁeniéndose estos objetivos mediante:
. 1) El reclutamiento, la seleccién y la formacién ptéfesioé -

' ‘nal; qﬁé eséimula, en vez de minusvalorar a las personas. .

'2) Mediante una relacién psicolégica m&s’reulista que se -
basa en una interrelacidn psicolﬁgicd que sea merecedora de este

kadjetivo.
©3) Una accién de grupo més eticaz, ¥

fl) ‘Un mayor lidorazgo, en el aentido de o:tablecer lon ob-.

’jetivos y definir los valores.

"No-es-un axioma que ser!a mls ag:adable para las porsonas,
;,mln bten es que 1os siltema: trabajln major si sun pattel lc hayan
“F’vinculadcl .ne:. :1, por canalea do comunicacidn Ibi!ttbl y, adents,
1f7|on mis creadoras y floxiblcl y nc aiontcn nll solidnrial on 1: -

'J"vo:qanizacidn.
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II. DESCRIPCION DEL SISTEMA DE SERVICIOS DE SALUD
~ SEGUN NIVELES DE ATENCION,

El sistema estd integrado por tres niveles de atencibn, y -
son llevadas a la pr&ctica por la Secretarfa de Salubridad y Asis
tencia, a través del Programa de Atencién a la Salud a la Pobla--

cidnyuarqinéda en las Grandes Urbes, y son los siguientess

El primero es responsable del’ tratamiento Y seguimiento de

patolog;as sencillas y de la g_gmocidn del saneamiento y mejora—-

miento del ambiente; se apoya en 1os niveles :uperio:es adonde re
tio?o temporalmente a paéiéntesvo a los que loﬁalgsp:éblenai,qn-Q
yﬁionﬁalqﬁ. én;géneral,fla- agtividades del p:tiet n;vglkipvon!o;
can prm‘ordialmente a preservar y conneiVar 1a salud de la pobla--
"cian, po: medio de acciones de promocidn, proteccién npectt:lca, : ‘
- dugnatico precoz Y tratamionto oportuno de padectmienton q\u e
_1pr0lontan con ttecuencia, y ‘cuya resoluci&n es factible nodtanto

 una combinacidn de recutuoa limples y poco conp.ojo'.

COrresponden al gggpndo nivel, las activid‘dea dtriqtdao a -‘,1""

‘1& reutauxacidn de la salud, atendiendo dafios pocv !tccuentol Y de -
ncdiana complejidad; los serviciol que otorga son proporcionado:

lra ptcientol derivados del prtmer nivel 2 4 a los que se p:o-ontan ~-
cspontlncananto con urgencial n&dico-quirﬂrqical. !n Io qnn rctpog
: _tn al nedio anbtante. se ejorcc 01 control llnitnrio Y de ‘1a ccmecj .»(

nznacidn anbiontal, con. apoyo del laDOtatorio. ‘

31 torcor ntvol, ec aquol quo roali:a activtdudcs do :ostau-;~?ri’

5? lcidn z rohabtlitnci&n do la lnlud, a uluarton qnc prcsontan p.dl}.
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cimientos de alta complejidad diagndstica y de tratamiento que han
sido referidos por otros niveles de atencifn. A nivel ambiental,
se ejercen acciones normativas y de monitoreo de la contaminacidn

que tequieren de tecnologfa especializada.

El mecanismo de direccifén y enlace administrativo del siste-

ma se. integra por los siguientes niveles jerazquiéons

Un nivel central, esencialmente normativo, de planeacién, di

recciSn y control.

Uno intexmedio do adaphacidn de normas y manejo de programas .

y Iorvicics en el &mbito de una entidad federativs, y

Bl nivel local, reprc:cntado pot la juri:diecidn sanitaria,
v'unidad de administacidn de’ servicioa que cuanta con loc elementos
;\operativos y de cont:ol de la qestién, pars la atencién autosufi-‘
f‘ciente de problemas de un ndcleo dcnoquftco determin;do.

- La 1ntegtacion del sistema que ll describe a continuacidn, é’
o jtieno su expre-16n pr&ctica en cadt uno de jos tres nivcleu de ===

’atencién. a trav!u de loa siguientes puntos:

1 Acciones a tealtzar Y netvlciol F ) prOpo:cionar
2) Tipo de unidades y dotacién de 10: tecuraon t!sicoo Y huv

manos de las milmas.

1. PRIMER NIVEL DE ATENCION,

, Ll 1n!racltructura, recut-os y organizactdn de aste nivel, -

: "'POﬂd.n al hocho de que su tinllidad es la atcncidn do noeclida- e

s'vdec do talud sinplc., ::ecucntes y que roquioren :0curlo| combina-7
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dos de poca complejidad, accesibles a la"poblaciﬁn dependiente y

de corta duracifn en su utilizacién por el usuario.

Las acciones deben tener calidad uniforme, ser capaces de -
atender cuando menos el 85% de los problemas que se presenten, in-
cluir la participacién de la comunidad, y su cesto no}debg:se: ele

vado.
2. SEGUNDO NIVEL DE ATENCION.

‘ A este nivel, debe disponerse de un conjunto de Yecursos or-
vqanizados para atender los problcmas que le gean referidos pox el
-primer nivel; para ello gs debe disponer de capacidad para lo si--

- guiente: - |

';) Atendei‘y resolver 163’pioblemgsAmédica—quirdrgicqs‘que“

_8e presentan apfoximgdémente en un 12% deblos casos totales, y que

”'téquiefeh'de tsénicas Y servicios de cierta complejidad, a car§¢--‘

de,pd:ponal con adiesttémiento,*experiencia y equipo adecuado.

| o 2) Atender Y resolver problemas ambientales en aspectoa de
control Y viqilancia, para ‘evitar dafios directos ala lalud debi-
do- a agentes patdgenos o suatancias tdxicas.- También, ‘deben or-
- qani;a:se{lop xocurson‘necesarios para efectuar acciones~d§ orde-
hamicnto‘urbano Yy ambiental er campos que son rciponbabllidad de
1a Schetozic de Salubridad y Asistencia, tales como el conttol de
'fnantel contanxnantes por humos y polvo., etluentes lndustriales,
.’alininacién de desachos y viqilancia del aaneamiento en sitios de

rcuntcn.

3 ﬁjali:if? cqﬁ'hgij‘gn‘;§ 1n£9:mdei6hf§qniridaﬂpbt élioogk
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tor, la funcién de vigilancia epidemiolégica, estableciendo los =
subsistemas necesarios para tener conocimjiento oportuno dé los da
fios a la salud, precisar sus dimensiones, profundizar en el cono-
cimiento de sus variables y establecer las medidas de atencién a
los individuos y al medio ambiente, édecuadas para los problemas

'idetectados.

4) En eatevnivel, se suman las acciones y recursos del cog
’jhnto de la estructura de salud pdblica en una ﬁrea geogr&fica, - -
'para!io cual se requiere servicios de coordinacién, direccién y -
'éont:61. zlto top:ocenta la 1nteqtac16n de un nivel administrativo,

'”cuyo udnnro de recursos y poblacién a atender, con!orma el nivel

L opetativo jurisdiccional.

3. TERC!R 'NIVEL DE ATENCION.

"Este nivel de Itencian, tiene como objetivo resolver el 3\
restante de los problemas totales que. se presentan en la poblacién :
y que,requt.:cn de servicios de alta equcialidad; sus_unidadea j
de atencién médica, para operar adecuadamente y con et:cienéii, -

‘ dében ﬁénai unﬁ ;mplia &rea de intluencia, y estar'ubicadas en ==
: drea urbana para efectos de conjugar los tecursos humancs y tecno
vldqicos necesarios. Se considera como universo de trabajo a un -
a>mi116n-de habitantes como\m!ﬁiﬁo en pobldéién agrupada, pudiendo

&ste abircAr a freijmiIIOnelven-poblacidn dispersa;'con uni 186--

:c:ona mlxima de tten horas por los medios habituales de transporte.

Ticno lac siquientes caracteriaticals
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1) Atiende ptoblemas de salud poco frecuentes y compiejos.

2) Asisten pacientes a los que se les proporciona atencién
episBdica, en gran mayorfa referidos por los otros niveles de aten

cién.

3) Emplea tecnologfa compleja y especializada.

4) Requiere de‘personal altamente especializado en &reas

especificas. -
5) Realiza investigaciones biomédicas y de salud pﬂblica.
6) Forma especialistas en ias“&teas prOpias del hospital.

_7) Estudia, controla y ordena los factorec ambiantales que

: repercuten en la salud humana.

En resumen, el proceso de institucionalizacién de loa_servik '
‘cios médico-sanitaribs Yy a;istenciales’en nuestto'pgts ha ténido
co@q finalidad proporciohar atencién a‘lg salud de la poblacidn--  |
mékicaha, especialmente a la més vulnerable y déaptotegid;‘pqt .-
co@diciqnes sociales, cultqrdles o econfmicas. Este‘préceao se ha
iustgntado en el concepto 1d§oldgico de justici# en la distribu--
cidn;defbeneticios, como un fenémeno de car&cter revolucionario,
,;‘asibcbmd en el empleo humanista de los recuraoh tecnolégicos de -

~salud, concepto que ha sido caracter!stica constante del delarto-

1lo de 1a medicina mexicana. ‘

pPor lo tnnto, el establecimiento de un aistema de atencidn

a la salnd que unitorme las cazacter!-ticas da lll unidadel. del

personal y de 1a- acciones que deben realizlr, no o8- 0610 un :equig”

- sito da clrletar thnico-adminiltrativo para haccr factible 1: --'i’
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| plqhéacibn, la presupuestacifn, el control y La‘evaiuacIOn, sino - .
.que constituye, en realidad, un paso ihdispensable para llevar en
forma ordenada, servicios de éalud inteqrales a un mayor ndmero -
de habitantes en nuestro pafs, gracias al aprevechamiehto adecua~.
- do de los recursos institucionales de que se dispone Yy de los qde

sean necesarios en el futuro.
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III. CONSULTA EXTERNA.

Consulta Exteina; prOporcionavsin lugar a duda el servicio
mis barato del hospital, por lo que debe tratar de resolver en.--
gran medida los problemas de salud que ahf se plantean. Por otra
parte, representa la via de acceso m&s comdn al &rea de interna--
miento debiendo ejercer una funcién de filtro que le permita evi-
tar en io posible la hospitalizacidn del paciente ambulatorio que

pueda ser resuelto en congulta externa.

Consulta Externa; es asI mismo el'areavde controlﬁpaia pa-
cientes egreaados por mejorfa hasta consequir su total reincorpo-'

racifén a la sociedad.

1. CONCEPTO..
',lConsultaisxterna; représénta'para el hospital un selector,
clasificddo: y distribuidor de paciéntes que lleva a c&bo'mediante

el estudio cuidadoso del mismo, a ttavea de la hiatozia cl!nica. o

‘:,Este documento, consigna los daton mls 1mportantel de identifica-

-¢16n, antecedentel, motivo de la consulta y define las conclusio-
" nes tclativas a diagnésticos Y prondsticos que aerln en dltima inlAi'
1_tancia los factores que determinen la ubicacidn del enfermo en el
medic ho:pitalario o la alternativa de su tratamiento y control -

:’ambulatorio.

Para cumplir con cada una.de las funciones seﬁaladas origt-

‘nalmente, es necesario desarrollar un conjunto de tareac 1mp1emen-

5Vttadal con perlonal profesional, técnico y administrativo cn estre-'
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cha coordinacién para que los distintos procedimientos sigan una

secuencia 1l6gica y expedita.

2. NORMAS GENERALES DEL SERVICIO DE CONSULTA EXTERNA.
Mé&dicas.

1. Consulta Externa serd un servicio del hospital para la

f.atencién de enfermos ambulatorios y personas sanas que reguieran g

,control y vigilancia médica.

2. Todo paciente que acuda a Consulta: Exte:na sin cita o -

que. no haya sido enviado por otra institucidn o por otra &rea del

"hospital, deber& -pasar ptimero por una preconsulta para decidir -

";el tipo de atencidn y la canalizaciﬁn del paciente.

3. Consulta‘Externa debera ser atendida por médicos y perso

nal de enfermerta capacitadbs’én cada una de las especialidades’bs
'sicas de la: medicina y otras que se justifiquen por el tamafio, fun o

_ciones y objetivos de la 1nst1tucién.

4. Consulta Externa debera funcionar en cootdinacidn con los v

‘aervicios auxiliares de diaqnéstico Y tratamiento, administrativos

y generales de la 1nstituci6n.

5. Coneulta Externa deber& satisfacer ‘con eficiencia y efi-

‘1cac1a las demandas de atencién médica de' la comunidad.

°‘6. Conaulta Externa estara aujeta a procedimientos de superv

nivel aceptable en 1a calidad da los se:viciol que ptOporciona.
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Administrativas.

1. Los demandantes de atencidn médica quedar&n sujetos a la
organizacién de Consulta Externa y a las disposiciones estableci~-

das por la propia institucién,

2. Consulta Externa tendr& un Jefe que depender& del Direc-
itor o Subdirector Médico del hospital, quién le delegard la autori
dad correspondiente para aplicar, supervisar y evaluar los progra-

mas de la institucién.

3. El flujo de pacientes en Consultg Exté:na, deber§ ser --

dnicamente el especificido para su atencién,

~ 4. Las acciones debersn hacerse dnicamente por el depat;&%#;‘
mento asignado y el orden de ellas debers ser estrictamente el in-

dicado.

5. En ningdn momento una autoridad superior al dépattimentd‘
. al cual se asignﬁ una accidn, debers. suplir o revelar esa responlai

bilidad de ese departamento.

’ 6. COnsulta Externa, ser! un servicio sujeto a una cuota de

‘recuperacian establecida, de acuerdo a su funcidn social.'

7. los formularios médicos Yy administrativos que se utilizan

en la inatitucidn son los establecidos en eate documento.

‘ 8. El paciente deberl acudir invariablemente a la recepcién,
.en donde, se le indicarl el procedimiento a seguir pata obtenet su ;;‘

atencidn mldica._

. ?Q_ Reccpcién prosta:& 10! siguientes letvicIOl:;}wﬁ"
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a) Informard de los trémites que llevari a cabo el enfermo.

b) Mantendrd un control Sobre el acceso de pacientes a cada
consulta,
c)  Deberd recopilar la informacifn necesaria para la apertu

ra del expediente -clfnico de los pacientes que as{ lo requieran.

10. Los servicios de farmacia y auxiliares de diagndstico -

".funcionaran con recetas o solicitudes de las unidades aplicativas.

f 3.. DESCRIPCION Y NORMASVESPECIFICAS DE CADA OPERACION.
ConAel objeto de que en el dééarrollo de laé operacionea no
“_ae presten a confusidn, las denominaciones de "pacientes de’ prime-
' ra vez y subsecuentes" con pacientes nuevos en la 1nst1tuc16n' -
~ se debe dejar establecido que los primeros términos, se refieten a ‘
un padecimiento espec;fico y serfn "pacientes de primqra.vez','en
~cada ocasidn que se preéentan‘en elihospitai coﬁ un cuadto\p§;016-7
' gic6‘distinto. En éambio, "pacientes nuevos en 1a inst1tué16n”
 fserln aquellos que en alguna ocasi6n acudan al hospital sin ‘que -
‘existan antecedentes registrados de su persona en Archivo Clfnico.:
"Pacientes subsecuentes”, ser&n aquellos que como consecuencia de
“un diagnéstico establecido acudan al hospital para vigilar Y. contro

vlar su eyoluci6n.'

Receocidn.

En estas condiciones, el demandante de servicios médicos, ‘8se’ R

: puede presentar en el hospital bajo diatintas condiciones ft-ical  255




43

Y in!micas oue recuieren atenci6n de urgencia o ambulatoria. En -
este segundo caso, sers Consulta Externa la responsable de su ---

atencifn, bajo el siguiente procedimiento de trabajo.

1, Recepéién, es el primer contacto del enfermo con el hos-

pital en donde hace su solicitud verbal de atencién médica,

2, La recepcionista, recaba la informacién necesaria‘para
la. identificdcidn del paciente nuevo en 1aﬂinst1tuc16n,fpata la -

apertura del expediente personal.

3. Recepcidn por su parte, lleva el control de la capacidad
- de preconsulta y la demanda sera regulada de acuerdo a esta capaci
dad. | - _ , '
4, la ;eqep§i§n1§ta, entréga a1 "pqciehte nuévo en la insti -
tucidn?;uh‘éatneﬁthﬁ le setvirl para’e1‘paédvﬁéi‘séréic;o en la -
caja. R , . TR
5. Se puedeh presentar los p@cientes sin cita (p;imera 662 

lubéecuentes);v los pacientei §in cita a éu véi puedéhfbreseniar
se con catnet o sin 61, ambos son anotados en la relacidn que tie-ff'
ne recepcidn de cada uno de los -ervicios de CQnsulta therna hasg-
ta un ltmite, dadq por la capac#daﬁ del propiovoervlcio, Cuando -_ 
ue~huv§érdido~ei‘carnet, se 5011c1ta a Archivo'ciinico, con el hom,;
~ bre completo del- paciente, el expediente cl!nico 'y se env!a a. Traba "

'jo 80c1a1 para que se elabore. uno nuevo.

_ 6. Por otra parte, el paciente con: cita se. registrc en receg
c16n y recaba el carnet con el aue se nresentar& a la caja, con el
objeto. de pagar el servicio solicitado, procedimiento al que estaraﬂz‘

. .;lujnto todo demandante\de atoncidn mddica.~'ff;dfi~f-;
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7, Por lo tanto, recepcién serd la encargada de manejar las
siguienteé formas: fichas de éqnsulta, forma de control de recep-

cidn, carnet y tarjeta de identificacién del paciente,

‘8. En el caso de pacientes subsecuentes, recepcifn confirma

R . :
ylﬂla cita apuntada en el carnet en la forma de control de recep~--

cién y lo canalizari a caja para el pago correspondiente que le -~

dar& detecho a la consulta solicitada.

9. . Respecto a pacientes con cita pero sin carnet, recepcian
verificara en la forma de control de recepcidn su.cita, enviatl el
expediente cltnico a Trabajo Social para la elaboracién de un nue-v~

' vo carnet y 1o mandara a pagar la cuota ccrrespondiente.

10. En el caso de pacientea remitidos por otro servicio del f S

7 hosp1ta1, recepcidn verificar& si hay lugar para ese dia en la -
consulta a que se 1e remitid: en caso afirmativo, el paciente se-
fquirl el flujo de pacientes con cita. En el caso que no haya 1u-

gar para ese dta, recepcién programara la cita para otro d!a. L

11 Recepci&n debera mandar a Trabajo SOcial a todos los pa-f"
4c1¢nte- que pasen a una consulta y que no tengan claaiticacidn lo-.-f

cioecon&mica aetualizada.

o 9212‘-

Los 90903 por servicios proporcionados en el &rca de Conlul-"f

' ta Exte:na, 1ncluyendo auxiliarec de diaqnéstico Y tarmucia qucda—_ ’

.r&n aujeton al niquiente procedimientos

1. El demandante de atencién médica presentarl; ﬁla caja. i

'{ el carnet con la conlulta aolicitada as! comovla claoiticacidn no~vi'
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-~" cioeconfmica correspondiente para determinar el costo del servicio

en ese paciente en particular.

2. Ppara el pago de los servicios auxiliares'de diagn8stico
™" & través de una lista con las claves de los examehes o estudios so
licitadog,se calcula el importe de los mismos, a la presentacién -
dél carnet del paciente con la clasificacién socioeconfmica corres

pondiente para su cobro.

3. Cuando se trate de una receta, &sta deber& ser verifica-
. da en fatmacia y calculada en contabilidad, haciendo un recibo por
el importe del ptoducto, para presentarse posteriormente en la ca- .
ja y efectuar elrpago de los medxcamentqs.,
4. El cajerc, de acuerdo a lg.ﬁabulaéidn.que'tenQajae cada
uno de los sérviciqs y ‘tomando eﬁ éuenfé asf mismo su clqsifica-;f g
> »616n socioecondnica, cobté?a la cahtidqd adecuada’ por los'éerVi--
cios solicitados. 7 | 7 N
‘El cajéfé,‘una vez que ha dado entrada él paéo'de los se;viQ
cios sqlicitgdob;‘entregars al dém&ndahfe-defatenc16n:medica, un
,3_?gci§o foliado que ampare el derecho de la atencién médica solici-
tada. | | - . |

, Trabajo Social.

Una de ‘las funcionea elementales de Trabajo SOcial serd 1a -
‘”cla.ificacién socioecondmica de todos aquellos pacientes que soli=""
, citen un aetvicio en el hospital. Dicho estudio quedara-sujeto al -

”;zoiguiente procedimiento:v

1, cOno conlecuencia de la primera cita, el demandante de -,n.“
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atencién médica pasard a Trabajo Social, en donde se le har{ el

estudio y la clasificacién sociceccnémica, que le'servird para el

page de é&sta y las subsecuentes atenciones en el hospital.

2. Trabajo Social, enviard a Archivo Clfnico el original ~
del estudio socioeconémico a fin de integrar el expediente perso-

nal, queddndose con una copia para su control interno,

3. La trabajadora social, registrard en su carnet de citas,
la clasificacién correspondiente queyle permitirf pagar una cuota

de recupe:aci6n campétible con su realidad’econGmica.

Preconsulta,

Tiene como objetivos el diagn6stico y tratamiento de padeci-
mientos leves, ast como la derivacién hacia otros setvicios hospi- o
talarios de aquellos enfermos, cuyas condiciones de salud requieran
atenciﬁn general. El procedxmiento quedard sujeto a los siquientes
puntos:. | ' ‘

1. Preconsulta, recibira a todos los pacientes nuevos para

su poaible aceptacién. ,

2. El médico :esponsable, establece sﬁs.conclusiones‘y‘de
acuerdo con Cptas,bel enfermo es canalizado a los servicios del --
hospital o a otras instituciones de salud o bien le presctibe iqa
medicameptos'necesariés'para su tratﬁmiento'ambulgtorio. )

3. La cita p&té.sd ingresd de primera vez, serd el mismo
dfa o el siguiente d!a,'program?ndolo'en recepcién de Coﬁsulta Ex-

" terma.
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Interconsulta.

En 6casibnes el médico tratante reguiere de la opinién de un
especialista éara lo cual se puede optar por dos alternativas, la
pfime#a, se refiere a la solicitud de una interconsulta, procedi~
miento que se lleva a‘cabb a través de la recepcién de consulta -
general, quien solicita.la cita lo mds pronto posible, datos Que

" gon anotados en el carnet de citas del enfermo.

Una vez examinado por el especialista, &ste anotarf§ en el -
 exped1ente, sus observaciones y criterios sobre el particular, --

quedando el‘paéiente'bajc.la responsabilidad del médico tratante.

Consulta General.

 El paciente qﬁe‘llega a consulta general, es éometido aun
vexhaustivo1ih£etrogatotio‘y‘a un meticuloso examenvftsicd, a trdé-
vés de la historia ciihica con el objeto de definir la patoloj!a‘y
| establecer un diagndstico de primera intencidn, con lo cual el m&-:
dico podra proceder a ‘canalizar al enfermo a otro servicio, a una
inte:consulta, a otro médico o:bien proceder al tratamiento ambulg

»torio.

Consulta Especializada.

. Por otta patte, si el médico de consulta general, considera
que el enfermo requiete atencidn especializada, as enviado con el
especialista correspondiente. quedando el caso bajo su- responsabi-
1idad. ' o

Las alternativas de decisidn sobre la canalizacion, son las

j_zmlsman en con-ulta general 4 en eapecialidades. -
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Exdmenes de Laboratorio y Gabineta

Puede ocurrir, Que para ratificar o reétifiéar la impresisn
diagnéstica, se requieran exdmenes de laboratorio y gabinete, pa-
ra lé cual el médico tratante, hace las solicitudes correspondien-~
tes, para que recepcién programe la cita y se le dé indicaciones

-claras para la toma de muestras requeridas.
Farmacia,

En caso de‘que al paciente se le prescriban algunos medica-

_mentos; €ste podri obtenerlos si ési‘lo‘desea,en farmacia. El pro

“,cedimiento serd como sique-

1, Verificar la existencia de los productcs en farmacia.‘

R 2. Elaborar recibo del importe de los medieamentos por el
;departamento de contabilidad.

3. Pagar en caja el precio del o los medicamentos.
, ';4; Recoget en farmacia los medicameutos con el comprobante
e de pago. - |

Archivo Clinico.

'1. Apertura de expediente cltnico de primer ingreso.‘

2, Proveer ala cOnsulta Externa de loo expedientes cltni-"
-1 necésar;oa para las diferentes con;ultas de primera vez y sug

secuentes.

~ 3. Anexar a los expedientes cltnicos, los ex!menes de labo-j
5ratorio y/o qabinete, a-! como los formatos que elabora Trabajo Sszv

‘ffcial (estudio socioccondmico, hoja: de autorizacidn del responlable*

753ﬂdel antermo o 61 mismo y tormato con loa datos qenerales del pa--iuk”'
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4. Evitar duplicidad de expedientes, checando los datos con

el enfermo, cuando solicite primer ingreso y haya acudido a la ins

titucién en afios anteriores,

En resumen, la unidad de trabajo que se analiza en este estu

dio, lo constituye el servicio de Consulta Externd de una institu-

c16n descentralizada de tercer nivel del Sector Salud, que cuenta

con los ‘siquientes servicios:

' nedictna Interna

O!talmoloq!a (Campos Visuales)

Va-cular Peritérico
Proctologfa
Dental

Ginecologfa (Climaterio)

Cirugfa
Anestesia
_Endoscopia -
Neurocirugfa
Clfnica del Dolor
“Cardiologfa ‘
otorrinolaringologfa
Neumologta
Dermatologfa
Neurbiog!a"
Urologfa

‘Unidad Metabdlica Pedi‘trica

‘Cirugfa Pldstica
Ortopedia
Genética

Transplantes | ‘
Reumatologfa e Inmunologta
Tiroides ‘
Obesidad

Diabetes

Oncologfa

. Hfgado
. Psiquiatrfa

Gastroenterologfa

‘Nefrologfa

Hematologfa
Endocrinologfa
Nefropatfa Diab&tica
Infectologfa
Hipertensién Arterial
Hipertensién Portal

‘Litiasis y Metabolismo Hi-

neral
Pancreas

Valorativa

 Integral-




. _IV.  IMPLANTACION DE TECNICAS PARA EL PROCESO

. DE CAMBIO DE TRABAJO.
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1. DESARROLLO Y UTILIZACION DEL,SISTEMAVELECT_RONI.CO

(COMPUTACION) .

La computadora electrdnica es una ﬁerramienté de vital im-
portancia en la actualidad, ya'qug con su.ayuda el hombre ha . lle-
_gadolakregolver problemas, gue por su naturaleza eran considerados

“irresolubles o cuya solucibn exigfa demasiado tiempo y reCurso§~-’

'paré intentarla siquiera.

El impacto que txenen estos equxpos, en nuestra v1da diarla,
es sumamente sxgnlfxcativo: se encuentta que a través de ellos se |
_controlan, desde cuentas bancarias, facturacién de cualquier artf-

éulo‘b'servicio que se adquieré,,hasta,viéjesleipaciileéi

'Esvpueéiindispenéable que cuélquier profesiohisﬁa; se capa?
: ~éiteién ias técnicaS'de mahéjb y utilizacién de laycomputadora’--?i: 
,eléctrdnicé.. Esto le permxtir& contar con mayores elementos para ,‘
logzar un. desarrollo profesional adecuado, tanto en el frea cien-~

ttfica como en 1a técnica o adminiatrativa.

Antes de empezar a programar, el interesado debe tener una’
1dea general de qué es una computadora, cdmo esta formada, cdmo
~  funciona, que conas se pueden hacer con ella y cufles no, c6mo de-

be plantearse un problema para ser resuelto exitosamente con’ au -

1 ayuda, etc.

. 1.1. Desarrollo de las computadoras. o

5.'nq-dggti¢p§o: remotos, el hombre lejha‘vxiﬁdenf;ggﬁécbi
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dad de tener algdn elemento que  lo éuxilie en la labor de ideﬁti-
ficar y cuantificar sus pertenencias. En un prinéipio comenz6 -
por utilizar los dedos de sus manos, como un medio para contar -
sus -animales, cbjetos de caza, etc.; no obstante que este métodd
lo ayudaba, frecuentemente era insuficiente, por lo cual ide6 por
utilizar piedras, palillos, marcas en los troncos.de los &rboles
y cavernas, como indicadores de esa cuantificacién., El ptoceso -
" consistfa en realizar ﬁna correspondencia uno a uno enﬁre sus per

tenencias y los elemehtos del medio utiliéado.

‘A medxda que el hombre fue domxnando el medio ambxente, ad
quir16 cada vez m&s pertenenc1as y el método de cortespondencxa.
byresulté evxdentemente xnefzcaz, pot “lo cual hubo que idear alquna 3
»'herramlenta que le permztlera reallzar esta- labor. k k

Ehtre 163‘primg:os‘elementqs"que ellhombré desérrollé, se
encuentfanz '

a) - El &baco, primer disposxtxvo mecanzco para realxzat -

‘calculos, este xnvento se atribuye a los babxlonios.
b)fATabla defloggritmou (1614), creada por John‘Napier, pa-
ra réalizaﬁ.opetacidheg'de mulﬁiplicéciGn y divisién.

’ c) Regla de c&lculo (1630). La cual trabaja en base a me-
"dir longitudes entre doa reglxtas que guardan relacidn entte s!,

' utilizando la escala loqaritmica. .x

df La maquina de Pascal (1642).‘ Una m&quina que. podta su-

,mar cantidades Y que consiltla en un sistema de ruedas engranadas,

:,  en cada una de lae cuales estaban ma:cadol lou dlg!to- del ceto alff.
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nueve.
e) Tarjeta perforada (1804). Inventada por.Joseph Marie
Jacquard, guien introduce la automatizacisn por medio del sistema

de targeta perforada.

f) La m&quina de Babbage (1812-1834). Esta midquina era -
capaz de efectuar cdlculos complejos sin la intervencién del ser
humano; elimindndo de esta forma lbs errores en que frecuentemente

se incurrla.

g) Uso de la tarjeta'perforada (188641890) Iniciado por
-el Dr. Herman Hollerith, ‘ademss desarrolld miquinas capacee de or-
denar automSticamente dichas tarjetas, comparandolas entre siy-~-

escribiendo los resultados en forma legible.

h) Maquinas'registradoras (siglo XIx). Estados Unidos hi=-
zZo que se'desarrollaran las caleuladoras electromecdnicas y las ma
quinas regxstradoras, para llevar a cabo procesos de reqistro con=-

table.'

*i)‘ El bulbo (sxglo XX), fue un elemento importante en’ el

desarrollo de las computadoras.

j) La "MARK 1" (1937-1944). La primera maquina que. realizo -
el sueno de Babbage fue la MARK 1, o ASCC (Automatlc Sequence '
COntrolled Calculator), realizada .en la Universidad de Harvard por
: Howard Aiken, a flnales de los afos 30 y przncipioa de los 40,'con_
el apoyo de I.B. M., fue la primera computadora electromecanica au-f"

tomatica.

'_-m _La "ENIAC" y la "24" (1943-1945). Las primeras computa '
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doras gue fueron desarrolladas en la Universidad de éennsylvania,
por los Dres. John W. Mauchly y J.P. Eckert, y‘en el Germank
Aircraft Research Institdte por Konrad Zuse. La'maquina americana
conopida como ENIAC (Electronic Numerical Integrator and Calculator
'utilizaba alrededor de 18,000 bulbos y era capaz de ejecutar 5,000
operaciones por segundo y fue utilizada en la resolucién de proble-
has de balfstica y aercnatica. | |

La maquina:alemana llamaday"z4“, fue resuitado de dos p;o-'
yectos antefioresf("ZZ“ y "23") y fue destrufda en la segunda ng-
~rra mundial, ya que. se utilizaba para desarrollar hombas que eran

lanzadas desde aviones.

1) La EDVAC (1945-1952) El mlsmo equipo que desarrolld la
1ENIAC, Eckert Y Mauchly, construyﬁ una segunda miguina mayor que-
- ésta, con el nombre de EDVAC (Electronlcal stcrete Varzable
‘.Automatlc Computer), capaz de realizar operacxones arltméticas con .
ndmeros’bxnar;os y almacenar instrucq;pnes‘Lnternamente.
- uh pocb'maé adelante‘la cbmpaﬁta Remington Rand, fundada

, por elloa mzsmos. desart0116 la UNIVAC 1 (Unzversal Automatic

- ‘COmputer), que fue la pt;mera computadora de uso comercial. Sus

caracter!sticas prlncxpales son el uso de cinta magnetxca para laJ .
-entrada y aalzda de datos, aceptax Y procesar datos alfabétzcos y.
: numérxcoa, asf como el uso de un programa especxal, capaz de tra-

‘/ducir ptogramas €n un lenguaje partxculat a lenguaje de m&quina.

f  PRIMERA GENERACION DE COMPUTADORAS-

Eatas m&quinns Eormaron lo que le llamd la p:insra genera-fff”
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ci&n de computadoras, que utilizaban bulbos de vactovéomo cdmponeg
tes bdsicos de sus circuitos internos; como consecueﬁcia e:anrdemg
:siado voluminosas (en realidad gigantéscas), consumfan mucha‘ener-
'gIa ykptodhctan tanto ca}ox que fue preciso»establecer rigidos con
troles en'cuantd al aire aqdndicionado y temperatura, no eran tan
~‘con£iables:c9mo se habfa esperado, erah rdpidas pero no lo sufi--
"“icienge,jy:tenian capacidad dé,glmacénamiento inte:no‘peroyliﬁita-

‘:d'&.

SEGUNDA GENERACION DE COMPUTADORAS (1959)

El sigulente avance tecnoldgico en el desarrollo de 1a 1n-f"‘

L dustria de las computadoras, fue la sustitucidn de bulbos por ttan

'“:histozes, que redujeron las deficiencias y mejoraton las ventajaa: 

' de las computadoras exxstentes, asI como 1a implementacidn de- me-;'“'

S morias de Eerritas, que permitzeron reduczr el tamaﬁo de 1as com?li

."putadoras, formando ast la segunda generaciﬁn de: computadoras. “

'rmcam\ Gnuzucxou DE conpu'muom\s. i

En- 1964, aparece en el mercado la tercera generaclén de com_ 

1fi.putadoras, las cuales. se caracterizan por eatar compueltaa de cir-

' '5cuitos integrados monolitxcos, mismos que aumentaron considerable-]i_i_‘“

{_mente su velocidad operacional, a la vez que inc:ementaron su con-

{zktiabilxdad y. dxsmxnuyeron su costo Y tamnﬁo. Otra caractertstica L

"jtundamental de este nuevo equipo fue 1a gran ccmpatibilidad de lusj;f '

10 expansian de ‘ ltomac de cdmput , ‘s

?i;comPOnentes, lo que permitiG que hubiera una gran £lexib111dad en S
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los sistemas bésicos.

Es importante sefialar que las computadoras de esta generacidn,
se pueden utilizar, tanto para aplicaciones cientfficas como para
negocios, con la misma facilidad; siendo las primeras computadoras

de esta generacidn las I.B.M, 360,

El hecho de que estas computadoras fueran caras y s8lo pu-
dieran ser mhnejadas pbrkpersénal especializado; ocasi§n6 que a me:
'jdiados de esta dé&cada, aparecieran las minicomputadoras, las cua-
les prOporcionaron las bases para la creacidn del sistema de pro-‘v
;,:cesamiento de datos distrlbuido, ésto es, la asignacidn de tareas,'

'3en una gran. orqanizacién, a pequenas computadoras en base a’ su lo. A
,jcalizacién o al tipo de trabajo. Las minicomputadoraa pueden au-;if
.%fmentar o reemplazar una computadora est&ndar centralizada, en un. ; :5 -
'lfsiatema de procesamlento distrlbutdo, ya que es posible aqregar-—ﬁ

:lea m&s procesadores Y mddulos de memoria.~‘

Al mismo tiempo, surgen 1as calculadoras de bolsillo que _t,Qu :

EJ, :;son pequeﬂas computadoras que tienen su unidad automatica y ldqii'i e

‘“;1 ca, au memotia y. su unidad de entrada Y salida propias.

CUARTA GENERACION DE COMPUTADORAS

a principios de la década de 1970. 1a manufactura de circui”ti‘
‘t°5 1ntegrados llega a ser tan avanzada que se logran 1ncorporar 7""'
' miles de componentes activos ‘en volﬂmenes de una fraccicn dc pulga;rl

'da, a ésto se le llama 1ntegraei6n a gran escala (LSI)de circuitos,

la cual es el siguiente eslabdn de la cadena de desarro lo: bulbo/
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‘transistor/circuito integrado. Estos circuitos nuevos estdn mds.
densamente integrados que‘los de los sistemas anteriores, por lo
que han incrementado la velocidad de procesamiento interno de las

computadoras.

A partir de este tipo de integracifn, surgen los micropro~

cesadofes, los cuales son dispositivos que tienen todas las fun--

,cibnes de-la unidad de procesamiénto central (CPU), es decir, es-

tdn formados de un dircuito 1htegtado a gran escala programable, .-

que contiene todos los eleméntos tequetidos‘pata"procesar‘datos -

K codificados en forma binaria, esto es, un microprocesador puede -

ejecutar operaciones aritméticas y ldgicas b!sicas, tan bien como

 1as operaciones del mismo tipo que ejecuta el CPU de cualquier --'

computadora convencional.

Un microprocesador complementario con circuitos de suminis

" tro de poder, interfases de control de entrada-salida y memoria,

. constituyen lo que es una microcomputadora.,v

Las miczocomputadoraa, 'se diferencian de las minicomputado

»l{f'ras por tener tamaﬁo de palabra m!s pequeno, un’ conjunto m&s limi ;’

tado de instrucciones, tiempo de ciclo de memoria méds lento, un- =

"menor costo, mtnimo consumo de energ!a V4 controles para aplicacio .

B nes espec!ticas.

En la actualidad, la computacidn continna, pr&cticamente,en

lj_aesta qeneracion, sin embarqo, se pzesume que en el ano de 1980, se

“"1n1c1aron los preparativaa para la construccidn ‘de’ una supercompu

T tadora de quinta generacidn, misma'que_ae caracteriza en: 1a década

d“ld 1ochentas.
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1.2, Utilizacidn de la computadora en la actualidad.

"‘Eh el transcurso del tiempo, el hombre ha necesitado domi=~
nar el medlo ambiente para satisfacer Y mejorar su nivel de vida.‘
’xEstas nece51dades han promovido su inguietud y qenerado una gran
B capacidad creatlva,‘resultando 1mportantes inventos y descubri--
mientos.‘

:g Laféxperiencia conseguida a través de descubrimientos e in

: véntos; y con nuevos medios aportados por - la comunicacién y’el es

o fuerzo humano, los han petfecc;onado dando lugar a otros logros -

"uue a su vez, serv1r5n de base para el constante me;oramiento de

o 1a humanidad ayudandoﬁln esta forma ala solucidn de problemas,

B aue eran considerados pr&cticamente 1nsolub1es o cuya solucicn -

: ,v,fexiqta demasiado tiempo.jA;'

Uno de estos inventos es la computadora electanica, herra "

mienta que en la actualidad ha adquirido una qran importancia en

el denarrollo de actividades cient!ficas, técnicas y administrati» o

"7:'vas, ya que es capaz de efectuar secuencias de operaciones aritméfa7

”’,;ticas y léqicas can extraordinaria rapidez y un alto Indice de --‘; o

(confiabilidad aden4s de procesar y almacenar qrandes voldmenes -_f f{“

“J~de informacidn.~

La presencia de las computadoras en la sociedad actual ha'.; ;1

‘,- ace1erado Y transformado su estructura con serias xmplicaciones,
: ya que ha revolucionado desde la comunicacidn diaria, elemento ne

':cesario para toda relacidn, hasta las ‘bases productivas de la mis 

T ma, creandc nuevas fuentes de trabajo v automatizando otras, gene flf
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rando, a su vez, nuevas oportunidades v nuevos retos a los cuales
la sociedad debe responder.

A continuacifn, se presentan alqunas‘aplicaciones,de la -~

 computacién en la actualidad, divididas en las siquientes &;eas:kk
I) La computadora en la administracién.

Se pueden definir variosttipos de aplicaciones de las com-
'putadoras en la industria y en. los negocios, dichas aplicaciones
'agilizan eficientemente las Operaciones de. caracter administrati-

vo, tales comos

‘ a) Ndmina i

. b) Reviai6n de facturas

| ﬁc)fSigtemas-bgpcarios
1D ’La cdmphtadora en ei'manejo.deiihforhécidh.7 
fDentro de las qrandes emp:esas modernaa, se manejan consi- ‘
k:;dorables voldmenes de 1nformac16n, la cual debe ser actualizada -
-en torma 1nmediata.‘ A continuaci6n, se muestran ejemplou de la

‘3 *ayuda que puede prestar la: computadora respecto a estos voldmenea:»'

‘de 1nformac16n.

fa); Companias aéreas

_ b) Contabilidad de inventarios

k”l. ) Suscriptores de: una editorial
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I1I)  La computadora en la ciencia;

"En el 4mbito de la investigacién cienﬁificé,‘la compdtado—
lrra; es utilizada hoy‘en dia en todas las disciplihas, desde las -
maiematicas hasta la paleontologfa, por su versatilidad, se puede
>;¢onsiderar a la computadora de uso cientifico como parte de dés -
grandes grupos: como herramienta, o bien, cbmo parte del mismo eg
perimento. |
Ejemplos de la computadora como herramienta 01entifica, se

tienen: ‘ e

Voo

.a)ngabératorios automatizados

b) JDiagh&stiCo-médico
'cX"Cristalografta de los-ngésix::“AJ
d)i T;ééﬁécién de Idiomas

Ejemplo de la computadora como parte misma del experimento

: fcientlfico, ge tiene:
a) La computadora en e1 espacio

En resumen dada la utilizacidn de la computadora en la ac-
:tualidad brevemente descrita, la utilizacidn que se dié en el -~

. presente eqtudio, se descride en el aigniente prog:ama..

1.3, Pfogfaﬁa'COmpﬁtatizado'de Control dé*Citas‘de13Seri.
‘ cio de Consulta Externa en una Institucién Descentta 

‘ 1izada de Tercer Nivel del SectOt Salud.

\ ,€El;p;pgg§pg_de“éontrdl_de'citgj;f¢oﬁ§£§qu io, siqﬁiqﬁpeivfmng
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suprogramas.
1. Control de Citas,

En el cual se hace la captura de los datos siguienées: es~
pecialidad, médico, fecha, nombre, clasificacifén sociceconémica y

gexo del paciente, primera vez o subsecuente (Anexo 18$f
2. Listado de Citas.

‘ Sdh ligstados imprescs de los pacientes citgdos a consulta,
con los datos siguientes: especialidad, médico, nlmero progresivo

Y autorizado de phciantes. Esta lista se utiliza para solicitar -

' ‘105 expedientes al Archivo CIInico, un dta ptevio a la consulta,-

los cuales se revisan Y chtcln que este correcta la ctta. Ademds,
sirve para anotar el ndmgro de fichg‘queble corresponde a cada pa
ciente,vsegdn se Vayén reportando, as{ como los que no asisten --

_(Anexo 19).
| : 3. ‘Listado de Espécihlidadés.
Es la lista de especialidades por ndmeto proq:euivo.
4. Listado de Médicoa por Especialidad.

Es una 1ista con los datos siguientess especialidad por ng
mero proqresivo, médico por ndmero progresivo, dfas h&biles con -~
cupo de pacientes Y horario (primeta vez y subsecuentes).(anexq -
23). ‘

5, cOtreCGiﬁn de datos de Médicos.

' Bn el formato del subprograma 4, en 1a terminal. se hacen

las modificacionen necosa:ian.‘
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6. Correccifn de datos de pacientes,

En el formato del subprograma 1, se capturan los datos so-
iicitados, dando las sigﬁien;es opciones: 1) dar de baja; 2) ‘co--

rregir y 3) centinuar (Anexo 18).
7. Bdsqueda de Expediente,

La computadora_reali;a este paso, capturando los datos si-
guientes: espe:ialidad, médico, fecha inicial, fechafiinal, nﬁmg
ro de expediente (lo busca) e informa: fecha de cita, corrobora -
ndméro.de expedienﬁe y nombre del paciente. Pregunta si se dgsea

otro. expediente o fin.
8. Permisos-Vacaciones, Dias Festivos.

: Sefiala dos opciones: 1) Permisos-Vacaciones; 25 Dias Festi -
Jvcs. En la primera, se'éapturan los datos siguientes: espéciali?,,
dad, médico, tiene permiso de __ a __(tres permisos), con las -
sigﬁientes 6pciones- 1) correqir o introducir, 2) suprimir per-
',miso No. y 3 continuar.

o En la segunda opcidn, sehala los dIas festivos del ano vi-
gehte.
‘9. Listado de Consultas, M&dicos y Horarios.
Es una lista con los datos del subptogtama 4,

"10 Terminacidn.

- Se teclea el ndmero 10, gl'tinal‘del trabajo diatio, 

“En conclusidn, la ueilizacidn de la computadora clecttdnica

en el Servicio de cOnlulta Externa de una Inntttucidn Dqscentrali-'
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zada de Tercer Nivel del Sector Salud “ha simpleicado y agiliza~
do las actxvxdades operativas de dicho sgervicio, a través de la =
rapidez en la captura de datos e impresién de la informacién'que

se méneja en la progfamaciGn de citas,
© 2. EL ANALISIS DE PUESTOS.

2.1, Su Necesidad.

CEl analisis Y descripcidn de puestos, es 1nd1spensab1e en

fi; cualqniet institueibn o ‘empresa para organizar los trabajos de -

'.;Gstas Y conoeer con toda prccisiﬁn lo que cada trabajador hace y ~‘

: w 1as aptieudes que requiere para haeerlo bien.

Los trabajadorcs realizaran mejor y con mayor facilidad --
3sus labores, si conocen con detalle cada una de las operacionea -

que las forman y los reauisicos neceaarioa pata hacerlas bien.

Por lo que la auaencia cotal de la determinacidn de labotes

"snscxta lo szquiente.

- Inceztidulbre sobre lll obligacione: que correuponden a

. cada enpleadc.

Enqend:a el desconocimiento de las cualidadea Y reapon-

;if sabilidadc. qne supono cada pucnto.

G Raee dit!cll exigir el exacto cunplimiento de lac obli-,
?;y;qaeioncs ac eada llpl.ldo.‘. - :

Oriqxna trccuentes discuciones :obrc‘l@kfothg de‘déﬁiﬁ%ff‘

3 ?::0!1¢:?. t:ahcjo. d-“‘*'
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- Facilita que se eludan responsabilidades o que exista -

fuga de obligaciones.

- 'oObliga a realizar entrenamiento y/o adiestramiento de -

personal puramente empfricos y, por lo tanto, llenos de defectos.
-~ Entorpece la planeacién y distribucién de las labores.
- Dificulta el sefialamiento de remuneraciones apropiadas.

- Impide realizar técnicamente el mejoramiento de los sis

- temas de trabajo, etc.

La técnica requiere fundamentalmente lo siguiente:

= Recabar todos los datos necesarios, con 1n£egti¢ad,y'--*lf“

precisién, o |

- vSeparat‘los‘éleméﬁtos objetivos que constitﬁYen el ttaf.

bajo. B
- Ordenar dentro de cada uno de estos grupos los datos co

i rrespondientea, de una manera 16gica.

- onsiqnarlas por escrito clara y sistem&ticamente.

G - Orqanizar la conservacidn y el manejo del conjunto de -

.f~;10l re-ultados del an&li-is.,“

‘La persona encargada de recoger, ordenar Y consigna: los -’”
'f,ﬂatol, recibc ol nombre de Analista, el cual dobe eener capacidad(
,Vllde observacidn, mente anal!tica, correcctsn y elaridad pura expre *f}g,

- sarse.

‘}_ La torma eucrita en que se consignan ‘las oporacioncc_mate-;.ffiﬁ

 f, rialen quo dobo zcali:nr 01 anploado, roctbc'vluncnbtc de _dc:crig
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ci8n de puesto”,
En lo que corresponde a la "especificacién del puesto", se
anotan met8dicamente los requisitos de habilidad, esfuerzo, respon

sabilidad y condiciones de trabajo, que implica una labor determi-

nada.
2.2. Conservacién y Revisién.

El orden que se lleve en el archivo, puede variar de una
empresa a otra, de acuerdo con sus necesidades, por loaque.el ——
arreglo sistémético'de las diversas descripcionéé y espeCificacio '
nes no sblo sirve para su facil manejo y localizacién, sino que -

“ les anade un nuevo valor: el control de las personas que las usan,
as! como también los cambios Yy revisiones operadas, sea en forma
periédica para mantenerlas al corrignte, © para cambios en los --

sistemas de trabajo.

2;3.‘ Sus Beneficios.

Se sefialan los principales, que representa esta técnica pa

k‘ta la inltituc16n, para el supervisor y para el empleado.
'Al- Para la institucién.

- SQﬁala las’ lagunas que exinten en la organizacion del

' trabajo Yy el encadenamiento de los puestos y funciones.

- Ayuda a establecer‘y repartir mejor las cargas de tra-

e bajo;v..

- Es una de la: bases pata un. nistema técnico de alcensos.._ﬁ

- sztvo parn tijar ralponcabilidade. en la ejecuci&n de -fﬁ
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las labores.

'~ Permite a los altos directivos discutir cualquier pro-

blema de trabajo sobre bases firmes,

- FPacilita en general, la mejor coordinacidén y organiza--

cién de las actividades de la empresa.

B). Para los Supervisores,

- Les da un conocimiento preciso y completo de las opera

'ciones encomendadas a su vigilancia, permitiendo planear Yy distri-
huir~mejor el trabajo.

7 - Les ayuda a expliéar al trabajador la labor que desarfé '

,113.’, . , : : :

- Pueden exigir mejor a cada trabajador, lo que debe ha-

:', cer Yy 'la forma como debe hacerlo.

- Permite buscar al trabajador mas apto para alguna la-

hor accidental Yy opinar sobre ascensos, cambios de métodos, etc.
.y ."f Evita interferencias en el mando y en la realizacidn -
'dé'los'trabajos.‘
‘= Impide qﬁeial canbiar al supervisor, el nuevo encuentre
aificultades para exigir o dirigir el trabajo.
C) Para el Empleado.
- Le hace conocer con.precisidn lo que debe hacer. :

' {? Le seﬁala con claridad ‘sus responlabxlidadeu..'

‘Lg.quda q;conch:;s;_gltljlaquando b1an;~;11fﬂk
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- Impide que en sus funciones invada el campo de otros -

pueatos diferentea.

-~ Le seflala sus fallas y aciertos, y hace que resalten -

sus méritos y su colaboracién.

Por lo anterior, fue necesario realizar.ésta técnica en el
L Departiménto de Consulta Externa, que cénst#'del personal siqﬁieg
;:téz - |
‘ Un Jefe
Una Coordinadora
Un Jefe de Seccién
Dos Administrativos Especializados

Tres Secretarias :

- Doce Recepcionistas.
‘Diez Auxiliares de Enfermerifa
Seia Auxiliares de Consultorio

once Auxiliares de Intendencia.
. 3. LABORATORIO DE RELACIONES INTERPERSONALES.

Es un pequeﬁo grupo, que tiene muchos nombrel: qrupo de- en-
1_cncntro blsico, labOtatorio de relaciones interpersonales, -
'sennitivity tratninq , laboratorio de relaciones humanaa b&sicas,
o bien, grupo 'T",oricntado hacia el delarrollo interpersonal. -~
*'Cualquiera que :ea ol nombre, todas las experiencias de aste tipo, :
tienon en comﬂn lo ligulcntes los pattlcipante- trabajan juntol, - |

.‘por lo qenoral, bajo la 'dircccidn" da un ltde: o modiador, con 017 ;‘f
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objeto de lograr por medio de la experiencia colectiva una maybr

eficacia. interpersonal.

A continuacién, se dara una introduccién del grupo contrac
tual en el contexto del aprendizaje de laboratorio y del entrena-

miento de la sensibilidad.

Se define el aprendizaje o entrehamiento de laboratorio, =~
como un género del que el entrenamiento de la sensibilidad es una
especie, y dado que es el propésito de explorar las aproximaciones
grupales al desarrollo interpetsonai, incluyendo el "gensitivity .
traininq", es necésario, primero, apuntar brevemente los rasgos -
" esenciales del entrenamiento de liboratorio, Y luego,:se situara

‘el entrenamiento de la sensibilidad sobre tal b&se.

1) ~El género. Entrenamiento de.laboratbrio. Alguien, dijo

b ‘unaivez; que es'mejor sentir remordimientos, que tratar de definir

los. Parafraseando y'apliéando esta idea al entrenamiento de la-

‘bOtatorio, podria decirse- es mis f&cil experimentar el entrena~--

 {m1ento de laboratorio que describirlo. Buchanan (1965), sefiala -
una compacta‘descripcidn de la naturaleza del entrenamiento‘derig

bOratorio.

Las aproximaciones al entrenamiento que merecen el nombze :
de laboratorxos {o: Grupos ") utilizanz a) un grupo ent:entado,
no‘eatructurado, como vehfculo primario pa:a el ap;endizaje; b)qg
tiQidades'éiaheadas’gue‘impliquen la inﬁeraccien éﬁﬁte’indi§iduos
-y/o entre qrupos: c) realimentacién Yy an!li-i. de la 1nfotmacian-
 ,li-temlticoa 34 frecuentas, conltderando lo que ocurric en 01 agui-

'Tny-ahora y ou- etccto:: d) dilcmau o p:oblemas para 10! quo lo- - :‘ﬂ
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'viejos modos” de comportarse de la mayorfa de los participantes
~no den curso de accidn efectivos (y por lo tanto, exijan comporta
mientos nuevos o "experimentales"); y e) la generalizacidn o re-
formulacién de los éonceptos ¥ valores,bgsadds en el analisis de

" la experiencia directa.

'2) El aprendizaje por la experiencia real en el pequéﬁo;

’~wqrupo. "En la mayor!a de las experiencias de laboratdrio, lo més

1mportante del aprendizaje, tiene lugar gtacias a las interaccio
nes en la. converaacian cara a cara del pequeﬁo grupo. También, -
' vpuedefhaber aprendizaje por la lectura 1ndependiente, las conferen :
i c1as Yy 1os ejercicios que enfocan varios aspectos de la. experien- :
"cia grupal, peto tales aprendizajes son adicionales, y 3610 impor- ‘
"vtan en la medida en que rigen y mejoran 1a calidad de. 1a interac-
Tcian en el grupo T ("T" de training).' La contribucidn m&s - impor-‘
 tante durante las sesiones del qrnpo es el compo:tamiento de los

- mismos participanteu. " Por lo tanto, todas las experiencias hechas‘

en el lahozatorio, tienen un. fuerte aabor de "aqui-y-ahora', y las e

’7‘experienciaa fuera del laboratorio sdlo se conuideran valionas env }}4 Q

el qrado en que hacan una contribucion mls ) menos directa a la‘-_:
ainteraccion del grupo T. Los participantes, aprenden csmo apren-'
' der del comportamiento qua ellos mismos producen durante 1as se-

-liones del grupo.

S 3) Un clina de experimentaciﬁn. Tedricamente, ni la expe‘;:"gf

 _-rienc1a del qtupo ha de tener alqdn 1mpacto en el comportamiento

W_ilfu.tl del laboratorio, ai ha de recultar do ella una difotencia -:',”

i en la vida cottdtana, entonco'

cta coetdiana 1 LIl 1nteracc£ono: d

dob. ‘,rvdxforon  de la exp‘ti.n_  :1,.a
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las dimensiones de los tipoé de comportamiento,que son la mate~
ria de estudio del iaboratbrio, tal como los estiloé de gestién,
la toma de decisiones y las.relaciones ihteréefsonalés. ‘Por con-
siguiente, los participantes son alentados a experimentag con su
comportamiento, durante el trabajo de laboratoyio, esto es, integ
tar nuevas formas de compqrtamiénto, tipos de comportamiento que
'nq’hab!an caracterizado su estilo previamente. De este'médo, el
laboratorio posee un grado de libertad conductual que no siempre
se encﬁentra en las sitﬁaciones de la vida real.' Da & los‘parti-

cipantes una especie de permiso cultural" para poner en pr&ctica

formas de comportamiento (formas de las que se espera efectividad)~g

que las constricciones del medio -ambiente de la 'realidad" no pervi

",1,miten. En realidad los ejercicios introducidos en el laborato-- B

rio, est&n destinados a lanzar a los participantes fuera de sus -
~rutinarios modos de actuar. Se admite que todo esto, puede de:--
0 pertar cierto grado de ansiedad, pero la’ ansiedad misma, si es --5 

mantenida dentro de ciertos limites, se vuelve un est!mulo para -j_ﬂ

"v  nuevas formas de comportamiento.

| "4) TamaEO‘del grupo. El tamaﬁo del grupo ha de ser lo su-k_’v;

5-£1c1entemente reducido. como pata dar a cada participante la fportu"
o nidad de contribuir a la’ 1nteracc16n del grupo, - y lo suf;cientc--
'mente amplio ‘como para que 10- participantea puedan esraciar aua .

‘3_contr1buciones, no. de acuerdo a. las demandau del grupo sino a las

v‘_ prOpias necenidades 'y capacidades. si el grupo ea dcmasiado pa--

:quoﬁo, todo. 10| miembron eltan conseantemente 'do tutno'a li el

ff_g:upo;es dnma-iado grando. cs uuy flctl plrl un 1ndividuo,
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' se‘enkla multitud. El ﬁqmaﬁo del grupo debe contemplar factores

~ como 1la heterogeneidad de la contribucién, la diversidad de las -
dpiniones;”ia formacién dé coaliélonés y otras variables, de pro-
ductividad éptima en términos de aprendizaje, « Otro modo de consi
derar el tamaiio del érﬁpb; es decir, que debe ser lo suficiente~-
‘mente grande cdmo para que la ausencia de uno o dos miembros no -
lo debilite, j lo suficientemente pequéiio como para gue esas au-
senciaa se hagdn éentir. En la practica,‘los grdpos van desde los
ocho a los doce ° catorce miembros, pero el ndmero Gptimo 1o de--

? _'termina en qtan medida, la: naturaleza del grupo y sus objetivos.

5), RealimentaciGn. Los miembros del qrupo, individual
‘;o corporativamente, tratan de reflejarse en el comportamiento en »i
 ’e1 que se comprometen. El comportamiento mismo (por ojemplo, las .

:lesiones de trabajo de relolucidn de problemaa, las conférencias:

- to de qestiOn. las discusionea de problemas intetperconales), an‘zf’

fparte de. la eontribucicn a la oxporiencia dol laboratotio. El 1--

fcibir roalinontacicn, con :espocto al comportquento de la contri S

;qul 01 grupo Y cl conportamiento de los individuou estl en el qru ‘f‘
?pq; “Todo eo-portanionto, c:t! sujoto a una reviaién on tlrmtnonv -

;dc 1- cultura y objctivo: dol grupo, perc loa procesos vatiablesv’

_ sobre la toma de dociniones del grupo, laa sesiones de planeamien , '~

fboratcrio. topwosnnta una epoxtunidad tcnto para dar como paza re P

I3 e '
b ibucidn. ésto es. el grupo proccna s propin conducta, en tanto -~ .

i-tln sujotos a una rovi-ien particular.- Lo- ptoceuos variable-, “"

‘oiqntfican factoro- tale. cono, qnxln habla a qni!n, de aud modo{f';

laytrccuonctl do las conttibueionol de una porsona‘*qn '
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nes se forman y en qué condiciones, si la atmdsfera es de gooperg
cién, neutralidad o competencia, y quiénes son 105 que coopgran,

los neutros y los que compiten,

6) Liderazgo. En las,experiencias'de labdratp:io, a;?ii;
der se le llama generalmente "entrenador" (aungue hay;quiénes‘prg |
 fieren el té&rmino ”faciiitador"), y actda como.una fuénte para el
‘grupo antes‘qﬁe como figura autoritaria que imponqa'quetiV6g ptg'
. concebidos y tipos de interaccifn sobre el grupo. Seashore (19685)
'plantea la cuestién en sus términos correctos, cuando dice quer--'
~ "el rol de la persona sostén, consiste en- facilitar el examen y -
comprensidn de las experiencias en el grupo. Ayuda a los partlci
pantes a observar el modo -en que estd trabajando el grupo, el es= " .
"tilo de la participacicn 1nd1vidual o los problemas con los que .
se estén enfrentando" Como obsetvadOt participante, el entrena-'
‘dor trata de revelarle al grupo su propia dinamica, movi&ndose a  _iﬂ
- 'travél de varios niveles de la vida del grupo. Hay una amplia va
riedad de cstilos de liderazgo; cada entrenador di!iere ampliamen‘
-f ‘ftc de: otroa, con respecto a variable- tales como, 1a trecnencia de
T( la intervencidn, las tendencias directivas. el grado de compromi-
g 80 Yy de 1nttospecc16n ptopios, Y la profundidad de 1a confronta--['
‘:.cidn.. Una de las razones por las que se, le llama entrenador, ec i
v: que estl entrenando a los micmbrol dol grupo para identificarse -
' ﬁcon su :ol dc participantc-oblorvador; 100 patticipantes aprenden

“ ””de 61 cdmo ob:ervar lo aua e-tl sucodiendo en cl qrupo.

N
~

'f7) Coaunicaeisn y unoclan. En cant todc luhotatorto, se o

"‘”"' una “'""““,."‘“Y especial en la red de probx.j,ff £

’do 'oauniclctén,lntragtupo. A nonudo, con dolor=u5‘
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se apzehde que es imposible enfrentarse a los problemas gh un ni
vel bﬁrdménte—intelectual, aunque el laboratorio trabaje sobre -
'hna‘lrea altamente intelectual, tal como la resolucifn de proble-.
mas. >COm6 lo notan Collins y Guetzkow (1964), todo intento de -
1gnor§r las dificultades de las relaciones humanas, conduce al 4‘,
fracaso. ’

El encuentro de obstéculos interpersongles, conttibﬁye a
la productividad dei grupo, tanto como el encuentro de probleﬁas,
debido a obstdculos del medio, de hecho, como los miembrés del ~
grupo tienen un tendenci& a ignoraf los problemas interﬁersonalea;"

‘los obnt!culcs 1ntezpereonales, pueden ser la principal barrera -

que impida el logro de la efectividad en muchos grupoa.v

,8) Apoyo. un’ laboratozlo es una oportunidad para dejat -
" caer las defensas que tienden a volver r!qida la personalidad y
'.diatorsionan 1la realidad. Pero si e1 laboratorio se maneja con -
problemgl ocionales, tambtén debe proporcionar un clima de apo-'
yo, queylleve aun adgpuado tratamicnto los.problemas. Elta'es
una arég en 1a'que.£a11an muchos~1a$oratorids ya'que exigen com-
pottaﬁigﬁtos,ansioaos7deilo; participantes, sin dar untgs 1a§'mg ,
~ didas d§-iqgutidad adecuadas. |

| 9) .Ampiguédad;  La experiencia de laboratorio tipo, con-

| 4§1¢n§ una huena‘cdntidad‘de qhbiéﬁedad en su estructura. Los ob-
| je;iGO| att1qﬁ1ados del.lapofatﬁrio, son por lo com@n tan géhera-
 ~;!; que ppg de las mi..impo:tantes percepéionQQ»dq los §artic;pa§_
‘1,§§;}~el lo que Benné'(léé()'Ilama,!pe:Cepcian de la falta de objgf‘

t,tivqi?.7;ikgqn§ra:7¢;Ie@trqnadd:3fi9;;é‘sukéhldqud‘no'diroétivp;' e
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‘hace muy poco por claiifipér,los objétivos O'procedimientos,ylos
.participantes, cbn ansiedad creciente, buséan modos viables de =~
| interéctuat unos sobre otros. Schein y Bennis (1965) pintan la »
siguacion en estos té&rminos: "los objetivbs no son\ciaros,'el -
equipo entrenador de indicios mfnimos... La ausencia general de.
expectativas crea una situacién no estructurada, es decir, ambi-
“gua. Io cual sirve para desbaratar las viejas rutinas y comporta
miehtos usuales y abrir nuevas-posibilidades para los deieqados“
,En opinién de Schein y Bennis, "la situacién ambigua y no estruc
turada crea una necesidad de definir Y organizar el medio" Todo
vlaboratorio ha de tener una ambiguedad marcada, ° minima, de acuép
“do con su naturaleza Yy objetivos, ya que una excesiva ambiquedad
puede a vecea ttabajar en contra de ‘los principales objetivos del

laboratorio, por lo que debe mitigarse o eliminarse,

'10) Los objetivos generales del entrenamientq de‘laboratOm ,
rio. Bradford, Gibb y Bennev(1964), Schein Y Bennis”(leﬁs), su-
gieren los siquientes objetivcs del entrenamiento de laboratorio|v 
1) autoan&liais, o alguna variante del aprendizaje relacionada -
con el incremento del autoconocimientc; -2) comprenaidn de las con
‘diciones que inhiben o !acilitan el funcionamiento del grupo; 3)
compren:idn de las operaciones 1nterpersona1es en grupo: y 4) de-
sarrollo de las,hgbilid;dea para diaqnosticgr~e1 coupprtamiento -
‘de 1hdiv16uoq, grupos y organizaciones®. Lob'pto!esionaieh sos-
‘tienen q&g todos los‘objétivos tanto'Qéneiaids cono cspectfiéoc,
deben mantener su flexibilidad y que es esencinl pormitirlc al -

-:gtupo que cree su. propion objotivo- y se mucva on di:oeeionel -~;

ftruet!teta-, aunque a vccc. lneopctadas.i = 3’; Nf‘
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‘ 11) Ejeic;ciog, En la mayorfa de los laboratorios se usan
iba ejercicilos pafa estimular la participacién, para introducir -
'elgméntos de interrogacién en la experiencia dél‘grupo~y para ilu
hinar digtintos aspectos del compdrtamientO‘de los patticiPéntes.
;éot ejemplo, puede ddrsele a los miembros individuales, un proble
‘ma pira resolﬁer. »ﬁna vez que han encdntrado una.respuesta e in-

- dicado su gradb de aeguridad aobre ella; se 165 ubica en. pequeiios
,qtupo-, cuyos miembros han dado‘respuestas diferentes. Entonces,
"diicutén el problema y eventualmente deben alcanzar una respuesta
Tdnica.~ por ultiﬁo, luego de haber presentado la respuesta, los - |
V imﬂrosdiacuten cémo’ trabajar hasta lograr el consenso y qué pro -
.blenal emocionales aparecieron. Loavejercicios‘pueden ser vgrba-

:'1°§#° no verbales. ‘ FEL o

; aiZ) Diferencia entre las experiencias de laboratorio. Un
1grupo puede participar en un laboratorio que se ocupe ‘de la rela-
cidn entre los estilo- de gestidn y las :olaciones humanas y la ;
ptoductividad. Un curlo pr&ctico sobto dinlmica de grupo-, puedc’;“

'ensoﬁar acerea de la estructura Y dinlmica de los pequeﬁos grupos

i ;volvtendole realmente un'qrupo. B- obvio que el enfoque del ---

'*.'aptcndizaje de estos grupos es diferente. Lo que no es tan obvio,

A:ea que formaa de delarrollo Y aprendizaje uorprendentemente distin‘

tas puoden tener lugar on grupos similarel que participan en labo-. :

 “.tItO!10l limtlares en el milmo centro de reltdcncia. La eneeﬁan-
5 za o el tipo do do:arrollo que tienen luqar, dopenden del estilo

;-,do liderazqo, la. naturalo:a peculiar de cada qrupo y los objeti-

v{?fvos quc crcnn por a! utlaos on au eamino, mediunto la oxporioncia ’"3

‘3fdo labo:atorto.;
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13) Entrenamiento de la sensibilidad. Un tipo de apren-
dizaje de laboratorio. La distincién que va a hacersé no es no-
tada en general en la bibliograffa, perco ri§e el uso de las expre

‘sibneﬁ *aprendizaje de laboratorio" y "entrenamiento de la sensi-
bilidad". Por lo tanto, el entrenamiento de la sensibilidad, és
un‘tipo particular del aprendizaje de 1aborat6rio en donde los -
problemas personales e interpersonales ocupan el centro de aten-

cién del grupo.

 Un laboratorio de la sensibilidad da 5 sus miemﬁrés uha -
oportunidad dnica pé;a aprender acérca de s{ mismos en niﬁéles -
1ntrapsiquicos e interpersonales. La mayorfa de las experiencias
de labotatorio, cualquieta que sea su objetivo especifico, alcan-,

 za las dimensiones de la senaibilidad

3.1. 'ElysrupofContractual de DeSarrollo‘Interpetsonal.‘
'Se?descrlbe’pafa~disipar la-éonfuai6n’y‘£alta de definiCidn

;‘que reina ‘en_cuanto 'a la base tedrica del laboratorio de aprendi-

 zaje y el enerenamiento de la sensibilidad.-

| El grupo contractual, tiene un grado de estructura 4 de
'visibilidad" mucho mayor que los qrupos de entrenamiento de la
 sensibilidad. | |
En primer lugar,  los participantes saben qué tipo de expé-‘
g rtcncla le: espera, puel 100 rangon maa 1mportunte: de la expe--
”?fricncia contractual le lon esbozaaoa, ya sea oralmenta -3 por es-

-'crito, antca o-en el momonto en que cntran al qrupo.‘Una vez. quc

bon cullcn lon 1:. co:acter!attcal dol laboratorio propuolto.‘é:,
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son libres de entrar o no. En otras palabras,‘la entrada al gru
po tiene lugar "por contrato" y la descripcidh de la experiencia
de la sensidilidad es el "contrato" que suscriben los partiéipag
tes. 4
Si se elige libremente participar en una experiencia de en
trenamiento de la senaibilidad, no es necesario que el contrato -
ksea expl!citamgnte elegido, sino que mds bien puede "imponerse” ?
como.la estructura definitorin'de la experiencia. Para bien o pa
ra mal, esto elimina algo de la ambiguedad que tienen los prime-

ros pasos del lahoratorio V4 también, mucha de la ansiedad resul-

. f‘ tante de esta anbiguedad. ‘No obstante, de ninan modo la analefb

e lidn.“

‘dad’ se elimina del todo. MAs bien cambia su fuente y su centro.
‘ ~Una vez que loa participantes camprenden, asi sea de un modo gene
' ‘ral, qua se espcra de ellos, ‘su ansiedad se centra en su. voluntad

' y habilidad para cumplir el contrato.

Adem!n, el cont:ato da cietto g:ado de estructu:a al labo~ ,:-

';Aratcric: oatablece objotivoa definidos Y medios 1nteracciona1es
 de!1nido- para alcanzar esos objetivoa, define e1 tipo de lideraz
' go que ha de caracterizar a la experiencia de grupo y la orienta-

ci6n de trabajo qaneral del grupo; por dltimo, sefiala los princi-

paiei modos. en que los participantes se evaden de la experiencia '

- de la lenlibilidad y suqiere cdmo puede actuarse contra esa eva-

‘Por lo tanto, lon tipon do 1nteracc16n que tacilitan el de"

g 9vlarrollo son: el nutodascubriuicnto' 1a 'xpt‘lidﬂ h““‘"‘ t°t‘1'

Qf_ineluy.ndo 1: oxprolidn honclea de’ la emocidn y 01 uao del. lengna f
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je no estereotipado para traducirse a los otros miembros del gru-
po, la ayuda y los enfrentamientos responsables.  En la practica,
la estructura del contrato facilita en lugar de regular, y da -

amplias oportunidades tanto a la iniciativa individual como a la
del grupo. Por lo que se recomienda que es preferible el entre-

namiento de la sensibilidad por contrato.

3.2, Contrato'para un Laboratorio de Desarrollo Interper

sonal.

Este laboratorio de telaciones 1ntetpersona1es, es conduci

do & través de un contrato. El propﬁsito del contrato es proveer
una estructura facilitadora pata la experiencia del grupo, y per-

: mitirle conocer la natu:aleza de la experiencia en la que se va a

tngresat.

- La suscripcién del contratp ﬁe basa en los pasos iiguien-
tesr | o }, |

1) Los objetivos del qrupo.' El obj§t1Vo principal es, -

por supuesto, el desatrollo 1ntetpersona1, el cual 1mp11ca descu

'Hbzir nuevos modos de hacerse ptesente a los otros. El deaatrolloi
poruonal tanbién es un objetivo del grupo (por. ejemplo, la reduc=-"
cidn de la ansiedad, mejores lentimientOt dc autovaloraci&n, un -
elaro sentido de autoidentidad), deben ubicarle al lervicio de -~
las relacionea interpcraonales. 31 hombre es un ser telacionll Yy

-la medida de au deaarrolla la da: su relacidn con 10| otros.‘f

2)3 Direccidn dol g:upo.' 31 qrupo tcndrl un 'entronador'

'tacilitador" 31 nombrc no os 1uportante, pcro su tuncidn l!
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16 es, Es prdctico en din&mica de grupos y tiene una buena expe
riencia, participando en grupos y trabajando con ellos. El tam-
bién estd en el grupo, porque se interesa en el desarrollo inter
petsonal. En consecuencia, &1 suscribe el mismo contraﬁo, ya --
que es un "entrengéor" o "facilitador"-miembro, y pone ai servi-
cio del grupo su conocimiento y experiencia, es una fuente de --_---
consulta, y estd interesado en incrementar la eficacia interper-
| sonal felacion&nd'omcon el grupo. Por lo tanto, si algunas dispo

siciones del contrato no son claras, él las explicard.

Desde el comienzo, el entrenadox-facil1£ador-mieﬁbto, mode
lara los tipos: de comportamiénto éxiqido's eh el contrato. No lo
hace porque esté completamente autorrealizado en el area de las
telaciones interpersonales, sino . porque cuanto antes el qrupo co~

7 ‘mience a comprometeue en el compottamiento contraetual, mejor.

.3‘) La natnraleza experimental de la experiencia de grupo.
'La experiencia en la que se va a 1nqrenar es llamada labontorio, s
: por unu cantidad de razonen. Partc del contrato es. aceptar la ex
per:iong:u como un l_abo:atorio e :l.nplj.ca lo siguiem;es
‘ ‘3‘.1. Ap:endé: hacieni!o. s'ov apréhde:i cémo relackidqqrs;e }
" con otros de uni uianéra nds e‘fecf.iiu, 81 realmente se tolcéiohh. ;
80 vet& a st nimo en accién y conv.:sata lobre los modos cn que

se r-laciona con otron niembron dol qrupo.

3.2, Un clﬂua de cxpatmentaeldn.‘ stdxwrﬂawni‘ con ‘
' el propio compormxento, 1ntentmdo relacionarse con lon ottos -

s dc nodos nuevos. Por ejcmplo, li n u q.nonlnente tunquno y '

. uu:vudo, n puodo .xpotmcnta: hablando on. nl grupo. O '
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3.3.  No prejuzgar el experimento; La persona que va al la
. boratorio convencida de que el expefimento'no funcionard,general-
mente lo abandona s;ntiéndcse satisfecha. Su profecfa se ha cum-
plido. Se pide no prejuzgar la experiencia sino reservarse su ?-
juicio. El1 dnico modd de saber si el experimento funciona o no, -

es entregarse a 61 del modo m&s completo que sea posible,

3.4. Realimentacidn. La mayor contribucién que: se hace -
en el laboratorio, es el propio comportamiento. Por lo tanto, se

pide no sélo respondet a los otros, sino decirles a los otros que

'1"1mpresidn le causa el comportamiento de ellos en donde se recibe

L realimentacisn, por medio de la cual gse alcanzar& una mejor com-

prensiﬁn de las habilidades y limitaciones interpersonalea. =

4)‘ Reglas de inmediatez. s1 la experiencia de laboratOtio
:'es intensiva, debe ‘ser tan inmediata como sea posible, Las si--

 ' guientes reglas !acilitan el clima de inmediatez en el grupo.

, 4.1, El aqu! y ahora. ‘Se trabaja con e1~aqu1~y'ahota, -
b";ma- bien que con el allf y entonces. Las‘intéracéiones de unos
. con otroe, lon la parte mlc 1mportante del labo:atorio. ‘Debé ha=-

‘blarse de coaas que han lucedido o estsn sucediendo dentro y fue-‘

o 'ta dal grupo, de tal modo que reaulte pertinente para éste.

,'4.2 COoperacidn. Los objetivos 3610 pueden ser alcanza-‘
| don -1 ae coopera con 'los dem!s. E-to no lignifica en absoluto

 . que no vaya a haber desacuerdou, pero es mucho nll ptobablc que ﬁ
el dooarrollo 1nterpetsonal tenqa lugar en una atmd-!era dc coope

,tacian quo en una ccmpotoncia Y connpiracien.. Blto no cigni!iea

-uffquo lc tonqa quo -or bueno por 01 limplo hocho do,xorlo; unn o
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tructura grupal de cooperacién no excluye los sentimientos fuer-
tes y los enfrentamientos. Pero hay poca inmediatez si no se --
mueve hacia la otra persona, en un esfuerzo por comprometerse con
ella. El contrato da una estructura para la cooperacién, por lo
que 8i se estd cumpliendo con ella, se puede estar seguro de que

se estd cooperando con los otros participantes.

4.3. Evitar las generalidades. Cuando se hable, se debe
ser cbnc:eto y eséecitico. Cugndo se trate de alguien, se debe -
llamar por su nombre 'y ﬁo con vaguedades como: ellos, ellas, 81 o
ella, | ‘ | » v

4.4, No 'deadgbte" los problemas que intetesan al grupo.

A veces los miembros del g:upo se juntan de dos a tres, para tru-'
bajar con algunos problemas que: han sutgido dentro del grupo. Ea-'}7n
to no tiene nada de mqlo, giempre que se‘:esuma al grupo lo qugv
- ests aucediendo.V.Si los problemas n&cen dentro del grupo; gnioh-
ces, en cierto modo, le pertenecen, Pero s estoi problemas ie
aolucionan afuera, se 'desagota' algo de la vida del grupo, y el

grupo se vuelve anémico, es decir, pierde un grado de 1nmediatez.

5)_«L03 elementoa del diflogo. la emocidn, el lenquaje'y
la tusidﬁ de ambos. Se ponen en contacto unos con: otros hablando,
: en donde e1 lenguaje y la expresidn del sentimiento son factorel
| cruciales. - _ , , ; |
5.1. Emoci6n. Tratar que 1; tealidad-imhacﬁe emoéibnal;é
mente, en especial la realidad de:los. otron miembros del grupo -
"como a l! nilmo. Qu‘ se niente al experimontar eltqc emociones, e

Jroaccionando del modo mda conntructivo ponible, uin t:atar do oculjx.
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tar las dimensiones omocionales de la personalldad y sin ser de-
masiaddo intelectual, para poder decir a los otres, no lo gque se
piensa sobre las cosas, sino lo que se siente sobre ellas, por -
lo que a veces las ideas y las emociones no coinciden, feconocieg

-do esta divisién dentro de sf mismo,

5.2. Lenguaje humano, Tender a usar un lenguaje sin vida
en log contactos cotidianos, cuestiona si el lenguajé expresa prg
| fundidad o s8lo es suéerficial. Se debe experimentar un uso mds

poderoso del lenguaje dentro del giupq. Deben evitarse los este-
. reotipos, se deben usar palabrgs que tengan mds poder que las gue
se’ﬁsa 6rdinariamente. El lenguaje, pueée ser una féﬁm# de cbntac"
to o puede ser una barrera de unos con otros; se debe tratar de -
.‘que el lenguaje sea 1o mis productor de contactos que lea poaible;
‘ya que si se habla ‘con estereotipos o qeneralidades, puede refle-
jar una talta de voluntad de hacer contactos profundos con loa -
otros. “ L o : :

'5'3 Poes!a. Unir ei'sehtimiento alziénguaje yiéi ienng :

je al lentimiento. Se debe»tratar que el lgptimientb ke‘éxpreiﬁ
en‘palabra- Y las paiibraa'se coloreen por el‘éentimiento. A1guné§
perlonas experimantan las cosas profundamente y no pueden tradu-

» cir en palabras sus experienciaa. Bl laboratorio es prccisnmente :
‘la oportunidad para intentarlo, por. lo que cuando se tenga Gxito,
,‘el lenguaje lera, on uno ‘de loa senttdos mll pro!undon, pelza, ya

vque‘ecra una exprecidn 1ntegrada.de.1a propia personalidad.

IS

6) Las 1nteraccionel centralon.. SQn 01 corazdn del con-

,trato y, por lo tanto, do 1- oxpcriencia grupal, aai como ol con
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promiso, contactos y desarrollo dentro del grupo. Los tipos de

actividad son los siquienteé:

6.1, 'Autorrévelacidn. Se debe hablar de’ sf mismo, de mo-
do tal que se entregue a los otros 1a vexdad ( y no la fachada),
permitiendo asf una estimulacién recfproca. La decisidn de cémo
y de qué hablar correspohde a st ﬁismo. .Esto suena muy abstracto
pero es fécil de determinar en el toma y da de las interacciones
del grupo. El nivel general de la autorrevelacidn estd determina
do- por. el grupo mismo y depende de una cantidad de factores: por
ejemplo, la voluntad de riesgo de los individuos y el nivel de -
coniianza en el grupo Lo importante es que los miembros del gtu

po, y no el contrato, determinan el nivel en el que trabajarln.

6. 2. El modo de expresar lol sentimientoa. Con demasiada
’:trecuencia nos qua:damos nuestros sentimientos (pct ejemplo, nues,
tra ita), 3610 para que se condensen del modo ‘més 1mproduct1vo--

{nos volvemog f::os ° noycoope:gtivog,‘hacemq; oblervacionea,malg :
kcioﬁaarb'n§§'qﬁedam§gjen'Silenc;é, etc.);"Hay:siﬂiémbarqo; 6€:a
éoiibiliaad habla: frahcamehie de los contactos embcionalei; por
V }ejcmplo, st ue enoja, en lugar de explotar o de guardarse su ira,

- higale laber a 10| otros que est& enojado y le gustarta superar

. ese estqdo.

6.3. t-éuchar. Eé &sombtdéo_dqicub:ir'quglpobremente'npu o
escuchamoo unon ccn otros. E1 coh£rato pide que sé éxémine la =
‘posibilidad de escuchar. Bncuchat, no quiere dccir simplemente ~
‘foit palabta: y oractonea y entendet u liqnificadox mls bien sig-f

ffntlxcl alcanzar lo quc el otro tionc qut decirx nignltica olcuchat
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a las personas y noksdlo las ideas. Aprehder a captar todos los
indicios gque emitan los otroé, tanto lés’vexbales como 10s no =-
verbales, es parte de la escucha, Las expresiones faciales, los
gestos, una sacudida de los hombros, las posiciones corporales,
todos son fuente de comunicacién., A menudo, cuando se éomunican
unos con otros, esconden mehsajes adicionales‘a las comunicacio-
‘nes abiertas, en el modo enOQue se dicen, para lo que se solicita .

ﬂéensibilidad para este tipo de comunicaciones.

6.4. Ayuda. Es diftcil’para la gente "ponerse en lfnea",
es decir, comprometerse en :la autorrevelaciéh Yy expresai los sen-
’timientos verdaderamente. Cuando el 'entrenador' o "facilitador"
 y los otros miembros del grupo, hacen intentos sinceros de cum=-. -

. plir el contrato, entonces se necesita ayuda.

La ayuda tiene doa fases._ La fase antecédente} consiste~eh
estimular a los ottos a cumplir el contrato., . Por ejemplo, uno de
los mejores mediou de eatimular ‘a otros a cumplir el conttato es
cumplirlo_por st miamo. El "entrenador' o ”!acllitador" g:ata
de hd&ei'éatb,‘déndo un modelo del. comportamiento exigido"por el
cont:ato. La aegunda fase, se tefiere a su ayuda a quienes llevan.;'
a cabo 1nteracciones contractualea. Los otroa se revelaran a st
miamos; expresaran sus sentimientoa. En ese caso. la ayuda con-
siatira en dar. al otro algﬂn tipo ‘de teconocimiento de que ha ==
: cumplido elycontr;:o, de quefhp hocho algo bu;no, La;ayuQa signi

fici,’responder al éoﬁpbrtamiéntO‘delloa otrél} fﬁna vei'mln; com

L prometerse en el comportamiento contractual, al una !orma excolen",,f

,to do dar ayuda.‘ Por ejemplo, ai"fc de lo: ntnnbxou l. lanza a-ﬁ
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‘=juna autorrevelacién, otrd ﬁiembro puede darle una buena ayuda re-
' vélando algo de 81, en la misma &rea, algo que':esponde a su inte
rés. | | |

La ayuda es el don de una petsona y no el cumplimiento de.
. una convencién. Aprender a hacerse presente i los otros con una

ayuda significativa, es una de las tareas mds 1mportantes de la

,;expetiencia grupal.

- 6.5, Enfrentar a los otros. A‘veceu fé-blthra»imposible
HCltlt de acuerdo, con lo- que otra peraona dice o hace. si ésto,
Ces- cierto, se le debe decir tan honestamente como lo pueda, y de

"]citle el por qué. Elto es el entrentamiento, que ol bllicamente

7’,[‘una 1nv1tae16n al otro a axaminar o reflcxicnar aobre su comporta '

i;f_fmiento 'en comunidad"; es dccir, en el contcxto dol qrupo.

_ 6 6. Renponder al en!rentamionto. st el onfrentamiento
7¢fel responaable, es decir, sl es realmcntc una 1nv1tac16n al auto-
 examen, entonces, obviamento, la mejor :olpuelta es el autoexamen. v

' wstn ombargo, cuando se entrenta, aﬂn culndo quton lo haga aoa a1-~

” ;f;gu1en bien 1ntnncionado, la renpuosta 1nutintiva, es a monudo do-

ffblc: defenderle y atacat al que entrenta. Es decir, 8@ responde

a loc alpectoa punitivon del cnfrentamionto. en lugat de respon—
v,der al enfrentamlento miluo., En consocuencia, tratar de escueha:
10 que csta diciendo quien enfrenta Y no sdlo lo- lentimienton -

L fquo lo despiortln. si lo qu- le dice es vo:dad, entonccl le con- :
1v10nc olcuchlr, exaninat y rc:ponder.; Blto es dificil, pero con

f ttecucncia valo 1a pena.f

’ _La nutortovclacicn, la oxprcsidn dcl&ug@@;é@théb
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cha, la ayuda, el enfrentamiento y la téspuesta al“enfrentamiento.-
son las formas de comportamiento interpersonal. -La habilidad pa-
ra comprometerse libre y responsablemente, en taies compbrtamien-

tos, es el desérrollo»interpe:sonai.

6.7. Una posicién coﬁtra la huida. No es f4cil llevar a
 cabo los tipos de interaccién antes desctitos, y én’consecuéncig,i
1’se ‘encuentran modos de huir de los procesos grupales. _Seieécapgl
.porque se estd ansioso, porque 8e prefiere no _gaber la verdad, -

porque es doloroso, quiza ser objetc del - 1nterés de otro.

6 8. Libertad. "Este contrato no implica una coacciOn-'f , ;
: pretende canalizar libertad y el ﬂnico modo qne permite sac.r al- ‘{ E

'ﬁ:jguna enneﬁanza de las posibilidades de la experiencia qtupal, ea

":;5entregarse a ella.

3.3, Entrenamiento de Laboratorio sobre Relacionea Hnmanas.ﬁ]f

El tipo de entrenamiento scbre relaciones humanus,‘conoei-Af‘k

”'E?;:do como. 'enttenamiento de laboratorio' y como 'ontrenamiento de 1ajff7

‘,;lensibilidad", es una relpuesta a la demanda social del uuo mla -

‘uadacuado-de los. conoeimiento sobre la conducta humana. eapecial--;

‘wﬁ'mente en loa pcqueﬁos grupoa, mediante los cualon se. realiza gran~'

*fparte d°1 ttabﬂjo de cualquier companta. v en las orqanizacionea
;que proveen el contexto en que se relacianan loo pequeﬁol qrupou,‘

ya lea en competencia ° cn colabo:aciﬁn. Loa p:oblemas de lcs orf/f‘

‘Ltjqanizaciones complejas, han hqgho imperativo que se utilice uojor 

ﬁ:f‘ﬂl caudal de conocimionto: sin aplxcar, que han lido elabo:adon‘“'

.f‘~po: lu- ciencial locial.t._ El cntronamiento}i}'?j bue
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ra encadenar los conocimientoa’a,la practida.' Quizs la revdlu-—
cién mis significativa en las dltimas décadas, en cuanto al desa-
rrollo de dirigentes, es el estuerzd consciente y deliberado de -
aplicar los conocimiento cientfficos a los problemas de motivacipn,~
comunicaciﬁn,vsolucidn de problemas o trabajo de equipo.- El punto
crucial ha sido encontrar los modos de convertir los datos obteni-:
doa en la investiqacidn, en cambiou de actitud personal. A este

.ptéblma se dedica el entrenamleni:o de labofatorio.

SB puede de!init el entrenamiento ‘en relaciones humanas, -

: como el :l.ntento de lograr una cxperiencia de: aprendizaje total en

e k_ quc ol nbe: Yy la tcor!a eatin conjuntados con la exporiencia Y-

la pr&ctica. 51 objctivo es el eanhio de conducta. En’ “lugar de
encontrar modos de enleﬁar hechou, pretende anulizar lal condiclo
‘nos qQue 1mp1den que el 1nd1v1duo cambie, los requisitos para ayu-
_darle a cambiar Y 1a clusa ‘de apoyo que necasita para mantencr al
' ;cambio conltantemente.r La actividad medular dc entrenamiento es
la dcl qrupo *p* en que los participantes aptenden por modio del
»ptocelo de la c:.ncidn de un: grupo efectivo cuyo prop&nito es ha-‘,,
 '?¢0: pocible csta clalo de aprendizajo._ El enttenamiento en rela-

'vciones humanal tambiin utiliza Ot!Ol mCtodcl, couo la dioculidn,k
*«:01 analiois de ca.oc, cl 1ntetcambxo dc exporioncia, 10 ptotundi—
vzaeiﬁn,cn una ttcnica espec!fica y OttOI. No:'los utiliza como £1-'
7;‘nea on l! mtlnol, oino como hnrramionta: en un plan eltructuzal.
L"xl tOrnino 'laborltorio de cntrennniento', :o utiliza para dolcri

v.\bir ostc plan oltructutll. El objoto de la cxporinnntncicn y 01 '




B8
entrenador.

El laboratorio de entrénamiento se ha extendido hasta se#
usado én todo el mundo, desde el primero que hubo en Bethel, ===
Maine, en 1947, Progrésa en la medida de las innovaciones de los
entrenadores. e investigadores. ‘Capacita a los;participantea a ac
tuar, reaccionar e interactuar de modos muy similares a como lo =~
hacen en su trabajo,y con la ayuda mutua y la de un equipo profe-
sional competente, a analizar esa conducta. Expetimenta, ast mo-»
dos m&s efectivos de accibn e integra nuevos conocimientos y habi;.v;A”

'lidades en la continuacién de los patrones de conducta.
3.3.1.. Metas de Entrenamiento en el Laboratorio.,

Las metas del entrenamiento en el labOtatorio han sido de-f‘MW"’

”‘g_yfinidas, en gene:al, como la ayuda que se’ ‘da-a los entrenados pa-{j

 7ta que mejoren la calidad de su memb:ec!a en el grupo y su parti-f B

_ cipaciﬁn ‘en los asuntos humanoa., cOmo el gerente, el lupcrvisor _

‘o el capataz, puede ser dirigente de una unidad de perlonal y miem‘_
"bto de otra unidad de dirigenteo. El entrenamiento tiene que dirt- ‘
‘91rne tanto al de-arrolo do la capacidad de ser ltdor efectlvo co-* ‘*’5
mo al de 1as tareas Y la naturaleza de un miembro efectivo. Los

',objetivoa del enttenamiento, pot lo tanto, 1nc1uyan el de entender.‘
se a- l! mismo Yy ser lenlitivo a los otros, ser capaz de elcuchar,‘

- de comunicar, de entendet y diaqnostica: los ptoblemas del grupo,: 3

de contribuir etectiva y apropiadamente al trlbajo del qrupo, de
lntender las complejidadel de 1a accibn 1nterqrupal Y lon proble-

vﬂll 1nternol de la orqanizacidn.v Otto objotivo 1nporeanto“03 -

e lprondq: cdao duz yw oc;btr ayudurhonoutanont“‘(la retzoacéton,: __1
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bre el médo como nuestra propia conducta es percibida); La direc-
ci6n efectiva se limita si no hay autoconciencia y’rébonocimiento
del impacto, o la falta de él, Que uno tiene sobre los otros. Sinb
la habilidad diagn6st1ca de reconocer los problemas del grupo en
- cuanto a la comunicacién 1nadecuada,‘tensiones interpersonales, -
_ problemas emocionales escondidos, el director podr4 hacer mﬁy po-

 co para resolverlos.

El diriqente 1ndiv1dda1 o el gezénte necesitan saber cémo
‘ayudar a su grupo-a encontrar un lugar més efectivo en la organiza .
1‘c16n,kde manera que las tensionea entte unidades se zeduzcan. 1as
conunicacionel se nejoran y el uso productivo de 1&: fuentel al -

"w_ugalcance se loqre _plenamente, Blencialmente, los prohlemas de una‘

‘{Lunidad de trabajo que intenta encontrar su luga: efectivo en 1a
:-compaﬁta. aon muy parecidos a los del 1ndividuo que quiare encon-
";:ttar au luga: dentro de la unidad. El entrenamiento. debe dar --

' 'f:oportunidad de diagnosticar problemas que evitan el trabajo de --if

e equipo, dentro de sl miamon 'y sntra ello:.'

_ Las motan balicas para o) deuarrollo de qerentel, m&: allafﬂ
':~f,de lol conocimientoa t&cnieoa que necesitan, lnran, entro otras, g
vayudarlos al crecimiento de su autoconciencia, a la sensibilidad -
;'vdiaqnsl:;ca para con 91 1ndiv1duo, el gtupo y las‘:elaciqnc: ozgg
. ni@@ciona1§s con las que glél;eomp:omegidO-y en competehc1§;‘para ;‘
- gtgbhjar qtgctivaﬁente con los bﬁtos,‘éara nﬁjotar y:édﬁbiir ld'— .
‘  °:§§51¢§¢16n. Blta: metas damandan 01 crccimiento. la uejora Y el
3 cambio del nodo cono el 1ndividuo se ve. a -I uilno, couprondo y - ‘V"

 :::le.tI l 10. ottos 0 1ntnr|ctdn con ocron on 01 ttabajc, g.t.. o ,;
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metas pueden demandar también, menos rigidez al enfrentar el cam

'bib y menos ansiedad al encarar situacioneé humanas. Por ego,;es
'éue el entrenaﬁiento que se dirige a los cambios de conductakno’-
'podria;parar una vez impartida cierta informacifn. Se puede leer
:un libro de Psicologia y no ganar nada en cuanto al conocimiento

Qe nosotros mismcs, ni en cuanto a la practica'como miembro diri-
gente. La inspiracién y el conocimiento pueden llevar, en cie:ta
manera, a cambiar la actitud, pero no necesariamente a canbiar la
'conducta de un modo profundo. Si se toma el enfoque crudo, medi-'

do en dinero, del desarrollo de gerentes, se tendta que trabajar

sobre los modos de ser de la persona y sus maneral de actuar, pOt

f que para. mejorar la efectividad, primeto se tendra que mejorar la}"'

' 'eonducta interna de 1a persona. Esto significa mejorar 8u eapaciv

o dad de escuchar Yy de ver, para mejorar su aptitud de decidir,” de "

: actuar Y de ayudar a los otzos a decidlr Yy a aceuar nds efectiva-_

»Q mente.,
3'3 2;. Resistencia al Cambio.~

Lo anterior, no niega que los conocimiento sean necelarios.“

:  ‘-38on la base para que el cambic de actitud, 1a 1nsp1:ac16n y otros

: ’conocimiento se ditijan al pzopésito de mejorar la maneta de ser
b's de actuar del ditectlvo, el gerente y el t:ahajadot. También,»‘
1*ves 1a baae para que haya cierto tipo de aprendizaje. Acepta las

—resistencias que. la mayorta de lan personas tienen para entender

las renlidadel. manejlndola. y no evadi‘ndolaa. c;da persona pue _'g '

715do hablar sinceramente do U dcloo de ap:ondor Y nin cnborqo, lOtvf}}}

333;tcnuonto o pot lo nonon, anbivnlonto :.:pecto a la clplcttacian.Aé k
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El mejoramiento o el cambio en la conducta, es desafiante mien--
tras que el aprendizaje acerca de la conducta no lo es. Es desa
flante porque pone en tela de juicio, la calidad personal. Ori-
‘gina ansiedad sobre el fracaso o el éxito. Desaffa a la persona “
a que confronte la imagen que tiene de sf misma, que es caéi siem

pre la mfs c6moda.

Una de las tareas de cualquier programa de desarrollo, es
llevaf a la superficie las resisfencigs al cambio y ayudar al in-
dividuo a decidir si de veras deSea sufrir el cambio del aprendi-
A:zéje. El entrenamiento, es algo que no se puede administrar por
la fuetza. Puede abrir el potoncial de cambio, impulsar al indi-
i‘vviduo a escoger si quiere cambia: ° no quiere, puede dat la opor-

,‘(tunidad de cxperimenta: nuevos patrones de conducta Y el apoyo ne

 "" cesar1o durante el procelo de teeducacidn. Esto suqiere una res-

‘f ponsabilidad futura do parte de 1a organizacian por favorece: ese

:qmbio,‘ o aea, tendra que. ayudat al individuo a que mantenga la '

' ';g‘nuev§ conducta en su trabajo. Alentar cambiou en 1a conducta, ac -

ftitude: e 1dea: cn cl anhiente protegido de un curlo de capacita—,
- c16n, es mucho mls flcil que mantener con-tantenente la nueva eon -
Jducta on el conjunto do tensiones de la situacidn del trabajo., -

Los ptograma. de ontrenamlento, por lo tanto, necesitan aceptar -

 ,;como sequnda tarea blnica, la de ayudar al entrenado de cualquier

v'nivel, a localizat o conltruit 10. apoyoa que necesita para mante-

ner un canbio de conducta, eantc en el trabajo como en su vida,

para podqt’qst.‘continua: cambiapdo yactgciendo qomp es desaable,
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3.3.3. Propb6sitos del Proceso.

B&sicamente, el problema de alentar el aprendizaje y el -
Jcambid es péra utilizar la terminologfa devLewin, un proceso éI-
'kclico de descongelacibn-mocibn~recongelacién. Elkprimer propdsi-
. to del entrenamiento es ayudar a un individuo a Ia descongelacién
lde su nivel comdn de ser y de conducirse, El segundo propdsito,
- es ayudar al 1ndividuo a volverse a congelar, es decir, a fijar -
el nuevo nivel de manera que no ocurra regresién al nivel previo,
Eéte dltimo éropdsito ayuda al 1ndividuo a réconbcér las fuerzas
‘de resistencia de su conducta que: ha cambiado ya encontrar el mo -

- do de mantener la nueva,

Las situaciones humanas son siempre din!micas, no estaticas, :
'El cmmbio en la conducta de un 1nd1viduo,es una situacidn que des
et ttuye el equilibrio de la aituacién Yy ejetce presién en otron pata “1
cambiar. La resistencia de éstos para cambiar, a su vez, ejerce
jpresibn sobre el entrenado, presién de camblo progreaivo. Por-ead;
A}es que se necesitan Apoyoo para que el 1nd1viduo no coda § esas -;

g presianes. sblo ast podr! seguir mejorando.

Uno de los prop&litoc del entrenamiento, es crear agcntea

de cambio que’ impulsen el ptoceso de. evolucidn en su situacidn -1'5

" dentro de la compania (qenetalmente elto aiqnifica que afecte a -

~los que ttabajan por encima, por abajo ya los lados del indivi--"
: duo). Estos agente. reconqelan la nueva conducta e inician el pto'

_ceno de nuevos cambion, liguiendc el ciclo desconqelncién-mocién-‘

reconqulacidn.;,’
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3.3.4. Condiciones de Aprendizaje.

Ia meta del cambic de conducta,'ptéséﬁta un asbeétq mucho - -
nas complicado para la ensefianza, que la meta &e impa¥£1£ 1hfbf-
macidn.'vEsta es la ragﬁn por la que los métodos educativos tradi
o cionalea‘que se utilizan para trasmitir conocimientos, ho son muy
 ;adechgdol. La ansiedad individual, lavsensibilidad;ylla coraza - 

‘con que todos se protegén a la crtticﬁ, cieqn resiqteﬁcia'gl-¢am-,‘
bio. El desarrollo del:laboratorio de‘entienhmientﬁ,'desda 1947,

~ ha sido fundamentalmente un proceso de‘expetimentb,lihveltigaciﬁn
y- avaluacidn, que pretende descubrit lll condiciones necesaxias -

' ffparn que tenqa lugar el aprendlzajo de una nueva conducta.»

: El laboratorio de entrenamionto, es un ambionte const:utdo;:ﬁ'
- ;etpecialmentc para que sea’ poatble producir y ob-ervar fuerzal le::f

g*f mejantes a lac que operan en el campo (o sea el trabajo del entre

:_ncdo o el gtupo de acciﬁn conunitaria, o cualquie: otro calpo).~-
 ;La oblervaciﬁn es propicia en Oltll condicionea.‘ Bl qrupo e-tl -

;  711b:e de dlctracciones y en circunatancias en que lo- er:orcn no

ﬂ-tend:an elntl 1nportancia. i

Bn el laboratorio dc entrenamicnto y el grupo 'T', na deben

:;rllonar 10- siguienta- requi:itos pata que exista el aprcndizaje.

| 1)» Quo 1a condueta aea cxpue-ta. ,Cuando 01 individuo es
v,‘cnpaz de exponer ante los dcnll su propia eonducta, cuando le pre
i scnta a :1 utlno, crea la opo:tunidad de :ecibit ayudn do lol otros.v
| En la. situactén otiqinada poz el ontrenamiento puodo ve:, por pt1-=’

,rnora vot, a travta de 10- ojon dc las otral pcrnonas, su p:opic con
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dhcta y las consecuencias. Entonces, és probable que quede moti-

vado a hacer algo con su conducta, Para aprendef lo qué son’las

'relaciones y la conducta humanas,ren el sentido de cambio, es ne
cesario analizar y experimentar con la propia conducta. Observar

 ‘1a éonducta de los otros sélo sefﬁ qtil ¢uandq se sepa algo de la

,éropia.

7 2) Retroacciﬁn. El proceso de dar y recibir es muy com=-
,élejo. Cada person§ construye una'pantalla que filtra las reac-
:;ciones.y comenﬁaridsrdesafiantes de la imagen que tieﬁé‘de st mis

 ma. Todqs{necesitahvaYuda para destruir las defen?as,y_acéptgr‘i:'
ff}gtroiqc;dn. Se :équiete ayuda :Ambién, para‘;ecbnocer las sefia-

”Lﬁlél'no'VQrbales de rétkoaccion ¥ phra ser sensibles Y éompréhéivoé:

‘f;de no. sentimientoa que animan la retroacci&n que dan los demls.b

vf Por lo tanto. es’ funciﬁn del laboratorio de entrenamiento, crear

"un qrupo en el cual se desarrolle un aistema de retroacciﬁn a los

,.‘individuol.

3) Anbiente. SQ necelita un buen ambiente pata este tipo
: do cntrenamiento, po: do- razones, entre otra:.' Muchas veces, es
'.'doloroso maniteltar la conducta y tecibir retroaccidn. Se tiende
"a detonder 1a propia conducta Y por lo minmo, a cerrarse la posi
bilidad do canbiar.‘ che creatle un ambiente especial para tita:
 e|al barreral._ Otra necesidad para un buen lmbiente emotivo, esg
fquc 01 entrcnldot dé upoyo cmocional al individuo, mientral lste -

,‘progzeoa a travtl de formas incrnec y dolicadas dol aprandizaja de

:’7nu¢vos moda- de conducta.

‘,1), Lgl’cqnocgqtqnto-,cbhé uh,ﬁqu;.Lﬂoo>¢bn§éiﬁlont6§‘gno,f»-*
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provienen de la 1lustracion, la experiencia o el caudal acumulado

en un individuo, son necesarios para poder cambiar.

,5)' Experimentacién Yy practica. El aprendizaje y el cam-‘
bio piden oportunidades de experimentacidn Y practica. Cada indi
viduo necesita experimentar las diversas formas, como ids nuevos

‘patrones de pensamiento y los nuevos modos de observacién Y con=

~ducta. pueden llegar a ser parte de 8! mismo.

6) Aplicacian. los proqramas de entrenamiento en todos -
'1os nivelea, necesitan dar mayor atencién a la ensenanza de c6mo
mantener la nueva conducta en el trabajo y cbmo originar un proce

'~so de evolucidn cont!nua.

7) Aprender a aprender.. La condiciOn final, en la oportu
"-rxnidad que ne dedbe dar al. entrenado de aptender cOmo hacer que las
"diarias experiencias, le enseﬁcn algo.k Si es posible, ayudar a’ -
‘ t.odo- los dir:lgente: de todos 1os n:l.vcles de la o:qanizacidn a ==
: f:fque sean u!n oticiento. al’ diaqnolticar las situaciones humanau y
vlas lituaciones do cmb:.o,y m&s conlcientes de su propia conducta
.} ;y sus conaocuencia, y li se puede loqrar que se conviertan en pa:
ticipantes activoc y oble:vadoret en su. grupo al mismo tiempo, se

“*, ra polible que su ptoceco de aprendizaje nunca tetmine.\’
3 3. 5. Planeacion do un leoratorio de zntrcnamiento. i

J Lol principios do criontaetdn del mltodo de laboratczio .u
"lls condicionoa nccosa:ins para -u aprandizaje, dcterminun ‘el conﬂ
;tonido y 1. torua de olte ent:onl-ionto. Benna. Btad!ord y Lippitt,

}fidcntiticln ctnco clauontos p:tncipalcl dcl contonido. o lca 'con
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tinuidades de la experiencia esenciales para la experiencia del
laboratorio"., Est&n descritas de la manera ‘siguiente en el capi-
tulo "Planeacién del laboratorio" del libro, Teorfa del grupo y -

el método del laboratqrio' .

1)  El elemento "aqui Y ahora". Las experiencias inmedia-
tas de los participantes, proveen los 1nqredientes b&sicos para -
el aprendizaje de 1aboratorio. Los esfuerzos de los grupos para -
lograr ‘una organizacién satisfactoria y un movimiento hacia ade=~
lan:e: las luchasg de los miembros para encontrar un lugar en la -
formaéién Y en~é1 funéionamiento de:sus grupos; los eéfuerzos de -
los miembros por- reunir en un todo demandas contradlctorial resul
ktantes del personal multtple, dentro y fuera del laboratorio: to-
-das estas experiencias producen un contenido vIvido Yy personal de o
aprendizaje. Tal aprendizaje, se lograra plenamente si se ayuda a
los participantes a reunir datos sobre sus esfuerzos personales 4 |
colectivos Y analizarlos comunitariamente. objetivo ptincipal de ‘>
todo programa de 1ahoratorio es’ obtener que los uiembros exprelen e
sus experiencias siqnificativas de "aqui y ahora" ‘para que haya

an&lisis, conceptualizacién, pr&ctica Y generalizacidn.

2)1 El elemento 'all& ' entonces' En algunos momentos, es

necesario diriqir la atenciGn hacia situacione: que. est&n fuera del

: ,laboratorio, en. particulat a. aquellan e que 10- miembro. han vtvi=

do Yy vivirln delpuéo de que dste tctmine. 81 10l &xitos dol apren‘}
dxzaje Yy la conducta han cmpezada en el programa, hnn de ser trans:

' plantadcl del 'invcrnadeto' al’ campo; por tanto, necesitanou enfo-_

i car la: atonctﬁn'do lon participanee a lll lituacionon dcl cc- :
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mismo. Esto, generalmente, implica el diaghéstico de las fuerzas
‘que en el campo restringen el cambio. También implica dar ayuda
~ a los sujetos para que se comprometah a continuar el diagn6éstico

en colaboracién con los asociados en su trabajo.

3) El elémento de las perspeétivas sociales y de valores.
En la vida comunitaria del laboratorio se desaffa al participanterb
-a que ponga en tela de juicio la orientacidn de sus valores, sus
perspectivas sociales, sus motivaciones, conocimientos y habilida:
‘dgs. Esto conltituye un reto a su persona. El participante nece-
"siﬁd apoyo para :econatruir,sus valores, po: las discrepancias -

qﬁg'hay entre ellba y los mds hmplios valores sociales..

4) El elamento del uao de los 1nstrumentos y medios de in-
'vestiqacién. 31 aprendiije y el crecimiento avanzan a medida que'
el individuo mejofa su capaéidhd‘de‘investigar, de recolectar da-

' tos, de analizarlos, de diagnoaticar, experimentar Y evaluar. A -

& ; medida que se desarrollan estas capacidades, el individuo se inde-

“  7 pendiza de las im&qenes de autoridad que le enseian qué debe saberv

Y aprende a utilizar mejor sus tecurlos pata aclarar y resolver -
loa problemas diarioa. La capacidad de 1nqu1rir tambian 1e ayuda-

- ra a ler ‘m&s conpetente en el manejo de las fuerzas que atectan el

| '@‘pregreso en todos aapectos.

5) El elemento sobro 81 mismo como agente de cambio.';A o
‘u.nOl que el 1ndividuo perciba su p:opia necelidad de. aprondizaje,

' contlnuo Yy acopto su responsabilidad persOnal de encaminarae al

A'fiaprcndizaje, a nonoa que derribo la- barreral que bloqucan ose -

‘”fxnprondtlaje y a nlnol quo aptonda I aeoptar 1. ayuda de ottos y a 5f’_
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darla, el cambio no serd contfnuo en sf mismo ni en los sistemas
sociales a que pertenezca. El laboratorio de entrenamiento ayuda
al participante a verse a sf mismo potencial y réalmente como --

agente de cambio. -

3.4. Teorfa y Prdctica del Grupo "T".

 La teorfa del grupo "T", no es una teorfa de la evolucién
del grupo, de la influencia o dindmica personal; sino una gestalt

,peculiar en formacian, que se ocupa de los fendmenos que tienen

 ~f1ugar cuando las personas se reunen en qrupo ‘con el propdsito de

aprender y de cambiar, mediante una conciencia del proceso cada

lvez mayor.‘

3.4.1, 1la Naturaleza Experimental del Entrenamiento en el

Grupo 'T‘ .

Eltos trabajos aurgen de la experiencia en la practlca Y -:\ f

oy han sido escritos por personas que han ttabajado mucho en los gru o

,4kw p°’ 'T?-. f
o Los 1nd1v1duos nacen en familiaa con una- estructura y orqa- |
nizacidn ya fijadas, ingresan a la escuela; van a la 1glesia, en-
ttan a formar parte de una comunidad- a pocal pernonas se les pre
\ senta la oportunidad- de ser arrojadas (figuradamente) desde el cie
:‘ 10, 95:3 hacer" frente a,la necesidad de abrirle paso en la locie-f
' “ddd}’ﬁiaiﬁnte la colabdtacién.» St se les prelentara la oportuni-
‘v,‘dad, podtIan llegar a comprender a nivel coqnitivo, emocional y dc‘_.'

| ﬁyila conducta, la gran neceatdad de o:den Y canbio.
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Mediante la colaboracifn, se pueden descubrir ve:dades‘im-

.- portantes acerca de sf mismos y de sus relaciones con los demis.

Cada persona existe en un medio de una red de interrelacio

“nes humaﬁas y de una mezcla de fuerzas culturales que aplican, sg

bte asu caﬁacidad para adoptar Yy utilizét‘sus recursos potenciales

Y para evolucionar. Como resultado, la gente sBlo se adapta par-

 ¢151¢ente a su mundo. Dejan que sus habilidades seVﬁtrofien y lo-
;‘gtan una comprensién ihadecuada de sf mismos. La hatural falta de

:"esttucturas del grupo 'T', proporciona cportunidades para este ti-

1'}.po de aprendizaje.

Los mdtodos de obse:vacidn y de recoleccidn de los datos - :
aplicados a: los complejos procesos que implica el desarrolo de un"
v'fgrupo, ayudan a encontrat un sentido de los miembros y el car&cter

'vde pertenecer a un grupo 'T'» 1ndica la energta Y motivacibn para. )

un aprendizaje de profundidad.
3.4.2. Objetivos del Grupo e,

El primet objetivo. Aprender a aprender. ,
_ ‘ Lo primero que -e ptopone el grupo "T', es ayudar a las perfi' 
'_-onAI a aprendor, a aprovechar sus continuaa experiencias a. 10: fi =
nel del aprendizaje en lo referente ala conciencia de s! mismos,
nu lenuibilidad hacia las mani!estacionel de la conducta 1nter-' |

pcrlonal Yy a la comptensidn de la conducta tanto p:opia como ajena.

-~ Las. persona: aprenden en la medida que exponqan sus necesi-

'.dldll, valore: y conducta de modo que puodan intercambiarne las -,rit

’“roaeciones ent:""ol nienbroc.;
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La cantidad de condﬁcta que se invierte en ayuda para de-
_terminar la retribucifn. Mediante ésto, un individuo puede apren
der a reconoéer y usar sus sentimientos y puede evaluar su conduc
ta ya aprender a adecuarla a sus intenciones.

A través de una experiencia genuina, el grupo aprende que
los obstdculos que se interponen al aprendxzaje, tales como: acti
tudes defensivas, el retraimiento, el temor y la. desconfianza, -
pueden reduci;se y as{:lograr un tratamiento a niveles mis profun
‘ dos. , ' |
"'.}‘v El 1nstru£tor mismo es una-de las partes que 1ﬁtgrvienén en -
_f‘el}cgmbio de ensefianzas, tﬁmbién debe'eStar‘dispuesto’a'manifestar
| y ;éc1b1r engefianzas.

" El segundo cbjetivo;'Realiméntacidn;

El hecho de que -los 1ndiv1duos puedan requerir y usar la -

realimentacidn sobre su parte de conducta mientras ayudan a 1os de

, m&s en el mismo proceso. es ‘una prueba de la naturaleza del apren-.,f
~,fdizaje. ’ ' ' } ' ' ‘,
; : Una peraona no se siente tan aolo, si sabe que otras eatan '

‘1nvoluctadas en el aprendizaje, el hecho de observa: a otras perso'
.. nas que ttabajan en los problemas similarea, estimula laa ideas pa-
 ra el mejoramiento de la propia ccnductq. Ademas, la. colaboraci&n‘;'
vconjunta diaminuye la posibilidad de que un. ofrecimiento de- ayuda.ﬁ

7pueda ser- 1nterpretada como un ataque, -
El tercer objetivo. Log;o de una asociacidn eficiente.

g Se :equiere la auociacidn aungue 3610 sea de una manexa tqni 

'f_po:al do 1as !  ‘ ‘zintoteladal.

Bntre nll dit!cil ao‘fla Il°-7 ‘i::;
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ciacién se dehe poner mis cuidado en la elaboracién para Que sea

m&s eficiente.

, Cada individuo necesita tener la satisfaccin de partici-
_par con los demds y de ser aceptado por ellos. Puesto que juntos -
deben colaborar en la solucidn de problemas, cada uno debe influir

sobre los demds y ser influido por los demds.

_ Para cuhtir todas estas necesidades, se’requiere habilidad
en el desempeno eficaz de las funciones propias de un miembro. -
Anediante la experiencia, los participantes ap:enden que una. partii
cipacién ap&tica, irresponsable o ineficaz, reduce la eficiencia
idel grupo; que los miembros callados niegan al grupo los recursos - .

‘v necesar1os para el desarrollo individual y de conjunto.
3.4.3. El Ptoceso;del Grupo "T".

- El ‘grupo "T", es un crisol en el qne 1as 1ntéracciones per-
sonales sé fusibnan de tal foima’qué dan'por‘tesultédog.elfdprend£ﬂ 
~zajé.;'A1 interactuar y construir un grupo de apténdizaje, los --

s miembtos proporcionan los dato: para su propio aprendizaje.

N El 1natructor debe hacer frente ala tarea de estimula: a
loa miembros del grupo y en ocasiones ayudarloa a suministrar da- '

"tos relevantes en cantidad suficiente.

El grupo "T%, es un gtupo~£ormado para:el'logtb'déiptdposi-
“tos individuales de apzendizaje en el que los datos _surgen y se --“‘

'analizan por medio del trabajo del grupo y no .son suministradoa -

”dende afuera e 1nterptetados por el instructor.,

81 1nst:uctor no niega a lon miembto. 1a experiencia de ctear
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y mantener su propio grupo, aunque ésto resulte diffcil y provo-
que ansiedad y en el que la motivacidn para aprender surge del al

to: grado de compromisc emocional de los miembros.

Estas caracterfsticas sefialan distintas dimensiones en las
qne se puede examinar con mayor profundidad en el grupo "T", Esté&n
' relacion#das con ocho factores centrales del aprendizaje, que son
~los siguientes: | I' o
1) - situacién ambigua
2) Iméortancia de la identidad
3) El COmpromiso personai
‘4)u'La colaboracién y el aprendizaje por medio de pates
5) La motivacién para el aprendizaje i
E 6) La conducta experimentada y la realimentaéién
' 7; El érecimiengo y desarrollo del grupo

8) ‘InterVenciGn del 1nstructot

1,2) ' la situaci6n ambigua y la 1mportancia de la identldad_ v5
’Toda aquella persona que observe un grupo "T" y/o participe, nota-
jra la fuerza extraordinaria Y de energfa que se empleara. -El gra-’
do de compromiso entre ellos se mantiene en. apariencia durante to-

do el desarrollo del grupo "™,

- Una de las causas del comoromiso emocional lo constituve.»

la situacién amhiaua creada por la estructura 1n1c1a1.
* Esta ambiguedad narece-produc;r tensionea relacionada; con
' la idenéidad indiv1dui1 v coh\ia sunetvivehci§~¢é1 qrupo.

- Como al principio £0do‘élfa@bidué¢dd-e_incértidumbrgfiela-’n,*¥
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,‘cionadas con el poder y el liderazgo, con los,oﬁjetivos ylel mo-

do- de alcanzarlos, con las normas del grupo, en cierta medida ca-
da persona experimenta una acentuaciﬁn de su identidad y ésta pro
viene en parte de sus relaciones con los demss Yy su diferenciacién

con respecto a los dem&s.

_ Uno de los primeros problemas es la ansiedad, ya que cada
E hieﬁbro'actua de ménera diferenie. cada’ 1nd1viduo trata de impo- .

ner orden Yy seguridad, partiendo del caos.

El 1nstructor ‘debe orientarlos o0 dar normas pero ain ahon-
'dar mucho en explicar. ‘ k ’
;3) El compromiso personal ° participaci&n. La Qentefse B

'»acorca al aprendizaje y al cambio por una motivaciGn poaitiva, pe-,‘

ro también de una manera de prevencién.; Una pertenencia eficien-[  j

 ‘te es seﬁal de que el 1ndividuo ha logrado un equilibrio aaludab1e1:v '

' entre el compromiso personal y la participacidn.

El grupo se forma Yy ae refotma a medida que cada participan

"5te da su respuesta.

4) La colaboracién y el aprendizaje por medio de pares.

:lTal vez el qrupo"T"sea dnico, si se’ tiene en cuenta que 133 1n-,

fi;f!luencias de” aprendizaje provienen mas de 1os pares que de un 1ns-f:‘

1tructor. Porque un aptendizaje por pares influye mas f&cilmente'-f
5  que un elfuerzo "externo" Ya que as! se reduce la detenaividad

1“po:que cada uno da los pares eatl en la misma posicidn.

Un ptop&aito on el grupo 'T', es capacitar a las parsonan

*para conunicarne una" 'on otran, po tlo tanto estln mls 1dont1£1- f_-“




o ‘predisposicién para el aptendizaje.‘:"

cados grupos de pares gue con el mismo instructor.
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A mejor comunicacién, mejor colaboracién f mejor aprendiza
» je de los grupos pares.
5) = La motivacién para el aprendizaje. La importancia de

la identidad y de la supervivencia del grupo, fueron o
por la falta de estructura y las ambiguedades resultant

consideradas como motivaciones. ’

A medida Que los. participantes se van identific
'problemas comﬂnes, aprenden a expresar ‘sus propios dat
dos. de la observacidn, pierden el miedo (¢] reducen su m

defensiva. Por lo tanto, la confianza hace que exista

6)

La conducta experimentada y la realimentaci

riginados -

es fueron

ando con sus
DS, recogi-

:tivacidn -

unafmayqr

n. Median

:te las experiencias prOpias y la de los participantes xponen sus

N percepciones de lo que. estl sucediendo y si ésto que ven es lo mis -

-'mo que los demas, hacen una realimentaci&n entre sus d acrepancias‘

R realizan una comparacién con los datos que cada uno e los miem-

:;“bros obtiene, para examinar la conducta del qrupo, comd ‘su propia

;;Vconducta individual._

‘ " }7)_ El desarrollo y ‘la evoluc16n g:upal. La evc

',qrupo 3610 se logra sd los miembros aprenden.u El deéaz

:‘ qrupo no se lleva en linea reeta. No existen dos grupc

b']se desarrollen 1gua1,»ni tampoco que uno tenga una velc

?ftante. =

“ f; 8!__Liﬁid§thepqidh dél; ﬁiﬁ:ﬁct&i},fx ;ghvti

lucién del
rollo del’
T que

ciaad'q¢n5
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proceso de descubrimiento, fracaso, reorqanizacxdn Yy reallmenta-

‘ ciﬁn, resulta difIcil la poaicién del 1nstructor del grupo npe

- E1 instructor no es ni un maestro, ni lfder de las discu-
sioﬁes. ‘No’determina por anticipado‘1os contenidbs especificos
dél aprendizaje, ni dirige el trabajo del grupo, pero“tampoco per
rmanece pasivo y desligado de la responsabilidad de’ ayudar a que .= .

'lel aprendizaje se produzca.

No tiene tanta autoridad como para ser un educador o lider,'
'ni tiene el mando de un miembto cualquiera, aunque tcnga funciones[
‘similares de un miembro. No tiene la: seguridad de conocer el “cu-' -

f 'rriculum', ya que 8gte se delarrolla dta a d!a en el qrupo. L

st un insttuctor eat& convencido de que puede llegar a pre§ f:
'decir lo que va a suceder, puede lesionar 1os actos del grupo.v”
TpreocupaciGn ‘del instructor conaiste en ayudar al gtupo a desarro-,kf*‘
llar métodos adecuados para la 1nvest1qac16n y sus’ role. surqen de‘;Q 7
flo. requezimientos del qrupo y de las pautaa de perccpcidn, capa-"Vr

 c1dad y conducta que 1mperan en 51 )
| Ptopdsitos del instructor.

Ayudar a c:tar un. qrupo cuyos propésitos, son aprender f‘
cosas acerca do las posibilidadqs,comprenliones Y técnicas necesa-

_rial para la colaboracidn en. situaciones socinlea. :

”5 71) Ayudlr a eliminar los cbataculos para el apxendizaje re“:
}lacionado con 61 miamo, 10| otros y el grupo. - ' ' '
o } “ : Ayudnr a croar en el grupo un clima propicio pn:a eli--
\"_'.:ap“ndinjo-,_jﬁ . Lt ” o ~
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4) Ayudar al grupo a descubrlr y utilizar métodos de in-
'vestlgac16n, es dec1r,‘observac16n, reallmentac16n, anallsis y -
‘experimentacibn, como medios para lograr la evoluciGn del grupo

y el desarrollo individual,

'5)  Ayudar al grupo a descubrir‘el modo .de internalizar,

f'qenetalizargy aplicar lo apféndido en otras situaciones.

En resumen, las técnicas descritas en esta capItulo, ‘8e. -
ndeaarrollaron, unas en parte y otras en: su totalidad con el perl

'7\‘aona1 que 1ntegra el Departamento de COnsulta Externa.




v werovoroem
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.-

Debido al incremento en la demanda de 165 Servicios de Con
sulta Externa en una Institucién DeScentralizada de Tercer Nivel
del Sector salud, fue necesario adoptar medidas, como la incorpo-
racién de servicios de la computadora electanica;>para la progrg.

macibén de citas en dicho servicio.

Es sabido, que la introduccién de cambios - y adn de sim-~

© ples proyectos de.innovaciﬁn - provoca al inicio resistenciaé del

personal “a menudo cdnsiderables. Esto se produce cuando el cam~

| bio conlleva a modificar ciertos h&bitos laborales, debido princi

"palmente a la falta dg‘papacitac16n, siendo necesgrio gue elfper-'
'.;sqnai de fecebcién adécxito hl‘Depar€ahen£o de Cohsulta Externa,

naéeptara el cambio’de actividades manuscritas alisIStema computa~

rizado.

Para lo anteriot;ise revis6, el Mbdelo de Orgénizaéidn:-b-'
.(Taylor, F w.,1972; Bendix R., 1962; Mayo, E.,1972; Maslow, A., |
'1970 Herzberg, F., 1971: Bennis,w G.,1966 Argyris, C.,1957' -v'k
‘Likert R.,1961 y McGregor D.,1969), los cuales plantean sus conceg
v tos en torno a transformar las organizaciones en forma tal que éa
btas sirvan al hombre y no que el hombre se convierta ‘en un instru‘“
,mento de ellas. Ademda, seﬁalan la participaciﬂn del 1ndiv1duo -

en el logro de la productividad de laa 1nst1tuciones y el desarrov_f"‘

llfilo individual del sujeto. ,

~
~

- Se nenctona, la descripcion del aiatema de aervicios de lag?

7ii_1ud (CQordinacidn General de Planeacidn, s s A., 1901), donde lo




109

resefia la atencién médica de los tres niveles existentes. Asf co-

mo la consulta externa (Hanu&l de Consulta ‘Externa, S.S.A., 1981),.

Se sefiala, el desarrollo y utilizacién de las computadoras
‘electrénicas (Adams, J.,1973; Barna y Porat, 1976; Bennice,D.D.,

1973; Davis,G.B., 1969, etc.).

‘Se menciona el anflisis y descripcién de puestos (Reyes,
P.A.,1978 y Ariaa G.F., 1978), que consideran la 1mportancia de -
la aplicacion de dicha técnica para la ubicacidn Y evaluacidn con

‘ttnua del 1ndiv1duo en el pueato.

‘ Por ﬂltimo, se»refiere el laboratorio de reiacibhes 1ht§:-
. persondlesfyndel entrenamiénto de la sehaibiiid&d (égan' G.;1976§
B Buchanan, P c.,1965 etc ), loa cuales mencionan la efectividad
fide la prdctica de esta técnica, pa:a lograr un ttpo particular de
:-aprendizaje en donde los. problemas personales e interpersonales
'Accupan el centro de atencidn del grupo, asI como un desarrollo -

-perlonal e interpersonal.
2. OBJETIVOS.

’”1) A!monizar con la pz&ctica del lahoratorio de :elacionesri

"1ntorperlonales y -del entrenamiento dc la sensibilidad en - forma

_1 continuada, la capacitacidn en el listema computa:izado,

k ) Agiliza: el aorvicio otorqado al usuario, por e1 perao SR

:ffnal de’ :ocepciﬂn adscrito al Dopartamento de Canulta Externa.."
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3. HIPOTESIS.

CONCEPTUAL. La utilizacidnvry difusién del laboratorio de
relaciones interpersonales y ael entrenamiento de la sensibilidad
incrementara la eficiencia en el trabajo del personal de. recep=--
cién, adscrito al Depaftamento de Consulta Externa, lo que permi- -
‘tira el cémbip de actitudes Y la aceptacién de las actividades - \

manuscritas al sistema computarizado.

‘1. Hi Existe diferencia estadisticamente signifiéhtiva
| al 0. .05 y 0.01 en los errores cometidos en 1a cap
tura de datos del sistema computarizado antes, du’
. rante’ y después de la 1mp1ementac16n de la técni-
ca del laboratorio -de relaciones 1nterpersona1es
y del entrenamiento de la sensibilidad del area -
de 1la Unidad de Especialidades Cl!nicas.

;1863 >No existe diferencia estadisticamente significati N
R va al 0. 05 y 0 01 en loa errores cometidos en la
,captura de datos del sistema computarizado antes,'
"fdurante y despues de 1la implementacian de la téc
nica del laboratorio de telacionel 1nterpersona1es,f; :?
y del entrenamiento de la senubilidad del lrea -
 de la Unidad de Especialidadel Clinicas. ‘

2, 'H17~‘Existe ditctencia estad!atieamente signiticativa
-:al 0.05 y. 0. ot~en 10: errores cometidos en la cagyu‘

tura do daton del sintoma conputarizado antol, du ﬂ

nnto y dupu( dc




3.

Ho

Hi

C Ho

ur

ca del laboratorio de relaciones interpersonales
y del entrenamiento de la sensibilidad del 4rea
de Medicina Interna-Especialidades Clihico—ouirdg

gicas.

No existe diferencia estadfsticamente significati

.va al 0,05 y 0.01 en los errores cometidos en la

captura de datos del sistema computarizado anteg, 
durante y después de la implementacién de la téc# 
nica del laboratorio dé‘reléciones 1nterpersona1e§
y del entrenamiento de la sensiﬁilidad del &rea
de Medicina Interna-Especialidades}clInico-duiiﬂg
gicas; f |

Existe diferencia estad!sgicamenté éignificaﬁiba‘

al 0.05 y 0.01 en los errores cometidos en la pro

~ gramacién de citas antes, durante y después de la
o 1m§1emqntac16n dq'la técnica del laboratorio de -
'»'relaciones 1n£er§ersonales y del entrenamiento de'

~‘;1a sensibilidad del &rea de la Unidad de Especia-

lidades CIInicas.

No existe diterencia estadtaeicamente'iignificati

,'va al 0 05 Y o 01 en los errores cometidos en la

programacidn de citas antes, durante y después de

1a 1mp1euentac16n de la tccnica del 1abo:atorio -

-de :elacicnes 1nterpersonales y del ent:enamiento*

.de 1a scnlibilidad del srea de la Unidad e s-pe-7;

*A,;fcxalzd.do- Citaicas.
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Existe diferencia estadfsticamente significativa

al 0.05 y 0.01 en los errores cometidos en la --

programacién de citas antes, durante y después de

la implementacién de la técnica del laboratorio =~
de relaciones interpersonales y del entrenamiento
de la sensibilidad del 4rea de Medicina Interna-

EspeCialidades ClInico-Quirdrgicas.

No existe diferencia estadfsticamente significati

va al 0.05 y 0.01 en los errores cometidos ‘en la

‘programacién de citas antes, durante y despﬁés de

la. 1mp1ementac16n de la técnica dél'laboratorio -

de’ relaciones interpersonales Y del entrenamientoﬂ-

' de la sensibilidad del 4rea de Medicina Interna-

Especialidades Clinico-ouirdrgicas.

la implementacién de la técnica del laboratorin -

de relaciones interpersonales y del entrenan.enco

de‘laisenslbilidad,;hace posiblerel cambioﬂdeiac-

titﬁd;:péra la aceptdéién del sistema-computkrizg 8
o, |
‘:La'impigmentacidn de la técnica del laboratd;iO»-
de rélaciones 1ntérper50nales y del enttenamiehtd~,

‘de la sensibilidad, no hace pouible el cambio de

‘actitud pata la aceptacidn del siatema computari-"‘”

zado. )
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4, UNIVERSO DE ESTUDIO.

SUJE'I‘OS V CATEGORTIA RANGO DE ANTIGUEDAD
EDAD EN ARQS
90 M8dicos Especialistas 40 - 60 1 - 25
30 M&dicos Residentes 25 - 35 1 -7

(son los que otorgan las di-
ferentes consultas)

8 Auxiliares de Enfermerfa 25 - 50 1 - 30

6 Auxiliares de Consultorio 25 - 40 1-10
‘(son las que auxilian al mé-
dico en la entrada y salida
de pacientes,responsables del
‘equipo y de la funcionalidad
de los consultorios y del ma
- nejo del expediente clinicoy

1 Jefe del Departamento de Con '
, - sulta Externa . 55 - 15
1 Coordinadora . 39 4

1 Jefe de Seccién . 45 20
- (responsables de la organiza- ,
c46n y administracién de re--
“‘cursos humanos,materiales y -
tecnol8gicos)

2 Administrativo Bspecializado 28 - 40 10 - 20
(se encarga directamente de . S
‘. la supervisifn del personal
de recepcifn y de la revisifn
" ‘de.controles permanentes as{
como de orientar las activida
: del) , : O .
3 Schetarias o .25 = 45 1-10
~ (realizan comunicaciones,memo : T :
- randa,formatos de controles =
<pernanente-,p¢didon y requisi
- ciones de materiales de farma
cia,oficina y de aseo,solici=
tudes de mantenimiento de equi
- 'po y mobiliario,reciben y ha-"
cen llanadas telefénicas, etc )

12 vaGCCpcioniltll ' 20-40 - 1 =20
: ~{encarqgadas de la programa- L
~ c46n de citas de los paclen
~tes que asisten y- -olicitan .
~ los servicios do connulta -.~
,;1oxtorna) : : ST LI
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11 Auxiliares de Intendencia 20 - 40 -1 - 25
(fungen como - auxiliares de , S
“oficina,encargados de la =~
limpieza y actividades de
mensajeria)

5.  VARIABLES.
VARIABLE INDEPENDIENTE, La implementacién de la técnica -

del laboratorio de relaciones interpersonales y del'énﬁrénamiento

de la sensibilidad, que es "un tipo particular de aprendizaje en

- ‘donde los. problemas personales e interpersonales ocupan el centro

. de atencién del grupo" (Egan, G.,1976).

VARIABLE DEPENDIENTE. Nﬂmero de errores cometidos en la -

captura de datos y en la programacifén de citaa del sistema compu-:-i‘“

tarizado antes, durante Y después de la implementacidn de la téc-~
nica del laboratorio de relaciones interpersonales y del. entrena—“ 5

miento de la sensibilidad

'VARIABLE DEPEﬁDIENTE.‘ Las &ctitﬁdés delfpersbnai de recep

- -eibn, adlcrito al Departamento de Consulta Externa, que Opera el
ksiltoma computarizado durante y delpués de la implementacion de la
' técnica del laboratorio de relaciones 1ntetperlona1es y del entre- o

namiento de la’ sensibilidad.

VARIABLES INTBRCURRENTES. T

?*’Enl?f. Lap:o tranlcu:rido ontrc la fccha dc nacilionto y ,;‘”}
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la fecha del inicio de la investigacifn.

ANTIGUEDAD. Lapso transcurridoc en el desempefio de las ac

tividades en el puesto,
6.  MATERIALES.

- Formatos de Andlisis y Descripcién de Puestos {Anexo 1),
ylos-cuales se aplicaron dnicamente al personal admini§£rativo es-
. pecializado, de recepcidn, auxiliares de entermer!a, de consulto-
brio y de intendencia, adscritos a la Unidad de Especialidades ClI
_vnicas, ya que- fue donde se implementd el cambio en. el proceso de

' trabajo.

- Cuestionario de opinibhes (Anéxov3);°aplicado a la Jefe

de Secéiﬁn. personal administrativo especialiiado; recepéionistas,;'f,

‘ auxiliares de enfetmeria, de consultorio y de intendencia de las

dos areas del’ Depattamento de COnsulta Externa.

B Cuestionario de redes de comunicaciﬁn {Anexo 4), aplica
" do al personal de- recepcidn de las dos &reas del Departamento de

: CQnsulta Externa.

- Formatos de controles permanentes (Anexos 6,7,8,9, 10, 11;_
12,13, 14 15,16 y 17), de informacidn (Anexo S), de programaciGn
(Anexos 18 y19) y comunicaciones formales, descritos en el inci-

) 8. :

”ﬁ Programa del laboratotio de relaciones interper:onalea

. f;y dol cntzcnamiento dc la aanlibilidad, descrito en 01 Capitnlo -ijf
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Iv.3.
7. - ESCENARIO.

La pr&ctica del laboratorio de relaciones interpersonales
y del entrenamiento de laksensibilidad, se lle;d a cabo en las -
instalaciones del Departamento de Consulta Externa de una Institu
cibén Descentralizada de Tercer Nivel del Sector Salud, que cohsta
- de dos 8reas denominadas: o
- Mediciﬁ; Intern§¥Espec1alidades ClInicb-Quirﬂrgicas,
~ - Unidad de Especialidades Clinicas k

8. PROCEDIMIENTO.

 Se entrevistS a cada una de las persohas que forman ?&rté
‘ del personal administrativo del drea de la Unidad de Eapecialida~  o
‘des Clenicas y est& constitu!do por-

'Administrativo Especializado
Auxiliares de Enfermerfa y de Consultorio
Secretaria o

Recepcionistas

]
(TR N S -

Auxiliares de Intendenéia

para 1n£ormar1es del cambio en el proceso de trabajo, 1o que 1nvo e

-
~

- lucraba un’ tr!nsito de las actividades manuales al siutema computa L

o rizado.,

v13§0‘19j ppi;ciﬁﬁﬁidjdéldbo¥a¢18n parif:Ciiiiqggil?iﬁ§11iii"f
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y deacripcién de puestos (Anexo 1).

Al tener la informacién anterior, se elaboré un ofganigrﬁ-
ma funcional (Anexo 2), el cual se hizo del conocimiento del per=-
sonal antes seﬂaiado, haciendo hincapie en la fluidez de la comu-
nicicidn Y coiaboracidn paravafinar y mejorar la eficiencia y cogV‘

peracién del ttabajo:de équipo.

Se les solicité también las sugerencias y observaciones per
:inénteu en cada caua; en las juntas que §e~estab1ec1eron dos ve-
‘cel°al mes, utilizando la técnica del laboratorio de relaciones -
interpersonales Yy del entrenamiento de. la aensibilidad, en la to=. .
~ talidad del pernonal antes mencionado.

: Bl equipo de trabajo del lrea de 1a Unidad de Elpecialida- e

- des ClInicas, esta 1ntegrado porz

- ‘50 Médicos Especialistas y Residentes

Coordinadora , ‘ »
T 'Auxiliares de . Enfermerta y de Consultorio
Administrativo B-pecializado

Rocepcionistaa

'Schctaria

'
T I S Y B NI S

 Auxi1iares de Intendencia

"Bl prograna computarizado(p&qina 60 ), se pilotea durante
doce mesos, en los. cuales ae advirtieton las’ modificaciones e 1n-
elusioncl necelltian para. afinarlo, logrlndose la aceptacidn y -- 

.aprobacidn del pornonll que lo opota Yy do la- autoridaden que el-.‘

7“ taban do acuordo. con 01 eambio on 01 proecuo dc trnbajo“wx“‘

Ln lprobactan'y 01 bucn tunctonantonto dol Pr°§rlnl-‘,,’:fﬂ_u_
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. .rizado del drea de. la Unidad dé,Especialidgdes Clfnicas, sirvié
icomb baserpara que se implantara posteriormente en el irea de Me-
dicina Interna-Especialidades ClInico-Quirnrgicés, que‘es la otra
éeccidn que integra el Departamento de Consulta Externa, confor--

mi&ndolo el siguiente personal:

- 70 Médicos Especialistas y Residentes
.= 10 Auxiliares de Enfermerfa y de Consultorio
,-‘ 1 Jefe de Seccidn

=1 Administrativo Especializado

[}
o

Recepcionistas

Secretaria

'
e

A _Auxiliares de Intendencia

El personal encargado de esta &rea no: ‘expuso en forma ade-""

R cuada, las necesidades de las consultas ahi programadas, por lo -

_que se presentaron anomalias en el funcionamiento de las activida e

'des, ya que operativamente son iguales a laa del lrea de la Unidad'
'  de Eapecialidades c1£n1caa, cambiando 5610 el nombre de las eape-
3cialidades, édicos, d!as Yy ho:atios, por lo que se procedid a lo .

l“iliquiente. -

i Se aplicé individualmente en. cada una de las lreas del De

‘ partamento de COnsulta Extarna (Unidad de Especialidades cltnicas o

Yy Medicina Interna-Especialidades CIInico-Quirdrqtcas), un cuestio'

f_-nario (Anexo 3) al siguiente petaonal:

= ‘47 1 Jefe. de 80cc16n

”“k. ‘éj 2 Adminiltrativo BIPO¢1311"d°
'“‘.;g;- 1o nnccpcioniltnl
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- 4 Auxiliaren de Enfcrmnr!a y de Conlultorio

- 2 'Schctarla0

- {6 Auxiliare- de Intendencia
' para conocer diferentes alpectOl, entre ello-: tiempo de delempc- B

7‘ fio de sus actividades; gusto, disgusto y calificaciﬁn de las acti.

vidades; opinionel del area fisica, de sus compaﬁeroa, del progra

‘“,v ma de rotacién de las dos !real: de las 1nnovaciones en la organi

' zaci6n del ttabajo, etc. Blto se complcmentd oon 10 siguientc.

81 cuontionario (Annxo 4), se aplicS 1nd1v1dualmente al -
‘personal de recopcicn ﬂnicamento, tlnhidn de las dos droal del Do'

' f partauento de: cOnlulta thorna, ya quo olto o 01 p.rlonal quo -

Vlffopcra el pzograna computart:ado, para conocer su comun1¢!°16n Pﬂt

.ff’lonal Yy labOtal, utilizando la edenica de redel de conunieacidn.

) Al tener la inIOtmaclén antotior, que fue patto del plantea"'

:f,Vuiento del ptoblena Yy del procodimionto, la COOrdinadora de la Unij"'

';:fdad de zlpoctalidades c11n1cas, 1ntorv£n6 en ‘el ‘drea do Hedicina
‘"ﬂ:Int.rna-!lpccialidade. cl!nico-ouirdrqical, efectuando una o dos

fl[jjuntal al no., ntillzando tambi(n la t&cnica del lahoratorio de re4‘ -

"“ 1ac1oncl 1ntorper¢onales y del entronamiento de la lenoibilidad,

B plra lolicitar al pcr.onal antoa descrito, una mejor participaciOnf
'pra:a lolucionar las anomalia. y tomentar una mayor comunicucidn '.sf>

.”,fcntro todo o P'r'°“‘1"w- 

Al caho do doco molo-, ticlpo conlido:ado pura obtonor 10'.»

“jprtlnrol :onuleadol, -o roalild una cvaluacidn conjunta dol petloA> ;._'

o'ol*ahlliltc ao ont¢,¢v  ncten. huct.ndo nof o

’f'nal dc lcnfaon*lr s (Anoxo ,a) y como ronlia.ntuetdn. 1.- ht-;};f:"
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cesario como correccién de la desviacidn encontrada, la utiliza-

- ci6n de los controles siguientes.

Se éomunicd verbalmente y por escrito (Anexo 5), a cada --
uno de los Médicos Especialistas, la implantacién en ei Departaf},
- mento de Consulta Externa del programa computarizado, para la pro -

gramacién de citas en forma escalonada, qs! mismo, que la progra-
”ﬁaéidn tiene una vigencia de seis meses Que se va rénovﬁndo cada’
‘dlé,‘con el fin de quelinfotmen sus peitodgs de vacaciones y/o_#f‘
‘bézmisos, los cuales se introducenen el programa coﬁputarizado.- )
v‘ffpara no citar pacientel, en caso de: no habet médico suplente. Esta

; comun1cac16n se enttaqa le recaba a principios de cada aﬂo.

"~ Bl Anexo 6, se utilizG para anotar manualmente, los pacienf' -

| 'tu aqreqadosx autorizados y/o de urgencia. Elto le hace, cucndo :

' '~'el cupo autorizado elt& saturado en el programa computarizado.»l

El Anexo 7, sirvid para notificar al médico de las fechas‘f;“

"ilaturadas de -u conaulta e it conviniendo sus citas :1 e.tln muy ~& 5~~

'%?.o11c1tadas.

‘ - El Anexo 8, es un formato de horarioo Yy consultorios para'
' hacer 10. cambios necesarioa, ya que al redistrlbuirlos, se modi- 3
ficd la proqrumaciﬂn anterio:. E-to ocurre eventualmente y se co >
"‘“menta con 1on nldicon titulatel dc la- consultns de mayor dcmanda,f

'ij[obtoniindoao acuc:dou po-itivol._

81 Anexo 9, oo envid Il Archivo CIIntco, para 1nfo:-ar1. do‘;ﬂ -

;; 5;103 oatudiol dc llboratorio Y db qabinotc taltantoo on 01 oxpodtanfrf'f
te ' onde la anioto ct dcl pactcntc, yu" ecadc




121

la relacién de labothtorio, en una copia que se solicit8 a los -
gabinetes de Radiologfa y Medicina Nuclear y en-una ‘libreta donde

se reqistrdn los estud;os de eiectrocardidqramas.

ElfAnexo 10, también se énvid al Archivo Clinico pafa in-
* formarle gue faltah o estén canceladas las boletas de admisidn e
1nternamiénto, laa‘cuales contienen los datos generales del pacien
te como sons nombre, direccién Y teléfono, los cuales deben ‘estar

“actualizad00 para 10: cambios 1mprevistoa de citas programadas.

“EY Anexo 11, es un volante para Trabajo- SOcial, en 01 cual
~ se notiticd que la boleta de adminidn e 1nternamiento debe ser ac7

'atuallxada. »f

Lo antes deacrito, surgid a través de la’ revisian de expe-

f_ﬁ:dientes clinicos, que . le rcaliza un dIa previo ala conaulta Y -

: tque con cio‘tn !rccuencia no estln incluidos .en dicho expediente,
i lo cual es: 1mportante para. ‘la fluidez de las consnltas como para’

V‘los eambioc oportuno- de cita:.

o El Anoxo 12 lirv16 para’ reqiatrar las cital de consulta,
f;: de laboratOtto y/o qabineto de los pacientes que aon dadon de ‘alta
'3 en los loetoreo de intcrnacidn.‘ Esto se originé también, on’ la re
: visicn de expedientes cl!nicos, ya que algunas voces en la nota -»5
’?.fde nalida, no ne justifica la poticidn de la consulta, de labora-_
i;?torio y/o gabinete Y loa ‘formatos de alta (Anexo 13), se: manojan '
-ffMon lll dol lrcas del Departunento de c°nsu1ta Extorna, tralpapcldn

1‘ 4000 algunll veces.

21 Anexo 14 !uc para tener prccente y conocer cnlntos el- ;“  




122

tudios,eépeciales se han programado, ya que se cuenta con un nd-

mero determinado.

El Anexo 15, fue para la programacién deglaboratorio'clipi

co, cont&ndose también con un ndmero‘determinadoQ

El Anexb 16; sirvid para registrar los datos siguiéntesz -
consulta, horario de la misma, fecha (s), ‘nombre (s) del o de los
médico (s), hora en que llega a su consulta; nﬁmeros de ficha, de
registro, nombre, horas de entrada y salida del consultorio del -

fpaciente, subsecuente y/o primera vez y: nﬂmero de consultorio. -
Esto se debiG a que entre. recepcionistaa Y auxiliares de. enferme~'
"1rta Y de consultorio, no se hactan responsables de algunas tallasf
o neqliqencias en el manejo del expediente clinico, tanto para 1a ,

 consu1ta como para la proqramacidn de la (s) nueva (s) cita (s)

Los anexos ‘antes descritos, se establecieron inicialmente i"'.
en la Unidad de Elpecialidades CIInicas y despues en el lrea de
“nedicina Interna-Enpecialidades Clinico-Quirdrglcas, los cuales

quedaron ccmo cont:olec permanentes en ambaa secciones.«}

El Anexo 17, se- utiliza para el teqistro diario y mensual
,,de pacientea para inqreso de htstoria clInica, ya que existta una
'alubutilizacidn de los recursol humanos Yy técnicos autorizados para

ente tipo ‘de. actividades.

De tcdo lo anterior, una voz comentado y discutido con e1
'perlonal que intcgra el Dopartamento de Canulta Externa, para --
llca nodificacione- en 01 proceib de trabajo y del procodimionto, g
751 pata loqrar la aeoptacidn del canhio, lutqio la nocolidld do_hacor_‘&

_J:"tactdn anlnnul do la' t'ctpcionista. Y do 1.. e
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duxiiiirou de enfermeria y de consultorid, para gue sus activida
des fueran efectivas y ee les conscientizd de la responsabilidad
de cada una en los lugares de rotacién. Se hizo también un rol

de horarios para desayurus y comidas.

: Se elabor§ un programa de rotacidn mensual, bimestral y -
trimestral de.las recepcionistas, adsciitaa en las dos Sreas del
Departanento de Consulta Externa, con el objeto de qﬁe se perca-
taran de las fallas en ambas secciones, en la proqramacidn de ci-
tas, participacidn y colaboracién de cada una de ellas y conentax

‘_ las en las ‘Juntas para establecer las accioneu perttnontcl y minil
.,nizarihl. La coordinadora, jefe de leccidn y administrativo esps

cializado, también !ueron 1nc1uidal.

Se hizo un proqrama de los do. pet!odon de vacacionen o:cni
o longdac_del personal ¢e-recepc16n Yy entre.ollap‘minmal cubrgn.lal
| aﬁﬁldncias'necesﬁzias. El perloﬁai do'anxiliiros de en!‘tmor!a Y
: de eon-ultorio. lo programa el Dcpnrtancnto de nnforner!c y el de

. los cuxiliare- do 1ntendonc1a, al.nopartamcnto do Intendencia.

‘Como complcnento & lo antorior y tener :enultadou plta la
fevaluacién, se qraficé mennualmontt 1a pzogramaciﬁn de lac dt!o-
. rcnto. consultan(hnoxou 20, 21 3’4 22) y de los laboratozics clinicol,-
de las doo trcal del Departamonto de Consulta Butarna, to-aado en
?cuonta los aiguienton a-pqcto.: citndon, aciceeneial L] 1n.ltston-
»'ciil. s. hlco notnr, que los eitldo- corrﬂspondon a1 trnbljo ad-

; -intnt:ltivo Yy lqo luistoncil- al trlbcjo -Odico.

u.nnual 'z anualnnneo. l‘ onvld L lal autoridadco de la ins

titucidn. loo 1n£o:noc do ll. eonaultal progranadal, co::oapondicniuf :
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teé'a las dos areas‘del Departamento de Consulta Externa.

Trimestralmente, se infofmG a las autoridades de las fe--
- chas saturadas de las diferentes consultas, con el objeto de 80114"
cit&r su intervencién en caso necesario. Esto se debif a que ---
g cuando alguna de las consultas estf muy saturada, se pueda conve-
nir la distribucién de citas en perfodos de tiempo m&s corto. =-

Inicialmente, este convenio se hizo directamente con el médico ti
tular de la consulta ‘de cada una de las &reas del Departamento de

Consulta Externa, a ttavés de la coordinadora.

1o antes mencionado, qued6 implementado como comunicacioneq

'fcontlnuas.

Anualmente. se coordina un curso de capacitacidn Y sensxbi_'
lizacidn, para el personal administtativo que inteqra el Departa-
nento de Connulta Externa, y que otorqa la Secretarta de Salubri-

»dad 'y Anistencia, efectulndose en las fechas de Aniversario del

B yInatituto, ya que la mayorta del petaonal médico, tienc y asiste

a lac conferencias que se llevan a cabo, dando menor nﬂmero de . --~5'
‘consultaa, 1o que permite la asistencia- al curso antes mencionado'

'de dicho personal.,
. 9. DISENO DE LA INVESTIGACION.

‘7‘ El tipo de estudio tue lonqitudinal prolpectivo de cau:a-'77
'efccto, tomando un dileﬁo experinental A B c .

r.mn BASE' w

HSC’t.qilttﬁ un’ portodo do aetxvidadc- dc cuntro nnuos nn cu




A h

da‘ una de ian ‘thdo.de] Depaftménto de Coh-ulta Externa(Unidad
de .Elpeclalldad.el Clfnicas y Medicina Interna-Especialidades C1%-
nicd—duirﬂrqicn) antes de la fase experimental, con registro de
controles de programacién impresos, definiéndose &stos t.;omo.‘ erro
‘te. diarios en la captura de datos (Anexo 18)_ y en la programacién

de citas (Anexo 19).

_FASE EXPERIMENTAL O DE INTERVENCION (B,

E En cada um'l de las dreas del Deﬁattamento de Consulta Exte'r‘
na, se hnplenenté ‘la practica del laboratorio de relaciones inter
| pcnonaln Y dol ontrcnmunto du la. un-ibiudad, en foma conti
nuada, eon cada uno do los. oquipon do trabajo y los rogilttoo de
i eontrolu de- progrmcidn mptnm (Anoxol 18 y 19), dunnto un -
per!odo de euatro nnu en CIdI lrn. Mcall, u apucaron dos -
‘cuntionarios, uno de opin!onel (Anexo 3) y otro de udu de couub

nieactdn (Anoxo 4).
" rase e 's!sdmxmo‘ (©

nta fne tubun fue do cuatro nau, on cada una do ln ,
¥ lun dol Dopartuento de c°n-u1u thorna, continu!ndou con 1. e |
prteuca dol hboutorto de toheionu 1ntcrpouona1n y dol en-

: trcnalionto dc la sensibilidad y con lo- rog:l..tron de conttolel -.. :

" .: do proqrmeian ilpruoc (Anoxon 18 Y 19).

Al tdmtno de esta fau. se apuccron nuwucntc 10: don -

: "cuntlonauou 01 de optntonn y el de redes de conuniclctdn. a -~

.' lo- oqutpoo do trebajo de cadq una do ln lru' dol Dopu'mento
;"do canlulta lxurna. el ' ' R
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be presentan, los totajeq de pacientes citados a consulta,

durante tres anos, en las dos ateas del Departamento de Consulta

Externa.

10, TRATAMIENTO ESTADISTICO,

Los datos obtenidos, se analizaron con los métodos entad!s

' ticos siguientes

; 10

An!lisis de Varianza, ‘Prueba "P” .
Para encontrar 8i existfan diterencias lanificativaa

al 0.05 y 0.01 qnﬁrq~1a- varianzas de las medias de -

~errores de:

'a) “Capturd de datos, y

by Ptogramacidn de citan, de

- Unidad de Bopecialidldo- CIInical S :
- Medicina Int.rna-zlpocialidades c11n1co-ou1rﬂr-' ‘

-

qlcal.

o en las tres fases del dtleﬁo oxpc:tucntal.

Con este n&todo se analizlton lll ditorencial entrc ta-ﬁ’

17;f|e| Y dontro do cuatrincct:en del di-oﬂo oxporinontal.

"l‘Alililno, con dicho lltodo se conprobaron las htpdtootl
;iide 1nv.otlgac16n. :' ' '

'pruob. “wt" de studont

 Para cncontrlt las Gifcroncial cigni!tcattval al o, 05

0.0 ontro las :.-.. aoz dlloﬂo cxporilontul, otondo -f,-

‘T?la- ciquiontcla
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fase A vé Fase C

Fase B vs Fase C

Fase A vs Fase B

Andlisis de Varianza, Prueba "F"

F = FCentre

¥Cdentro
r= ,Fiihet

FCentre - Variacién entre fases

-  Fédehtro'-vvat1ac16n dentro de quat:xmeétxes'

Fuente de
Variacién

 §ihattad®  Estinado de vartanza

" Entre Fases

o=l -

e<IT{n-1)

%)

ssA .Q"JE;E)‘ (—%——

85 = 86y=SS,=SSp

Dentro de Cua
tgimeatren

2. - Toﬁz ':

- 58,-58)-88,

=Ty,
€

n~1 Ssa

»; T'O“T;A L 7.

2,

88y e xmx1y? - 0.2

‘N-1
Prueba " de,stuﬁeht |
. d-D_

s

n
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o
]

media de las fases

o
]

datos de las fases

s&% = desviacién estdndar de las diferencias
n : ‘

3. Otros métodos.

3.1, Los,datos obtenidos en e1 cuest1onarib de opiniones,'
fueron a través‘de una escala es;imativa y‘se tomé
como referencia laé calificacionea‘utiliZAdas enblas,
fraaés_lncompletas de Ssacks, conéiderandose los valo
res‘s;guientess | k
‘Q'- sin,respuesta
1= desfavdtable
2= favoréblé'

3.2. ﬁog datos obtenidos en el(éuestion&tio_de‘redes de cg, 

T mnnicacién; se calificaron por medio de un‘éociodrama
i(y§ que_refieja‘sdld-qumﬁq-nbtﬁble de la comunica--
cién, las iInéaé‘ptiﬂcipalesfqﬁe se émplqén m&s y‘cqn

mayor £recuenc1a),'con la escala‘estimativa’sigﬁien-

te:r

0= A= aislado = Mala
1= E = Emisor ‘= Regular
1=R -_Ra#ipto: = Regular

2 = €= Comunicacién = Buena
- 3.3. los t§tales de'loi pacientes citgdo;,iqe,qﬁtnyietqn_

_ f,p@:éﬂ.¢;O'dq1 roqiut:¢'diarip y’iiﬁindl de ggqu3§b,-»5';




2 - - - : R
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VI. RESULTADOS.

En las tablas 1 yf2; se muestran los errorés cometidos en
‘ 1a éaptura de datos del sistema computarizado. En las tablas 3

y 4, los errores’cometidos en la programacién de citas, de la =--
Unidad de Especialidades Clfnicas y de Medicina Intefna-ﬁépecia-

lidades Clfnico=-Quirdrgicas, respectivamente.

En las tablas 5.y 6, se sefialan las medias de errores, en
1as fases y cuatrimestres del disefio experimental, de la Unidad
-de Especial;dades Clinicas y de Medicina Interna-Especialidades
vclinico-dﬁirﬂrgicas, respectivamente. | n

Los resultados obtehidos en laé tablas 7 y 8, suqieieh'di-"‘
,  £erenc1as signtficativas, por lo tanto, se aceptan las h1p6teais |
“de investigacién Nos. 1l y 2, que dicen: "existe diferencia esta-
dtsticamente siqnificativa al 0.05y 0,01 de los. errores cometi-

; dos en la captura de datos del sistema computarizado antes, duran
te y despuél de la lmplementacidn de la técnic: al laboratorio -
 de relaciones 1nte:persona1es y del entrenamient: de la aensib111~
dad, de las &reas de la Unidad de Eapecialidades Cltnicas 4 de Me_
‘dicina Intetna-zspecialidades.c1£n1co-Quirdrgicas, respectivamen-'
te.  ‘ _ B

SQ utilizG la prueba 't' de. Student, para conocet ‘donde e-
» ,xistieron lll ditetencias mis signiftcativa-, cuyos re-ultadOl -
- avalan la acoptacidn de las hipotelil de 1nveltiqactan Nos. 1 y 2
-(Tablal 9y 10),

Al o 05 y o 01 do -1qn1£1caneia, l. aclptan lns hipdtolil
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de nulidad Nos. 3 y 4, que dicen§ "no existe diferencia estadisti
camente significativa en los errores cometidos en la programacién
de citas antes, durante y después de la 1mpleﬁentac16n de la téc-
nica del laboratorio de relaciones interpersonales y del entrena-
_miento de ié‘sensibilidad, de las freas de la Unidad de Eapeciali
. d@des c1£hicas y de Medicina Interna-ﬂspecialidades cltnico-ouif-
‘rdrgicas, :elpectivamente {Tablas 11 y 12). |

Se utilizd la p:uoba "t da Student, pnra conocer donde e-

,xiattaron las difetoneial -lc .1qnilicat1val, buydu tesultado- so S

luestran cn lal tablas 13 y 14 10: cuales !uoron variables, posi“"

. blemente a que la 1n£ormacidn no fue,auficiente.

", Las htpdteais de investiqacian No. 5, se acepta, ya que loa
' reanltadoa obtenxdos de. loa cuestionarios de opiniones y :edos de

comunicacidn (Tablaa 15 y 16), fueron aatiltactorios.

En la tabla 17, se nuestra un incremento de los pacientes

“v’fcitados, como ligues

| | U.E.Ct 'n'.r.s.c.p»."f
De 1981 a 1982 2,494 13,577
. :"De‘ 1982 A 1983 2,369 2,62
El incremento mayor se oblervc en el drea de uodtcina Inter -
: na-alpecialidades c11n1co-autrdrg£cao, yn que fud cl aﬁo ‘an quo se .
’;fllovo a élbo la 1nventiqlcidn.~ |

’v ;,0 u t.C. o - Untdad dc 8npoctaltdndo--c11n1ell v g :
’ ,{ A u.: z.c 0. - nodtcina lnto:n”lapoctnltdadon c11ntco-0utr¢tqtcal =
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‘TABLA 1

'ERRORES EN LA CAPTURA DE DATOS DEL SISTEMA COMPUTARIZADO
- (UNIDAD DE ESPECIALIDADES CLINICAS)

FASE A

MES .  DIAS ERRORES ERRORES
: HABILES DIARIO MENSUAL

X : X

ENERO 21 30 630
 FEBRERO, 20 30 600
. MARZO 21 30 o 630
CABRIL - 200 30 . 600

" PASE B
wmyo . 2 25 C o525
JuNzo 22 23 550
guLro 21 28 825
. AGOSTO 23 28 815

. SEGUIMIENTO (C)

' SEPTIEMBRE 20 20 400
. OCTUBRE 20 . 20 . 400
 NOVIEMBRE 21 200 420
~ DICIEMBRE 2 20 440
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TABLA 2

4ERRQRES EN LA CAPTURA DE DATOS. DEL SISTEMA COMPUTARIZADO
(MEDICINA INTERNA-ESPECIALIDADES CLINICO~QUIRURGICAS)

FASE A

MES DIAS ERRORES ERRORES
SR ' HABILES DIARIO MENSUAL
) 4 . ' 4

‘ENERO 21 w0 840
FEBRERO 20 . 40 - 800
 MARZO 21 40 . 840
~ ABRIL 20 40 800
FASE B
w0 a3 138
“JUNIO 22 | TR 770
JquLro . . 22 35 735
' AGOSTO 23 SR 805

SEGUIMIENTO - (C)

. 'SEPTIEMBRE 20 3 . 600
. " OCTUBRE 200 . 30 600
. NOVIEMBRE 21 .30 630

DICIBMBRE - 22 - 30 . 660
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TABLA 3

ERRORES EN LA PROGRAMACION DE CITAS
(UNIDAD DE ESPECIALIDADES CLINICAS)

FASE A

MES DIAS ERRORES ERRORES
© HABILES DIARIO  MENSUAL

ENERO : 21
FEBRERO 20
‘MARZO 21
ABRIL - 20 .

‘105
80
105
80

T T

FASE B

84
110

84
138

R
. _JUNIO 22
.oguLIo 21
©AgosTO 23

- N T A

SEGUIMIENTO (C)

60

60
R T
110

~ SEPTIEMBRE 20
 OCTUBRE 20
NOVIEMBRE 21

e W
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‘,TABLA 4

ERRORES EN LA PROGRAMACION DE CITAS
(MEDICINA INTERNA-ESPECIALIDADES
CLINICO-QUIRURGICAS)

FASE A

- MES DIAS ERRORES = ERRORES -
o HABILES - DIARIO . MENSUAL

"ENERO . 2L 10 210
 PEBRERO 20 o8 160
MARZO. 21 e 210

" FASE B

w24 6 . 126
-~ JuNro - 22 R A 176
~ Jurro. o2 6 126
AGOSTO - - 23 . - 1w 230
' SEGUIMIENTO (C)
120
120,

147
176

 SEPTIEMBRE = 20
octuRe 20
_ 'NOVIEMBRE = 21
' DICIEMBRE 22

® o
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TABLA 5

MEDIAS DE ERRORES EN LAS FASES DEL DISESO EXPERIMENTAL DE LAS DOS
AREAS DEL DEPARTAMENTO DE CONSULTA EXTERNA

FASES AREAS U.E.C. M.1.E.C.O.
c  BC cp PC
A 2,460 370 3.280 - 740
B 2,175 416 3,045 658
c .. 1,660 314 2,490 563

TABLA 6

MEDIAS DE ERRORES EN LOS CUATRIMESTRES DEL DISERO EXPERIMENTAL DE

;‘ry"_< e

LAS DOS AREAS DEL DEPARTAMENTO DE CONSULTA‘EXTERNA'
. CUATRIMESTRES | AREAS -  U.E.C.  M.I.E.C.Q.
‘ I ) . OPC - €D PC
1 1,555 249 2,175 456
2 ‘1,550 - 250 2,170 456
3 1,578 273 2,205 483
4

1,615 328 . 2,265 - . 566

~U.BC. Unidad de Enpecialidades Cltnicas

M.I.B.C.Q. Medicina Intetna-znpeciandades cunico-ouirdtqicas
- CD - CAptuu de datos ,

PC e Proqrmcciﬁn de citu
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‘TABL‘A 7

PUNTUACION DE *F" CALCULADA Y OBSERVADA DE LOS ERRORES EN LA CAP-
TURA DE DATOS DEL SISTEMA COMPUTARIZADO DEL AREA DE LA UNIDAD DE
ESPECIALIDADES CLINICAS.

FUENTE DE

GL sC EV Fc Fo al Fo al
VARIACION 0.05 0.01
ENTRE FASES 2/6  82204,2 82204.2 64.13 5,14 10.92
. . 3485.8 ,
'DENTRO DE CUA-
TRINESTRES . 3/8 4718.7 3332:: 043 476 9.78

TABLA 8

»PUNTUACION DE "F". CALCULADA ¥ OBSERVADA DE LOS ERRORES EN LA CAP-f
"TURA DE DATOS DEL SISTEMA COMPUTARIZADO DEL AREA DE MEDICINA. IN- i
"':TERNA-ESPBCIALIDADES CLINICO-QUIRURGICAS. ;

F"E“TE‘DE‘ et s¢ m Fc = Fo al Fo al
'VARIACION O 0.05 0.01
ENTRE FASES =~ 2/6 82279 82279  44.57  5.14 10.92
.DENTRO DE CUA- - C ; - P
TRIMESTRES 3/6 7444 1906.3 0.68  4.76  9.78
R - 5537,7 | - |

' GL = Grados de libertad
SC = Suma cuadritica

EV = Estimado de Varianza .
Fe i' Anflisis de Varianza, *F" calculada“
Fo = AnSlisis de Varianza, "F" observada

‘ ‘REGLA'DE pBCISIOﬂ;; st rc > aro .ntoncos uo se r-chaza
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TABLA 9

PUNTUACION "t" DE STUDENT CALCULADA Y OBSERVADA DE LAS FASES DEL
DISERO EXPERIMENTAL DE LOS ERRORES DE LA CAPTURA DE DATOS DEL =-
SISTEMA COMPUTARIZADO DEL AREA DE LA UNIDAD DE ESPECIALIDADES --
CLINICAS.

to al to al
FASES GL te 0.05 0.01

3.182 5.481
A vs C 3 12.55 Ho-SE RECHAZA Ho-SE RECHAZA
B vs C 3 15.76 Ho-SE RECHAZA = Ho-SE RECHAZA

A vs B 3 T 4.08 Ho-SE RECHAZA Ho-SE ACEPTA

L TABLA 10
puwrua¢rdu "t" DE STUDENT CALCULADA Y OBSERVADA DE LAS FASES DEL
DISENO EXPERIMENTAL DE LOS ERRORES DE LA CAPTURA DE DATOS DEL ~-

SISTEMA COMPUTARIZADO DEL AREA DE MEDICINA INTERNA-ESPECIALIDADES
CLINICO~QUIRURGICAS.

\ ~ - to al to al
FASES GL tc 0.05 - 0.01

: © 3,82 5.481
‘A ve C 3 10.88 Ho-SE RECHAZA Ho-SE RECHAZA
B ve € 3 . 11.92  Ho-SE RECHAZA Ho-SE RECHAZA

A vs B 3. 262 Ho-SE ACEPTA  Ho-SE ACEPTA'

GL = Grados de libertad
tc = "t" de Student calculada
to = "t" de Student observada

. REGLA DE DECISION: Si tc > a to entonces Ho se rechaza =~
L S1 tc < & to entonces Ho se acepta
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TABLA 11

PUﬁTUACION DE "F" CALCULADA Y OBSERVADA DE LOS ERRORES EN LA PRO
GRAMACION DE CITAS DEL AREA DE LA UNIDAD DE ESPECIALIDADES CLINI
CAS.

FUENTE DE :
Fo al Fo al
VARIACION GL sC BV Fe 4,05 0.01
ENTRE FASES 2/6 1305 1305 1,33 5,14 10,92
2952
'DENTRO DE CUA- | '
TRIMESTRES 3/6 4323.67 %gg§.57 0.93 4.76 9,78

TABLA 12

PUNTUACION DE "F*: CAtCULADA Y OBSERVADA DE LOS ERRORES EN LA PRO
GRAMACION DE CITAS DEL AREA DE HEDICINA INTERNA=-ESPECIALIDADES
CLINICO-QUIRURGICAS.

- PUENTE 'DE GL s¢ EV Fc Foal Foal

VARTACION : . 0.05 0.01
ENTRE FASES 26 392317 3923.17 o, 126 5.14  10.92
, N 93175 .
DENTRO DE CUA- ;
TRIMESTRES 3/6 12029.75 2712.25 0.05 4.76  9.78
\ V 93175

'GL = Grados de Libe':tad"
“Suma cuadritica

"[c

8 =

EV = Estimado de Varianza : ,
= Anflisis de Varianza, "r* calculada-
- Antuu- de Varisnza, "r" observada -

",:"to | |
_'R!GLA DB D!CISION: 81 !'c > a ro cntoncu Ho n uchan T




TABLA 13
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PUNTUACION "t" DE STUDENT CALCULADA Y OBSERVADA bE LAS FASES DEL
DISERO EXPERIMENTAL DE LOS ERRORES DE LA PROGRAMACION DE CITAS
DEL AREA DE LA UNIDAD DE ESPECIALIDADES CLINICAS.

to al . to al
FASES - GL tc 0.05 0.01

3.182 5.841
A vs C 3 5.79 Ho-SE RECHAZA Ho-~SE ACEPTA
B vs C 3 2.87 Ho-SE ACEPTA  Ho-SE ACEPTA
A vs B 3 4.28 Ho-SE RECHAZA Ho-SE ACEPTA

TABLA 14

' PUNTUACION "t* DE STUDENT CALCULADA Y OBSERVADA DE LAS FASES DEL
DISERO EXPERIMENTAL DE LOS ERRORES DE LA PROGRAMACION DE CITAS
DEL AREA DE MEDICINA INTERNA-ESPECIALIDADES CLINICO-QUIRURGICAS.

FASES 6L te to al toat

‘ 3.182 5.841
A vs C 3 3.81 Ho-SE RECHAZA Ho-SE ACEPTA
B vs C 3 3.19 Ho~SE RECHAZA Ho-SE ACEPTA
A vs B 3 47.39 Ho-SE RECHAZA Ho~SE RECHAZA
GL = Grados de libertad
tc: = "t* de scudent calculada
to = "t" de Student observada

$itc> ato entoncel Ho se rechaza
Si te < a‘to entonccl Ho ae acepta

RBGLA DE DECISION:
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TABLA 15
RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE OPINIONES
(UNIDAD DE ESPECIALIDADES CLINICAS Y MEDICINA INTERNA-ESPECIALIDA

DES CLINICO-QUIRURGICAS)

FASE A° .~ FASE B ~ . SEGUIMIENTO(C)

 DE LA INSTITUCION -  'FAVORABLE FAVORABLE
DEL JEFE o - DESFAVORABLE = FAVORABLE
DE LOS COMPANEROS - DESFAVORABLE = FAVORABLE

DEL AREA FISICA - DESFAVORABLE FAVORABLE

DE LA INNOVACION DEL
SISTEMA COHPUTARIZADO

DESFAVORABLE  FAVORABLE

DEL PROGRAMA DE S | -
ROTACION ~  DESFAVORABLE  FAVORABLE




TABLA 16
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RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE REDES DE COMUNICACION
(UNIDAD DE ESFECIALIDADES CLINICAS Y MEDICINA INTERNA-ESPECIALIDA

DES CLINICO-QUIRURGICAS),

FASE A

PERSONAL -
- LABORAL -

FASE B

REGULAR

REGULAR

TABLA 17

.. PACIENTES

UNIDAD DE ESPECIALIDADES

"CLINICAS

" .afo v’CITADOS‘
1981 39,364
1982 41,858
1983 44,227

CITADOS

MEDICINA INTERNA-ESPECIALIDADES N

SEGUIMIENTO (C)

BUENA

BUENA

CLINICO-QUIRURGICAS

afo

1981

1982
1983

CITADOS
46.420

59,997
62,623




° VII. . DISCUSION Y CONCLUSIONES
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VII. DISCUSION Y CONCLUSIONES,

Lakpractica del laboratorio de relaciones interpersonales
y del entrenamiento de la sensibilidad, enfatiza que debe abordar
se en forma adecuada y sistemitica, gue exige un mayor estudio e

investigacién,

Debe ampliarse-en el campo de la Psicologié del Trabajo, =~
ya que es necesaria enllos grupos de trabajo, gue tengan actividg
des com@nes personales e interpersonales, pues en diversas invéé-.

: tigaciones (Buchanan, 1965; Cémpbell Y bunnette, 1968; House 1967;
stock 1964), han tenido una orientacidn directa o indirectamente

E organizativa ‘0 de gestién, que propone problemas y uugiere aplica
qiqnes para las experiencias del laboratorio cuyps,objetivos-son

‘li autorteal;zaéién y el desarrollo pérsonal.

”Lamenthblemenﬁe; pese‘al creciﬁiento f difusidn extraordi-
narios de estas experiencias, hay poca investigacidn acerca de -
ellgs. De hecho la 1nvestigaci6n que parece mas relevante a es--
tbg grupos esvla perteneciente a la Psicoterapia y a una cantidad ,

“&e‘aiéas,de‘latpéicclogIQ Social.
 Las conductas inte:aétivAs espec!fic@s'cdmo la autdrreveigj
cifn, la expresifn del sentimiento, el apoyo, el en!iéntamiento y
,’1a aptoexpi1¢§ci6n como rebpuéltg‘al enf?éntamiento;'definen el -
v 0bjet;vo-gthpa1 dél'deahtfbllo'interpérsbnal; en el grupo contrac
tual lhaies 1950; Bion, 1961: Bexgatta Y Crowther,1965: Bradfotd,
‘thb y Benne,1964; Cartwriqht y Zander 1968; Hare, Borgatta y -
18;101,1962: Howan 1950; Mann 1967; Mill, 19643 Stock y Thelon 1958,
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vwhitaker y Lieberman,1964);

En la presente investigacién, sé encontraron diferenéias -
significativas durante el procedimiento experimental de la captu-
ra de datos del sistema computarizado, denoté&ndose un- decremento
de los errores en la programacién'de citas. La préctica del ‘labo
ratorio se 1mp1ement6 durante y después dellprocedimiento experi-

‘mental.

Para darle ‘mayor confiabilidad a esta investiqacidn se uti
lizaron dos inatrumentos estad!uticos: el Anflisis de Varianza,

Prueba "F* y la: prueba new de Student, encontrando los resultados

: cong:uentes entre 81, lo que permite contirmar éstou y validar la,f,,-.'

pr&ctica de dicho laboratorio para 1nvestigaciones de este tipo.;?ﬂl

‘ Los objetivos basicos, fueron establecer la armon!a de los I

féquipoa de ‘trabajo y agilizar el servicio otorqado al usuario,"?-_ 55

por parte del pe:lonal de recepcidn, adscrito al Depaxtamento de

'Conuulta therna.‘w

Se advierte, ‘en- 01 aﬂc de la investigacién, un 1ncremento i:i '

considerable de los pacientes citados.

Esto cczrobora que la pr&ctica en forma continuada del labc; 7 €3:'

ratorio de relacione- 1ntetpersona1es y del entrenamiento de: la -
oenaibilidtd, a8 conatructiva Y permite adaptar cambiol y modifi- »

. car ‘las actitudes, asl como toner una mejoz comunicacian y plrci-"

cipaciﬁn petsonnl e 1nterpersona1.




.VIII.  SUGERENCIAS Y LIMITACIONES.
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VIII. SUGERENCIAS Y LIMITACIONES.

Se sugiere, que se amplie la pr&ctica del laboratorio de re
iaciones interpersonales y del entrenamiento de la sensibilidad,
con pe:sonal debidamente capacitado y habilitado, para enfrentar

- lag deficiencias y po;enciélidades de los individuos, a nivel -~
personal e interpérsonal y canalizar la ansiedad que de ello se

genera hacia un aprendizaje pertinente.

Lo anterior, facilita en todo momento, cambios necesarios:
y pertinentes, que en la actualidad, son tan,indispenqabies Y-

‘contfnuos.

Las variables dependientes de edad y antiguedad, se consi-

deraron como limitantes, ya qug‘le‘advittic que a mayor edad y -

antiguedad, los individuos fueron mis resistentes al cambio.
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ANEXD 3

NDMERZ

EDAD SEXD

* INSTRUCCIONES:

‘ ; A EDNTINUACION EAC'NTRARA UNA SERIE DE. PREGUNTAS :
' ,LAS CUALES DEBE CUNTEGTAQ CDN LA NAVUR VERACIUR

. RGRADEZCO DE ARTEMAND SU CODPERKCION.

NOTR ESTA INFDRMACION SE MANE2ARA EN ronmu ABSDLUTA-_

MENTE CDNFIDENCIAL.




1.~ CUANTO TIEMPQ TIENE DE DESEMPENAR SUS ACTIVIDRDES, Y POR QUE TRABAJA?

Jo-
".-
E v5"'

 Be=

'7;#‘

LE GUSTAN SUS RCTIUIDADES, POR QUE?

CUALES ACTIVIDADES LE DISGUSTAN, POR JUE? .

QUE ORINA DEL AREA FISICA DONDE DESEMPENA SUS ACTIVIDADES?

GUE OPINA DE SUS COMPARERDS DE TRABAJD

COMD CALIFICA SUS ACTIVIDADES OIARIAS, DE ACUERDU A LAS CRRGAS DE TRA-

' 8AJ0 (PESADAS REGULARES 0 MINIMAS Y PUR QUE?)

COMO. SOV 5US RELACIONES CON 5US COMPARERDS, DENTRO V FUERA DE SU AREA

-DE TRABRJO ?

:‘I'IENE PREFERENCIA PUR ALGUN (05) LUGAR (ES) EN EL PRDGRAHA DE LA RDTA-

e CION < FOR QUE? )

JQLE WINA RCERCA DE UN PRDGRAMA ROTARIO DE RECEF'BIIJN DE DUNSULTA EXTER=~
NAY UNIDRD DE ESPECI&LIDADES PARA INTEGRAR LA BUNSULTR EXTERN“ EN GE-;Q ,




10.-

11,.-

12""

13.-

1-!0'."
' 15."
" 16ee:

1%7em

QUE OFINA SUBRE LAS INNOVACIONES EN LA URGANIZACION DE LAS ACTIVIDA-'
DES DE SU AREA DE TRABAJO?7

SENALE GQUE TIPU DE INFORMACION Y/O CURSUS REQUIERE PARA EJECUTAR w-
ADECURDAMENTE. 5US ACTIVIDADES

UE TAN IMPORTANTE ES SU TRABAJO, ¥ POR QUE?

COMD SE SIENTE AL TENER RESPONSABILIDAD SOBRE SU TRABAJO Y CUANDD
COMETE ERRORES A QUE SE DESE 7

‘nuz TIPO OE ESTIMULDS LE GUSTARIA TENER EN SU TRABAD, SENALE CUALES
Y POR uus ? § .

QUE DISPONIBILIDAD TIENE PARA CUHRIR MAS HORAS DENTRD \{ FUERA DE SU

. AREA DE TRABAJD

-CUANDD CUMETE ERRORES EN sU TRAEAJO CUMO CALIFICA LA CUMUNICACION CON

Su JEFE Y FOR QUE 7

QUE OPINA ACERCA DE LAS INNOVACKOMES DE TRABAJD QUE PLANER SU JEFE -

SEFALE 6US BUGERENCIAS ACERCA DEL TRABAJD EN GENERAL .




1.

2.

3

4.

lmu- ;j Gracilla Alicia, Evanuelin‘

- Roclo Ron Ml. Dtana k‘.:_."'kEya’.
(n- Ellna u-mm- Lo

ANEXO 4

Con quién te comunicas con mayor frecuencia ?

Oliva Graciels Alicia Evangel ina
Rocio Ross Ma. Diane Eva
Ma, Elena Marths

De quién recibes mayor cooperacifn en el trabajo 7

Oliva Graciela Alicias Evangelins
‘Roclo Rose Ms, Dians Eve
Mg, Elena Martha

Con quién comentes tus problemas perscnales ?

Olive Graciels ’ Alicla 'EVangclind_~
Rocto Rosa Ma. | Disna. Eva
‘ M. Elens. Merths

;Con qui!n te guataria tnba,jar en cquipo ?

‘Oliva - Graciele : Ancu Evangelina: .
Roclo Rosa Ma. Otens ~  Eva
Me. El!ni - Wﬂ‘;m

A quiﬁn le tienu nh connanzl s nivcl pluonal ?

- Olgve , Gracull . ‘Alicim. . Evangelina
 Rocto Rosa Ms. ~ Diena  Eva |
".o El!l'll ”ar'tha '

A quﬁn ucurru cuandu tienu un prohlm de trabujo ?

Dl_iva  Graciela Alicia Evangelina,
Rociq Rosa Ma. 7 Dimna . Eva
Ha. Elens 'ﬁsr'tﬂa '

qmin cmudarn qut tc acept- mh tal v cumo orel ?
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g;%mkﬁdb Gvﬁaab»a/'d@ Z& Autricion
y‘/maél Zéw»
gﬁ“ %ﬂ o an?. 7z

reo00- aﬂ&uu 59 F

bre

Presente.
- Estimado Or.

Por madio dn la proocntn snltcitnmon dn la
manera mes stente, sus perfodos de vacacionss y sus plrnilol
plro llintir 8 congresos durlntc el prlnuntc sfo.

, . €1 contur con esta lnforauclén lnticlpadu
" 'nos pnrmltirﬁ programar sdecusdsmente su consulte, ys que el
.. sietems de computscién de control de citas tilnc un uargnn de

fonio lllll pars prugramnr dichas citas.

R R Aqudlnlﬂﬂl 1) cnoplruclﬁn y clpcrlnnl con

‘:_,tll con' dicha {nformacién lo antes posible, pera lo cusl el -

~ " raverso de ests conunlcnclén encontrerf un fornato on el cunl
- puede |nnt|rll. : S ,

e un cordial abludp‘

o, Lute Gucilfl'l
JEFE DE CONSULTA EXTERNA



" 'PRIMER PER1ODO
'SEGUNDD PERIODD
‘PERMISO (S)

i;o:,‘,f’qphio' : cﬁd_g_aq_ni, 1e ,\fa"qvud_c_ |

NOTA: 81 hay cancios sobr SR |
i T con le debids snticipacién. :

__-cesos nos 1o hags swl




ANEXO 6
UNIDAD DE  ESPECIALIDADES
.CLINICAS

NOMBRE REGISTRO | F ECHA | AUTORIZO
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CGNSLLTA EXTERNA
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