»O/f//

( 2 Universidad Nacional
i Auténoma de México

FACULTAD DE PSICOLOGIA

%Nusmm Mcwmu.

“EL REFORZAMIENTO EN EL AREA LABORAL”

TESINA

Que para obtener el titulo de
LICENCIADA EN PSICOLOGIA

presenta

JIMENEZ CASTANEDA TERESITA DEL NINO JESUS
Asesor: LICENCIADA CONSUELO ARCE ORTIZ

Septiembre, 1988,

TRSTS CON j
FALLA U ORIGEN |




pr—

%‘g Universidad Nacional
:‘\-A

2%  Auténoma de México
UNAM

UNAM — Direccién General de Bibliotecas Tesis
Digitales Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA
SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta
protegido por la Ley Federal del Derecho de
Autor (LFDA) de los Estados Unidos
Mexicanos (México).

El uso de imégenes, fragmentos de videos, y
demas material que sea objeto de proteccion
de los derechos de autor, sera exclusivamente
para fines educativos e informativos y debera
citar la fuente donde la obtuvo mencionando el
autor o autores. Cualquier uso distinto como el
lucro, reproduccién, edicion o modificacion,
sera perseguido y sancionado por el respectivo
titular de los Derechos de Autor.



CONTENIDO

RESUMEN o v v v 4 v an o e e W e e G
Capitulo I
El reforzamiento como factor motivaciohéi 2

ficador conductual en el &rea laboral :

Capitulo II

to en el drea laboral . .

Conclusiones . 0. S0 LY
Anexo e e e e e e ST a3

Bibliografia . o v w e da e SN 37



RESUMEN

En el presente estudio se pretendif analizar la eficacia
o ineficacia del reforzamiento en el &mbito laboral como una

técnica para motivar y modificar conductas en la organizacibn.

Esto se llevd a cabo a través del andlisis de 26 investi-
gaciones seleccionadas al azar, efectuadas en México de los
afios 1975 a 1986 y considerando la metodologia empleada y re-

sultados obtenidos sobre el tema.

Se encontrb que las t€cnicas de modificacifn conductual -
abordaron aspectos de productividad, conflictos interpersona-
les, relaciones humanas, seguridad industrial, satisfaccibn

personal y en general motivaci6n laboral.

Sin embargo, se cbservl que existieron una serie de 1lImitan
tes reportadas por los investigadores y ademis encontradas en
el andlisis de los estudios, que van desde el propio plantea-
miento del objetivo hasta las conclusiones reportadas por los

investigadores.

De lo anterior se concluy6 que es diffcil considerar la efi
cacia o ineficacia del reforzamiento en el &rea laboral ya que

la limitante de mayor incidencia fu€ de tipo metodolbgico.
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EL REFORIZAMIENTO COMO FACTOR MNOTIVACIONAL

¥ MODIFICADOR CONDUCTUAL ZN EL AREA LABORAL

“... Una tendencia muy importante es la de actividad de los
aqgentes del cambio, sobre todo los que aplican técnicas de modi
ficaci6én de conducta o condicionamiento operante en ambientes
cotidiancs. Este es un ‘ouén ejemplo de que las técnicas desarro
lladas originalmente en el laboratorio se estdn aplicando en la
actualidad en arbientes naturales. Por otra parte, las técnicas
de condicionamiento clisico no se han transferido todavia, de -
modo apreciable, del laboratorio al campo." (Brant, 1972, p.13;

citado en Luthans y Kreitner, 1976 5).35)1

Los principios y ténicas conductuales est&n basados en la
teorfa del aprendizaje derivada por B.T, Skinner, el cual divi
de a la conducta en unidades respuestas. Existen dos tipos de
- respuestas: Una produce el organismo en forma automitia ante
una estimulacién concreta llamada respvondiente; v las resjpues-
tas que emite el organismo sin una estirulacifén en marticular
sino que son controladas por sus propias consecuencias, llamadas

-operantes (Jiménez, 1976).

Las operantes constituyen resnuestas activas como andar, el
pailar, hablar, escribir, etc. Aunque las o*ﬁerantes Parecen es
pontdneas, muchas de ellas en realidad eatcn controladas por las
consecuencias que acarrearon en el pasado (asociadas a ellas) .

Si después de una overante han sucedido por lo general acontecl




mientos agradables para el sujeto, es muy nrobable que la ope-
rante se repita en condiciones similares; si, por el contrario,
después de una operante sucedieron acontecimientos desagradables
para el sujeto, entonces es raro que la operante se repita en

situaciones similares {(Davidoff, 1980).r

En el condicionamiento operante las respuestas son reforzadas
tanto por la presentacifn como por la supresibén de ciertas con-
secuencias. Cuando la presentacifn de un suceso aumenta la pro
babilidad de una deterninada conducta, tal suceso se llama re-
forzador positivo; cuando la supresién de un suceso aurenta la
probabilidad que se produzca determinada conducta, tal suceso

recibe el nombre de reforzador negative (Skinner, 1974).

Al movimiento te6rico que ha trabajado ampliamente con es-
tos procedimientos se le conoce como Andlisis Exverimental de
la Conducta, el cual provorciona principios y técnicas para la
comprensién de la influencia que tienen algunos factores sobre
el comportamiento; por ejemplo se ha encontrado que a través

del reforzamiento se logra modificar repertorios conductuales de

los sujetos, de hecho se ha considerddo como’ causa del comport

miento (Ribes, 1972).=



-

~tra bdsicamente en el aspecto cuantitativo-de 'la respuesta

(Ribes, 1972}.

Un aspecto importante er la modificacién de conducta consig
te en colocar a la conducta bajo el control de estimulos y con-
secuencias naturales en el medio en que habitualmente se emiten;
sin embargo, esto no siempre sucede y es necesario utilizar re-
forzadores artificiales, De acuerdo a Ribes (1872), los refor-

zadores se dividen en naturales, artificiales y generalizados.

Reforzadores naturales:

uUn reforzador natural, es aguel ¢ue tiene gran probabilidad
de darse en el ambiente en el que suele emitirse determinada con
ducta, existen tres formas de reforzadores naturales:

-~ Feed Back: es la propia consecuencia sensorial

— Reforzadores sociales: siempre que un sujeto recibe re-
forzamiento por medio de otro miembro del grupo social en base
a las convenciones que dicho qgrupo establece para una determina
da conducta se llama reforzador social; el uso Qe reforcadores
sociales presenta las siguientes ventajas: 1) Se tienen a la ma-
no y basta oplanear su administracién y 2} existe una economfa de

recursos para adecuar el programa,

otro tipo de reforzadores sociales son:
— Las conductas que el ‘sujeto emite con mavor frecuencia ba

jo condiciones naturales.
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Reforzadores artificiales:

Son todos aquellos estimulos que se aplican como consecuen-
cia de una conducta bajo condiciones artificiales. Dentro de
de estos se encuentra el sistema de fichas o de puntos, gue son
reforzadores condicionados que se intercambian por un reforzaul
dor natural o de otro tipo, son reforzadores inmediatos. P#gseﬂ
ta las siguientes ventajasi ‘

1) Se disminuve la interrupci6n en el nrograma pof:l§ épli—A

cacién de reforzadores.

2

Las fichas al administrarse después de las gésﬁuestéﬁ lig
nan el vacfo temporal entre la emisién de:la?feébuééfa v
la entrega del reforzador. Nunca debe daréé‘hu&rﬁoco re-
forzador a cambio de fichas, ni tampoco‘debe existir lo

contrario ya que se puede producir saciedad.

Reforzadores generalizados:

Incrementan alguna conducta bajo ciertas condiciones y pue-

den establecerse con reforzadores naturales o artificiales.

Los reforzadores no siempre se aplican de manera coatinua,
de hecho son administrados de rmanera intermitente. Segfn lo que
se conoce como programas de reforzamiento. "Un.programa de:re-
forzamiento es una prescripcién para iniciar-y termihar'estimu~”fv'*”
los sean discriminativos o reforzaites en el lapso de tiembo Y
en relacifén con una conducta, es la especificacifn formal de Lﬂs
relaciones entre las respuestas y los reforzadores"‘(ﬂoﬁig, 1975,

o. 82)2. -




"El objetivo final de cualquier programa de reforzamiento
es poder mantener la respuesta indefinidamente con muy poco o

ningfin reforzamiento” (Ribes, 1972. p.34)3

De acuerdo a Reynolds (1973), los programas de reforzamien
to pueden clasificarse de la siguiente manera: Programas simples,
compuestos, concurrentes y mltiples; a continuacifn se explica

ré en que consiste cada uno de ellos.

Programas simples

Programas de razfén: El reforzamiento siempre se administra
después de la respuesta que cumple el criterio. Siempre se pro
grama el nGmero de respuestas. Se dividen en programas de razén

fija y raz6n variable.

Programa de intervalo: el reforzamiento siempre se adminis-
tra después de la primera respuesta emitida al transcurrir el
intervalo criterio. Se programa en base al transcurso del tiem
po. Se dividen en programas de intervalo fijo e intervalo varia

ble.

Programas compuestos

Un programa compuesto es aquel que refuerza una sola respues
ta de acuerdo a los reguisitos de dos o mds programas operando
al mismo tiempo. Se dividen en programas conjuntivos, entrela-
zados y alternativos, concurrentes y multiples, En el progrdma

conjuntivo deben cumplirse los requisitos de todos los programas



para que una respuesta sea reforzada; en un programa alternativo
una respuesta ser8 reforzada siempre y cuando se haya satisfecho
el requisito de uno de los programas, y en un programa entrelaza
do una respuesta serd reforzada despufs que haya transcurrido un

determinado nfimero de respuestas.

Programas concurrentes:; En el programa concurrente se refuer
zan dos o mds respuestas de acuerdo a dos o mds programas de re-

forzamiento operando al mismo tiempo, de manera independiente.

Programas miiltiples: Estdn formados por dos o mds programas
simples, los distintos programas componentes se presentan sucesi
vamente; el requisito para pasar de un programa a otro es haber
cumplido el anterior. Los programas de reforzamiento son uno de
los aspectos m&s importantes de un programa de modificacifn con-

ductual.

La ejecucibn y evaluaci6én de un programa de modificacién con
ductual que se aplica a una gran varidad de escenarios, poblacio
nes y conductas debe constar de los siguientes pasos: 1) Identi-
ficacién de las conductas que se van a cambiar, Se necesita de
criterios especificos y objetivos para que la respuesta este cla
ramente definida. 2) Los eventos estfmulo del medio ambiente
(estimulos discriminativos y reforzadores) que parecen estar aso
ciados con la conducta necesitan ser especificados y evaluados.

3) Una vez identificada la conducta objetivo se necesita seleccig




nar una estrategia de intervencién gue incluya programa de re-
forzamiento y medici6n, tales como frecuencia, registro de in-

tervalo y duracién.

Antes de las observaciones de linea base, se recomienda que
algunos observadores evaluen la conducta objetivo para determi-
nar la confiabilidad de los observadores experimentales. Cuan
do los observadores independientes y experimentales concuerdan
en la ocurrencia de la conducta se pueden iniciar las observa-
ciones de lfinea base. La revisiones de confiabilidad deben con
tinuarse a lo largo del programa para asegurarse que aln con--
cuerdan los observadores. Finalmente, es necesario seleccionar
un disefio experimental el cual se usard para demostrar la rela-
cibn causal entre las contingencias y el cambio conductual

{Kazdin, 1975).

Loé éxitos alcanzados en el laboratorio se generalizan en
la vida cotidiana. La modificacién de conducta representa un -
cambio en la manera como tratamos a las personas, la historia
genética se encuentra por el momento fuera de nuestro control,
pero el aspecto ambiental puede complementarse y modificarse a
través de una auténtica tecnologfa de la conducta, la modifica-
ci6n de conducta es simplemente la modificacifn del ambiente.

(Bijou, 1972).

Las técnicas de modificacién de conducta se han‘aplicado a

escenarios diversos tales como aulas escblares,,éliniqas de ‘salud




mental; carceles,ﬁescuelaé ma;efﬁai: ;‘hogéie y”féﬁ:i&dSG(Davi‘—r;

doff, 1980).

Especificamente, en el Erea del trabajo se-ha

una serie de investigaciones manifestando 1a aportacién del ané

lisis experimental de la conducta como alternatlva:alﬁalcance
de las metas de toda organiiaciGn, dependiendd*de;sué'objetivos,

ya sea sustituyendo métodos tradicionales.de s lecc16n de . perso

nal, capacitacibn y evaluacibn del mismo, asI omo considerando

el reforzamiento como un factor motividcional

de conductas indeseables.

Antes de la revolucién industrial-de m diado del siglo a-:rﬁ

sado, nadie se ocup6 de manera slstem&tica en 1os pr blemas de

la motivacién de los empleados, . puesto que las unidades de pro—

duccibn y las técnicas eran pequenas y se cxllas Todo esto»cam;

bio con la llegada de revolucibn xndustrial, se dirigi6-la’ aten} ;

ci6n al empleado en el aspecto indlvxdual‘”

de su eficiencia y motlvac16n se “vol ero

nette y Kirchner, 1982). .
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parte integrante de un grupo cuyo motivo principal-era formar

parte de éste (Brown, 1980).

Es notorio que en un grupo de personas que realizan el mis-
mo trabajo, algunas lo hacen mejor que otras, de esta manera_el
desempefio laboral de una persona estd en funcifn de dos clases
de variables: Una se refiere a la habilidad o Aestreza para rea .

lizar el trabajo y la otra a su motivaci6n (Vroom, .1979j.

La operaci6én motivacional méds evidente es'.la utilizéé 6n'd
estimulos reforzantes, ya que aumenta -la probabilidad

puesta {Ribes, 1872}.

Desde el punto de vista motivacional, la conceptualizaciéﬁ‘
del refuerzo de diferentes autores es como sigue: Hull (1945),
“Cuaquier condicifn del organismo que sirve para producir un im
pulso, sirve para producir refuerzo cuando se reduce el impulso";
es decir, un estimulo se convierte en reforzador si reduce un es
tado de necesidad actual del organismo. ‘

Miller y Dollard (1950), "El refuerzo lo constituye aquel ‘ti

“po“de hechos o circunstancias que aumentan la tendencia a'que una:

respuesta sea evocada o repetida'. WNo se hace refers
cesos hipotéticos o conceptos como reduccién del ‘impulso:y nece-

sidades.



Meel (1950)

eward (1950) y andra (1959)' "Un reforzador es .
“la presencia de una ‘¢ircunstancia o hecho cuya ocurrenCLa cambia’
la fuerza total del hibito de una respuesta dada" (citados en Ar-

nau, 1974. p. 70).%

Autores como Bolles (1973), sostienen que se puede decir eh
el lenguaje del reforzamien£o todo lo gque se puede decir,-en. ei
de la motivacién. La equivalencia entre motivacibn:'y reforzamien“
to consiste en considerar la conducta desde el punto de’ v1sta de
lo que la refuerza en lugar que desde el punto de v;sta de’ 1o‘que f
la motiva. A través de su teorfa que explica'la motivaéién{co;si
derando el reforzamiento nos dice gue si el aprendizaje y'la mo-
tivacién representan dos efectos altamente correlacionsdosipero
diferentes, o si son dos maneras de considerar un mismo conjunto

de fen8menos, se explica mejor como efectos de reforzamiento.

"De lo anterior se desprende que el postular mOthOS para ex:

plicar la conducta, nos puede llevar a no lnvestlgar 1a conducta i

y nos impide observar los problemas ex;scentes

citado en Bolles, 1973 p. 479)

"De esta manera si es posible:desar
teorfa de refuerzo, hemos de p:egun a

miento de un hombre, no tanto qué- es

qué condiciones de refuerzo se hayan subyacentes “su-desarrollo

Y a su mantenimiento" (Bolles p. 478, c1tado enJCofé;,‘lsso; pag.. -

139;.5
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Es por &sto que desde el punto de vista de la modificacifn de
conducta organizacional el refuerzo como factor motivacional no
niega la existencia de procesos internos; sin embargo, no preten
de profundizar sobre estos ya que se interesa por la motivacidn

de los trabajadores desde el punto de vista observable.

Una organizacibn se define como una unidad o agrupamiento hu
mano creado para lograr objetivos especificos, estos se logran a
través de la utilizacidn de recursos humanos, t&cnicos y materia
les (Arias, 1982). Es el recurso humano el elemento dinfmico que
le da la vida a la organizacidn, por lo que la finalidad principal
de la administracifn de recursos humanos es alcanzar metas de la-
organizacibn mediante su personal existente; estas metas se alcan-
zan comunmente a través del control positivo (refuerzo) .y ei con-

trol negativo (castigo) de quienes participan en la organizacién.. '

De esta manera el individuo manifiesta una conducta que tiene
por objeto alcanzar dos objetivos, los del individuo y los de la
organizacibn; entre mAs cercanos esten unos de otros mayor serf

el esfuerzo puesto en juego (Arias, 1982).

El empleado ve a la organizacidn como fuente de muchas conse~
cuencias, algunas convenientes y otras indeseables. Algunas de
las consecuencias comunes de su conducta organizacional incluyen
dinero, seguridad, respaldo social, ascénsos, felicitaciones o en
caso -contrario, reprimendas, despidos, llamaﬂas de .atencibn, etc.
Los primeros son considerados como "p:emioa?“yi;os segundos - como

"castigos" (Luthans y Kreither, 1979). .
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Tanto los premios como los castigos van a redundar en su mo-
tivacién. Los incentivos y premios deben resultar atractivos pa
ra que sirvan a los sujetos para lograr objetivos personales

{Arias, 1982).

La hip6tesis del "Pan y el Palo" sobre la motivaci6n de los
trabajadores sostiene que el principal incentivo positivo es el
dinero y el negativo es el temor al desempleo. Sin embargo en =

los @iltimos afios se ha encontrado que tambi&n forman parte de los

incentivos el bienestar y las actividades sociales (Brown; 1980). 0

En la actualidad se considera que el empleado rarag veces —- o

trabaja solo por dinero, sino que existen refuerzos adicionales-

(aprobaci6én social, atencifn, retroalimentacién, privilegidg,et;n‘i

que pueden ser muy importantes para aumentar o mantener su nivel

de trabajo (Skinner, 1970).

Como puede observarse los conceptos como refuerzo, incentiVbi

y recompensa se han venidoc manejando indistintamente(~Sin"embaf

go es pertinente aclarar que existen diferencias entre ‘estos'de

acuerdo a determinados autores:

al organismo.
cuales el organismo tiende: a acerc

(agquellos que trata de evzt‘
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Un reforzador es un evento gue cambia la conducta a.la que
sigue’ en tiempo. El refuerzo fortalece la conducta y produce

cambios en su fuerza (Honig, 1975).

Los incentivos y reforzadores poseen la propiedad deyéue am - *

bos son o pueden 'ser hechos externos. Pero los primeros llevan

a la activaci6n y los segundos a cambios de fuerza'(Arce{“

Todos los reforzadores son recompensas; pero no todas la re-.

compensas son reforzadores; por lo general las recompehsag se de

finen subjetivamente, mientras que los reforzadores se definen
funcionalmente. Otra diferencia entre recompensa y reforzadof =il ..
radica en el concepto de contingencia, a menudo los gerentes,pqg'

sentan las recompensas de manera no contingente.

Una contingencia es una formulacién especifica de la interac
c¢ibn entre la conducta de un organismo y su medio ambiente: Cuan
do existe un estado ambiental en que se da una conducta a la gque
le sigue una consecuencia a esta relacifn se le denomina de tri-
ple contingencia (Honig, 1975; Luthans y Kreitner, 1979).

La técnica del reforzamiento se muestra. compleja, ya qdé'hq
hay un reforzador simple y sSeguro que sirva para controlar todas
las conductas de una persona o una’ sola conducta en todas las per
sonas; técnicamente la identificaci6n de reforzadores se convier-
te en una situacifn caso por caso, ya gque un empleado puede traba

jar intensamente para obtener. las alabanzas de su jefe o supervi-
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sor, otro para la obtenciGn,de!dinero o'bien:otro se vers refor-
zado por la propia satisfaccibn al_iea izar ‘un tfébajo bien hecho.
Existen tres enfoques generales,para‘la‘identificacién de refor-

zadores positivos en los trabajadores:

Andlisis de las historias de refuerzos.- Consiste en realizar

un andlisis de contingencias. Al principio se hace que una con
secuencia dada sea contingente a una respuesta relacionda con el
desempefio laboral, después se emplea una hoja de trabajo de an&-
lisis funcional para utilizar los tres elementos: estado ambien-
tal —-~-- conducta -~=--- consecuencia, posteriormente se pue-
de incluir la frecuencia de la respuesta en una grifica de fre-
cuencia de respuesta; si existe un incremento, la consecuencia

es un reforzador.

Autoinformacibn de reforzadores.- Consiste simplemente en pregun

tar a un empleado qué es lo que considera como refuerzo. Al res-
pecto Skinner (1969), indica que la informacifn obtenida al pregun
tar a una persona puede valer la pena como dato de investigacifn,
pero esto no sustituiri a la conducta observada en un anilisis -

operante.

Ensayo y error.- Se da una respuesta contingente a una conducta
dada, relacionada con el desempefio Yy se observa lo que ocurre,

s8i aumenta la frecuencia se identifica como reforzador. Este mé-
todo parece similar al andlisis de historias de refuerzos, sin -

embargo, la diferencia radica en que ‘en el método de ensayo y --
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error se aplican recompensas sin hacer la diferencia entre recom
pensa y reforzador que anteriormente se mencion6. Por otra par-
te Mc Gregor {(1960), habla de la existencia de una serie de je-
rargufas de necesidades como foco o centro de los factores causa
les de la conducta, negando la existencia de recompensas intrin-
secas y atribuyendo gran importancia al ambiente organizacional

como factor modelador de la modificacibén conductual, ya que un

jefe puede modificar la conducta de los empleados, pero éste cam
bio no serd permanente a menos que el ambiente organizacional re
fuerce el patr6n de conducta del jefe. De aqui se desprende la

influencia considerable que ejerce el ambiente sobre la conducta

de los sujetos (Millenson, 1974; Taximaroa, 1975).

En México Martinez en 1984, realiz6 una investigacibn que con
8isti6 en recopilar informaci6n de los diferentes trabajos rela-
tivos a la aplicacibn del An&lisis Experimental de la Conducta en
los escenarios laborales, con el objeto de dar a conocer la impor
tancia que estos investigadores le atribuyen al reforzamiento y
al ambiente en el que &ste se da. En este estudio se manifiesta
la aportacifn de la modificacién conductual a una gran variedad
de escenarios y &reas del trabajo. Sin embargo, es pertinente - .
realizar un andlisis mis profundo de las técnicas utilizadas; es
decir, bajo qué condiciones y ante qué conductas son mis eficaces

unas que otras. e e il e

De esta manera el siguiente capftulo contiene’informaci6n'de ...

las diferentes investigaciones llevadas'a cabo en el &mbitolabo”
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ral, relativas al reforzamiento como técnica de contrecl conduc-
tual y al incentivo como factor motivacional, respectivamente,

considerando alcances y limitaciones de los resultados obtenidos.



CapfTuro 11



'ANALISIS DE'LAS INVESTIGACIONES SOBRE REFORZAMIENTO

"'EN' EL' ARER LABORAL

ﬁrcééé’drgaq#zééiéh presenta objetivos diferentesvya sea de -
praduﬁcidn, social o econfmicos pero que en com(n se alcanzan a
grévés del esfuerzo humano; asf, tenemos que: "la administracibn
de-recursos humanos es el proceso administrativo aplicado al acre
""centamiento y conservaci6n del esfuerzo, las experiencias, la sa
lud, los conocimientos, las habilidades etc. de los miembros de
la organizacibn en beneficio del individuo, de la propia organi-

“.zacibn y del pais en general' (Arias, 1982. p. 27)?

Los recursos humanos no pueden ser propiedad de la organiza-~
diﬁn a diferencia de los otros recursos, sus atributos son parte
del sujeto, es decir los recursos humanos implican una disposi-
ciGn voluntaria de la persona; las experiencias, los conocimien~-

‘_$os, las habilidades, etc., son intangibles; se manifiestan sola
mente a través del comportamiento de las personas en las organiza
ciones. El total de los recursos humanos de un pafs o de una or-
ganizacifbn en un momento dado pueden ser incrementados ya sea por
descubrimiento o bien por mejoramiento; el primer caso consiste

en poner de manifiesto aguellas habilidades e intereses deconoci-
das o poco conocidas por las personas para lo cual contamos con

los “tests psicolfgicos y la orientacibn profesional; en la segun
da situaci6n se trata de proporcionar mayores conocimientos, expe
rencias y nuevas ideas a través de la educacibn, la capacitaci6q

y' el desarrollo.
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Los recursos humanos son escasos; no todo el mundo posee las
mismas habilidades o conocimientos, de esta manera entre mis es-
caso resulte un recurso, mis solicitado serd, estableciéndose
asf una competencia entre los que conforman la demanda que se -
traduce en mayores ofertas de bienes o dinero a cambio del servi

cio.

La importancia del estudio de las ciencias de la conducta pa
ra los administradores esta en permitirles comprender mejor las
caracteristicas, posibilidades y limitaciones de los recursos hu
manos, apreciar cbmo los procedimientos y modelos creados en di-
cha &rea son Gtiles para alcanzar los fines de la organizacibn,
"El objetivo de la funci6n de la administraci6n de recursos huma
nos es desarrollar y administrar polfticas, programas y procedi=-
mientos con el fin de proveer una estructura administrativa efi-
ciente, empleados capaces, oportunidades de progreso, satisfac-
cibn en el trabajo y una adecuada seguridad en el mismo", (Arias,

1982. p. 160).8

Como se mencion§ en el capitulc anterlor, es a través de la ..
administracién de consecuencias como-se ha loqrado modificar re=~:

pertorios conductuales siendo, en este aspecto, evidente la utl-”

lidad de las técnicas conductuales en la obtenciGn de la metas

de la organizaci®n.

_El drea de modificacifn de conducta consta

principios y té&cnicas conductuales pdra‘incrgmentar,
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decrementar conductas de inter&s. Sus principios derivados se
caracterizan por tomar aquellos eventos o conductas observables
de estudiar a la conducta dentro de un contexto de contingencias
y considerar el uso de la frecuencia como dato bdsico de los even

tos conductuales.

Las técnicas se pueden dividir de la siguiente manera: refuer
20 positivo, refuerzo negativo, castigo y extincibn; programas de
reforzamiento, conductas encadenadas, moldeamiento y modelado (Lut

hans y Kreitner, 1979.)

A través del an&lisis de 26 investigaciones recalizadas en el
&mbito laboral seleccionadas al azar, relativas a la aplicacifn
del reforzamiento a ciertas 4reas del trabajo efectuadas en M&xi~
co de los afios 1975 a 1986 (Ver cuadro No. 1), se ha observado que
la aplicacibn de las técnicas de modificacifén conductual han abor-
dado aspectos de productividad, conflictos interpersonales, rela-
ciones humanas, seguridad industrial, satisfaccibn personal y en
general motivaci6n laboral. RA continuacibn se enlistan los tftu

los de las tesis seleccionadas:

1) La dependencia de la mujer en el trabajo.

2) Modificacibn de conductas dxsyuntxvas.

3) Estrategias y métodos en la CaPaCItacxﬁn de 1as interaccxo R

nes humanas. : ;
4) Un programa de mantenimiento para la comunicaciGn formai.

5) Interaccifn humana en el trabajo.
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6) Sujetos conflictivos en el ambiente laboral-
7) Influencia de reglas y contingencias de reforzamiento
sobre un grupo de operarios mexicanos.
8) Procedimiento motivacional para incrementar el comporta-
miento de seguridad en trabajadores en CFE.
9) Una estrategia para lograr el incremento de conductas se
guras en el trabajo.
10) Un estudio sobre la evaluacién de un programa de incenti
vos en una fibrica textil.
11) Efectos del reforzamiento sobre las conductas de seguridad.
12) El reconocimiento social laboral en una instituci6én del se-
guro social.
13) Un estudio sobre programas de reforzamiento aplicado a un
operaric mexicano.
14) Consecuencias no punitivas en un grupo de trabajo.
15) Un estudio sobre modificacién de conducta aplicado a una
institucibn bancaria,
16) Un estudio sobre programas de reforzamiento en la labor
de un supervisor,
17) Efecto que tiene un programa de remediacifn sobre conduc
tas de responsabilidad.
Estudio:

18, 19, 20, 21 Resumen extrafdos de la modificacifn de conducta

Organizacional

22, 23, 24, 25y 26. Resumen extraidos de andlisis experimental

de la conducta aplicado al escenario industrial.

‘Con el objeto de observar los efectos de diferentes técnicas

y programas en determinadas conductas o bien directamente incre-

mentar aquellas conductas deseables para la organizacibn tales

como: conductas de cantidad y calidad en el trabajo, puntualidad,

disponibilidad laboral, compafierismo, cooperacibn, atencibn a la



22,

ejecucién realizada, limpieza, uso del material y equipo de se-

guridad, satisfaccisn en el trabajo, instrucciones claras, etc.,
se utilizaron los siguientes reforzadores: retroalimentacibn por
instrucciones y grdficas de ejecucidn, reforzadores sociales como
halagos verbales, incentivo econfmico, productos bd&sicos alimen-
ticios, dias de descansc y tiempo libre, o bien el objeto de pro

duccibn de la propia organizacibn.

Los programas de reforzamiento empleados para la modificacifn
conductual fueron: Programas de reforzamiento contfnuo, razén fi-
ja y variable, intervalo fijo y variable, conjuntivo y encadenado
o bien utilizando- el procedimiento de econoﬁia de fichas (Ver cua

dro No, 1}.

Por otra parte con la finalidad de decrementar conductas in-~
deseables por ejemplo conductas distractoras, motoras y verbales
agresivas, inclumplimiento, ausencia, dependencia, etc. se llevd
a cabo la aplicaci6bn contingente de estfmulos aversivos tales co
mo llamadas de atencibn y retroalimentaci6n orientada a corregir
conductas, bajo programas similares a los que se utilizaron §ara

incrementar conductas (Ver cuadro No. 1).

Las conclusiones a las que llegaron los investigadores fueron

No. 1); sin embargo mencionan ciertas limifantes que ‘impiden una
completa confiabilidad de los resultados por ejemplo, rotacibn y

vacaciones de personal, tiempos de registro irregular, omisifn de




la fase de seguimiento, no evaluacin del valor reforzante de
los estimulos empleados, etc.(ver cuadro No. 1), Por otra -
parte, el andlisis de los objetivos, metodologfa, conclusiones
y limitantes de estas investigaciones permiten agregar una se~
rie de comentarios e interrogantes que de alguna forma cuestio

nan la efectividad del procedimiento empleado en el estudio.

1) Diferenciacibn entre variables dependientes e indepen-

dientes:

Una intervenci8n experimental muchas veces tiene por obje~
to determinar la relacibén que existe entre eventos conocidos -
como variables. Para clarificar el tipo de relacifn existente
es conveniente diferenciar entre variable independiente VI (la
manipulada por el investigador y variable dependiente VD (la -
que cambio en funcifn de los cambios en la VD), ya que &sto es
muy Gtil en la tarea de conceptualizar y disefiar la investiga-
cibn, asf como en la comunicacibn de los resultados (Kerlinger,
1975; Arnau, 1984). En algunos de los estudios revisados se ha
ce manifiesto la ausencia de esta diferenciacifn, dejgndole al
lector la responsabilidad de identificar el papel que los fac-
tores estudiados estan jﬁqando.> Este hecho evidentemente gene
ra confusiones en cuanto a la confiabilidad de la metodologia y.
los resultados obtenidos; sobre todo, porque al no quedar clara
la relacifn que se busca y los elementos que participan, las
conclusiones aparecen como incongruentes (Ver cuadro No. 1, es-

tdios 1, 2, 3, 4, 6, 7, 10, 14, 16 y 26}.
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2) Definicibén de variables:

Kerlinger, (1975) define a las variables desde dos puntos
de vista constitutivo y operacional, la definicibn constituti-
va consiste en definir a la variable en funci6n de otros concep
tos o variables, que es una definicibn Gtil desde el punto de
vista tebrico; sin embargo metodolbgicamente son mids Gtiles las
definiciones operacionales que consisten en especificar el tipo
de operaciones necesarias para manipular o medir la variable.
Una definici6n adecuada de variables nos permite conocer los
aspectos particulares de un evento que se pretende estudiar o
cuantificar, y a partir de esta definicién determinar la forma
de medicibn adecuada. Si no contamos con dicha definicifn cada
lector interpretard de forma personal lo que una varible signi-
fica, sin que esto necesariamente este acorde con lo que el in-
vestigador "pensaba". A través del andlisis realizado se en-
contraron definiciones insatisfactorias, definiciones operacioc
nales sin definicién conceptual 6 no definicibn de las variables
en los estudios (1, 4, 5, 6, 8, 14 y 24 Ver cuadro No. 1), lo ~
cual, hace que no se hable de los mismos fenfmenos aungue se em
pleen los mismos té&rminos ocasionando dificultades para compara

cibn entre estudios y generalizacifn de resultados.
3) Criterios de apliégéidhrraelrézaaia}ﬁa; de reforzamiento:

Todo programa presenta.cara'ic:tég;sticasy-‘particulazes de eje- -

cucibn, por lo que se adoptan depen‘c‘lriendd del: tipo /d‘e;'conduc‘ta
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';‘A éﬁtudi;r o de la situacibn que se esta tratando (Reynolds,
‘1573): gin embargo, en estos estudios se encontrd que la apli-
géciﬁn o eiecci&n de programas se llevaba a cabo sin una justi
zfica;ién en particular; es decir, los autores no aclaran el por
qué de la aplicacién de un programa & no de otro por ejemplo -

estudios 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 13, 16 y 26 del cuadro No, 1.

4) Incongruencia entre el objetivo, los sujetos y. las con-

clusiocnes:

En todo experimento o investigacifn intervienen una serie

‘de fases o etapas las cuales deben presentarse en forma congruen
te ya que constituye el esquema de la investigacibn (Arnau,1984).
El andlisis de los objetivos propuestos, la metodologia emplea
da y los resultados o conclusiones reportados nos hace observar
que en algunos casos no existe coherencia en estas tres fases,
ya que el objetivo puede estar orientado a demostrar cierto --
efecto en un grupo; en el desarrollo metodolégico no se cumple
con las exigencias que el mismo objetivo sefala, ya sea por -=-
asignacibn confusa de los sujetos, inadecuda definicibn de va-
riables, por “insatisfaptbria" manipulacién de la variable inde
pendiente, o confusidn de conceptos, lo que hace que de los re
sultados no se pueda concluir en torno al objetivo, pues las -
caracteristicas de la intervencidn lo dificultan. No cbstante
en la mayoria de los casos se menciona haber cumplido satisfac
toriamente con el objetivo (Ver cuadro No. 1, estudios 1, 7, 8.

y 14).
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5) Planteamiento del objetivo:

Uh‘objetivo debe adoptar la desicidn acerca de lo que es -
posible y lo que es deseable, las enunciaciones de objetivos -
que{pueden ser interpretadas de manera diferente por distintos
lectores no proporcionan una orientacidn para la seleccidn de
materiales, una organizacibén de contenidos y la descripcidn de
los resultados (Bloom, 1975). Por lo que un factor escencial
para el adecuado desarrollo de una investigacidn es el plantea
miento claro y preciso del objetivo, pues a partir de éste se
diferencian las variables y se selecciona la metodologia perti
nente. Un planteamiento confusoc o inadecuado del o de los ob-
jetivos de una investigacién trae como consecuencia confusibn
en todo el desarrollo del trabajo. En los estudios revisados
se observa una inadecuada redaccifn del objetivo o falta de cla
ridad de lo que se pretendia estudiar, la desvinculacidn entre
objetivo, metodologia y resultados, tambi&n puede originarse de
un mal planteamiento del mismo (Ver cuadro No. 1, estudios 5,

7, 9, 11 y 14).

6} Confiabilidad de los resultados:

rtantes e todo hallazgo experimen—‘

wUno»de los.

los datos y “las flaf
';bilid d :11mitantes de mayor

f magnitud reportad por: los inves Lgadores y las encontradas en 

el anélisis derlo estud‘os fueron de tlpo metodolégico, que va
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desde el mismo planteamiento del objetivo hasta el reporte de
los resultados. De esto se desprende por lo tanto la falta de
confiabilidad de las conclusiones o resultados obtenidos por

los investigadores (ver cuadro No. 1, estudios 2, 7, 22 y 24).
7) Comparacidn de t&cnicas y resultados:

En una intervencifn experimental en la que se pretende ob-
servar una relacidn entre variables a través de la aplicacidn
de un programa, procedimiento o tratamiento, es importante co-
nocer la efectividad de dicho programa o tratamiento mediante
la comparacifn de las ejecuciones anteriores o la intervencibn
y despfies de ella (Campbell y Stanley, 1970). Sin embargo, se
observé que no existid una fase de comparacidn de los resulta-
dos, esto debido quiz8 a la confusi&n o falta de asignacibn de
sujetos a diferentes grupos, o a la inadecuada manipulacidn de
la variable independiente que dificultd establecer comparacio-
nes de tE&cnicas o programas y asi determinar la efectividad de

los mismos (Ver cuadro No. 1, ejemplo 3, 7, 13, 16 y 26).

8) Seguimiento:

En un estudio experimental en.e ﬁé;se>pretende,obse:Vat“T,ﬂ”

una relacidn entre variables, siendo la variable independiente

programas de intervencibn para méntéﬂer o' modifica

es importante conocer la efecti§i6a§~ dichos programas mediaﬂ

te la comparacibn de los resultados, antés,}dufantéfy»de;gués-f




9} Generélizéciéh:

Uno de: los‘aspectos importantes en toda investigacién es-la
posibilidad de generalizacidén que loc resultados proporcionpn-
ya que,a través de la generalizacibn se refleja 1a importancia
y aportaci&n de un estudio para llevarse a cabo en otras situa
ciones o ambientes similares, 6 no al estudio en cuestibén (Mc
Guijan, 1980; Arnau, 1984). Sin embargo, se encontrd que los
resultados obtenidos por los investigadores son poco factibles
de generalizarse, debido quizd a una serie de defectos:metodo-
16gicos tales como: falta de claridad de lo que se pretendia,
investigar, asignacién errbnea de sqjétos, inadecuada definicibn
de variables, confusidn en el procedimientorde intervencién,
eliminacibén de fases en el dxseno establecido y anélisxs de re-
sultados en general. De ‘esta manera- se. obﬁ;;vé que ‘las conclu-
siones a las que se llegaron‘se~rest:ingen a ‘una sola situacidn

en particular,
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Asimismo, es pertinente mencionar otra ‘serie. de limitantes
que permiten observar mas afin la carencia'de:sisﬁema;icidad y

relevancia de los estudios.

a) Seleccidn de sujetos que no estaban'invblucrédosren el tema:

_u objeto de estudio (Ejemplo 1).

b) Exceso de conductas de estudio siéﬁdo-algunas déigllés irre

levantes, y definicibn de conduc : 1o se: contemplan en
el”dbjetivo (Estudios 1y lO)

conductas o sujetos; —

c) Falta de sistematicidad para elxmina

‘en 1a investigacidn (Estud’

"4y 'Eleccién e conductaé'éiﬁiun :eg;st£‘ anecd6tico (Ejemplo 155

e) Falta de anilisis de édsibles‘variables‘éxtré as que.pudie=

. f)

(Ejemplo 6).
k) Confusidn en la determinaci6n de

mas (Ejemplo 16).

De lo antérior,sekhéée

dolégico y la ausehciéfde clarida
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CONCLUSTONES -

‘c&(r:cfgi'es,i iﬁrijuﬂstx»:ias, etc, (Da‘v:idcbpf“f, ‘1980
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éiales a través de estimulaciones verbales-e instigaddte

‘aprobacibn; en segundo lugar privilegios como, tlempo 1bre,
dfas de descanso, prendas o productos allmentxcios, en terc_k,
lugar la retroalimentacidn a través de instrucclones y qraflcas‘
de ejecucidn; en cuarto lugar, los incentivos econémicos y flnal‘
mente el castigo y retroalimentacifn correctiva a través de 1lla-
madas de atencibén. Esta jerarquia se apoya en lo propuesto por
Skinner (1970}, quien afirma que existen refuerzos adicionales
tales como aprobacibén social, atencidn, retroalimentacidn, pri-
vilegios, etec., que hacen que el individuo aumente o mantenga su
nivel de trabajo, ya que &ste no solamente trabaja por dinero.
Por otra parte, Jim&nez (1976), nos dice: "Si las organizaciones
influyen en las conductas de sus miembros que la componen debe-
ria evitar el castigo como medio primario paraobtener la conduc-
ta deseada; reforzarla positivamente hasta donde sea posible e
ignorar la conducta indeseada™ (pag. 57). Parece ser evidente
que las consecuencias consideradas como mejores por Skinner y Ji
ménez son similares a las consecuencias utilizadas en las inves-

tigaciones en cuanto a su jerarguia.

sin embargo se observa que existieron una serie de limitan-
Ees reportadas por los investigadores y ademfs encontradas en el
anflisis de los estudios, siendo uno de estos la falta de anali-
sis del valor reforzante del reforzadorutilizado. Es necesario
conocer el valor reforzante de las consecuencias empléadas3en -
una investigacién, con el objeto de saber si éstas estan realmen

te controlando las conductas objetivo, ya que pudleran estar con‘




: pitulo 1)..- Adem@s del control de” la

No obstante existif confusibn entre lo que es un: reforzador
y un incentivo, manejdndose como conceptos xguales, 51endo que -~

prestan diferencias de tipo conceptual; ambos poseen la propie-

dad de que pueden ser externos, pero los anentivos levan a;La:

activacidn y por tanto son motivacionales, y.los:reforzadores a:”

cambios de fuerza.

Finalmente, uno de los aspectos d‘

problemitica en c1rcunstancias sxmllares ) dlferentes.
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En el estudio de las investigaciones se encontrf que uno de
los problemas de mayor incidencia se debid a errores de tipo me
todolbgico que incluyen desde el propio planteamiento del obje-
tivo y metodologia empleada hasta el andlisis de los resultados;
por tanto se puede deducir la dificultad de qeneralizac@én que

estos estudios puedan tener.

Despufs de todas estas consideraciones la pregunta obligada
eg: ¢Qué importancia o aportacibn tuvieron estos estudios, si -
muestran deficiencias metodolbgicas y poseen pocas posibilidades

de generalizacidn?

Lo anterior dificulta considerar la eficacia o ineficacia -
del reforzamiento en el irea laboral, ya que a pesar de que en
las investigaciones se reportaron resultados favorables en cuan-
to a su efectividad, realmente son de cuestionarse los procedi-~
mientos empleados, y por tanto, las conclusiones a las que se -
llegaron. Es lamentable observar que siendo una organizacién -
una unidad o agrupamiento humano creado para lograr objetivos,
que en un momento dado van a beneficiar a los miembros de la pro
pia organizacifn, a una comunidad o a un pais en general se apre
cie que los estudios realizados en este &mbito adolezcan de rele
vancia y sistematicidad para considerarse como una aportacifn al

conocimiento cientifico dentro de las organizaciones,

Probablemente a este hecho, entre otros muchos, se»debén iasy'
dificultades encontradas cuando se presenta un p;oyectofde:ihvei [

tigacién ante los responsables de una organizadiénJiabéihi;fouii§: f
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si se garantizarin resultados aplicables a la situacién laboral
particular y con posibilidades de extenderse a otras, y esta ga
rantfa se basard en los resultados de otros estudios similares,
los que tienen en sus manos la responsabilidad de las empresas
permitirfan libre acceso a las mismas para la realizacidn de las
investigaciones, y los resultados de &stas, ahora si, fortalece
rian o debilitarian el modelo del reforzamiento en el cual se -

basan.



ANEXO

MODELO DE CAPACITACION EN INTERACCIONES HUMANAS
PROPUESTO POR EL LICENCIADO ALVARO JIMENEZ

Ideﬁéif;ééei&ﬂ de repertorios de inﬁeféé¢;5&~huhéq

Repertor Implementar

'Egtablécer las discrepancias
3 N presentes: sistema de
SRR e St S “contingencias
acordes
Repertorios
ausentes

Determinar los objetivos conductuales

Elegir las alternativas metodolbgicas

Elaborar el proyecto de capacitacidn
Acuerdo con los sujetos involucrados

- Implementacibn

Evaluacibn interna

Evaluacidn a medio y largo plazo
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