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I N T R o D u e e I o N 

La realización de la presente investigación tiene ia 
finalidad de demostrar que la Administración y las 

Relaciones Interpersonales son determinantes del 

Proceso de Capacitación de personal en una Organización 

Formal, de lo anterior sur je la importancia de dar a 

conocer aquel la série de factores de carácter 

interpersonal qt.1e determinan alteraciones en el Proceso 

Administrativo y de Capacitación, por lo tanto se 

establecen parámetros que permiten mostrar y resolver 

estos factores en beneficio de la Organi:ación Formal y 

del trabajador que labora en la misma, se establece el 

funcionamiento y lugar de la Administración en la' 

solución de conflictos generados por las Relaciones 

Interpersonales - Organización Formal, asi como el 

lugar de la misma en la toma de decisiones sobre quién 

y para quién se necesita el Proceso de Capacitación. 

Comprueba lo siguiente: a> Que la implementación del 

Proceso Administrativo en la Organización Interpersonal 

favorece el discernimiento del Proceso de 

Capacitación, por lo tanto existe mayor superación 

personal del trabajador, luego 

implementación del Proceso 

entonces a 

Administrativo 

mayor 

en la 

Organización Interpersonal mayor discernimiento en el 
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Proceso de Capacitación con mayor superación personal 

del trabajador. 

b) Si en la Relación Interpersonal existan elementos 

sacioafectivos que organizan la aplicación del Proceso 

Administrativo y esto decrem•nta al Procese de 

Capacitación, por lo tanto el trabajador as considerado 

enajenado en el Proceso de Capacitación, lue90 entonces 

a mayor predominio de los elementos socioafectivos que 

existen en 

organi:.ación 

Administrativo 

las 

de 

en 

Relaciones Interpersonales mayor 

la aplicación del Proceso 

decremento del Prcceso de 

Capacitación y mayor enajenación en el Proceso de 

Capacitación. 

c> La implementación del Proceso Administrativo permite 

equilibrar el aspecto sociooperativo y socioafectivo en 

la toma de decisiones del Proceso de Capacitación, por 

lo tanto el trabajador tiende a transformar su modo de 

vida mediante el Proceso de Capacitación, luego 

entonces a 

Administrativo 

mayor 

mayor 

implementación 

equilibrio en 

del 

.. 1 

Proceso 

aspecto 

sociooperativo y socioafectivo en la toma de decisiones 

dal Proceso de Capacitación con mayor posibilidad de 

transfo1·maci6n en el modo de vida del trabajador 

mediante el Proceso de Capacitación. 
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d> Hipótesis Central q1.1e es: La implementación del 

Proceso Administrativo permite equilibrar el aspecto 

sociooperativo y socioafectivo en la toma de decisiones 

del Proceso de Capacitación, por lo tanto el trabajador 

tiende a transformar su modo de vida medi~nte el 

Proceso de Capacitación, luego entonces a mayor 

implementación del Proceso Administrativo mayor 

equilibrio en el aspecto sociooperativo y socioafectivo 

en la toma de decisiones del Proceso de Capacitación 

con mayor posibilidad de 

vida del trabajador 

Capacitación. 

transformación en el modo de 

mediante el Proceso de 

Oisprobándose la Hipótesis Nula. 

Se establece el alcance del Proceso Administrativo como 

herramienta que permite objetivar el Proceso de 

Capacitación en cuanto a quién y para quién se 

implemente, así como las condiciones d~ conocimiento 

que permitan equilibrar el aspecto sociooperativo y 

socioafectivo en la interrelación trabajador 

organi~ación formal y en base a lo anterior se aumenta 

la eficiencia 

Capacitación. 

del trabajador en el Proceso de 

El objeto de estudio que se maneja es conceptual simple 

y conceptual ~omplejo. 
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Los metodos uti~i;~adog,.> ,fuef'.'on: .. 1.- Deductivo 2.-

Analltic:o 3.'- Sintético 4 • .,-.cinduc:tivo 

Las técnicas .. de, recopilación _que maneJé fueron: 

Análisis de .ccnte!l fdo, Elaboración de fichas 

docume~tales - trabajo, Elaboración de cuestionario, 

~plicaci6n de la taxonom!a de bales, AnálisiQ e 

interpretación de actitudes, Técnica de planeación y 

aplicación de capacitación, Proceso administrativo. 

La ubicación temporal fué de Marzo de 1993~ a Enero de 

1994. 

La ubicación espacial.- Organización "X" S.A. de C.V., 

Biblioteca de la Universidad Latinoamerir.ana ubicada en 

Gabriel Mancera 1402. Bib 1 ioteca Central dE? la 

Universidad Nacional Autónoma de México ubicada en 

Ciudad Universitaria. Biblioteca de l• facL\ltad de 

Psicolog!a ubicada en Ciudad Universitaria. 

En esta investigación se considera como elementos 

fundamentales para la misma: El Proceso Administrativo, 

L.as Relaciones Interpersonales, El Proceso de 

Capacitación, aquí ae considera que la investigación 

toma como lineas rectoras, el conocimiento de la 

Administración dentro de la iniciativa privada 

organización comercial y el área de Personal, por lo 

cuél me limité a este enfoque. 
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Las limitaciones de la inveStigación en cuanto a su 

desarrollo real en··la.·información de la recopilación y 

_procesamiento d~.datos fué: se presentaron dificultades 

en la recopilación de información dentro de la 

organización, la desigual cooperación de los 

encuestados para revelar información que me f ué de 

utilidad para el desarrollo de Ja misma, falta de 

información en cuanto a la utilización de programás 

computacionales para el desarrollo de Ja investigación 

y problemas de alguna manera de tipo personal. 

Aho14 a bien, p"'ra iniciar y conociendo a lo que se 

llegará a realizar en esta tesis, pasaré al desarrollo 

formal de la presente investigación, la cuál consta de 

cuatro capítulos teóricos y uno práctico, esperando que 

sepan apreciar y criticar el esfuer=o dedicado en Ja 

misma. 

-G-



CAPITULO 1 ADMINISTRACION 



Dentro de· este capitulo daré a conoi:er los origenes y 

c:aus<lts por las cuales 'la Administración llegó a 

convertirse en el eleÍnento' fundamental para cualquier 

actividad q'Ue el· ser humano desarrolle ya sea dentro de 

una sociedad '·o· mi?dió ambiÍ:!nte que le rodee, además 

indicaré "·afgunas definiciones u opiniones de 

importantes estudiosos de la materia para 

pos.tei-iOrmente dar una definición propia, con la cuál 

me.identifico y considero la más adecuada para los 

fines de la presente investigación. 

1.1·- Antecedentes 

La Administración como actividad humana se 

remonta a los orígenes del hombre; la conjugación de 

esfuer-zos y propósitos, como antecedentes remotos a la 

actividad administrativa surge en el ser humano, cuando 

este ~e percata de que sólo la cooperación y el trabajo 

coordinado con ~us st?mejantes le pe1-mitirán desenvol

verse en un medio hostil. Este espíritu cooperativo, en 

su forma elemental se inicia con la agrupación de 

varios individuos para la caza de animales l·a 

protección contra los ¿¡taqLtes de otra5 especies, este 

siguió t.m proceso evolutivo en las diferentes etapas 

históricas de la humanidad y ha estado presente en las 

gr~nd1~s agrupaciones sociales. 
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ha reconocido 
'" '" ··-· . 

que ~.equie~':=!-:de·.1:1TI :~~~i...C:{.{~;·,~.i·S~e~~~ico. 

De estD · se· _dé~p.r~~~~ i:~:\~---~~·>·~~;~~~-¡~~~i, de conocer el 

significado de_ la pala,br:a Admini'stración "que viene del 

latín ADMINISTRATIONE que significa acción de 

administrar y el término administrar está compuesto por 

AD y ADMINISTRARE que significa conJuntamente servir 

llevando implícito en su sentido que es una actividad 

cooperativa que tiene el propósito de servir''.(1) 

Ahora que conocemos los antecedentes de la 

Administración procederé a dar algunas definiciones de 

diíerentes autores. 

1.2 - Definiciones 

Acorde i\ la opinión de diVE:ffSOG autores la 

Administrac1ón se define como: 

HAROLD KOONTZ 11 Proceso de diseñar y mantener un 

medio ambiente en el cuál los indi-

viduos que trabajan juntos en gru-

pos logran eficientemente los obje-

tivos selecc:ionados".(2) 

-4-



MARIO.SVERDLIK 

REYES PONCE A. 

FERNANDEZ ARENA 

MOSLEY PIETRI 

"Es el proceso. de ~1tilizar los re

cursos de la organización o· empresa 

para logr~r. los objetivos especifi

.' .ces a ·través de · las funciones de 

pla.nif icación, organización, d·irec:

ción y control''.C3> 

"Es la técnica que bLtsca obtener 

sultados de máxima ef icienc:ia por 

medio de la coordinación de las 

personas, cosas y sistemas que for-

man una empresa".(4} 

"Ciencia social que persigue la 

tisfacción de objetivo~ organiza

cionales contando para ello con una 

estructura a través del esfuerzo 

humano coordinado''.(5) 

"Es trabajar con personas para de

terminar y alcanzar los objetivos 

organizacionales desempeñando las 

funciones de planeación, organiza

ción, contrat~ción de personal di

rección y control''.(6) 
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A.F. STDNER V 

WANKEL·CHARLES 

"Es el proceso de planear, organizar, 

dir.igii-.y controlar los esfuerzos de 

los.miembrCs de la organización, y 

de.~plicar los demás recursos de 

ella para alcanzar las metas esta

~lecidas". <?> 

Para mi la· Administración es: La técnica que busca la 

satisfacción de los objetivos eficientemente, mediante 

la aplicación del Proceso Administrativo, definición 

que apoyaré 

investigación. 

en la aplicación de la presente 

Teniendo ya una visión general sobre el significado de 

la Administración, podré entonces profundizar en la 

materia, tocando un punto importante que es el Proceso 

Administrativo. 

1.3 - El proceso administrativo 

Sabemos que para que un organismo social 

desarrolle eficientemente sus actividades debe de 

contar con un Proceso Administrativo en cada una de 

estas, pero nunca nos hemos preguntado que es, en que 

consiste y cuál es la importancia de que se implemente 

dentro de una organización, por tál motivo a 

continuación hablaré de ello. 
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1.3.1 - Importancia y concepto 

El Proceso Administrativo consiste en fijar un 

objetivo, establecer los medios con que 59 cuenta, 

realizar las activ
0

idades nec:esarias para alcanzarlo, 

determinar si se alcanza o no a fin de corregir las 

acciones en este tlltimo caso, porque de otra fOrma se 

correría el riesgo de desperdiciar mtlltiples 

actividades y recursos de la organización¡ en bAs~ al 

Proceso Administrativo que proponen A. F. Stoner y 

Wankel Charles (8) a continuación mencionaré las etapas 

del mismo. 

1.3.l! - Etapas 

Pienso que para ser productivos con efectividad 

tenamos que considerar a la Administración como un 

proceso que en su práctica nos detalla cuatro etapas 

interrelacionadas entre si que son1 

PLANEACION CONTROL 

ORGAN 1 ZAC ION DIRECCION 

Fig. 1.1 Etapas del proceso administrativo. 
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En todo momento desde el inicio 

establecen las atapit.s del 

de una organización se 

Proceso Administrativo 

complementándose, influyendose mutuamente e integrando 

'los diversos aspectos de la AdminiQtracién, a 

·continuación hablaré de una manera general sobre los 

·aspectos que abarcan cada una de eBtaa: 

PLANEACION 1 ¿ll!JE SE VA HACER? 

Consiste en determinar las alternativas de acción que 

han de seguirse. 

ORGANIZACION1 ¿QUIEN LO VA A HACER? 

Se refiere a 

recurso&. 

la utilización equilibr•da 

DIRECCION• QUE SE HAGA1 

da los 

Es impulsar, coordinar y vigilar las acciones de cada 

miembro o grupo de la organización, con.al fin 'duque 

el conjunto de todos ello• realice, de modo eficient•, 

con los planes seRa)ados. 

CONTRCll.1 ¿COl10 SE HA REALIZADO? 

Es ver si las cosa• se hici•ron como ast•b•n planeadas. 
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Debido a· que~ccinocemos, de una .·for.ma genét:"ica las etapas 

del Proceso Administrativo continuaré con una 

e>:plicación, espec-ífic::a y detallada de cada una de 

estas. 

1.3.2.1 - Planeación 
;~ r 

La,Pl"aneación es la primer etapa del Proceso 

Administrativo, ya que a través de esta se busca 

definir un problema, anali~ando las experiencias 

pasadas, estableciendo planes y programas innovadores 

mediante una revisión actual, encontrando mejores 

sohfciones que pl.tedan provocar cambios en la ejecución 

y as1 asegurar el cumplimiento de los objetivos 

preestablecidos. esto me lleva decir que: La 

planeación se debe de regir mediante ciertos principios 

y dentro de estos los que considero importantes son: 

-"Se precisan y jerarqui::::an los objeti-

vos. 

- Pueden afrontarse situaciones futuras 

de incertidumbre. 

Obliga a tener preparadas varias so-

luciones en lugar de que se responda 

con la simple reacción. 
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Evita la adhesión .<.por el tiempo pro-

longado> a una '.u.t~ina·, ya que en la 
•' : .. , ,''.';.:¡ -. ·-

Administrac:i'ón : ·:la's-:" 'si tuá~Íones son 

cambiantes. 

Perffiit.e ·-1·~:-·'c:o~r.dina~ió~ ayudando a re-
-···, .=,:·:~-l}L:it:::;i:·:¿I. ! · · 

duc:ir. ·los.· costos y·'mejorando la pro-
• •: '; _L·¡ :.·' -. .-·:· ::¡;. ;_ ,~.;~~: _- ,:,. ( ',:·-: 

ductividad .·: · 
.·,_·; . .. :.:'·k ~-~,~· ·;.-,~~ - ·' 
~yuda_al :P~rsonal a lograr los obje-

ti vos al·. conocer lo planeado. 

~e~~ite que la atención se concentre 

en la solución de problemas. 

Asegura que todos los recursos sean 

aprovechados .. 

Sirve como herramienta de control''.(9) 

Ahora que conocemos detalladamente la Planeación y SL\S 

Principios continuaré con las siguiente etapa del 

Proceso Administrativo que es: 

1.3.2.2 - Organización 

"El concepto básico que s~byace la idea de 

organización es el de una coordinación de esfuerzos, 

cuyo objetivo es la ayuda mutua".(10) Esto implica que 

hay q1..1e alcanzar algunos objetivos o finalidades 

comunes a través de una coordinación de actividades 
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para lo cuál se requiere una distribuc.ión equitativa de 

las mism·a~. 

Oe lo ·anterior· ConclU."yO. que en--b·~~-e'.·:a.: ·_1~-_organización 
; : ::··. . ' .. > :-· ._.: '"· . ·. __ ··~ -·.. ; (. '- " .. 

se va a establecer·1·«~ Ciu.fén·'.·_'.V.3.:a' h~ac·é-,: ·.cada _actiVidad y 

cómo 1a · ~~3 '.·i.' · ~·;~-~·rt--~~~:~}'.:· .. 1,k~~i -_;.\;~'1 '_:~:~~\~".:}~t>-"'.:Yfi:::·.:" 
,._ . ___ .-:-" ... ·_·_:: ._,._ -; :~-,~, . -; :.. -.-et ·~·.;r·;:·~f~c;~-:: ,;·;.; _. 

~::~::~r;;T;:;;;".~I~iJ';~~;;1~~;.~;2:~~,~:~··:ª :::::::: s: 
fin.almente se 'toma,.' l_~ _de_cisión · para llevarlas a la 

pr''ái::tic~:, ... · ~-f,?:i:~:~~¡-: . q~~- :¡-~· Pl-~.:;eaciÓn, 1 a organización 
," ¡·-,..~~ ..,,,._ \: :\. ;_ .·;· .. ·-';· 

por principios, 
,, .. ,.-._ 

dentro de estos los que 

-"Se establecen alternativas para al-

canzar el objetivo~ 

- Se elige el mejor procedimiento para 

adoptarlo como estándar. 

- La distribución de trabajo es provee-

tada en un orden lógico. 

- Se organiza el trabajo para ejecutar 

el procedimiento. 

- Los tiempos son establecidos (hora-

rios> a fin de realizar todas las ope-

raciones de acuerda al plan. 
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- Se coo,rdinan e inspeccionan todos los 

recursos,._ q~e, ~nte~".'ienen en el traba

jo. 

- Se ejerce un control sobre estos re

cursos11. ( 11) 

Ya que hablé de la fijación de objetivos así como de la 

determinación de actividades. ahora me referiré a la 

tercera etapa del Proceso Administrativo la cuál 

enmarca la supervisión, mando y autoridad en una 

organización: 

1.3.2.3 - Dirección 

Puedo decir que la dirección es el elemento 

central de toda organización, dentro estas hay 

centrali~ación en esta función, en cuanto a la 

descentralización puede significar confusión tanto en 

las decisiones adoptadas como en el control. 

Ahora bien, la dirección innova en forma coordinada, 

puede pensar nuevas ideas autoritarias logrando con 

todo esto la continuidad de la organización al 

consolidarla y hacerla entrar en una madurez que 

permita crecimiento sólido y seguro; la dirección es la 

má>:ima respon-eable y si bien puede delegar autoridad 

tiene que compartir la responsabilidad y eventualmente 
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respondel-á ··por-~'exc·eso: c;··ct'efécto ·d~ ni"V~·les secund~rios, 

este. plintd .. haC'e .·n.ec.~s~·~ ici C~nta-Y:· con · 1os informes y 

establ.eCer los controles que Permi·t~'n salvaguardar los 

recurs~s y las ·acciones ~fectuadas por los organismos. 

Las :act~v~dades móltiples reqLÍier,en. de una coordinación 

que' ¡~··debe ej~·rce·r -¡a dirección. 

L.i·:·direcCi'ó~ al· igui?.1 que ·las etapas anteriores se rige 

pof- ·pri"hC:i.PiOs, dehtro de estos los que considero 

importantes son: 

-"Lograr una coordinación integral de 

las diversas dependP.ncias que consti-

tuyen el fondo con el fin de que se 

realicen . eficazmente las funciones 

asignadas a cada una y alcan~ar las 

metas generales fijadas. 

- Promover la actividad del fondo acorde 

con el crecimiento y las necesidades 

del desarrollo urbano, industrial, ce-

mercial. 

- Lograr una administración racional ·con 

los recursos disponibles. 

Vigilar que se ejecuten los mandatos y 

acuerdos del comité''.C12) 
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Por último menci.':'~aré "qu~ _la c!i'."_ecc.ión, es el elemento 

central que .~nnov~, s,~: }'.'~spo~sabiliz.a y coordina las 

acciones del organismo·.social. 
. . . . . .... ~~·: ,- .. 

etapa del Proceso 

Administrativo "q~~ se ª!"carga de la medición de los 

resultados obtenidos en 
.f.':... 

relación con los esperados, 

dentro de esta queda implícita la vigilancia de la 

operación con el fin de mantenerla deacuerdo a los 

objetivos. El establecimiento de estándares una 

.parte fundamental en el control ya que sin estos no se 

podrían valorar los resultados de la organización. 

El control es la etapa que cierra el Proceso 

Administrativo, su importancia radica en que este, lo 

encontramos en cada una de las etapas anteriores, para 

detectar cualquier desviación o anomalía; enseguida 

mencionaré los princip-ios que considero importantes del 

control: 

-"Contribuye a que se obtenga eficiencia 

y productividad para la organización. 

Se ocupa de que el personal se adhiera 

a las políticas administrativas. 
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- Determina si· ·lo< que''. se··:·--.-éitá ··' llevando 

ac:abO-·c:orrespCm·d~·. ·~: ·l~~-..p·1Qºn·eado'~·-· . 
. . : . ·: !:" '-: .· _ ... ,.· .. /, 

_Incluye_· e?I:.. es'tabiecÍmien't;o / d'é. ···-est.án-

dareS; :·la; detección 'y corrección' de 

c:ualquier desviación·anormal. 

Toma en -cuenta' las funciones, proce-

dimientos y operaciones e informa so-

bre el responsable de las fallas en-

c:ontradas 11
• C 13) 

Lo anterior me lleva a corroborar que para lograr una 

eficiente Administración debemos de llevar a la 

práctica cada una de las etapas del Proceso 

Administrativo por lo tanto no podemos ejercer 

el control de una actividad especifica sin haber 

Planeado, Organizado y Dirigido con anterioridad. Ahora 

bien, ya que sabemos cuales son cada una de las etapas 

del Proce~o Administrativo daré ,:, conocer la aplicación 

del mismo. 

1.3.3 - Aplicación 

El Proceso Administrativo se aplica a cualquier 

grupo en el que se conjunten los esfuerzos para lograr 

un fin o un objetivo determinado, en lo qLu:? su ámbito 

es cualquier organismo social~ 
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Prácticame'nte pod~nios.iderltificar dos grandes segmentos 

en. que se.·· ,aPlica~ el Proceso Administrativo: en la 

inicia~iva Póblica y~en la iniciativa Privada. 

La .,aten.ci~n en estas, se enfoca e>eclusivamente a 

algunas dif~rencias que existen en cuanto a su ámbito 

de ap_l_icación, pués en lo demás son idénticas y tienen 

semejanzas ya que ambas persiguen la satisfacción de 

objetivos organizacionales, tienden a alcanzar el logro 

de los propósitos y objetivos mediante la máxima 

eficiencia por las formas de estructura y manejo a 

través del esfuerzo coordinado de las personas y 

recursos con las que cuente dicha entidad. En base a 

Hernández ~orge (14> a continuación señalaré las 

diferencias y delimitación del ámbito de aplicación que 

cada una persigue: 1) Objetivo, 2) Estructura, 3) Base 

Legal. 

Con base en lo anterior procederé a mencionar cada una 

de estas: 

INICIATIVA PUBLICA 

1) OBJETIVO: Satisfacer demandas de carácter colectivo 

y promover el biene~tar común. 
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2) ESTRUCTURA: Es c:omp.leja. porque trata de organizar 

a grandes contingentes con objetivos 

soci.Sles,. económicos y políticos dis

tintos·. 

3) BASE LEGAL: Hace todo lo que la ley ordena ya que 

se rigen y dependen del gobierno. 

INICIATIVA PRIVADA 

1) OBJETIVO: Obtener una utilidad por medio de un es

fuerzo. (Lucro). 

E!) ESTRUCTURA: Es simple por que sus objetivos sa pre

establecen con claridad. 

3> BASE LEGAL: Hace todo aquello que la ley no prohibe 

puesto que acatan las leyes aún cuando 

no dependen del gobierno. 

Los objetivos organizacionales, la emtructura y la base 

legal requieren del esfuerzo humano a través del 

Proceso Administrativo para poder así encontrar mejores 

soluciones dentro de la organización; ya que mencioné a 

la organización, c:abe se~alar que debido a que el tema 
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problP.ma de la presente inves.tigación. se plante~. en. la . ' ", .. ·- , .... " 

iniciativa privada, c:~m~_, se.,,_pu~~e. ~on,statar eri' .el: marco 

teórico den_t.r.O"' de·.·'.1~~'-:P~n-t.6~ .q~~·'._.-.ai:>~rC:an :·: l~- ubic:ac:iÓn y 

d~·l im i-~-~:~¡~n- .. --~~~~i'.~;~:~~á·:?·\~~~-{~~~J'~l~~~-~~:·i··i~-i-taré '·a este 
·~·-·-: "·,,·. :;·.·! :;:::~:;_. , ~~~·;r'.'='-,~' ·.~·;.,. 

enfoque. \.-:'.:~"' --:>Ei );;--.'.; :·~-~:;i,~. ·+. ·.~:~·.'··;·;,;:'.. ;·;:;·<~, 
Lo antel-_ioJ- lleva :.-~:'i.:';\· dar_;--,-~a:·.'hi::tíl'[)é:·er la relac:ión 

existe_~t~.~:2;~f¡~~:r~~i~;?lJ.;~:t:~1i;; la •·•Organización 
ComerciaL;.y é_I .. ~r .. oc,~~~:;;~c:fe~;_Capacitaci6n ·que es el tema 

de mi sig~ie:r:ii:'.e~,.~ap~~.ul_c. :,-
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CAPITULO 2 LA ADMINISTRACION, LA DRGANI ZACIOt~ 

COMERCIAL Y EL PROCESO DE CAPACITACION 



L:a historia de la _humanicl~id puede. trazarse a través del 

desarrollo de las organizaciones·, durante el presente 

siglo se han producido enormes i:recimientos en el 

tamaño, la diversidad y·c:omplejidad de las mismas~ con 

frecuencia nos podemos asombrar de los-grandes cambios 

tecnológicos en cuantrJ a equipos computacionales, de 

comunicación. audio, sonido etc; pero pocas vec:es 

tomamos importancia de los ·factores que 'H? encuentran 

detrás de todo esto que es la capacidad de crear y 

administrur. 

La administración eficiente de nuestro tiempo es uno de 

los logros importantes que constituyen un continuo 

desafío, debido al crecimiento de las organizaciones, 

se ha provocado que exista gran demanda de licenciados 

en Administración; pero la Administración profesional 

se basa en las habilidades que se obtienen mediante·el 

conocimiento y experiencia. 

"La Administración dentro de un or-ganismo soc::ial va 

,;i,yudar a alcanzar Jos objetivos de la empresa a través 

de la eficiente utilizaciOn de los recursos trayendo 

como consecuencia la productividad".(15) 

Estoy seguro que una de las principales preocupaciones 

de las organizaciones es dar al trabajador un ambiente 

agradable de trabajo y una adecuada capacitación, lo 
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cuál p:opicie el incremento en la productividad del 

mismo y mejore así su calidad de vida. 

Una vez que conocemos lo que es la Administración, y la 

rel~ción existente con la organización y el proceso de 

capacitación; surje la pregunta: 

2.1 - ¿Due es una organización? 

"En el vocabulario administrativo quizá ninguna 

palabra presente mayores problemas semánticos que 

organización. Gran parte de este problema se deriva del 

hecho de que ninguna definición del término ha sido 

aceptada en forma universal por los intelectuales y los 

practicantes en el campo de la Administración''.(16) 

Por lo anterior puedo decir que enisten un sin número 

de definiciones referentes al significado de lo que es 

una organización; a continuación mencionaré algunas 

definiciones de diversos autores pc:.ra poder así obtener 

en base a estas, una definición propia la cuál apoyaré 

en la presente investigación porque considero que cubre 

con los objetivos de la misma. 

ROBBINS STEPHEN "Es una unidad social rigu

rosamente r.oordinada, com

puesta de des o más perso

nas, que funciona en forma 
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ARIAS llALICIA 

FERNANDO 

relativamente constante 

para alcanzar una meta o 

conjunto de metas comu

nes".< 17> 

"Son unidades integrales 

dentro de las cuales cual

quier cambio afecta a la 

estructura misma y a su 

medio, en conjunto''.(18) 

FERNANDEZ APARI- "Es la unión de factores de 

Con base 

RICIO RICARDO la p1oducci6n para generar 

bienes y/o servicios que 

generen un valor económico 

agregado".C19) 

en lo anterior puedo decir que una 

organización formal es la que está compuesta por un 

grupo de personas que poseen recursos financieros, 

materiales y humanos as! como también cuentan con una 

estructura interna; creando de esta manera una unidad 

con la finalidad de fijarse metas y alcanzarlas. 

Ya que sabemos lo que es una organización formal debo 

decir que existen diversos tipos de organizaciones y al 
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existir cada una cuentan con 

c~:acter.~st~.ca~ ,Y fu'nciOnes que.: los diferencian unas de 

otras. - ···r· 

-- -·· --·· :.:·· , .. : .. 
2.e - :r,ipo~, caracter.ist-icaS y funciones 

''--.';' '-='· i.::··.t"¡ 

Como .m·~¡,~.ú~~é~:\·, ~en 1_-.~el. capitulo anterior la 

ubicaCió~ Y.delimitación de la presente investigación 

asi como la la misma, por tál motivo me 

basaré en los tipos de organización que existen dentro 

de la iniciativa privada. 

Con base a Grados Jaime (20) Y Reyes Pimentel <21> 

puedo decir que la iniciativa privada cuenta con 

organizaciones de: 1 > Producción, 2> Servicio~, 3> 

Comercialización. 

1) Producción.- Estas son las que reciben ma-

terias primas y las transfor-

man en producto terminado, 

mediante un proceso producti-

vo agregando un valor econó-

mico a los productos que ela-

boran, con el fin de obtener 

una utilidad por la inversión 

efectuada. 
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2) Servicios.- Estas se· dedican a la venta o 

prestación·-de un servicio, el 

área d~··mél:yor. relevancia son 

les recursos humanes debido a 

que la inteligencia y expe

riencia laboral de estos va a 

depender la fuerza de la or-

ganización, a esta se le 1 la-

mará ái"ea técnica y se en car-

gará de suministrar el ser vi-

cio que justificará la exis

tencia deeste tipo de orga

nización. 

3) Comercialización.- Estas organizaciones 
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son las que se dedican 

a la exposición y dis

tribución del producto 

por lo CL1ál son inter

mediarias entre el fa

bricante y el consumi

dor, estas organizacio

nes tienen tran~accio

nes con los fabricantes 

o bién con los provee-



dores a través del de

partamento de compras, 

el cuál por el volumen 

que manejen de com~ras, 

condiciones cíe pago 

etc. Puede llegar a un 

acuerdo ventajoso con 

los proveedores, y lo

grar as.i. una mejoría de 

los recursos de la or

ganización. 

Una vez que conocemos los tipos de organización, 

características y funciones que los diferencian unas de 

otras; puedo señalar que dentro de cualquier 

organización existen áreas y funciones determinadas. 

e.3 - Areas que integran una organización comercial y 

funciones que desempeffan dentro de esta 

Sabemos que toda organización se integra por 

diferentes áreas administrativas que diferirán 

dependiendo del tipo de organi=ación de que se trate, 

para los fines de esta investigación me referirá a las 

áreas y funciones de una organización comercial. 
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a> Compras 

b) Ventas 

e) Final:1~!7's 

d > Per:sonS.l ,~ 

Ahora daY.:é. ·a· ConOc'EiJ- ··fas distintas áreas que integran 
· ~ 1·:,.r-~-: ·r :, .. ;·;} Ü:)~i ., '.,¡e 

una or.g~ri~·za~é"i_p~...,i·:~.'e~~-'='~-~~~ ·,'·-. _en, base· a Grados Espinosa 

(22), Rey;.s. Pime~te,i (23) 

c:>rgani'.Z~ción · X S.A~ ·de" 

y el 

c.v. , 

·Asesor Externo de la 

(24) a continuación 

mencionaré las funciones que realizan cada una de 

estas: 

a> Compras.- La función de esta Area es la de 

adquirir los recursos materiales 

de toda la organización verifi-

cando la calidad, precio y en-

trega oportuna de los mismos, 

por tál motivo debe de contar 

con información actualizada uo-

bre proveedores, precios, candi-

cienes de pago, créditos y cali-

dad de los mismos. 

b) Ventas.- La función de esta área es la de 

realizar una série de actividades 
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.. ·'T-'-' 

encaminadas a motivar al cliente 

para que compr~ los productos que 

se le ofrecen, también es la en-

cargada de la investigación de 

, m~~cad~~:~·»· P~bl~Ci~a~···Y. ··dfStr ibu

~, ·~i.6~:, de~·.:lo·~: ,p~r~dt·~l·o's~'' · · 

un 

eq~ilib'r't~ de los recursos con 

los que cuenta la organización 

con la finalidad de hacel-los 

rentables, controla adecuada-

mente todas las. operaciones que 

son realizadas por la misma 

mediante registros y sistemas 

que permiten dar a conocer 

oportLmamente los hechos que 

en un momento dado son consi-

derados para tomar decisiones 

de inversión. 

d) Personal.- Su función se basa en optimizar 

los recursos humanos con los 

que cuenta la organización, es-

to engloba las siguientes acti-
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vid ad es: 

1.- Reclutamiento de Personal 

2.- Seí~cciÓn de Personal 

3.·- ·c'ap·a·cit~ción 

4 •. ::·:·Análisis' de Puestos 

s·~- 'cá.lifiC:ación de Méritos 

6.- Inducción de Personal 

7.- Programas de RecL\rsos 

Humanos 

8.- Relaciones Obrero - Patro-

na les 

9.- AdministraciOn de Sueldos 

y Salarios 

10.- Nómina 

11.- Asistencia, Retardos y Ho-

ras E><tras 

12.- Pagos Impositivos <HACIEN-

DA, !MSS, !NFONAV!T> 

13.- Contratación. 

Ya que se conocen las áreas y funciones de una 

organización comercial, puedo decir que dentro de 

éstas, las de autoservicio tienen caracterLsticas 

particulares: 
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1) El área de ventas desaparece como 

tál, ~Y- c~iTipr:as 'es. - la que pasa a tener 
.· "''· ·- ;,' 

L_n~.ª -~-~~qr".c-~.~-poi-t-anCi·~, ·ya que el fi-

~·a.iCi~-ini.erÚ~~ ~qi..te _Se- obtenga para com-
. ; ,:' '. ~ ,- '. 

prar la"'mercánc.ta .de los proveedores, 
• ·· r r . .: ~- ,. ·•-· , - · 

~~ e;.i "~ayer plazo posible para liqui-

darla, permite que sea el dinero de 

otros el que casi siempre esté en 

juego. 

2) Se tiene una serie de tiendas que 

controlan, segLm la cantidad, por 

medio de distritos. con sus respecti-

vos supervisores; éstos a su vez, 

tienen bajo su Jurisdicción a los ge-

rentes de las tiendas que les corres-

penden. 

3) Cada tienda es independiente, la cuál 

reporta a una empresa central, se 

rige por una organización interna y 

está compuesta por un gerente de 

tienda que verifica y controla que 

las funciones que desempeñan los sub-

gerentes se lleven acabo conforme ·• 

-30-



Una vez que 

lo establecido, los subgerentes veri

fican y controlan que las funciones 

que desempef;an los sL•pervisores se 

lleven acabo conforme a lo estable'ci

do en el manual de procedimient"os, 

los supervisores tie·nen a su cargo 

las diferentes áreas operativas de la 

organi:ación, verifican y controlan 

que las funciones que desempeñan los 

empleados se lleven acabo conforme a 

lo establecido, los empleados reali

zan sus funciones operativas conforme 

al manual de procedimientos de la 

organización. 

conocemos las diferentes· áreas 

administrativas que integran una organización comorcial 

asi como las funciones de cada una de estas, a 

continuación mencionaré los departamentos que integran 

a cada área. 

2.3.t - Departamentos que integran cada 4rea de 

una organización cCNnercial 

En base a Reyes Pimentel C2S) y al asesor externo 

de la organización X S.A de c.v. <26> a continuación 
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mencionaré l~~ depar_tam.~nto~·. · q~e integran a cada una de 

las áreas de una organi~aeión comercial: 
n•. 

******************************************************* 
1) Comprador A 

2> Comprador B 

·- AREA DE COMPRAS 3) Comprador C 

4) Comprador D 

5) Comprador E 

************************!****************************** 
l) Departamento A 

- AREA DE VENTAS 2> Departamento 8 

3) Departamento C 

******************************************************* 
l) Departamento De 

Contabilidad 

- AREA DE FINANZAS 

2> Departamento Oe 

Crédito 

******************************************************* 
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*•********.*****************~*************************** 
1) Departamento De 

Selección 

2) Departamento De 

Contratación 

- AREA DE PERSONAL 3) Departamento De 

Sueldos y Sala-

rios 

4) Departamento De 

Control de Pies-

tac iones 

S> Departamento De 

Capacitación 

******************************************************* 

Fig. 2.1 Areas de una organización comercial. 

Una vez que di a conocer las áreas, funciones y 

departamentos que integran una organización comercial 

cabe señalar que el flujo de información dentro de 

éstas se lleva acabo de la siguiente manera; a cada 

gerente le reporta un subgerente, a cada subgerente le 

reporta el supervisor, y al supervisor le reportan el 

personal operativo. 
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Ya que conocemos la" importancia de ·1a Administración 

dentro ,de uria·; : organización, sabemos que es una 

or9anizaci.ón '. éome;.~i~) ,.· sus c~racter isticas . fundamenta-

y departamentos por los qUe 

está ~~~t~9~~d~-~~~ ~eb;;. ·señalar que los miembros que 

.conStitu"yen·<t.Od_~ organización necesitan aprender y/o 

- actualizar los .. ·:·conoc:imientos con los que cuentan; la 

c:apac.itaciÓ!l ;: de personal brinda esta alternativa 

, ayudando·, a·· los" mismos a realizar sus funciones de 

manera. eficiente y alcanzar los objetivos 

preestablecidos para el bienestar de la organización y 

del individuo, por tál motivo el siguiente punto que 

abordaré es: 

a.4 - La organización formal y la capacitación 

El continuo problema al que se ha enfrentado toda 

organización es el de integrar de modo eficiente sus 

recursos humanos con su ambiente laboral; por tál 

motivo puedo decir que la capacitación es una 

herramienta de gran utílidad para resolver dicho 

problema debido a q1..te permite asegurar que los recursos 

humanos de Ltna organi;::ación tengan y continU.en teniendo 

conocimientos <actualizados), así como habilidades 

requeridas para realizar el trabajo que se les asigne, 

la capacitación se viene impartiendo desde la 
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revolución .industrial, en base a esto, debo decir que 

tiene··una historia. 

2.4.1 - Antecedentes de la capacitación 

En base a Estrada Mauro C27> puedo decir que la 

capacitación de personal surge en los inicios de la 

Revolución Industrial debido al impacto de la 

tecnología, generando de esta manera la necesidad de 

crear mano de obra especializada; debido a esto, una 

persona que se especializaba en cierta actividad 

t1·ansmit.í.a la infoi:-maci6n necesaria para desarrollar un 

oiicio a otra que después de un periodo de tiempo 

dominaba dicha actividad y podía hacerse cargo del 

trabajo. 

No es hasta 193! en México, mediante la Ley Federal del 

Trabajo, que s~ establece como obligación de las 

organizaciones el tener aprendices con el fin de 

garantizar la demanda de personal calificado; pero lo 

anterior no satisfacía las demandas del progreso 

industrial, esto trajo como consecue.ncia que en 1970 la 

capacitación por parte de las organizaciones se hiciera 

obligatoria <art. 132 fracc. XIV, XV). 

En 197? se integra al articulo 123 constitucional la 

fracción XIII con el fin de hacer a la capacitación un 

derecho obrero, en 1978 se reglamenta su forma de 
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imp~rtición, _refo_rma!'ldo '-la.Ley :Federal .. del ,_Tr~bajo y 

dan.do origen al Sist~fna ·Nacional 'de .. Capacitación y 

Adiestramiento. 

Una ve.: 'ql..1e· .. t~~em?~· : ... úrl-~Pa~~r~:~a-.del surgimiento de la 

conocer su 

sigpi:f_icado; debido._: a_q~e: existe confusión entre los 

términos cap_ai;:-itación, desar.rol lo y adiestramiento por 

parte de_ los .. e~tudiosos en la materia, daré algunas 

definici_ones. de cada uno de estos términos. 

Empe~aré por el adiestramiento, esta palabra viene del 

"adjetivo diestro, y este a su ve::, de la palabra 

latina dexter que significa derecho''.<28> 

Una vez que conocemos el origen de esta palabra, 

procederé a dar algunas defini=iones de diversos 

aL1tores en base a este término: 

RODR!GUEZ ESTRADA Nos dice que el adiestramiento es 

MAURO ''el conjunto de actividades enea-

minadas a hacer más diestro al 

personal, es decir, a incrementar 

los conocimientos y habilidades 

de cada trabajador de acuerdo con 

las características del puesto de 
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REYES PON CE 

AGUSTIN 

ARIAS GALICIA 

FERNANDO 

trabajo. con el fin de que lo de

sempeñe en forma más efectiva". 

<29) 

El adiestramiento se da "para un 

puesto concreto y determinado~ 

consiste precisamente en la ad

quisición de esa destreza y, por 

lo mismo, tiene que darse, aún 

suponiendo que ya ewiste tina ca

pacitación teórica previa''.<30) 

El adiestramiento e_s "proporcio

nar destre=a en Ltna habi 1 id ad 

adquirida, casi siempre mediante 

una práctica más o me~os prolon

gada de trabajos de carácter mus

cular o motriz''.(31) 

Una vez que conocemos estas definiciones, procederé con 

citar lo que significa el desarrollo para diversos 

autores: 

RODRlGUEZ ESTRADA 

MAURO 

Define al desarrollo como el ''pro

ceso de desplegar algo que está 

-37-



SIKULA F. ANDREW 

ARIAS GALICIA 

FERNANDO 

enrollado, de tál manera que p1.1e-

, da lu.cir en toda su plenitud". C32> 

Nos dice que el "proceso educa-

' t·ivo a largo plazo que usa un 

procedimiento planeado y siste

mático mediante el cuál el perso

nal administrativo adquiere cono

cimientos conceptuales y teóricos 

para mejorar las habilidades ad

ministrativas generales".(33) 

Dice es el "proceso que puede 

entenderse como la maduración in-

tegral del ser humano". <34) 

Una vez que conocemos estas definiciones por último 

citaré el término capacitación. 

La palabra capacitación viene del "adjetivo capaz, y 

este a su ve4, del verbo latino capere que significa 

dar cabida".(35) 

Puesto que lo anterior no nos lleva a tener un concepto 

claro de lo que la capacitación, sino simplemente 

nos da a conocer su origen etimológico, daré a conocer 

algunas definiciones de diversos autores para 
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posteriormente dar una definición propia y poder así 

tener un concepto claro del mismo. 

RODR!GUEZ ESTRADA 

MAURO 

REYES PONCE 

AGUST!N 

S!KULA F. ANDREW 

Define a la capacitación como "el 

conjunto de actividades encamina-

das a proporcionar conocimientos, 

desarrollar habilidades y modifi

car actitudes del personal de to

dos los niveles para que desempe-

ñen mejor su trabajo". C36> 

Nos dice que la capacitación es 

"un entrenamiento de car4cter 

teórico que suele darse para to

das las capacidades que se re

quieren de un oficio o profesión, 

siendo por lo mismo, m~s general; 

eMige una destreza especifica al 

irse a ocupar e~ puesto d& que se 

trata••. <3?} 

"Es un proceso educativo a corto 

pla::o que utiliza un procedimien

to planeado, sistemático y orga

nizado mediante el cuál el persa-
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nal no adminiStrativo adquiere 

los coriCcimie"ntoS 'y', :·habilidades 

técnicas Tiece~ari"os· para :acrecen-

logro de 

cOn base ·'en: lo antericir podBmoS: 'notar· 1as diferencias y 

Similitudes entre .·'·los ·términos antes mencionados por 

!Os.·· diversos autores, por tanto a continuación 

construiré una definición de lo que significa para mi 

la capacitación. 

2.4.2 - Concepto de capacitación de personal 

La capacitación un proceso a corto pla::o en el 

cual se da entrenamiento al personal operativo 

proporcionando conocimientos de operaciones técnicas y 

mecánicas actuali:.:adas para poder así tener información 

especifica y relacionada con el trabajo, d~ esta manera 

podrá desarrollar eficientemente habi 1 ida.des y 

modificar actitudes orientadas al logro de los 

objetivos organi:.:acionales y personales. 

Una vez que conocemos lo que es la capacitación, pL1edo 

decir que el propósito fundamental de ésta es el de 

incrementar la eficiencia, la productividad, el nivel 
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socioeconómico del personal y· de la organización 

·logrando de-esta manera los objetivos preestablecidos. 

Va que ten-emos un e 1 aro panorama de 1 o que es 1 a 

capaCitación de personal mencionaré a continuación los 

tipos de capacitación que existen: 

2.4.3 - Tipos de capacitación 

Reyes Ponce Agustín <39) nos dice que los tioos de 

capacitación que e>:isten son directa e indil-ecta, a 

continuación mencionaré como se lleva acabo la primera: 

Clases.- Estas las imparten maestros dentro de 

una aula, lo que las caracteri~a, es que 

los participantes pueden hacer preguntas 

y estas ser contestadas apropiadamente; 

se les deja tarea y al día siguiente se 

les pide mencionar el tema que vieron en 

la clase anterior, de esta manera, se 

logra una gran participación por parte de 

los integrantes del grupo. Cabe mencionar 

que salvo el caso de organizaciones que 

cuentan con grandes recursos económicos 

es imposible que estas clases se impartan 
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dentro de ia misma o~ganización; debido a 

esto se imparten en base a técnicas tales 

a> Cursos Breves.- Se hacen-en base 

a un tema especifico y se carac-

terízan por un tiempo de duración 

aproximado de 8 a 30 horas. 

b) Becas.- Estas consisten en enviar 

a los miembros de la organiza-

ción, a lugares de enseñanza su-

perior especializada a tomar cla-

ses por cuenta de la organiza-

ción. 

e} Conferencia.- Consiste en una ex-

posición de un tema en especi-

fico, donde surjen preguntas y 

respuestas provocando un impacto 

entre los miembros que asisten, 

con la finalidad de motivarlos a 

investigar y a seguir estudiando 

por su propia cuenta, el tiempo 

m~ximo de duración es de e horas. 
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d) Método de casos.- Consiste en to-

mar ·un caso problema real más 

práctico que teórico de la orga-

nizaci6n y dárselo impreso a un 

grupo de participantes, el cuál 

lo debe de llevar resuelto para 

el día de la sesión; una ve= 

dentro de esta, el coordinador de 

la misma inicia el debate con la 

finalidad de buscar entre todos 

una solución óptima al caso pro

blema. 

e) Cursos por correspondencia.- Este 

sistema se emplea par~ impartir 

capacitación al personal qua por 

diversas razones, se encuentra 

fuera de las instalaciones en 

donde se llevan acabo regularmen

te los cursos de capacitaciOn, 

debido a esto, se le envía la 

información referente al curso y 

éste por interés propio la estu

dia y se capacita. 
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f > Instrucción' 'programada. - Esta 

consiste'·en que el .alumno después 

de .leer un·":fragmento de informa

ci_ón '':,ti.e~e, que responder ciertas 

pi:-egLlntas ·~Ue:' se le hacen, cer

'cioráOdos·e_,:posteriormente si fué 

o; no.'acert'áda su respuesta. 

Una vez que conocemos lo que··es .1a caoacitacién directa 

y las técnicas de irnpartición de la misma, procederé a 

explicar la capacitación indirecta y sus medios. 

La capacitación indirecta se lleva acabo a través de: 

a) f'lesas redondas.- Estas son el me-

jor medio para el estudio de pro-

blemas prácticos y son más efecti-

vas cuando intervienen funciona-

rios de alto nivel. 

b) Publicaciones.- Estas se editan 

para enseñar una materia determi-

nada y sirven como m€dio de ayuda 

a otro sistema de capacitación di-

recta. 
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e> Medios audiovisuales.- Puedo decir 

q1.le d~bid.c;> a la ."."ariedad e>:istente 

de medios audiovisuales <tecnolo

gia> de nuestros dias, se ha fa

cilitado el abordaje de temas y 

ejemplos relacionados a los cursos 

de capacitación, logrando de esta 

manera un aprendizaje y una re

troal imentaciOn por parte de los 

participantes que asisten a los 

mismos. 

Con base en lo establecido, puedo decir, que ambon 

tipos de capacitación son complementarios debido a que 

se necesitan recíprocamente para poder asi brindar una 

capacitación adecuada. 

La capacitación directa nos explica las técnicas de 

imparticiOn y la capacitación indirecta los medios 

existentes de ayuda para el desarrollo de la misma; una 

vez aclarado el anterior punto debo señalar la 

importancia que tiene la capacitación dentro de la 

administración de los recursos humanos. 

-45-



2.4.4 - lmport.ancia en· la 'admin.i.str:ac~ón 'de 

- ,.· - -

mericloñ"~d'o :e~·-_·fios~. ~-\in~~s-~ an.teri'Or~S cabe 

señalar, qü~'''~a ii~~~~R~~~~~;,f,~i~~;~ ú~> ,~~¡~iená;.• del 
per~~~~-1 '~~d-i~~·t:~-.'t~~:íif~'.}~~--f~~~li~~~{¿A'.: de· ~~~~·ci'~-i~~t.·as, 
·des~;~·;;¡ i:~~-~-~ ~-~~i.~/~i·~·f1'i'~~;~~~~(·~~~~j~-~:;~~·¡~:.:·· , d~ · i: ~-~·~·tt~des · 

·(_ :_'.::·_,~·;~ .. ;:.:-( ::~·:{r.·~~·~!'.:·~¡;~~):':.\~~~>-(1 :.·;:;.;i; .. :.··~<~-: :, -· ·· 
t'r;;.-yen.do .. comc:>'-:c~ns_ecUen¿.~a_0~una:;. disminución de: 

á > .-~·Ac¿'i.C:ie~~~~-,'.·dk ,·_trabajo 
\.;·_ :· ':·:,:;·,_.;-; ... ". 

·:·b) InasiS-teñCiaS y Retardos 

e) Error.es operativos 

d) Desperdicio de recursos materiales 

e)· Conflictos interpersonales ••• etc. 

Al citar lo anterior puedo decir que la capacitación es 

una herramienta de ayuda QL1e permite lograr el adecuado 

funcionamiento y desarrollo de las actividades diarias 

de los recursos humanos con los que cuenta toda 

organización, por tanto, cabe destacar que estos son 

los recursos que adquieren mayor importancia dentro de 

la misma y en base a estos, se rige el logro de los 

objetivos de toda organi=ación. 

Una vez destacada dicha importancia, a continuación 

hablaré de la capacitación )' las áreas de la 

administración con la finalidad de poder conocer las 
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etapas del' proceso de capacitación y la forma en que 

ésta es evaluada. 

2.4.5 - La capacitación y las áreas de la 

admini.stración 

En base a Rodrigue: Estrada Mauro (40) puedo decir 

que e>:isten 8 etapas del proceso de capacitación las 

cuales a continuación enunciaré y degarrollaré: 

1> Identificación y definición de las nece

sidades manifiestas. 

2> Detección de las necesidades encubier

tas. 

Estas abarcan el conocimiento de los errores actuales 

que se cometen comtlnmente dentro de una área de la 

organización, de esta manera se determinan las 

necesidades de capacitación. 

3> Fijación de los objetivos a partir de 

las anteriores necesidades. 

4) Elaboración de un plan general de capa

citación. 
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Estas están orientadas de . una forma ·general a la 
. . ' . ' 

elaboraCión d'e i·as··act'ivi.dadeS··de capac.itación.·: 

,- . . .. -
5) ·ElaborciCiórí _.de pr:ograma's. 

En esta etapa se redactan· 'los ·objetivos, contenidos, 

métodos ·de enseñanza' - ·ap're.ndizaje, se consideran los 

materiales que se van a ocupar dentro del desarrollo de 

los cursos y el modo de evaluación de los mismos. 

6) Organización de los eventos de capacita-

ci6n 

En esta etapa se verifican costos, instructores, 

duración y horarios de los cursos, participantes y el 

lugar en donde se llevará acabo dicho evento. 

7) Evaluación 

B> Seguimi~nto 

En la evaluación se aplica un cuestionario para medir 

el rendimiento de los participantes, el desarrollo del 

curso en base a los objetivos del mismo, las 

habilidades del instructor para poder conocer si se 
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lle~o o no acc!bo el proceSo 'de"enseñanza - aprendizaje 
. . . . 

en base a lo preestablecido .Y por óltimo se Cuestiona 

si las Ínstala~·.t"ones' 'dónde se llevo acabo el curso 

fueron las adecuadas.Pará el ·desarrollo del mismo. 

En la etapa de segÜimiento se aplica una segunda 

evaluación al personal, éste ya laborando dentro de sus 

áreas de trabajo con la finalidad de verificar si se 

cumplen o no los objetivos de la capacitación. 

Cabe mencionar que en ambas etapas se destaca una labor 

reflexiva y de cuidado de lo ya logrado, por tanto, 

puedo decir que por los resultados obtenidos en éstas, 

se ha determinado que la capacitación depende 

principalmente de la calidad y desarrollo del curso, de 

la habilidad del instructor para poder transmitir sus 

conocimientos log1-ando asi el proceso de enseñanza -

aprendi=aje, del interés que muestran los participantes 

por adquirir y/o sus conocimientos 

permitiendo de tál manera desar1-ollar habilidades y 

cambios de actitud desempeñando adecuadamente sus 

funciones dentro de la organización; por último, debo 

decir que a través de estas des ultimas etapas se ha 

corroborado que dentro de toda organización e~:iste 

personal que cuenta con un gran número de asistencias a 

los cL1rsos de capacitación, mientras que por otro lado 

existe personal que tiene laborando un periodo mayor de 
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tiempo dentro de la misma y éste no ha sido considerado 

para asistir a los mismos, 
. " J'.>C?~,· ,tant~, no ha sido 

capacita.do; la Pregun_ta que sur.je .. en ·.base a esto es: 
:":: ·::;_: . 

¿la persona que determit:'a la: a!:Ústenc:ia" ·-del personal a 
•<·: :~· '. '.1·, 

los cursos ~1e:. i:::~~~~-f.i~:ªC:i1Ó_rf; ·;~.~;.::,~;~~:~~ . realmente porque 

necesita c:apaci"t:-~r'~~ o··/p~rqu~.·e~:i~t.e~ a otros factores 
,. ., ,., 2 :~·J •. ·- -·,;;~.~.rc1.·,_. 

c:omo. son·.}~ ri.~~ªf~c:~i~!l·: .. '?' int~rrelaci6n grupal que 

determirian. dicha aSistenc.ia? • . -~.:.· '.' . '':~· .- ;·':;; ~ ~ ~ 

Lo anterior .. ~~ -~~~e per:-sar que la capacitación de 

pe.r_sop~l' depet:id.~ también de la forma de interactuar e 

.. ~r.terrelacionar~e del individuo dentro de un grupo, lo 

cuál ~s un factor determinante en la designación de los 

,.p~r.t~cip_a.ntes que asisten a los cursos y por tanto 

7 ~~fec:ta de man~ra directa a cada una de las ~reas de la 

organización. 
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CAPITULO 3 : EL GRUPO, LA INTERACCION 

V LA INTERRELACION 



El objetive de este capitulo es dar a conocer que en el 

transcurso de nuestras vidas siempre hemos formado 

parte de un grúpo, interactuamos y nos interrelaciona

mos con los· miembros del mismo, pero en la mayoría de 

las ocasiones no sabemos que es lo que determina este 

tipo de conducta que adopta el ser humano hacía los 

demás; por tál motivo cabe señalar que para que e>-:ista 

una interacción o una interrelación, el individuo debe 

de pertenecer a LITI grupo y esto me lleva a definir en 

primer instancia lo que es un grupo. 

3.1 - Definiciones del grupo 

En toda sociedad existen grupos, ya sean de 

trabajo, famili~res~ escolares, recreativos etc; debido 

a esto. podemos encontrar una variedad de definiciones 

en lo que respecta al término grupo; a continuación 

daré conocer algunas de las mismas~ para 

posteriormente dar una definición propia la cuál 

considero que cumple con los objetivos de la presente 

investigación: 

APARICIO F.R. "Conjunto de personas de una determinada 

característica unidas por un propósito 

en comlln". (41 > 
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BALES R. F. ~'El grt..ipo es~. cual~uier n'-'.mero ~e . personas 

que 'interáctúan entre -S·i,cará:a ,:cara,; en 

de·:· encúen-
:., '; " ' -

tres-~, a·· 'd0rlde ~·cada· m-:Le~'b.t:'o: recib-~ ·alguna 

... percepc~~~·;:·cJ~ti·c~;,~.-~~á~-- ·~~~ti'é:Ípant~s ,,_.lo 

. ~ba~ta~·te_;~,~~·~-~/~~r~·i-~-~:;·~~~-' ~~.~:.~lo :~ap~c:ita, 
en •eS~· ~b~~~1:~·~~1_··~,.~,'.e·~-_ ·_un· in.terrogatoric 

P~~t~r·i·~;~ ~'.--~·~··~-~-~~-,_:··a·i:'~¿n~··;.: reacc i6n poste-

r icir a cada u~o de les otros miembros 

como-persona. individual". (42) 

CHRUDEN S. "Esta compuesto por un conjunto de indivi-

duos, cada uno tiene su oatrón único de 

l1abilidades, aptitudes y características 

de personal1dad 1'.C43) 

NEt>JCOMB "El grupo consiste en 2 o más personas que 

comparten normas con respecto a ciertas co-

~as, y cuyos roles sociales están estrecha-

mente intervinculados''.<44> 

En base a lo anterior puedo decir que un grupo es: 

La reunión más o menes permanente de varias µersonas 

que interactL'.1an y/o se interrelacionan influyéndose 

mutuamente con el objeto de lograr ciertas metas 
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comunes, en· donde todos los integrantes se reconocen 

como miembros· pertenecientes al mismo, cuentan con un 

espacio y 1 una:- misma ideología, i:ior tanto rigen su 

conducta'.en·base a una série de normas y valores que 

todos han.creado y/o modificado. 

La definición planteada permite observar que les grupos 

se integran a partir de medios y/o condiciones f isicas 

y temporales que existen dentro del grupo como lo es: 

3.2 - El entorno del grupo 

Entiéndase por entorno, a las relaciones que 

guarda el grupo con el medio ambiente que le rodea como 

es: 

Entorno Físico.- Puedo decir que son los aspectos que 

forman parte del medio ambiente físico del grupo, el 

cuél influye en el desempeño del mismo, i:ior ejemplo: 

tamaño, color, ventilación, iluminación, etc. del salón 

donde desempefian su~ labores. 

Entorno Social.- Según E. Shaw Marvin 11 Es el aspecto 

del entorno grupal creado por la pauta de las 

relaciones existentes entre las caracteristicas perso

nales de los miembros del grupo".<45) 

-·55-



De lo· anterior puedO ".iec:ir\qUe ;·e.sté_· entorn~:·s~ ·.formará 

de acuerdo 

características que .definen':' a loS- miembf-os' del: grupo .. :.· . ·,.· 

como lo son: el nivel ·Soc:.i?.l,~'·. e~ad·~. ~~~·o_·::~:·etc. 
:-r·· 

Entorno de establecen los 

objetivos o tareas comLll=les, aL· grupo influyendo en 

estas la conducta.de sus integrantes, como ejemplo: el 

dar capacitación a los miembros de una organización, 

esto nos llevaría como tarea a realizar: una detección 

de necesidades, una implementación de los cursos 

necesarios, una planeaci6n anual de impartición de los 

mismos, entre otros puntos a realizar, pera que pasaria 

si las personas encargadas de llevar acabo estas tareas 

invitaran a sus amistades a tomar dichos cursos, y no 

a las personas que realmente la necesitan, por tál 

motivo la conducta del individuo es un elemento 

fundamental en el desarrollo del entorno a la tarea. 

Entorno Personal.- Está vinculado con los rasgos 

individuales de los miembros del grupo, sin tomar en 

cuenta las caracteristicas pertenecientes de los demás 

miembros del mismo tales como: habilidad, capacidad, 

comportamiento, reacciones ante los demás, etc. 
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Va que mencioné los diversos entornos del grupo, así 

como los· aspectos que comprenden cada uno de estos 

procederé a eMplicar: 

3.2.1 - Factores extrínsecos e intrínsecos 

del grupo 

a) Extrínsecos.- Son anteriores a la formación 

de grupas, particulares o inmediatamente dados 

al comienzo mismo de la instalación del grupo. 

b> Intrínsecos.- Son propios del grupo como tál y 

se dividen en dos categorías las cuales son: 

1.- Factores de orden socioafectivo 

2.- Factores de orden sociooperativo 

1.- Factores de orden socioafectivo 

En base a Maisonneuve Jean (46) y Anguiano Jorge (47) 

puedo decir que estos factores abarcan motivaciones, 

emociones y valores comunes, y están formados por 

factores que comprenden en esencia: 

a) La atracción de un objetivo en común.- Habla de 

la forma en como van a interpretar los grupos 

el planteamiento de un objetivo, y nos dice que 

en los grupos espontáneos en camino de forma-
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ción es vivido· ... como un- proyec~o a veces exal

·tador; -mientr~.s :q'Ue··.en un .· grup~ .institucional 

este :Se peí=cibe 'en. una forma· ritualista y pro-

objetivo de-
'·:·. . _,.···:·-'_: .··'.: 

pende :de:,·:Su :c:"la~i··dad:·.y~_de la adecuación al ni-

vel· medio de :~~pi·~-~~iÓn· de los miembros del 

b) La·atracci6n de la acción colectiva.- Es poder 

integrar un elemento ajeno por predominio de le¡ 

opinión de los demás. 

e> La atracción de la pertenencia al grupo.- Este 

punto nos habla de que los integrantes del gru-

po deben de pensar, sentir y actuar como resto 

de los integrantes del mismo. 

Otros puntos que se toman en cuenta dentro de los 

factores de orden socioafectivo son: 

d> Juego de afinidades interpersonales.- Esto 

quiere decir que la identificación entre las 

personas se debe a las caracteristicas de la 

personalidad del individuo. 
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e) La satisfacción .iQe ,-Ciertas-·· necesidades - perso

nales.-·· Este>i:..1 ti.mo···puntC:;_ nos ha.bla del logros 

de las f'uncione~ .::deÍ -iTidividuo ya sean de tipo 

emociona __ ! y_lo· de ·:·status social. 

Va que expliqué· los.· factores de orden socioafectivo, 

podré eSpecificar ,·a continuación los otros fe1ctores que 

existen dentro del proceso de interrelación los cuales 

son: 

2.- Factores de orden sociooperativos 

En base a Maisonneuve Jean (49) y Angui•no Jorge (49>, 

puedo decir que estos factores son de orden operativo y 

funcional con respecto a una organización, en este 

sentido es preciso considerar: 

a> La distribución y la articulación de los ro-

les.- Esto me lleva a decir que debemos conocer 

el papel y status que tiene la persona dentro 

de un organismo social. 

b) La conducta del grupo y el modo de liderazgo.

El aspecto importante de este punto es: que de-

bido a la interacción o interrelación que existe 
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dentro :del grupo,- y dependiendo lo que vive el 

lider, es .lo.que este expresará al grupo. 

Se destaca · de lo anterior que el individuo juega un 

papel ·o rol en estos medios y los individuos que se 

integran en este grupo; los roles se van a dar de 

acuerdo al papel que adopten los integrantes del grupo 

ya.sea a nivel sociooperativo o socioafectivo dentro 

del mismo. 

Esto me lleva a definir lo que es un rol y dar una 

clasificación del mismo: 

3.3 - Definición de rol 

La definición de SHAW MARVIN nos dice que un rol: 

"Son aquellas conductas que los miembros del grupo 

esperan que lleve acabo quien ocupa una posición grupal 

determinada".CSO> 

ENGLISH nos dice que un rol es: "La Función repre

sentada por un individuo en un grupo" .. C51) 

LINDGREN define al rol como: "Pautas de acción que 

indican el rango 

acción". CS2> 

que se ocupa 
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En. base a l,O. J an:~~-r-io·r. PL!e~o.<dec.'~_!-.~, que ,el ~ol son las 

funciones .q~1~ d;.~e~~·~~-~;· ~~: :i~ciÍvidt.JO ·dBntro de un grupo 

o grupos. 

Cabe- Se~~~l~~f,/ ~q~"~, -C:uand~_ ,u~ iTidividuo pertenece a 2 

grupos al :.·~j~~-O;:~~~~~p·~, puede ejercer varios roles por 
. ., ' 

lo tarito_,.-" :~e~t.o- lo llevará en ocasiones a tener un 

con~lict6, ~1-cuál podrá resolver a favor del grupo que 

le atr:ae y tiene mayor importancia para el. 

EMisten.un sin número de roles, por tál motivo a 

continuación mencionaré su clasificación. 

3.3.1 - Clasificación de los roles 

En base a l·a clasificación de 105> roles de Jean 

Maisonneuve <53> y de Jesús González Nuñez (54i Puedo 

decir que los· roles se clasifican en; 

a) Roles relacionados la tarea del grupo.- Esto 

facilitan y coordinan el esfuerzo grupal en cuanto a la 

definición de los objetivos y los medios en que se basa 

para alcanzarlos, dentro de estos los que considero 

importantes son: 

1.- El iniciador o el lanza ideas.- Es la persona 

que le sugiere al grupo nuevas ideas. 
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·· .. ··.' . 
la. ·r~fáC:iÓ"~~,;~e·ry~r~~r1~·s\di"f~:~·~n'i~-s ideas y suge-

rencias'·de-'.-"io~ i.Tite9rantes del grLtpo. 

··3.--· Ef--CT-í~"i~:~-~-~:;_:-~s- i·~ ~~ef.-~ona, .que supedita las 

. ré"·rac.iOnes~'de~··~gT-upo, a alguna norma o série 

de normas'·"tte tü'ncionamiento en el contexto de 

la' tarea:fijada. 

4.- El informador.- Es la persona que posee cono-

cimientos que los demás miembros del grupo no 

tienen sobre un tema determinado. 

5.- El investigador.- Es la persona qLte recoge los 

hechos o datos conocidos acerca de la tarea 

que hay que realizar. 

6.- El secretario.- Es la~memoria activa del gru-

po, este registra el progreso del trabajo del 

grupo. 

7.- El dinamizador.- Es la persona que estimula al 

grupo a tomar una decisión. 

b) Roles relacionados al mantenimiento de la vida 

colectiva.- El objetivo de estos es el de mantener la 

forma de trabajo del grL1po de una manera socioafectiva; 

dentro de estos los que considero importantes son: 
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1.- El. estimulador.-· Es- la .. pef'.°so:na, que está de 

acuerdo, ei'og'ia,, c'.Cmprende Y. acepta 1a apor-

e.~ ·El_~--~-~d.i~~.d~i/~:~:·º~~;J}~'.tP·~~-~6~.ª .que_. intenta equi-

~·1ú;,ra'~·/i:~·5·~~:~e;~~¿'i.:;:~~~~~ entre los miembros del 

3.-· E:1 ~·~\::~~~~g-~~t:e.-: E~· la persona que opera den

tr~··:.de :un ~orlf 1 icto en la que su idea está 

involucrada. 

4.- El ·yo ideal.- Es la persona que e>:presa nor-

mas e intenta aplicarlas el funcionamiento 

del proceso grupal. 

c) Roles individuales.- El objetivo de estos es satis-

fac:er las necesidades individuales propias. dentro de 

estos los que considero importantes son: 

1. - El dominador. - Es la persona que trata de im-

poner su autoridad, dominando o manipulando al 

grupo o algunos de sus miembros. 

2.- El sumiso.- Es la persona que se somete por 

temor al resto del grupo. 

3.- El obstructor.- Es la persona que tiende a ser 

negativo y terco, se resiste al cambio. 
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4. - El defensor.' de .los intereses especiales.-. Es 

casos 

oculta sus propi':'? ~reJ~f~i~~·en ,;. eÍ· ester~o
-·:t).:p"ri-, -qu,~;:~_l x~~:~:~ ~~ j c.~·:'· ~t > n-~~-~-:~·id ª~: :;:p~'~ :~n·~ l '. 

·: ',· .: ,·--·,. '_:.;:-~: ,'.. \-:.,._ :-~: _,: > 

Ahora •· que x~~oc:2~~s lo que es un 

clasl.T .. i·~~~1'6~~~ ~:·~~;~~~d;~é a· dar· a conocer: 

\-Y'.:\~:~:;- ''.'.;Y ~·?~;·:::;~X~ -·r··· 

humano tiene una 

rol su 

variedad de 

carácteristicas que lo distinguen y diferencian de los 

demás, por tál motivo me enfocaré a las características 

sociales y psicológicas del individuo para poder así 

dar a conocer los aspectos relevantes y tener un 

conocimiento amplio de los mismos. 

Empezaré por describir a las primeras, y dentro de 

estas las que considero importantes son: 

1) Status Social.- Este es un lugar que la sacie-

dad otorga al individuo, el cuál crea derechos 

y obligaciones .. 

2> Rol.- Son las funciones que desempeña el indi-

viduo dentro de un grupo o grupos y este a su 

vez va a estar determinado por el status. De 

los puntos anteriores puedo decir que ambos 
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crean expectativas· por lo tanto existe incerti

dumbre ·en el' individuo. 

3) Estereotipo.- Es la imagen del individuo crea

da dentro de una sociedad. 

4> Alineación Social.- Es el desempeño del rol 

dentro de una sociedad sin cuestionarla e inte

grando las funciones determinadas por la misma 

sociedad, el individuo se borra totalmente por 

las e>:igencias sociales de su grupo o del ma

croespacio. 

5) Ennjenación Social.- Es cuando el rol social se 

antepone a toda exigencia individual, un indi

viduo enajenado socialmente siempre trabaja 

hacia la sociedad y considera que lo único 

válido es la exigencia de la misma. 

6> Costumbres.- Hábitos, normas o características 

generales derivadas de la continuidad de las 

actividades del individuo. 

Una vez que tenemos conocimiento de las caracteristicas 

sociales del individuo, enseguida mencionaré: 
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3.5 - Características p_sicológicas del ser humano en 

grupo 

son: 

Dentro. de:- -estas;· .. las que considero importantes 

1) Personalidad.""'.'-Acorde·con--Bastin G.(55), Sara

son Irwin<<56>,:.Engle T.L. <57>, Anguiano Jorge 

(58>..puedo decir que son las características 

físicas, psicológicas y sociales que identifi

can a una persona en particular y determinan 

una forma propia de comportarse y/o de reaccio

nar ante el medio ambiente y con frecuencia es 

modificada por este~ nosotros conocemos 

nuestra personalidad, podemos regular nuestra 

vida y podremos lograr una meJor comprensión 

de nuestr-os semejantes, la influenc·ia que nos 

causa su compo.-tamiento y la que ejercemos so

br~ ellos, la interrelación que Permite el co

nocimiento mutuo, hará posible el estableci

miento de adecuadas relaciones hL1manas .. 

2> Percepción.- En base a Bastin G. C59J, Sara

son Irwin (60), Anguiano Jorge \61) puedo decir 

que es una sensación o conjunto de sensaciones, 

complementadas, corregidas e interpretadas por 

la peísona con la ayuda de sus conocimientos y 
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experiencias, la asociación de imágenes y la 

misma imaginación, también nos permite suplir, 

complementar y ratificar la información que 

nos proporcionan los sentidos, por lo tanto, 

mediante esta interpretamos los mismos datos de 

la realidad en forma diferente; cabe señalar 

que e>:isten ft:ictores qLte influyen en la percep

ción como son: 

a) Selección de estimules.- Es cuando de 

todos los estímulos que percibimos, 

sólo captamos una pequeña Cántidad de 

estos. 

b) Organización de los estimules.- Una 

vez que la información ha pasado por 

la selección de estimules. se estrL•c

tura para darle un significado, la 

información percibida y hay que 

ajustarla para que tenga sentido. 

e) La situación.- En este punto puedo 

hacer referencia a la familiaridad que 

tiene una persona para con una situa

ción dada o las expectativas que se 

dan para con dicha situación. 
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d) Concepto:per,sonal del individuo.- Es 

la maner"a. .. que .se percibe cada indivi

duo o se siente a sí mismo, puede cam

. biar· .o bien modificarse con base a las 

e~periencias y el grado de madure: de 

la~ ·persona, es de suma importancia 

puesto que determina la manera en que 

percibimos las situaciones y cosas. 

3> Motivación.- En ~ase a Bast1n G. (62), Sarason 

Irwin (63>, Engle T. L. (64>. An-

gui.ano Jorge ( 65 > puedo decir ql.\e 

es el estado de estimulación in-

terna que resulta de una necesidad 

y por lo común, activa conductas 

encaminadas a la satisfacción de 

dicha necesidad cuando los meca-

nismos automático5 del organismo 

no pueden conservar un equilibrio, 

crea .una necesidad, la cuál ac

tiva una motivación y esta a su 

vez incita a la persona a reesta

blecer dicho equilibrio. Si la 

conducta logra satisfacer la nece

sidad, vuelve el estado de equili

brio. 
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Los aspectos psicológicos y sociales que he mencionado 

ma permiten establecer un vinculo con el proceso de 

interacción e interrelación como muestra el siguiente 

esquemas 

ASPECTO PSICOLOGICO 

Personalidad 

Percepción 

a> Fantasías 

b) Deseos 

e> Miedos 

INDIVIDUO 

ASPECTO SOCIAL 

Status Social 

Enajenaci"ón y 

Alineación so

cial 

Estereotipo 

Costumbres 

Rol 

Fig. 3.1 Aspectos psicológicos y sociales vinculados 

con el proceso de int•rrelación • int•racciOn. 

Nota.- De los aspectos psicológicos que tienen incisos 

hablaré an el siguiente capitulo. 
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En base' al anterior esquema puedo decir que eHiste una 

relación'entre los aspectos psicológicos y sociales del 

ser humano, los cuales están determinados por la 

motivación, esto me lleva a hablar a continuación de: 

3.3.1 - El ser humano y la motivación 

De lo anterior se desprende que la motivación 

determina el proceso de interacción e interrelación, 

aspectos que como hemos observado tienen una relación 

directa con el aspecto sociooperativo y socioa1ectivo, 

aspectos que se mani1iestan en el vinculo social de 

todo individuo. 

A continuación me basaré en el modelo básico de 

motivación de Abraham Maslow con la 1inalidad de 

esclarecer y tener una visión amplia.del tema. 

btinaci6n'Gdrterdo twSl)tto o $1 mhmo 
y ltfltimilf'IOI dt bito) 

Fig. 3.e Pir4mide de Maslow. 
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Ret.omai:tdo_. ·~a '_figur:-"c:i-.'.·anterior. ouedo· decir que .lo motivos 
. . ~ .' . 

ht.1manos 'se pu'e-d_en~:_orgil-niz.ar mediante jerarquias; todos 
. ' .. ; ·/.: . .. : 

los seres-hüm·anos iniciamos en la base de esta pirámide 

primer término nuestras 

''.· .. ,.-_. 

satisf~~-~r.;· __ i ~~ --~-~cesidades de seguridad, ·de pertenencia 

y. ,amor,,:.--:1."a\n.:?cesidád de estimación, una ve:= satisfechas 

estas-·por el individuo, se pllede decir que este ha 

desarrollado el potencial completo posible para la 

perfección y la creatividad ~l cuál lo denomina Maslow 

como l~ autorealización .. 

Una ve~ que c:onoc:emos la relación que existe entre el 

ser humano y la motivac:16n, procederé a dar a conocer, 

la relación que tienen con l~ historia del grupo. 

En base a Maisonneuve Jean (~7) y a Anguiano Jorge \68i 

pu~do decir que los grupos tienen una historia que se 

presenta en fases la cuál para su entendimiento la 

presentaré de esa misma mane:a: 

a) Nacimiento del grupo.- Es cuando varios indivi-

duos se reunen con la finalidad de establecer 

relaciones humanas entre ellos mismos. 

b) Desarrollo del grupo.- Es la tase en donde se 

da el crecimiento, intercambio de conocimien-
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·tos, --inqLlietudes9·roles, deseos etc. entre los 

intei;Jrantes" del· ·mismo. 

c)· Mantenimiento.- o disolución del grupo.- Esta fa

se :·se ·refiere a que al grupo siempre se le pre

sentaran. conflictos, tensiones, frustraciones 

etc, debido a las caracteristicas de cada LITIO 

de sus miembros, por tál motivo un grupo se 

mantendrá dependiendo de las resoluciones acer

tadas que se den a dichos conflictos de lo 

contrario tenderá a desaparecer. 

Dentro de la primera y segunda fase se dan dos aspectos 

importantes que determinan el mantenimiento o disolu

ción del grupo. los cuales son la interacción y la 

interrelación. 

3.6 - La interacción y la interrelación en el proceso 

grupal 

Son dos términos que se parecen mucho en cuanto a 

su escritura, y podríamos pensar que son similares en 

cuanto su significado, pero en realidad se diferencian; 

con respecto al aspecto Psicológico uno nos lleva al 

otro y viceversa, a continuación desarrollare estas 
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ideas para poder compararlas identificando y 

diferenciando una de otra. 

******************************************************* 
INTERACCIDN 

******************************************************* 
"Se deriva del lat.in inter quo significa entre y act.ion 

que significa acción'1 .(69) 

******************************************************* 
11 El diccionario de la real academia academia española 

lo define como: acción qLle se ejerce recíprocamente en

tre dos o más personas". <íO> 

***********************************'******************* 
Eubanck E.- "Es la fuer=.a interna de la. acción colecti-

va vista desde el lado de qLliénes participan en el la 11
• 

<71) 

******************************************************• 
Merani L. Alberto.- "Concepto que expresa la acción re-

ciproca de los seres, de las personas y de los grupos 

entre el los 11
• (72) 

******************************************************* 
Fernández A.Ricardo.- "Fenómeno consistente en la ac-

ción recíproca que se ejerce entre dos o más objetos, 

agentes, funcionas., fuerzas". <73) 

******************************************************* 
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*******************************************r*********** 
INTERACCION 

' •• • • ' < 

******************************************************* 
o 

más persor:i~s Sin' 

·c1Ciña 1 ~ ·,· ... 

,. ,<· . . ··"'· '. 
tomar ··;"'~ri ·<\:Lie;:,t~ el aspecto eme-

. . 

******~************~*********************************** 

Fig._ 3.3 La interacción. 

************************************************'****** 
!MTERRELACION 

**************'*********************************'****** 
''Se deriva del latín inter que significa entre y rela-

ción que significa conecc1ón 1 tratado. comunicación de 

una persona c~n otra'1 .<74) 

*'***************************************************** 
1'El diccionario de la real espafiola lo define como: 

correspondencia mutua entre dos personas". C75) 

******************************************************* 
Rogers.- "Estas tienen lugar cuando se encuentran o se 

reunen en base persona a persona; empatizan con sus 

mundos privados y comunican mutuamente esta compren-

sión: se respetan positiva y cariñosamente a despecho 
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de la conducta·· que. 'muestren en "un determinado momento; 

se ·resp·~;t_a~~;-ios,itJ.0~·:~~" · ;'.i~ctondiciCnaim~nte sin reservas 

ni· evaluacion.es; ·:;;,:·.-.~:~~-~:~.b·~~+'i..;1a·.' 1 .:;~-~~~a,, autenticidad, 
' . ;-.·_, 

aCep.tclCi·Ó~ :y:-.·:·.·~-mpat~a;. ·pe:J"'.ciben el mutuoclima abierto y 
'• e•'q·"::.·,'. .·. • 

tci1e~an't·~:-que·himita,._ las· tendencias a distorcionar el 

'signifiCado .. de sus comunicaciones; muestran conductas 

·que inspiran confianza mientras refuerzan mutuamente 

sentimientos de seguridad".(76> 

*******************************••••*•••**************** 
Pace y otros.- ºAceptar la responsabilidad de las 

posibles desaveniencias y se esfuerzan activamente para 

establecer sentimientos y percepciones interrelaciona-

das". <77) 

*******************************'**'******************** 
Lindgren.- ''Son aquellas que se llevan a cabo directa-

mente con frecuencia, suelen realizarse en un plano 

más intimo y existe mayor cohesión entre sus 

miembros 11 .(78) 

******************************************************* 
Para mi.- Es la acción implícita que ejercen dos o m4s 

personas tomando en consideración los recuerdos, 

deseos, fantasías, emociones, etc. 

******************************************************* 

Fig. 3.4 La interrelación. 
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a dar En base. a .las Y def~n~~~ones.~a!l~er.iores proc:ederé 

la "di ferenc:ia :.-e~iStE-nte .:~_e'ntT-e~: .ámbos aspec:tos. LA 

(s) se 

;junt'an ;P~~a;re~,~"~~,("éc;:.·~17-»}0u~~·~:!"~lación, ya sea de trabajo, 

~esc:ol:ái-··~_, .. ;..;"t:·á:ffii'.i''i~·~~~.·:~t~-; !~:~-i~',::t"omá~ en cuenta los aspectos 
_ .. · <~~i:'~.-·:~·o:i>~ :):_:t:z·: __ 

emoc'iona l es ... ,·_:deti,.,_Ymismo:i~,:-,tal es como las fantasías, 

~~~Cu~·~d-~:')\~~~~-~~·i:~:~Í~~:_.~·~·ales forman parte de la vida 

de. todo ·ser· húm-anO·, y por tanto es di f íci 1 que se pueda. 

desligar' d·e· estos, en cambio LA INTERRELACION si toma 

en cuenta-estos aspectos y por tanto puedo decir que 

hay un mayor acercamiento entre los individuos. 

Una vez aclarada la diferencia entre ambos términos el 

siguiente punto que abordaré será el concepto de fuerza 

- dinámica de grupo. 

3.7 - Características dinámicas del grupo 

Al dar a conocer lo que es un individuo, su 

relación en un grupo y la histeria d&l mismo, mi 

enfoque de lo que se encuentra vinéulado con la idea 

de fuer=a, es la dinámica que se surge dentro del mismo 

grupo, entiéndase por esta, al resultado de las 

interrelaciones que ejercen la personalidad de un 

individuo en relación con otro y con el grupo; de lo 

anterior puedo decir que la dinámica fuerza se 

manifiesta en dos vertientes diferentes las cuales son: 
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1) Cuando la persona pertenece a un grupo se 

siente protegida, por le tanto SEi siente segura. 

2> Cuando la persona no pertenece al grupo se en-

cu!!ntra en un medio hostil y amenazador, por 

tánto ·existe incertidumbre en ella. 

En b8se· a Anguiano Jorge <?9> cabe señalar que para 

precisar la naturaleza de un grupo es conveniente 

considerar el grado en que la fuerza participa para: 

1) El· grado de organización, 2) Fusión, 3) La cohesión 

del grupo y 4> La distrib1..1ción de sus roles. 

1> El grado de organización: Este dependerá de las 

experiencias positivas y/o negativas que el 

grupo haya compartido en cuanto a la tarea 

realizar ya sea de una manera sociooperativa 

y/o socioafectiva pOí tanto puedo decir que el 

grado de organización estará ligado directamen

te con la interacción e interrelación que exis

te dentro del mismo. 

2) Fusión: Es la creación de un nuevo grupo me

diante la unión de dos o más grupos. 

En la mayoría de las ocasiones surge la fusión 

de grupos y podr.i.amos pensar que estos se adap-
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r•~! 

tan con facilidad 1 debido a que cuentan con 

características similares tanto unoCs> como el 

<los> otroCs> de los elementos que lo forman, 

pero no tomamos en cuenta que al fusionarlos 

se crean expectativas dentro de este 1 las cua

les traen como consecuencia la resistencia al 

cambio y esto, por consiguiente nos lleva a una 

no integ1-aci6n del grupo. 

3> La cohesión: según la opinión de diversos auto

res la definen como: 

FESTINGER SCHACHTER.- "Es la atracción global 

del grupo para todos sus miembros". ( BO> 

MERAN! L .. ALBERTO.- "Es el grado diverso de 

motivación que mantiene más o menos estrecha

mente unidos a los componentes de un grupo 

determinado en relación con su funci6n".C81) 

DICCIONARIO DE PSICOLOGIA.- "En ge'"eral, deno

minación dada a las fuerzas que impulsan a un 

individuo a permanecer como miembro de un grupo. 

En sentido amplio la cohesión se equipara a la 

atractividad de un grupo".(82) 
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De lo ant'~rior.pUedo. decir que la cohesión es.- El 

grado en que' .. un·~· grupo m:;.ntiene una interacción o 

interreiitc".i:óñ Que :1~e-_permit8 resolver la tarea planeada 

a nivel socioafectivo y socioperativo. 

4> La;·~i~1::.r.ibución de los roles: Cuando un indivi

d-~~ se integra a un grupo, asume un rol el cuál 

tiene la finalidad de: 

a) Desde el punto de vista del grupo: Cumplir 

con la m'isión encomendada y comprometida con 

e:l mismo. 

b) Desde el punto de vista individual: Satisfa-

cer sus necesidades individuales. 

En base a lo anterior, puedo decir que, la distribllción 

de los roles se dará dependiendo de las necesidades del 

grupo y de las necesidades propias de cada uno de los 

individuos que lo integran. 

A continuación mencionaré que es·la resistencia al 

cambio y las fuentes de la mismar 

La resistencia al cambio: Es la oposición de un 

individuo o un grupo de individuos hacia una acti-
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v1dad i:-iu_~v-~,. _~e ~~."~-~~~~~~,'"'~ .t!'.'av~~ de L~n. cambio, 

,en ... ~ª ·c:=?n.duc_~.ª del. o ··~de· los· mismos .. debido_ a: 

inc~r,~~~,~:~~~:b __ ~e, .. ~~-.s~~~~-~~~~ .:}.mp~~~~i611, - ~,iedos, _ fan-

tas!aS :efe·.·- ~ .. ::-. : 
~- <,,,;;~·.,; ,,~ .. ~~·-:.:.-: ... ::_· 

···.---.· 

De,ntrq,~~;;¡as,,:r;~;~~~g d17 l . .i r~si1:ten:;.ia al .. c:ambio qc1e 

men~1o,!1~' ~~-?1\~l,-2~1~~/i'.~F': (83>' .Y R,ey':s . Pimentel (84>, 

considel-o. 'fmpOrtantes: 

- ~t::'c~r_tidumbre acel~Ca de las causas y efectos 

d~l ,cambio. - Los miembros de un grupo pueden 

resistirse al cambio por preocuparles la manera 

en que su trabajo y sus vidas se verán afectudas 

por este. 

- El no querer renunciar a los beneficios actua-

les.- El cambio debería de benef1cia1- al grupo en 

general, pero para algunos de los integrantes del 

mismo no será compensado de manera apropiada por 

las ventajas del cambio, en términos de pérdida 

de poder, prestigio, salario, calidad de trabajo 

etc. 

- Conciencia de debilidades en los cambios propues-

tos.- Los miembros del grupo pLteden resistirse al 

cambio por estar conscientes de lo~ posibles 
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problemas que evidentemente han pasado inadver

tidos a los iniciadores del cambio. 

Las fuentes de la resistencia al cambio permiten 

conocer los métodos de superación de las mismas, en que 

consiste, en que momento se deben de utilizar, ventajas 

y desventajas de cada uno de estos que a continuación 

dentro de los elementos dinámicos especificaré 

3.7.1 - Elementos dinámicos del grupo 

De acuerdo con A. F. Stoner (85> y Reyes Pimentel 

(86> puedo decir 

práctica, nos van 

que estos, aplicándolos en la 

servir como herramienta para 

superar la resistencia al cambio de un grupo y son: 

a) Educación y comunicación.- Si se e>:plica 

oportunidad la necesidad del cambio y los bene

ficios que este traerá, será menos dificil el 

camino que lleva a un cambio. 

En que momento se deben de utilizar.- Cuando 

falta información o no se cuanta con la infor

mación y el análisis precisos. 

-81-



Ventajas.- Una,_ vez. conve!lc_i_dos lo~~ 1 ii:itf:!_grantes 

del g1·1..1po, ~yuqai:-a.n a r:_eali:_zar. el cambio. 

OesventaJas.-·P~ede ser muy lenta la respuesta 

del :9t:"~P.º ~i· .int"ei:-v~~nen. un gran nil!'ler_o ~e pe_~-

-.~ona~. 

b) Participaci6n e,intervenci6n activa.- Es hacer 

q'-!e, _los,. af~c.tados por el cambio. participen di

rectamente en el diseño del mismo. 

En que momento se debe de utilizar.- Cuando 

los iniciadores no tienen toda la in1ormación 

que necesitan para diseñar el cambio y otros 

poseen el poder para resistir. 

Ventajas.- Las personas participantes se senti

r~n comprometidas en la reali~ación del cambio 

y toda información pertinente de que dispongan 

será integrada al plan de cambio. 

Desventajas.- P1..1ede ser muy lento si los par-

ticipantes diseñan un cambio no apropiado. 
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e) Facilitación y soporte.- Facilitar el cambio y 

dar apoyo emocional, comprensión, etc. a quié

nes intervienen en este. 

En que momento se debe de utilizar.- Cuando las 

personas se resisten al cambio par problemas de 

ajuste. 

Ventajas.- Las personas participantes se sien

ten apoyadas y motivadas por el resto del grupo 

y esto las llevará a dar más de si mismos para 

llevar acabo el cambio. 

Desventajas.- Puede ser lento de~ido a que se 

tiene que conscientizar a los participantes del 

cambio a que brinden el apoyo necesario para el 

desarrollo del mismo. 

d) Negociación y acuerdo.- Consiste en negociar 

abiertamente con las personas que se oponen al 

cambio para conocer sus puntos de vista y tra

tar de llegar a acuerdo, debe de axistir 

flexibilidad por ambas partes. 
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En que momento se debe de. utilizar.-· Cu~ndo al

gunas per_sonas yÍo un grupo con considerable 

pod~r para resiStir' saldrán perdiendo evidente-

· mente en el cambio. 

Vé:O'_faj~·s.- 'En ocasiones es una forma relativa

mente fácil de evita1- la resistencia al cambio. 

Desventajas.- Puede ser costos" si se alerta a 

otroS para que negocien la obediencia. 

e> Manipulación y cooperación.- Es apartar en for-

ma encubierta a los individuos o grupos de la 

resistencia al cambio. o bien promover a un in-

dividuo clave del grupo, dándole un papel de

seable en el diseño o realización del proceso 

de cambio. 

En que momento se debe de utilizar.- Cuando se 

considera que otro método es costoso o no dará 

resultado. 

Ventajas.- Puede ser una solución rápida y ba

rata de los problemas de resistencia al cambio. 
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Oesven~aJas;.- Puede oca_sio1:1ar·: roblemas -si el 

personal· se ~-ien~'~. ~B.niPuiado. 

f> cOe,~ciÓ!" ~~pl.ici~~a e -i~pl,i~it~ - Este se basa 

en ~~e~~Zas y~_ sean expU.ci"tas o implícitas pa

ra .obligar a las personas a aceptar un cambio. 

En q~e-mo~ento se debe de ltili~ar.- Cuando 

los iniciador6es 'del cambio tienen poder y 

necesitan dar rapide: al mism 

Ventajas.- Es rápido y puede ,;uperar cualquier 

clase de resistencia. 

Desventajas.- Se corre el rie go de dificultar 

la obter-:ción de .:1po;·o para l s futuros intentos 

de c~moio. 

El concepto de dinémica de grupo y la relación con el 

individuo interacción - interrelaci n me lleva a decir 

en base a lvancevich Gibson (87> y Robbins P. Stephen 

(88) que este no e><istiria s no tomamos en 

consideraciOn los siguientes elemen os: 

1> Emisor.- Es la persona que ama la pauta para 

enviar un mensaje al recept r. 
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2> Mensaje.- Idea o conjt.mto de ideas que transmi-
.·.,: 

te el emisor, el ·significado del mensaje depen

der~ de . la interacción e interrelación qlle 
·::._'.-::"."·: .. .:·: 

eNista .. ·entre el. emisor y el receptor. 

3) Re~eptor.- Recibe el mensaje y lo interpreta. 

4) Retroalimentación.- Es la respuesta que da el 

receptor al emisor del mensaje haciéndo una 

aportación adicional al tema qt.1e están tratando. 

Una vez q1.1e conocemos lo que es el grupo. la 

interacción y la interrelación, esto me lleva a 

desarrollar el tema de mi siguiente capitulo el cuál 

es: 
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CAPITULO 4: EL PROCESO DE INTERACCION E INTERRELACION 

EN LA ECUACION PERSONAL 



En este capítulo hablaré de cómo los aspectos 

psicológicos y sociales del individuo modifican la 

personalidad del mismo, su forma de interactuar e 

interrelacionarse con los demás miembros de un grupo 

as! como también daré a conocer como estos aspectos 

influyen en el desempeño de 9U rol dentro de un grupo -

organización social. 

4.1 - Formas de sociabilidad del individuo en grupo 

Estas forma"i son uniones que e~:isten entre los 

individuos por medio de las cuales interactúan y/o se 

interrelacionan con los demás miembros del grupo, en 

base a Maisonneuve J. y a Gurvitch G <09> puedo decir 

que los vi.nculo:. de soci.e.tn.lidad SL1rjen al azar y ~e 

dan a través de una ~ucesion de encLtentros; entre loo::. 

que destacan los siguientes: 

aJ Vincules espontáneos (elementales). 

b) Vínculos oficiales (están ligados a las 

estructuras sociales>. 

c> Vincules sociales <Son los que se actua

lizan, 5e combaten y se equilibran de ma

nera variada dentro de cada grupo y en ge

neral en toda sociedad>. 

-89-



··Ya que conocemos las· forma·s de sociabilidad del 

individuo~· cabe señalar que en toda sociedad existen 

grllpos, y dentro de. cada uno de estos e>:isten clases 

sociales, por tanto, cada grupo consta de una 

estructura y de-· un mecanismo que se encarga de 

s1..1pervisar que todo lo planeado se lleve acabo conforme 

a los 1 ineamientos estipulados lo cual se denomina 

control social. 

4.2 - Las estructuras y el control social 

Puedo det:ir que la integrat:ión psit:osocial 

t:olectiva es la base de toda estructura, si no e::iste 

dicha integración por consiguiente no hay un control 

social y por lo tanto desaparece dicha estru=tura. 

Al hablar de una integración psicosocia1 colectiva como 

la base de toda estructura esto me lleva a mencionar 

los fenómenos psicosociales que existen en nuestra 

sociedad los cuales son: 

1) Mentalidad y creencias colectivas.- Este punto 

nos habla de ciertos rasgos generales de los 

grupos como son creencia, estereotipos y pre

JUicios. 
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2> Interrelac'iones en:tre_ los. grupos rest,ringidos.

Sociometria Y,..'el análisis_ de los procl:!sos de 

i!"lt.eracción •. ·~ ... 

3) Parte de .la personalidad individual en el gru

po .o an~e el.- Este punto nos habla del desem

peño del rol del individuo dentro del grupo. 

Al conocer la relación e>:istente entre las estructuras, 

el control social, y cómo estas van a estar determi

nadas por los fenómenos psicosociales, es conveniente 

ab\.indar en el problema de la mentalidad colectiva 

dentro de un grupo. 

4.3 - La mentalidad colectiva como problema 

El hecho de considerar el ~rupo como una unidad 

colectiva significa 12 creencia de un espíritu 

colectivo por tantw esto no implica que el individuo 

sea la única rEalidad y esto comprueba la existencia de 

cor.:tuctas y creencias colectivas ligadas a ciertas 

es!:ructuras. funciones y situaciones claramente 

definidas. 

En toda reunión de hombres s& crean estructuras, 

funciones y necesidades que estas, a su ve:, se 

interrelacionan con: 
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t>'Las organizaciones:sociales 

2r, Los~ fen6f1!enos' ffient.al'e·s . 

3) Los compo~t·~~i-~n~:DS correlativo's• a la per-

t'~r1e~~ ,~ª,>. :~·.~ :;: g-~~~po }-
. ·-,:·t·<:_·j,_~'.;~:(: . .,.;. 

i- '. __ :._,: ·,, ... ··-

Los más -.e~~den~t·e~~ ::.~·b~:s:i·-~;t·~~,' en un sistema de creencias 

comunes :asi: '.· c:orñ01 u.n--r:. c'onjunto de conductas de coope

ración entre !OS" integrantes del grupo, estos fenómenos 

no excluyen la existencia de frustraciones, conflictos 

y emociónes,· pero ellos no alcanzan un punto decisivo 

hasta el momento que se presentan, ocasionando de esta 

manera una interacción o interrelación grupal la cuál 

es determinante para el desempeño del rol del 

individuo, asi como también de la tarea a realizar 

dentro del mismo, por tél motivo es importante 

mencionar lo que es: 

4.4 - La formación de caracteres y creencias colectivas 

Las creencias de un grupo "son un sistema de 

razonamientos justificados y de mitos tendientes a 

fortificar su coherencia y su organi:;:ación 11 (90), con 

base en lo anterior puedo decir que estas creencias se 

forman por el hecho de que la mayoría de los miembros 

que integran grupo exprimentan necesidades comunes 

debido a que 
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a) Comparten una misma si tuac.ión 

b) Asumen un miSmo rol 

c) Por la uniformidad de la información 

d) Por-preocupaciones 

e) Por alcanzar los mismos objetivos 

f) Por que viven en el mismo campo social. 

Lo anterior nos lleva a valorizar al grupo al que 

pertenecemos. desvalorizando a los otros grupos; esto 

favorece a la identificación del sujeto con su grupo en 

oposición a otro creando asi la cohesión del grupo~ al 

lograr esto podemos dec~r que existe una integración 

psicosocial del individuo con su grupo la cuál ayudará 

al mejoramiento de las interrelaciones grupales. 

Pero nos preguntamos .:,.que son las relaciones 

intergrupales? 

4.5 - Las interrelaciones grupales 

En el transcurso de nuestras vidas nos damos 

cuenta que hemos estado dominados por una mentalidad 

común que resulta y se modifica por medio de la opinión 

pública, dentro del grupo el individuo mantiene con sus 

compañeros relaciones que varían en cualidad e 

intensidad debido a la personalidad que cada uno 

presenta; asi como tamb~én sus afinidades, mentalidad y 
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estructur,a .í.nt·i~a,'~ ,la.:', in1.lu"encia' del grupo - al. que . . ' . ' 

perteneceml?;s · .. ~i~.: v'~.:·_ :-=~:._ ;_·~_:,_l~j~r :.'sob·~e~·:;"·l_~ ~:e1'.;;~·c1on riy el 
' ~ - - ""'. . . - .. -

es ti lo· de -·núestras -in~er:.acc_io~es·. e ··int-errelaciones; 

como t"a~-~Í~~~ ·~·en· ... · e~.:~-~,~~,~~~-~- _conductas- soi;iales;. 

af~nic:Jad~s,'./\1~S_.·~- ~-~-~'.b~_-i-~~es, las frustraciones, 

así 

las 

los 

c:-o~-~fl {~t·~'~:-:~i-~;f\'7'~e-11 en -les procesos colectivos y tienen 

~In -~-ape1.~~'·iffi~ó-r~.ante en la vida del grupo. 

Cabe ··'se;!; a.lar y diferenciar que en cuanto a las 

;inte~relaciones grupales existen dos tipos de grupos 

;los .. cu~les nombro a continuación: 

Psicogrupo.- Este se forma cuando hay rela-

ción y elección, las afinidades de cada uno 

de sus miembros es apreciada segt:tn su persa-

nalidad. 

Sociogrupo.- En estos domina la preocupación 

por la actividad en equipo y el rendimiento 

funcional; cada miembro del grupo es aprecia-

do en función de su rol, de su rendimiento y 

puede ser eventualmente reemplazado por otro 

de valor funcional equivalente. 

Una ve;:: que di a conocer que son las interrelaciones 

grupales y como influyen en la vida psicológica y 
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social de cada i~tegrante del grupo, pu•do decir que 

en base a los factores soc1ooperativos, socioafectivos, 

aspectos psicológico5, sociales del individuo en grupo, 

analizaremos los procesos de interacción a tra·.¡én de 

lu 

4.6 - Taxonomía d• Bales 

Este método trata de explicar mediante catagorias 

un proceso casi constante distinguiendo diversos ritmos 

y estilos de interacción que corres~onden a diversos 

tipos de situaciones y d~ poblaciones grupales las 

cuales sona 

Arn 10Cl01fectlva 
polltln 

Aru de iu 1areaa 

1: m-ra IDlldarlcsad 
2: ee mutstn calmo (relajad<>) 
S: aprueba · 

{ 

4: da ""ª dlrecddn, una aaaatida 
5: da una opinión 
e: da """ orlen•adón, una lnfor· 

mad6n 

7: pide una orlentad6n 
8: pide una or,lnl6n 
9: pide una d n:cdón 

10: deaaprueba 
11: manlllata una ICllal6n 
12: manl&tta aniagonbmo 

Fig. 4.1 Taxonomia de Bales. 

(91! 

Estas categorias se corresponden dos a dos a partir d•l 

centro, en función da seis problemasa 
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••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• Orientación (ó,7) 

Areas de las tareas Evaluación CS,B> 

Control <4,9) 

••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 
Decisión <3, 10> 

Areas socioafectivas positivas 

y Tens.i6n C2, 11 > 

Areas socioafectivas negativas 

Inta~ración 11,te> 
••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 

Fig. 4.2 Interpretación de le taxonom!a de bales. 

Todo grupo que busca solucionar un problema o tarea a 

resolver tiende a hacia un proceso-tipo de resolución' 

y por sus desviaciones de ese proceso medio se puede 

diagnosticar la naturaleza y el estilo de integración 

de tál o cual grupo en particular. 

"Bales dice que su sistema categorial está en relación 

directa con una concepción dinámica de la personalidad 

como centro de interaccione& y de acto• interdepen-

dientes que se organizan 'eg~n un cierto esquema, ya 

sea en el curse de las relaciones con el prójimo, o en 

el curso de tomas de conciencia refleMivas1 aunque este 

sOlo, el Yo sigue siendo, en ef ecta, una suerte de 

actor, pues en un ser socializado qua piansa a •i 
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mismo, y se proyecta a través de roles, de valores y de 

simbolos colectivos en funCión de los cuales se busca a 

si mismo, se orienta, se aprueba o se condena" (92). 

La fuente inicial de teda cohesión es un fenómeno 

general de presión hacia la uni·formidad en el que 

podemos distinguir: 

a) La personalidad de cada sujeto la cu~l a adop

tado en el curso de su socialización un sistema 

mAs o menos coherente y rígido de creencias y 

valores. 

b) Las instituciones <leyes, costumbres, contro

les> qLte se eJercen en toda el área de una 

cierta CLtltura. 

c) Presiones propias de los grupos.- En el inte

rior de la sociedad se eJercen un conjunto de 

normas que influyen sobre los miembros de cada 

grupo. 

E::isten otros aspectos que están relacionados a las 

asociaciones, elecciones y comunicaciones del grupo e 

influyen en el proceso de interacción, los cuales 

considero importantes mencionar: 
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1) Factores·,ec:ológic:cis.- Pro>limidad de domicilio .Y 

ocasiones de ~encuentJ".'O, juegan· un rol:- preponde

,rante. 

2) La .apar ici~n. de n!=>r:mas ;_grupales.- Mediante es

tas se.busca una uniformidad en las opiniones, 

las 'conductas· y está ligada estrechamente a las 

comunicacioJJes. 

di Los ~ujetos que se desvían se definen por una 

resistencia a esas normas; para desviarse deb~n 

de restringuir sus comunicaciones con los miem

bros del grupo, está posición se hace más fácil 

si el individuo pertenece a algún otro grupo 

cuyo estándar acepta, y en el cuál se refugiará 

eventualmente. 

Por lo anterior importante mencionar que todo 

individuo desempeña un papel dentro de un grupo pero 

¿que es lo que determina que este desempei1e ese papel 

dentro de un grupo! 

lt."1 -· El rol del individuo 

E>:isten factores que desempeñan un papel a la vez 

en el plano social en donde se inscriben la influencia 
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de'ciertos·individuos a los cuales se les llama jefes o 

lideres, y en el plano privado en el que una 

personalidad cualquiera puede acceder a la autonomía y 

a la elección en s'u escala de valores, Por tál motivo 

cabe mencionar dichos valores, los cuales considero 

importantes: 

Autoridad.- Es el poder oficial facultado para 

efectos de revisiones, declaraciones y manifasta-

e: iones. 

Prestigio.- Es una especie de fascinación mental, 

de brillo que emana de un grupo, o de un hombre 

que !;;.Ímboli::a cit:-rtos valores colectivos. 

Las funciones del lider son especificas de cada 

situación, siendo e~:cepc:ional la poli valencia, 

combinando en su autoridad la atracción afectiva 

(simpatía) y el ascendiente funcional, sentado en su 

competencia técnica, el liderazgo autoritario suscita 

en el grupo diversas reacciones de agresividad y apatía 

especialmente durante la ausencia del lider, las 

relaciones entre el líder y los miembros del grupo son 

cordiales mientras que con un lider autoritario estas 
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toman .. la fi:irma 'de .esfuerzos .personales para atraer la 

atención. 

Si. un" sujeto ·adopta seriamente los prejuicios de sLt 

gr.upo, ~~5.::i·~l.~prue~·~. de que está profundamente integrado 

~n_·ie~-;~. si, ;a _;la· inversa, los reprueba, se desol idariza 

con .su medio. 

La.organización de la personalidad está en función del 

equilibrio global del grupo, de los grupos los 

cuales le es necesario integrarse; y recíprocamente 

este equilibrio depende también del é:-:ito de la 

integración de los sujetos y de la interacción 

interrelación que este lleve acabo con miembros de un 

grupo, la adaptación del individuo al grupo debe 

combinarse con una integración del grupo al individuo y 

de los grupos entre si. 

El equilibrio interior difícilmente puede ser mantenido 

cuando la adaptación a la sociedad es defectuosa; el 

equilibrio de la persona no es necesariamente idéntico 

a su adaptación al grupo del que es miembro, también 

puede resultar cierto desequilibrio de un conformismo 

demasiado estricto, la estabilidad del equilibrio 

interno se intensifica cuando existe solidaridad 

colectiva; solidaridad que se pone en peligro ante 

situaciones de frustración; pero ¿que es la 

frustración?. 

-100-



4.7.1 - La frustración 

En base a Merani Alberto (93>, Whittaker .James 

(94>, puedo decir que es la operación que impide a una 

persona cumplir la respuesta a un estimulo mediante el 

bloqueo de la conducta dirigida hacia determinado 

objetivo, esta es causada por los factores eMternos y/o 

existentes dentro de nosotros mismos que impiden la 

satisfacción de ciertos motivos dando como resultado un 

estado de perturbación interna conocido con el nombre 

de ansiedad. 

Cuando el individuo es motivado a alcanzar una 

categoría social asi como la aceptación por lo5 demás 

miembros de un grupo, esto le ayudará a reducir lo. 

probabilidad de frustración; otro aspecto importante es 

la capacidad que tenga el mismo para enfrentarEe a esas 

situaciones; una ve~ quo el individuo se siente 

frustrado, y le pide que realice una tarea 

especí1ica lo probable será que este no la lleve a cabo 

de manera satisfactoria por tál motivo es conveniente 

conocer: a) Los factores que se relacionan con la 

intensidad de la frustración y b) Reacciones a la 

frustración; para poder así or ientai- al mismo al 

desempeño de sus actividades y no se piP.rda la cohesión 

del grupo. 

-101-



a> Factores que se relacio~8n con_ la intensi

dad: de'. la· frus·t-ra:ción~.t:-,. ·-.:-~..,, 

Puedo -dec:ir: ,.t:Jue,_~1:~.: _Jr,,uSt.r..a~-·Í.·ó~ a ve<=:es es 
.. · '-.· .. >", - ... 

lig~ra Yr--.a. vec:es, es ~int.en_~a_, .. :L~~:~'?-_,;depe_nde de:_: a) Fuerza 
' ' 

,del - mot:1vo, _b.> ./fipo, det- /b~~-re~~' .::e:>;_ Disponibilidad de 

metas.. ~ust ~ 1:.utas,:·:.-~."-, d )_,;; ~~x-~.-~r-~-~~cia, 
personal,.· f >. P:~r:~:¡c:i·~~¿-i-¿:n-_·::· .. ~det. xo, 

1neta. 

e) Estabilidad 

g) Oistanc:ia a la 

1) Fuerza del motivo.- Cuando es més fuerte el motivo, 

es~más intensa la frustrac:ión cuando no se logra ese 

motiyo. 

:;) Tipo de barrera.- Cuando tenemos que satisfac:er un 

motivo y nos enc:ontramos con una barrera que podemos 

superarla fác:ilmente, la frustración es menos inten-

sa que si nos enfrentarámos a una barrera arbitraria 

que podemos superarla~ debido a que se genera ma-

yor tensión. 

3) D\sponibilidad de metas sustitutas.- Si disponemos 

t1e ffl~tas sustitutas con igual o casi igual atracción 

l no c-.lcanzamos una en especifica, experimentaremos 

menos ·frustración por que tenemos otra que podemos 

obtener con características semejantes. 
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4) Experiencia.- Un hechO frustrante produce un grado 
. '. ' '· ' ~-. .-

de frust.ración y si este hecho nos sucede nuevamen-

te~ ·i~ frustr~cióñ aumentará; por tál motivo puedo 

decir que la frustración es acumulativa. 

5) Estabilidad personal.- Este.punto nos habla de que 

el individuo con estabilidad emocional, actuará de 

manera estable ante una situación de frustración, en 

cambio el individuo inestablemente emocional actuará 

de forma contraria. 

6) Participación del YO.- La frustración que ofrece 

amenaza directa a algo que esperamos hacerlo bien, 

se presenta con mayor intensidad q1..1e cuando fraca

samos en algo que no esperamos hácerlo bien. 

7) Distancia a la meta.- De este punto puedo decir que 

cuando estamos cerca de alcan::ar nuestra meta y no 

la logramos, la frustración se presenta con mayor 

intensidad que cuando estamos a una mayor distancia 

de alcanzar la misma. 

Una vez q1..1e sabemos cuales son los fact01-es que se 

relacionan con la intensidad de la frustración <acción 

de la frustración>, podemos conocer el porqué de la 
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frustración individual. o-.· gr:upal ·y de esta manera dar 
·~ ,,,_ ~.-.·~ _.,/n·, 1:-1-, 

una solución·.orientada h"acia .. :el. logro de una tarea o 
. ..·:·. ;'~>". ·~'·; .,~_, ':\,.~,.: ... -: .¡ ,.,~ .. _ -

a cada acción le 

é:orres~.º~~e·_:u~:~·:ft1t~.~-~~ .. ~- y -por tál motivo esto me lleva 

a dar a conocer:: 

.{· ;.· b?i}~~~~~-~c;>~.~S a la frustración 

~s~as , reacciones a la frustración se dividen 

en:,1) Orieritadas hacia la realidad o 2> Ser defensivas 

del YO, a continuación hablaré de las primeras: 

Estas consisten en intentos de modiiicar, cambiar 

elimina1· las situaciones de frustración, dentro de 

estas existen 3 tipos generales de reacciones las 

cuales son: 

1> Ataque y agresión.- Esta va dirigida a modificar la 

situación de frustración aunque no sea una conducta 

deseable. 

2) Huida y retirada.- Esta se observa cuando la conduc-

ta agresiva no es posible, o cuando esta no ha pro-

ducido eliminación de la situación frustrante. 
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3> Componenda y sustituciones.- Esta representa modos 

adecuados, orientados hacia la tarea, en respuesta 

.alguna de la situación de frustración. 

Las acciones enunciadas me llevan a observar con base 

en COLEMAN J. <95) lo que son los mecanismos defensivos 

del YO e también llamados mecanismos de defensa, estos 

tienen como finalidad defender al yo contra la ansi¿daci 

pero no se orientan directamente a al ter ar o el i.ninC'r 

la situación de frustrac:it'.m y son: 

- Racionalización. - Trata de demcst1-ai- que la con

ducta propia es racional y justificable y por con

siguiente merec:edoi-a de lci: aprobación del VO y de 

la s:>ciedad. 

- Represión.- Evitar que pensamientos dolorosos o 

peligrosos entren en la conciencia. 

- Proyección.- Culpar a otros de las dificultades o 

atribuir a otros los deseos no éticos propios. 

- Formación de reacciones.- Impedir la e~presión de 

deseos peligrosos exagerando actitudes y tipos de 

conducta opuestos us:indolos como bil!rreras .. 
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- Identificación.- Crecientes sentimientos de valor 

identificando.el yo· con una persona o institución 
. ' . ..-

de gran reputación • 

. ·.····•· .·· <:.< 
- Regresión·.-~:. Re~roceSo· a un nivel anterior de desa-

- rrollo .con -respueStas· menos maduras y generalment.e 

un nivel-. inferior,, de aspiraciones. 

- Compensación.- Ocultación de debilidades, desta-

cando rasgos deseables o compensando la frustra-

ción en un área por encesiva satisfacción en otra. 

- Introyección.- Incorporación de valores y normas 

e>:ternas a la estructura del va, de modo que el 

individuo no se encuentre a su merced como amena-

zas externas. 

- Actuación.- Reducir la ansiedad por deseos prohi-

bidos permitiendo su eMpresión. 

- Negación de la realidad.- Proteger al yp de la 

realidad desagradable negándose a percibirla o a 

enfrentarse a ella. 
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- Fantasía .. - Satisfacción de los deseos frustrados 

por é>:itos imaginarios. 

Desplazamiento.- Descargar sentimientos reprimi

dos, generalmente de hostilidad, sobre objetos me

nos peligrosos que los que inicialmente suscitaron 

las emociones. 

Aislamiento emocional .. - Reducir la pa1·ticipaci6n 

del YO y retirarse a la pasividad pa~a protegerlo 

del daño. 

Intelec:tualizac:ión.- Eliminar la carga afectiva de 

las situaciones nocivas o separar actitudes incom

patibles en con1portamientos de lógica rígida. 

- Anulación.- Contrarrestar deseos o actos inmorales 

por enpiación. 

Va que conocemos los tipos de reacciones a la 

frustración y la forma de manifestación del individuo 

dentro del grupo ante dichas situaciones, es 

conveniente mencionar que sino se supera la -frustración 

esto acarrea un con-flicto: 
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4.8 - Conflicto, tip~s conflictos. 

Es la oPosic;i6ñ ·entre .. " impt.1lsos o deseos 
,:-_, __ ..-;_-: ___ ; __ ._ ·. __ .'. 

contradict~_rios_,_q~~ :;~_ºt:·~~t:'":~la· :. :gener_al prcdt.1cen tensión 

emotiva, a::·~).v:~·c.~~·>9·~-.~~f~~damente desagradable los 

conf 1 iC:tCs =;:·~-~ ,:_ ~ 1°~~-if_i·~·~~-·~ ~n: 

t > Atracció'n ~ -Atracc.iOn.- Es cuando nos vemos atraidos 

por dos objetivos al mismo tiempo los cuales se 

e>:cluYen mutuamente y ambos son de valencia positi-

va. 

2) Evitación - Eyitación.- Es cuando tenemos que esco-

ger entre dos alternativas indeseables y con valen-

cias negativas. 

3) Atracción - Evitación.- Es cuando nos enfrentamos 

ante un objetivo que encontramos atractivo e in"-

tractivo al mismo tiempo. 

4> Doble conflicto de Atracción - Evitación.- Es cuando 

nos enfrentámos ante dos objetivos, ambos con valen-

cia positiva y negativa a la vez. 

Al existir conflictos individuales y/o colectivos 

dentro de un grupo, esto no beneficiará al logro de los 
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objetivos·personales, grupales, ni organizacicnales, 

po~ consiguiente 

conflictos para 

es conveniente 

poder as! 

conocer los 

dar una 

tipos de 

solución 

satisfactoria a los mismos orientada al beneficio 

personal, del grupo y de la organización que forman 

parte; otros aspecto psicológico que es importante en 

la vida del grupo son las emociones 

biosociales pero hay que conocer 

identificar cuales son sus diferenciasa 

y los 

lo que 

motivos 

son e 

4.9 - Las emociones y diferencias existentes antre 

éstas y los motivos bio&ociales. 

Los sentimientos y las emociones están 

estrechamente vinculados con el valor y el significado 

de la vida misma; la palabra emoción ''se deriva de la 

palabra latina emo~eíe que significa remover, agitar o 

excitar" (96>. 

Las emociones se diferencian de los motivos biosociales 

en base a: 

******************************************************* 
E M O C I O N E S 

******************************************************* 
No nacen como resultado de ciertas necesidades de los 

tejidos. 

******************************************************* 
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' ' ' 

* * * * * * * * * * * * ** * * ! * * * * * * * * * * ** * ,** :ic * * * * * * * * ** * * * * * * * * * * ** 
E M o e 1 ~,N:Es 

.****************************************************** 
Dependen de la conciencia que tiene el organismo, de la 

importancia de una situación determinada y de esta 

manera intervienen los procesos de pensamiento y 

percepción. 

******************************************************* 
Estas ocurren en situaciones en qu~ no ha.y una 

respuesta habitual conformada, para enfrentarse a las 

situaciones. 

******************************************************* 
Las emociones se reflejan en la C'onducta como en la 

experiencia. subjetiva del organismo. 

************.****************************************** 

Fig. 4.3 Emociones. 
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*'** * * * * * ** ** * ***** * * * ** * * * * * **** * * * **** * * *º *. **** **** 
M O T I V O S B I O S O C 1 A L E S 

******************************************************* 
Nacen como resultado de ciertas necesidades de los 

tejidos. 

******************************************************* 
No dependen de la conciencia que tiene el organismo, ni 

de la importancia de una situación determinada, y de 

esta manera no hay intervención de los procesos de 

pensamiento y percepción. 

***********************************************'******* 
La& satisfacción de estos pueden ajustarse a normas 

relativamente au~.om.é.ticas de conductaº habitual. 

···································••****************** 

Fio. 4.4 "otivos biosociales. 

Una vez aclaradas dichas diferencias, puedo decir que 

las relaciones humanas está supeditadas a la 

experiencia vivencia! de los individuos, que se 

desempeAan en les roles correspondientes a su 

agrupación ya sea biológica como son sexo edad etc. y a 

au adaptación social adquirida a través da su 

crecimiento y su capacitación¡ los acontecimientos 

significativos para la vida de los individuos y de los 
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grupos·están·relacionados con las aclaraciones de estas 

diferencias funcionales referentes a cada ser humano; 

'las interrelaciones llenan esta descripción universal 

de las diferencia posibles con una significación 

dinámica para cada ser humano. 

4.10 - Los miedos universales y básicos como factores 

que promueven el acercamiento a la tarea y/o el 

conocimiento de la misma. 

El an¿lisis sistemático de las situaciones 

grupales nos ha posibilitado registrar un conjunto de 

procesos relacionados entre sí, que nos permiten 

considerarlos como fenómenos universales de todo grupo, 

en su estructura y dinámica. Para una mejor comprensión 

de este concepto emplearé el esquema de f igur• que 

Enrique Pichón Riviere denomina cono invertidoz 

f1piral 
dial~¡,:lit'A 

Fig. 4.~ Cono invertido. 
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a> En la base-de este se ubican los contenidos emer-
., .. ,,, 

ge'n-tes ~-anifÍ:e~t.Os- y explicitas· (interacciones del 
,:~. •' ., . ~-. 

individuo>. Situaciones·',·q~B , se manifiestan en el 
;_,-~ .• - '.'-1< ·~·:-··)_t ,~,:~ ', 

campo operacional;. :.· · ·-:-:"-~ 
.. ·:-:. f_U'.,i_~··: 

Mientras lo e)(pl!c~t~--~-~= ·con:figura por los tres mo-
~ 

mentes de la opera~iÓTi ,_- éo.rrectora los cuales son: 

11 Personalidad Esquizofrenica.-

E5tado rñen.tal d~·l individuo que tiene como caracte-

rlstica primordial la disolución y discordancia de 

las funciones afectivas, psicomotrices e intelectua-

les, con pérdida de la persónalidad. creando así una 

ruptura del contacto con la realidad, por tanto el 

individuo se crea un mundo interio~ el cuál prefiere 

vivir. 

Personalidad Paranoide.-

Estado mental del individuo que se caracteriza por 

la evolución progresiva e irreductible de un delirio 

coherente, sistematizado, organizado en base a de-

terminados episodios de la vida afectiva. 

Personalidad depresLya.-

Estado mental del individuo caracterizado principal-

mente por aflicción, desconfianza y ansiedad 1'.C98> 

-113-



b) En el vértiCe ubicamos las situaciones básicas o 

universales implícitas <interrelaciones del indivi

duo). Situaciones básicas universales. Lo implícito 

está constituido por los universal&s que permanen

temente están actuando los cuales son: 

I.- Miedos básicos: 

1.- Miedos a la pérdida de la estructura ya logra

da.- Este p1-mto nos habla de que el ser humano 

cuando hCI. alco!\n~ado c:ierto nivel o estatus ya 

sea económico, social etc. y comienza a darse 

cuenta que lo planeado no está funcionando con

forme a lo previamente estipulado de esa situa-

ción, este siente miedo a perder lo que con su 

esfuerzo a logrado. 

2.- Miedo al ataque en la nueva situación a estruc

turar.- El ser humano cuando se enfrenta ante 

una situación que desconoce, crea en si mismo 

cierta incertidumbre e inseguridad y estas se 

incrementarán en medida en que este se sienta 

atacado ante la situación nueva que va a es

tructurar. 
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11. - La situación terapéu1:.ica_'.negatiVa frente a la 

sitUaciOn de cambio COnfig"urada por: 

1.- Miedo al cambio.-

Generalmente surje el miedo al cambio porque 

se pierde una estructura ya lograda y hay que 

luchar por alcan~ar una nueva que, probable

mente no contemos con la capacidad, medios o 

diversos factores que con llevan esta situa

ción para poder alcanzarla; por tál motivo nos 

encontramos en desventaJa ante los dem~s 

miembros del grupo y esto nos lleve a obtener 

un nivel estructural inferior al que en un 

inicio contábamos dentro de una organi=ación 

social. 

e.- Resistencia al cambio.-

El ser humano por su naturaleza tiene miedo a 

lo desconocido por tál motivo si este a rea

lizado una actividad durante un periodo de

terminado de tiempo, y se le anuncia que va a 

existir Ltn cambio pero no se le enplica las 

co~secuencias y beneficios que atraerá dicho 

cambio, lo probable será que el individuo 

oponga resistencia por la misma falta de in-
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for.mació!l, .hay que:. c~.n.'?.cer c1.1ales son las he

rramientas para superar la resistencia al cam

bio· así como también conocer el cómo, cuando y 

el porque aplicarlas. 

III.- Un sentimiento básico de inseguridad 

La inseguridad del individuo sur je por la misma 

incapacidad que él mismo se crea, y prefiere 

tener un objetivo seguro que crearse nuevas 

espectativas y metas q1.1e conside1-a inalcan;:abl&s 

debido a que duda de su propia capacidad. 

IV.- Los procesos de aprendizaje y comunicación.

Ambos aspectos forman una unidad y son interde

pendientes; con base en lo anterior puedo decir 

que el aprendizaje se deriva de una adecuada 

comunicación que se genera entre el emisor, la 

claridad del mensaje, receptor y la retroali

mentación. 

v.- Las fantasías básicas en base a Anguiano Peña 

(99> puedo decir que son: 

1.- Enfermedad.- Son todas aquella vinculadas con 

la série de padecimientos que presenta el gru-
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po, re.flejan .fundamentalmente la etapa esqui

=~ide ,': ~n d~~de·:··~i g·~up~ y .. el sL1jeto se sienten 

destruidor~'·;_'-.-.,.~{~-~·~did-~S, sin pies ni cabe;:a, 

c:ó~-.;~~d·i~ii~~-;~-~;·ta1 medidB que esto refleja la 
:<,• ,: 

Sé.T-Te ·de·:peF~·~mie~tos qL1e se tienen sobre la 

salud" d~i:·:¡~~-~~'b'' y/o imposibilidad de al c:anzar-

. ¡·~. 

e~~ Tratamiento.- Refiere a la série de procesos 

qu~·el sujeto considera que el psicólogo va a 

iffiplementar por tanto ideas de separación de 

juzgamiento, castigo etc; generalmente se re-

laciona con la ~tapa depresiva - paranoide. 

3.- Curación.- Es aquella série de elementos fan-

tasmát1cos que ideali;:an la forma de llev~r 

acabo el tratam1ento y/o peyorati;:an a este; 

generalmente implica la etapa depresiva y la 

posibi 1 id ad de equipara1- el costo (económico, 

emocional, físico etc.) que tiene que sufrir 

el paciente en su persona y/o grupo. 

e) La espiral grafic:a el movimiento dialéctico de 

indagación y esclarecimiento que va de lo eHplicito a 

l¿ implícito, con el objeto de explicarlo. 
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El mundo interno se constituye por un proceso 

progre!'.i~vo de int~rnali2aci6n de los objetos y 

vínculos.. Este mundp ··se encuentra en permanente 

inter~.céi6n,; _in~ern~ y con el mundo exterior, a través 

de la difer~n~iación entre el mundo externo e interno 

el sujeto adquiere identidad y autonomía. 

El vínculo "Es la estructura compleja que incluye al 

sujeto y al objeto, su interacción, momentos de 

comunicación y aprendizaje, configurando un proceso en 

forma de espiral dialéctica; proceso en cuyo comienzo 

las imágenes internas y la realidad e>:terna deberían 

ser coincidentes. Esto no sucede, ya que el objeto 

actúa en dos direcciones: hacia la gratificación 

(vinculo bueno) y hacia la frustración (vinculo malo)'' 

ClOO>. Esto plantea el fundamento de toda tarea 

operativa por tanto, el desarrollo y conclusión de la 

misma se presenta organizado por las condiciones de 

toda organización como es el caso de la empresa. 

-118-



CAPITULO 5 ESTUDIO DE CASO 



En este ~ap . .í.tulo desarrollaré el tema problema que 

existe dentro de la organización comercializadora X 

S.A. de c.v., situándolo en base a las características 

sincrónicas de la 

sitüación problema, 

v_a.r.iable independiente 

organización, Para 

seleccionaré y 

que corresponde 

abordar la 

enunciaré 

al diseño 

la 

de 

investigación implementado, el cuál incluye un pretest 

y postest oséa implementaré un diseño experimental que 

deacuerdo con Cambell y Stanley <101) permite controlar 

los factores de invalide= interna y externa sobre el 

fenómeno objeto d~ estudio, el cuál se vincula con las 

relaciones interpersonales y la asignación al proceso 

de capacitación. 

Esta organi=ación comercializadora eD intermediaria 

entre el fabricante y el consumidor, se dedica a la 

exposición y venta de productos mediante el autoservi

cio y debido al volumen que maneja de: compras, formas 

de pago cte., puede ofrecer a los consumidores calidad 

y mejor precio de los productos que comercializan. 

El personal que integra el área operativa consta de un 

total de 1500 empleados que a su vez están coordinados 

por 30 sLtpervisore: que entre otras funciones, son los 

responsables directos de la asignación del personal a 

los cursos de capacitación para empleados dentro de la 

-121-



organi::ación por· lo 

:siguierite: 

anterior debo 

5.1 - UniVerso y tipo de muestreo 

establecer lo 

El" ."úiii:Ve.rso de la presente investigación abare: a a 

:un ,t_'otal- de. 30 supervisores de la organización 

co-me~~ial:Í.zadora X S.A. de C.V. 

- Tipos.de muestreo 

El muestreo es un método de investigación 

en el cual mediante té~nicas obtenemos 

conclusiones de las caracte•istica~ del 

universo, para esta investigación utilicé 

los siguientes: 

1) Estratificado.-

Esta técnica consiste en dividir el uni-

verso en capas o estratos 1ormados por 

elementos heterogéneos tomando al azar 

una muestra de cada estrato. 

2> Sistemático.-

Debido a que se elige una ml.1estra consi

derando intervalos iguales entre un ele

mento y otro de la misma muestra. Para 
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esto es necesario formar la razón de 

muestreo, dividiendo el número de unida

des de que conste el universo entre el 

nómero de unidades de la muestra selec

cionada. La razón obtenida indica los 

intervalos que separan cada subgrupo 

muestra! del cuál se eligirá una unidad, 

por medio de sumar sucesivamente a par

tir de un primer número seleccionado al 

azar. 

5.2 - Caracteri9ticas y selección de la muestra 

Dentro de esta organi:ación eKisten dos tipos 

de supervisores por tál motivo considero importante 

mencionar dichas diferencias: 

I> Supervisor tipo A que consta de 10 perso

nas. 

Función.- Verific8 y coordina diariamente 

las funciones que desempeñan los superviso

res tipo B1 verifica y coordina esporádi

camente q1..1e las funciones operativas desem

peñadas por los empleados se cumplan confor

me a las normas establecidas por la organi

zación. 

-123-



nas.· . ,_. 

'Función·;,,;,;. :,Véi-i.fÍ.~~·.; ·y- "c0Didina diariamente 

que i·aS:<fuftciC:mes·~~OperatiVas: que desempeñan 

, ·Jos -e~·~~;·~~d-ás.··.~~- Cum.plan cotlfoi-me a las nor

mas ·~~t'abí.·e~·¡das por la organi:aci6n .. 

- SeleCCion·de- la muestra 

Esta selección la llevaré acabo mediante los 

tipos de muestreo que anteriormente definí, a 

continuación eNplicaré en base a Lópe;: Elizondo 

< 102) y Anguiano Peña < 103) los pasos a seguir 

para obtener la selección de la muestra. 

1) Estratificado.- Consiste en dividir en capas 

el universo que en este caso es de 30 super-

visores y manejo dos categorías las cuales 

son: 

a) Supervisor tipo A que consta da 10 

personas. 

b) Supervisor tipo B que consta de 20 

personas. 
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2) Sistemático.- Para efectos de esta investi

gación: 

Universo es igual a 

Unidades de la muestra 

seleccionada 

30 

10 

Donde 3 es el coheficiente de selección. 

Supervisor tipo A 

O. L 2. 3, 4, 5, 6. 7, B, 9, 10, 

Supervisor tipo B 

11, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 

22. 23, 24, 25, 26. 27, 28, 29, 30. 

3 

Lo anterior indica que en base una lista de 

supervisores tipo A y B aplicaré el postest-

cuestionario aquellos supervisores que dentro de la 

lista estén 

sombreadas. 

situados en las 

5.3 - Tipo de diseño implementado 

posiciones antes 

En base a Cambell, Stanley C104>, Anguiano Pe~a 

(105> y debido a las características que presenta esta 

investigación, debo desarrollar un diseño experimental 
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denom;nado diseño de grupo de control pretest - postest 

que a continuación presento: 

GRUPO EXPERIMENTAL R O o 

GRUPO CONTROL o 

En base a la selección de la muestra la asignación de 

sujetos grupo control - grupo e~:perimental quedó con

formada de la siguiente manera: 

GRUPO EXPERIMENTAL 

GRUPO CONTROL 

Asignación de sujetos 

5 C2 NIVEL A, 3 NIV~L Bl 

5 Cl NIVEL A, 4 NIVEL Bl 

Como ya nos hemos dado cuenta, en la presentación de 

este tipo de diseños se asignan una série de códigos y 

símbolos gráficos con la finalidad de compendiar sus 

caracteristicas distintivas, pero cual es ~l signif i

cado de cada uno de estos, a continuación los mencio

naré: 

R.- Indica una asignación aleatoria a diferentes 

grupos. 
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O.- Hace refere~cia a·un,proceso particular de 'ob

servación o "medición.-

X.- Representa la exposición del grupo a una va

riable o acontecimiento experimental, cuyos 

efectos se han de medir. 

Una vez que conocemos el significado de cada uno de 

estos, debo decir que existen factores que atentan 

contra la validez interna como externa, a continuación 

mencionaré los primeros. 

1.- Historia. 

Son los acontecimientos específicos ocurridos 

entre la primera y la segunda medición, además 

de la variable experimental. 

2.- Maduración. 

Son los procesos internos de los participantes, 

que operan como resultado del mero paso del 

tiempo <no son peculiares de los acontecimien

tos en cuestión>, y que incluyen el aumento de 

la edad, el hambre. el cansancio y similares. 
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3.- Administra,ción.:de test. 

Es el ~nflLijo de que la administración de un 

test ejerce sobre los resultados de otro pos

terior .• "' 

4.- Instrumentación. 

Son los cambios en los instrumentos de medi

ción o en los observadores o calificadores 

participantes que pueden producir variaciones 

en las mediciones que se obtengan. 

5.- Regresión estadística. 

Opera allí donde se han seleccionado los gru

pos sobre la base de sus puntajes extremos. 

6.- Sesgos resultantes en una selección diferen

cial de participantes para los grupos de com

paración. 

7.- Mortalidad experimental o diferencia en la 

pérdida de participantes de los grupos de com

paración. 
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8.- Interacción entre· i'a selección y la madura

ción. 

En algunos de los diseños cuasienprimentales 

de grupo m~ltiple, se confunde con el efecto 

de la variable experimental Ces decir que pc

driñ tomarse por él). 

Ahora que conocemos los factores que amenazan la 

validez interna, procederé a mencionar los factores que 

amenazan la validez externa: 

9.- El efecto reactivo o de interacción de las 

pruebas. 

Es cuando un pretest podría aumentar o dismi

nuir la sensibilidad o la calidad de la reac

ción del participante a la variable e}:peri

mental, haciendo que los resultados obteni

dos para una población con pretest no fueran 

representativos de los efectos de la variable 

e>eper imental para el conjunto sin pretest del 

cual se seleccionaron los participantes e};pe

rimentales. 

10.- Los efectos de interacción de los sesgos de se

lección y la variable eMperimental. 
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11.- Etectos·reactivos de los ·dispositivos experi-

mentales. 

Son -los·que ;imPedir.ián:hacer extensivo el efec-

·te_ de· ::la ;~a-~-·~:~.:~~:~··:·-~.~~·~~:i·~·~~ta( ·a 

expLl~s~a~.,-~a-~el:i·~.~~-en·· Una -situación 

rmen1=:a.1.", 

las personas 

no experi-

12.--Interferencias de los tratamientos múltiples. 

'Son los que pueden produc:irse cuando se apli-

quen tratamientos mt:1ltiples a los mismos par-

ticipa.ntes, pués suelen persistir los efectos 

de tratamientos anteriores. 

Ya que conocemos el aspecto teórico del diseño a 

implementar~ el significado de su simbologia y los 

factores que atentan contra la validez interna y 

externa, a continuación los relacionaré con el tema 

problema de la presente investigación. 

R - Indica una asignación aleatoria a diferentes 

grupos, en este caso se realizó entre los 

supervisores tipo A y B. 

O .- Hace referencia a un proceso particular de 

observación o medición llamado pretest, post-

-130-



test, en base a-10 anterior a continuación 

menCion~-r·é ·1a ·información que utilizaré de 

pretest como es: La Planeación Anual De 

Capacitación A Empleados, Formato CAP 01, 

Reporte Mensual De Capacitación la cuál me 

fué proporcionada por la organización, para 

posteriormente en base a este último obtuve 

Los Aspectos Relevantes De Las Seis Medicio-

nes. 

5.4 - Información pretest 

1) La Planeación Anual De Capacitación A Emplea

dos: 

El siguiente formato refleja los CL!rsos a 

impartirse durante el presente afio, que pre

viamente, a través de \.ina detección de necesi

dades realizada por los asesores de capaci

tación en coord1nac16n con los supervisores 

del área solicitante determinaron como los 

apropiados para los empleados. 
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----------~-------~-~~-;-.----~--~~-~~---------------

PLANEACION ANUAL DE CAPACITACION PARA EMPLEADOS . - - - ,.,•:·,-. -. '' 

ORGANIZACION.X S.A·. de C.V. 

~---------------~~-----------------------------------. . . . . ~ . 
MES DIA: ... CURSO 

Enero 93 

11 15 Habilidades Numéricas 

21 22 Organización Efectiva 

21 22 Relaciones lnterpersona-

les 

25 - 26 Manejo del Estrés 

27 - 28 Manejo del Estrés 

MES DIA CURSO 

Febrero 93 

- 5 Habilidades Numéricas 

15 17 Creatividad 

22 - 26 Habilidades Numéricas 

25 - 26 Relaciones Interpersona-

les 

25 - 26 Actitud de Servicio 

Fig. 5.1 Planeacion anual de capacitación para 

etnpleados Enero - Febrero >. 
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MES 

Marzo 93 

MES 

Abril 93 

OIA 

a - 12 

11 - 12 

15 - 16 

24 - 25 

29 - 31 

OIA 

1 - 2 

5 - 9 

13 - 15 

22 - 23 

2ó - 30 

CURSO 

Habilidades Numéricas 

Manejo del Estrés 

Relaciones Interper~ona

les 

Organización Efectiva 

Optimización de las Fun

cione$ operativas 

CURSO 

Relaciones Interpersona

les 

Habilidades Numéricas 

Creatividad 

Actitud de Servicie 

Habilidades Numéricas 

~~-------------~~~----------------------~~~--~--

Fig. 5.2 

empleados 

Planeacion anual 

"arzo - Abril >. 
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Di A CURSO 

Mayo 93 

3 - 4 Organi:ación Efectiva 

5 - 6 Relaciones Interpersona-

les 

Habilidades Numéricas 

17 - 19 Optimización de las Fun-

cienes operativas 

27 - 28 Manejo del Estrés 

MES DIA CURSO 

Junio 93 

1 - 3 Optimización de las Fun-

cienes operativas 

7 - 9 Creatividad 

15 - 16 Actitud de Servicio 

21 - 25 Habilidades Numéricas 

28 - 29 Relaciones Interpersona-

les 

Fig. 5.3 Planeacion anual de capacitaciOn para. 

empleados Hayo - Junio >. 
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----------------~--------------------------------------
MES 

Julio 93 

MES 

Agosto 93 

Fig. 5.4 

e1npleados 

O!A 

1 - 2 

5 - 7 

12 - 16 

20 - 21 

27 - 28 

OlA 

2 - 4 

5 - 6 

9 - 13 

23 - 24 

23 - 27 

Planeacicn anual 

Julio - Agosto ) • 

CURSO 

Organización Efectiva 

Optimización de las Fun

ciones operativas 

Habilidades Numéricas 

Relaciones Interpersona

les 

Manejo del Estrés 

CURSO 

Creatividad 

Actitud de Servicio 

Habilidades Numéricas 

Relaciones Interpersona

les 

Habilidades Numéricas 

de capacitación para 

-135-



MES 

Septiembre 93 

MES 

Octubre 93 

DIA 

2 - 3 

7 - e 

13 - 17' 

20 - 2f 

27 - 28 

DIA 

4 - 5 

6 - B 

11 - 15 

18 - 19 

25 - 29 

·CURSO· 

Manejo· del Estrés 

Relaciones Interpersona

les 

Habilidades Numéricas 

Organización Efectiva 

Manejo del Estrés 

CURSO 

Actitud de Servicio 

Creatividad 

Habilidades Numéricas 

Relaciones Interpersona

les 

Habilidades Numéricas 

Fig. 5.5 

empleados 

Planeacion anual de capacitación para 

Septiembre - Octubre >. 
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--:-<o"""~--~--.---.---:-.--------------------------------------

MES DIA .. CURSO 

Noviembre 93 

F.ig. S.6 

empleados 

3 - 4 

B -'1t;·· 

11 - 1e 

15 - 19 

ee - e3 

Planeacion anual 

Noviembre ) . 

Relaciones Interpersona

les 

Optimización de las Fun-

cienes operativas 

Organi=ación Efectiva 

Habilidades Numéricas 

ManeJo del Estrés 

de capacitación para 

2) Formato CAP 01; 

El formato que a continuación presento pro-

yecta la asistencia de los empleados a les 

cursos, las horas capacitación curso, las 

horas hombre capacitación y las cancelaciones 

de los cursos. 
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DIA 

11 - 15 

21 - 22 

21 - 22 

25 - 26 

27 - 28 

CAP 01 

ORGANIZACION "X" S.A. de C.V. 

ENERO DE 1993 

CURSO AS I S.TENC I A 

Habilidades Numéricas 18 

Organización Efectiva 25 

Relaciones Interpersonales 12 

Manejo del Estrés c A 

Manejo del Estrés 14 

TOTAL 69 

H/C/C.- Horas Capacitación Por Curso. 

H/H/C.- Horas Hombre Capacitación Por Curso. 

Fig. 5.7 Cap 01 < Enero >. 
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H/C/C/ H/H/C 

40 720 

16 400 

16 192 

N e E L A D o 

16 224 

88 1536 



FEBRERO DE 1993 

--------------------~----------~---------------------------~-----. . 

DIA CURSO ASISTENCIA H/C/C/ H/H/C 

- 5 Habilidade5 Numéricas c A N c E L A D o 

15 - 17 Creatividad 15 24 360 

22 - 26 Habi 1 id ad es Numéricas 11 40 440 

25 - 26 Re-laciones Interpersonales 10 16 160 

25 - 26 Actitud de Servicio 9 16 144 

TOTAL 45 96 1104 

H/C/C.- Horas Capacitación Por Curso. 

H/H/C.- Horas Hombre Capacitación Por Curso. 

Fig. 5.8 Cap 01 ( Febrero l. 
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MARZO DE 1993 

DIA CURSO ASISTENCIA 

8 - 12 Habilidades Numéricas 17 

11 - 12 Manejo del Estrés 23 

15 - 16 Relaciones Interpersonales 16 

24 - 25 Organi::aciOn Efectiva 16 

29 - 31 Optimi:?ación de las Fun- 10 

cienes operativas 

TOTAL 82 

H/C/C.- Horas Capacitación Por Curso. 

H/H/C.- Horas Hombre Capacitación Por Curso. 

Fig. 5.9 Cap 01 ( Harzo >. 
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H/C/C/ H/H/C 

40 680 

16 368 

16 256 

16 256 

24 240 

112 1600 



ABRIL DE 1993 

DIA CURSO ASISTENCIA 

.1 - 2 Relaciones Interpersonales 22 .. 
5 - 9 Habilidades Numéricas 24 

13.- 15 Cl"'eatividad 16 

22 - 23 Actitud de Servicio 12 

26 - 30 Habilidades Numéricas 18 

TOTAL 92 

H/C/C.- Horas Capacitación Por Curso. 

H/H/C.- Horas Hombre Capacitación Por Curso. 

Fig. 5.10 Cap 01 < Abril l. 
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H/C/C/ H/H/C 

16 352 

4•) 960 

.24 384 

16 192 

40 720 

136 2608 



MAYO DE 1993 

DIA CURSO ASISTENCIA 

3 - 4 Organización Efectiva 13 

5 - 6 Relac:iones Interpersonales c 

10 - 14 Habilidades Numéricas 19 

17·- 19 Optimización de las Fun- 19 

e: iones operativas 

27 - 28 Manejo del Estrés 25 

TOTAL 76 

H/C/C.- Horas Capacitación Por Curso. 

H/H/C.- Horas Hombre Capacitación Por Curso. 

Fig. 5.11 Cap 01 ( Mayo >. 
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A 

H/C/C/ H/H/C 

16 208 

N c E L A D o 

40 760 

24 456 

16 400 

96 1824 



JUNIO DE 1993 

DIA CURSO ASISTENCIA 

1 - 3 Optimización de las Fun- 16 

ciones operativas 

7 - 9 Creatividad 22 

15 - 16 Actitud de Servicio 25 

21 - 25 Habilidades N1.1mér1c:as 25 

26 - 29 Relaciones Interper:sona.les 25 

TOTAL 113 

H/C/C.- Horas Capacitación Par curso. 

H/H/C.- Horas Hombre capacitación Por Curso. 

Fi9. 5.12 Cap 01 <Junio>. 

-143-

H/C/C/ H/H/C 

24 364 

24 526 

16 400 

40 1000 

16 400 

120 2712 



El ounto 1 y 2 sirv~n de·:anteced_e,nte para obtener: 

3) Reporte Mensual De Capacitación: 

El siguiente formato proyecta la demanda numé

rica anual de los programas de capacitación 

negociados para nivel empleados, además encon

traremos la confrontación de lo estimado, lo 

real y la diferencia existente en cuanto a los 

programas o c:Ltrsos calendari::ados, cancelados, 

horas I día I curso~ número de horas curso de 

capacitación mensual, número de horas hombre 

de capacitación men=Ltal, nt:1mero de personas 

c~pacitadas mensualmente, en base a los 

cuestionarios aplicados a instructores y par

ticipantes indica las causas relevantes de los 

factores que facilitan y/o obstaculizan el 

desarrollo de los cursos de capacitación. Por 

último, si existió la cancelación de algún 

curso menciona el motivo. 
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REPORTE MENSUAL DE CAPACITACION 

ORGANIZACION X S.A. DE C.V. 

1/4 

PERIODO• EnltT"o 93. 

NIVEL1 E111>l•adoa. 

11 DEMANDA ANUAL 

INICIAL CAMBIO TOTAL 

PROGRAMAS NEGOCIADOS 55 o 

21 PROGRAMAS 

ESTIMADOS REALES DIF 

al CALENDARIZADOS., •••• 5 5 o 

bl CANCELADOS •••••••••• o 

el IMPARTIDOS •••••••••• 5 4 -1 

di HORAS/DIA/CURSO ••••• e e o 

el NUM. DE HORAS. CURSO 
DE CAP. MENS. ••• •••• 104 es -16 

fl NUM. DE HORAS HOMBRE 
DE CAP. MENS •••••••• e6oo 1336 -1064 

gl NUM. DE PERSONAS CAP. 
MENS ••• ••••••••••••• 1e5 69 -36 
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2/4 

PERIODO: Enero 93. 

NIVEL: Empleados. 

3> EN BASE A INFORMACION OBTENIDA DE LA APLICACION DE 

LOS .CLJ.E.STIONARIOS INDIQUE LAS CAUSAS RELEVANTES DE LOS 

FACTORES QUE FACILITAN V/O OBSTACULIZAN EL.DESARROLLO 

DE LDS·CURSOS DE CAPACITACION. 

Existe aproximadamente un 45K de inasistencia 

de los µdrticipantes al curso lo que trae como 

Lansecuencia que el programa se tenga que madi-

ficar entre un 30% y 45%. 

De los participantes que asistieron a los dis

tintos cursos, se deteCtó que 6 de ellos per

tenecen a otro nivel jerárquico ajeno al que va 

dirigido el curso. 

El curso inició y finalizó en el horario y fecha 

establecidos. 

El programa cubrió con las expectativas de los 

participantes que asistieron al •ismo. 

El material didáctico y audiovisual que se les 

proporcionó fué el apropiado para el desarrollo 

del mismo. 
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3/4 

PERIODO: Enero 93. 

NIVEL: Elllpleatios. 

El instructor cantes~O todas las dudas que se le 

presentaron a los participant.s de aanera satis

f actar ia. 

El lenguaje que utilizo el instructor durante el 

curwo fué el apropiado. 

Las instalaciones donde se llevó acabo el curso 

fueran las apropiadas. 

El servicio de comidas fué bueno. 

El apoyo logistico del coordinador del cursa fu~ 

buena. 

4) EN CASO DE QUE HAYA EXISTIDO LA CANCELACION DE UN 

CURSO, INDICAR CAUSAS DEL MISMO. 

Se dacidiO la cancelación del curso de "anejo 

del Estr6s que ae impartiría el dia 2!5 y 26 del 

pr•sente mes dltbido a la inasistencia de las 

participantes, ~nica1Mrnte se presentaron perso

nas de las cuales 3 de ellas hab!an asistido en 

el mes de Noviembre del 1992 a tomar el mis.a 
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4/4 

PERIODO: Enero 93. 

NIVEL: Empleadas. 

curso, se tenLan contempladas la asistencia de 

25 participantes, los supervisores del ~rea nos 

indicaron que la inasistencia se debió a la 

carga de trabajo que se les presentó. 

Fig. 5.13 Reporte mensual de capacitación <Enero>. 
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REPORTE MENSUAL DE CAPACITACION 

ORGANIZACION X S.A. DE C.V. 

1/4 

PERIODO: F•brero 93. 

NIVEL• E9pleados. 

1> DEMANDA ANUAL 

INICIAL CAMBIO TOTAL 

PROGRAMAS NEGOClADOS o 

2> PROGRAMAS 

ESTIMADOS REALES DIF 

a) CALENDARIZADOS •••••• :; :; o 

b) CANCELADOS •••••.•••• o 

el IMPARTIDOS •••••••••• :! 4 -1 

dl HORAS/DIA/CURSO ••••• B B o 

el NUM. DE HORAS CURSO 
DE CAP. MENS •••••••• 136 96 -40 

fl NUM. DE HORAS HOMBRE 
DE CAP. MENS •••••••• 3400 1104 -2296 

g) NUM. DE PERSONAS CAP. 
MENS ••••.••••••••••• 12:1 45 -so 
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2/4 

PERIODO: Febrero 93. 

NIVEL: Empleados. 

3) EN BASE A INFORMACION OBTENIDA DE LA APLICACION DE 

L,OS CL!E,5-TIONARIOS INDIQUE LAS CAUSAS RELEVANTES DE LOS 

FACTORES QUE FACILITAN Y/O OBSTACULIZAN EL DESARROLLO 

DE'LOS CURSOS DE CAPACITACION. 

- La inasistencia de los participantes al curso 

aumentó a un 64Y. lo que trae como consecuencia 

que el programa se tenga que modificar entre un 

5011 y 5511. 

- De los participantes que asistieron a los dis

tintos cursos, se detectó que 3 de ellos perte

necen a otro nivel jerárquico ajeno al que va 

dirigido el curso. 

El curso inició y finalizó en el horaria y fecha 

establecidos. 

- El programa cubrió con las expectativas de los 

participantes que asistieron al mismo. 

- El material didáctico y audiovisual que se les 

proporcionó fué el apropiado para el desarrollo 

del mismo. 
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3/4 

PERIODO• Febrero 93. 

NIVEL• Empleados. 

- El instructor contaató todas las dudas que se le 

presentaron a los participant .. de .. nera satis

factoria. 

El lenguaje que ut~lizó el instructor durante el 

curso fu~ el apropiado. 

Las inBtalaciones donde se llevó acabo el curso 

fueran las apropiadas. 

- El servicio de co•idas fué bueno. 

- El apoyo lOQistico del coordinador del curso fué 

bueno. 

4l EN CASO DE QUE HAYA EXISTIDO LA CANCELACION DE UN 

CURSO, INDICAR CAUSAS DEL MISMO. 

- Se decidió la cancelación del curso de Habilida

des Numéricas qua se i1npartiria del dia 1 al 5 

del presente mes debido a la, inasistencia de los 

participantes, ~nica~ente se presentaron 7 per

sonas, se tenían contempladas la asistencia de 

25 participantes, los superviacres de 4rea nos 
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4/4 

PERIODO: Febrero 93. 

NIVEL: Empleados. 

indicaron que la inasistencia se debió a las 

cargas de trabajo. 

Fig. 5.14 Reporte mensual de capacitación ( Febrero·-, • 

. ·.-; 
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-----------------·-----
REPORTE MENSUAL DE CAPACITACION 

ORGANIZACION X S.A. DE C.V. 

1/4 

PERIODO• "4rza 93. 

NIVEL1 Ellpluados. 

1) DEMANDA ANUAL 

INICIAL CAMBIO TOTAL 

PROGRAMAS NEGOCIADOS o 

2) PROGRAMAS 

ESTIMADOS REALES DIF 

ª' CALENDARIZADOS •••••• 3 3 o 

bl CANCELADOS •••••••••• o o o 

el IMPARTIDOS •••••••••• 3 3 o 

d) HORAS/DIA/CURSO ••••• e e o 

el NUM. DE HORAS CURSO 
DE CAP. MENS ••••.••• 112 112 o 

f) NUH. DE HORAS HOMBRE 
DE CAP. MENS •••••••• 2800 1800 -1000 

gl NUM. DE PERSONAS CAP. 
MENS •••••••••••••••• 123 82 -43 
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2/4 

PERIODO: Marzo 93. 

NIVEL: Empleados. 
····,,;l·< 

3) EN.BASE A INFORMACION OBTENIDA·DE·LA··APLICACION DE 

LOS CUESTIONARIOS INDIQUE LAS CAUSAS RELEVANTES DE LOS 

'FACTORES QUE.FACILITAN V/O OBSTACULIZAN EL DESARROLLO 

DE LOS CURSOS DE CAf'AC!TACION. 

- La inasistencia de los participantes al curso 

disminuyó a un 35X, trayendo como consecuencia 

que los programas se tengan que modificar entre 

un 30~ y un 35~. 

- Se detecto que en los diversos cursos, 9 partí-

cipantes asistieron en representación de las 

personas que originalmente habían confirmado su 

asistencia a los cursos trayendo como consecuen-

cia cambios en cuanto a la entrega de diplomas 

debido a que ya se tenían elaborados con los 

nombres que inicialmente nos habían proporcio-

nado. 

Los cambios de áltima hora que existen en cuanto 

a la asistencia de los participantes nos hace 

dudar de la veracidad de la información que nos 
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3/4 

PERIOD01 Marzo 93. 

NIVEL• Empleadas. 

as proporcionada por los supervisores. 

- El curllO inició y finalizó en el horario y fecha 

establecidos. 

- El programa cubrió con las expectativas de los 

participantes que asistieron al mismo. 

- El ~aterial did6ctico y audiovisual que se les 

proporciono fué el apropicdo para el desarrollo 

d~l •i!lllO. 

- El instructor contestó todas las dudas que se le 

presentaron a los participantes de manera ~atis

f actor ia. 

- El lenguaje que utilizó el in9tructor durante al 

curso fu6 al apropiado. 

- Las instalaciones donde se llevo acabo el curso 

fueron las apropiadas. 

- El servicio de comidas 1ué bueno. 

- El apoyo logistico del coordinador del curso fué 

bueno. 
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4/4 

PERIODO: Marzo 93. 

:.', .. • 
NIVEL: Empleados. 

4) EN CASO DE QUE HAYA EXISTIDO LA CANCELACION DE UN 

~~~S~, INDICAR CAUSAS DEL NISMO. 

- No existió la cancelación de ningón curso en el 

mes pero se sigue presentando la inasistencia de 

los participantes por tal motivo no se pueden 

alcanzar en su totalidad los objetivos-de la ca-

pací tac ión. 

Fig. 5.15 Reporte mensual de capacitación t1arzo >. 
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. ,' - .. ··. 
----~--------------------------------------------~--

REPORTE MENSUAL·DE CAPACITACION 

ORGANIZACION X S.A. DE C.V. 

·~~~~--~--~----~--

1/4 

PERIODO: Abril 93. 

NIVEL: Empleados. 

1) DEMANDA ANUAL 

INICIAL CAMBIO TOTAL 

PROGRAMAS NEGOCIADOS o 

2) PROGRAMAS 

ESTIMADOS REALES DIF 

al CALENDARIZADOS •••••• 5 3 o 

b) CANCELADOS •••••••••• o o o 

el IMPARTIDOS •••••••••• 5 5 o 

dl HORAS/DIA/CURSO ••••• 8 8 o 

e) NUM. DE HORAS CURSO 
DE CAP. MENS •••••••• 136 136 o 

f) NUM. DE HORAS HOMBRE 
DE CAP. MENS •••••••• 3400 2608 -792 

gl NUM. DE PERSONAS CAP. 
MENS •••••••••••••••• U!3 92 -33 
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2/4 

eERIODO: A,bril 93. 

NIVEL: Empleados. 

31 EN BASE A INFORMACION OBTENIDA DE LA APLICACION DE 

LOS CUESTIONARIOS INDIQUE LAS CAUSAS RELEVANTES DE LOS 

FACTORES QUE FACILITAN Y/O OBSTACULIZAN EL DESARROLLO 

DE·Los CURSOS DE CAPACITACION. 

- La inasistencia de los participantes al curso 

disminuyó a un 26%, trayendo como consecuencia 

que los programas se tengan que modificar entre 

un 25% y un 30%. 

- Se detectó que en los diversos cursos, 4 partí-

cipantes asistieron en representación de las 

personas que originalmente habían confirmado su 

asistencia a los cursos trayendo como consecuen-

cia cambios en cuanto a la entrega de diplomas 

debido a que ya se tenían elaborados con los 

nombres que inicialmente nos habían proporcio

nado. 

- Se detectó en los diversos cursos que 17 parti

cipantes ya habían asistido a tomar el curso en 

los meses de Octubre y Noviembre de 1992. 
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3/4 

PERIODO: Abril 93. 

NIVEL: E~pleados. 

Los caabios que existen y la duplicidad en 

cuanto a la asistencia de los participantes nos 

hace dudar de la veracidad en cuanto a la ·infor

mación que nos es proporcionada por los super-· 

visores de las áreas. 

El curso inició y finalizó en el horario y fecha 

establecidos. 

El programa cubrió con las expectativa& de los 

participantes que asistieron al mis~o. 

El material didáctico y audiovisual que se les 

proporcionó fué el apropiado para el desarrollo 

del mismo. 

El instructor contesto todas las dudas que se le 

presentaron a los participantes de manera satis

factoria. 

El lenguaje que utilizó el instructor durante el 

curso fu~ el apropiado. 

Las instalaciones donde se llevó acabo el curso 

fueron las apropiadas. 

El servicio de comidas fuéo bueno. 
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4/4 

PERIODO: Abril 93. 

NIVEL: Empleados. 

- El apoyo logLstico del coordinador del curso ~ué 

bueno. 

4) EN CASO DE OUE HAYA EXISTIDO LA CANCELACION DE UN 

CURSO, INDICAR CAUSAS DEL MISMO. 

- No existió la cancelación de ningUn curso en el 

mffS pero se sigue presentando la inasistencia y 

la dup·l icidad en cuanto a la asistencia a los 

cursos de capacitación por parte de los partici

pantes que ya habían asistido con anterioridad 

al curso por tal motivo no se pueden alcanzar en 

su totalidad los objetivos de la capacitación. 

Fig. 5.16 Reparte mensual de capacitación <Abril >. 
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REPORTE MENSUAL DE CAPACITACION 

ORGANIZACION X S.A. DE'C.V. 

1/4 

PERIODO• Kayo 93. 

NIVEL• Empl&ados. 

1) DEMANDA ANUAL 

INICIAL CAMBIO TOTAL 

55 PROGRAMAS NEGOCIADOS o 

I!) PROGRAMAS 

ESTIMADOS REALES DIF 

al CALENDARIZADOS ••••••• 5 5 o 

b) CANCELADOS ••••••••••• o 

el IMPARTIDOS ••••••••••• 5 4 -1 

d) HORAS/DIA/CURSO •••••• 8 8 o 

e> NUM. DE HORAS CURSO 
DE CAP. MENS •••••••• 111! 96 -16 

f) NUM. DE HORAS HOMBRE 
DE CAP. MENS •••••••• 2800 181!4 -976 

g> NUM. DE PERSONAS CAP. 
MENS •••••••••••••••• 11!5 76 -49 
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2/4 

PERIODO: Mayo 93. 

NIVEL: Empleados. 

3) EN BASE A INFORMACION .OBTENIDA.DE LA APLICACION DE 

LÓS CUESTIONARIOS INDIQUE LAS CAUSAS RELEVANTES DE LOS 

FACTORES·QUE FACILITAN Y/O OBSTACULIZAN EL DESARROLLO 

DE.LOS CURSOS DE CAPACITACION. 

- La inasistencia de los participantes al curso 

aumentó a un 39%, trayendo como consecuencia que 

los programas se tengan que modificar entre un 

3.~% y un 40%. 

Se detectó que en los diversos cursos, 3 partí-

cipantes asistieron en representación de las 

personas que originalmente habian confirmado su 

asistencia a los cursos trayendo como consecuen-

cia cambios en cuanto a la entrega de diplomas 

debido a que ya se tenian elaborados con los 

nombres que inicialmente nos hab!an proporciona-

do. 

- Se detectó en los diversos cursos que 5 partici

pantes ya habían asistido a tomar el periodo de 

Octubre de 1992 a Febrero de 1993. 
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3/4 

PERIODO• Hayo 93. 

NIVEL: Empleados. 

De los participante& que asistieron a los dis

tintos cursos, se detectó que 2 de alloa perte

necen a otro nivel jerárquico ajeno al que VA 

dirigido el curso. 

Los cambios que existen nos hace dudar de la ve

racidad en cuanto a la información que nos es 

proporcionada por los supervisores. 

El curso inició y finalizó en el horario y fecha 

establecidos. 

- El progrdma cubrió con las expectativas de los 

participantes que asistieron al mismo. 

El material didáctico y audiovisual que se les 

proporciono fué el apropiado para el -desarrollo 

del mis~o. 

El instructor contestó todas las dudas que se le 

presentaron a los participantes de manera satis

factoria. 

El lenguaje que utilizó el instructor durante el 

curso ~ué el apropiado. 

El servicio de comidas fué bueno. 
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4/4 

PERIODO: 11ayo 93. 

NIVEL: Empleadas. 

- Las instalaciones donde se ll~vo acabo el curso 

fueron las apropiadas. 

El apoyo logistico del coordinador del curso fué 

bueno .. 

41 EN CASO DE OUE HAYA EXISTIDO LA CANCELACION DE UN 

CURSO, 1ND1 CAR CAUSAS DEL M 1 SMO. 

- Se decidió la cancelación del curso de Relacio

nes Interpersonales que se impartiría del dia 5 

al 6 del presente mes debido a la inasiGtencia 

de los participantes, dnicamente se presentaron 

9 personas, se tenían contempladas la asistencia 

de 25 participantes, los supervisore5 de Area 

nos indicaron que la inasistencia se debió a la& 

cargas de trabajo. 

Fig. 5.17 Reporte mensual de capacitación ( "8.yo ). 
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REPORTE MENSUAL DE CAPACITACION 

ORGANIZACION X S.A.'DE C.V. 

1/4 

PERIOD01 Junio 93. 

NIVEL• EJnpleados. 

1) DEMANDA ANUAL 

INICIAL CAMBIO 

PROGRAMAS NEGOCIADOS o 

2) PROGRAMAS 

ESTIMADOS 

a) CALENDARIZADDS •••••• 5 

b) CANCELADOS •••••••••• o 

e> l MPARTI DOS •••••••••• 5 

d) HORAS/DIA/CURSO ••••• 8 

e) NUM. DE HORAS CURSO 
DE CAP. MENS •••••••• 120 

f) NUM. DE HORAS HOMBRE 
DE CAP. MENS •••••••• 3800 

g) NUM. DE PERSONAS CAP. 
MENS •••• ••. •• ••••••• 125 
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35 

REALES 

5 

o 

5 

8 

120 

2712 

113 

OIF 

o 

o 

o 

o 

o 

288 
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2/4 

PERIODO; Junio 93. 

NIVEL; Empleados. 

3) EN BASE A INFORMACION OBTENIDA DE LA APLICACION DE 

LOS CUESTIONARIOS INDIQUE LAS CAUSAS RELEVANTES DE LOS 

FACTORES QUE FACILITAN Y/O OBSTACULIZAN EL DESARROLLO 

DE LOS CURSOS DE CAPAC!TACION. 

- La inasistencia de les participantes al curso 

disminuyó a un 10%, trayendo como consecuencia 

que los programas se tengan que 

aproximadamente en un 10%. 

modificar 

- Se detectó que en les diversos cursos, 13 par-

ticipantes asistieron en representación de las 

personas que originalmente habían confirmado su 

asistencia a los cursos trayendo como cense-

cuencia cambios en cuanto a la entrega de diplo

mas debido a que ya se tenían elaborados con los 

nombres que inicialmente nos habían proporciona

do. 

Se detectó en los diversos cursos que 21 parti

cipantes ya hablan asistido a tomar el curso en 

el periodo de Octubre de 1992 a Marzo de 1993. 
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3/4 

PERIODO: Junio 93. 

NIVEL: Empleados. 

Los cambios que existen nas hace dudar de la ve

racidad en cuanta a la información que nos es 

proporcionada por los supervisores. 

El curso inició y finalizó en el horario y fecha 

establecidos. 

- El programa cubrió con las expectativas de los 

participantes que asistieron al mismo. 

El material did4ctico y audiovisual que se les 

proporciono fué el apropiado para el desarrollo 

del mismo. 

- El instructor contestó todas las dud•s que se le 

presentaron a los participantes de manera satis

factoria. 

El lenguaje que utilizo el instructor durante el 

curso fué el apropiado. 

El servicio de comidas fué bueno. 

- Las instalaciones donde se llevó acabo el curso 

fueron las apropiadas. 

El apoyo logístico del coordinador del curso 1ué 

bueno. 
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4/4 

PERIODO: Junio 93. 

NIVEL: Empleados. 

41 EN CASO DE OUE HAYA EXISTIDO LA CANCELACIDN DE UN 

CURSO, INDICAR CAUSAS DEL MISMO. 

- No existió la cancelación de ningún curso an el 

mes, la inasistencia disminuyó a un 10%, se in

crementa la duplicidad en cuanto a la asistencia 

a los cursos de capacitación por parte de los 

participantes·que ya habían asistido con ante

rioridad al curso por tal motivo no se pueden 

alcanzar en su totalidad los objetivos de la 

capacitación. 

Fig. 5.18 Reporte mensual de capacitación C Junio ). 
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Como mencioné anteriormente, en base al reporte mensual 

al de capacitación obtuve: 

5.4.1 - Aspectos qua considero relevantes de las 

seis mediciones (pretest) 

PERIODO: Enero 93. 

Existe aproximadamente un 43Y. de inasistencia 

de los ·pai-tic:ipantes al curso lo que trae como 

consecuencia que el programa se tenga que mo

dificar entre un 30% y 45Y.. 

De los participantes que asistieron a los dis

tintos cursos, se detectó que 6 de ellos per

tenecen a otro nivel jerárquico ajeno al que 

va dirigido el curso. 

Se decidió la cancelación del curso de Manejo 

del Estrés que se impartiría el día 25 y 26 

del presente mes debido a la inasistencia de 

los p~rticipantes, únicamente se presentaron 8 

personas de las cuales 3 de ellas habían asis

tido en el mes de Noviembre del 1992 a tomar 

el mismo curso, se tenían contemplada& la 

asistencia de 25 participantes, los supervi-
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sores del área nos ind~caro~ .q":le la inasisten

cia se deb'i6 "a la carga de trabajo que se les 

presentó-. 

PERIODO: Febrero 93. 

- La inasistencia de los participantes al curso 

aumentó a un 64Y. lo que trae como consecuencia 

que el programa se tenga que modificar entre 

un 50); y 55Y.. 

De los participantes que asistieron a los dis

tintos cursos, se detectó que 3 de ellos per-

tenecen a otro nivel jerárquico ajeno al que 

va dirigido el curso. 

Se decidió la cancelación del curso de Habi-

lidades Numéricas que se impartiría del día 

al 5 del presente mes debido a la inasistencia 

de los participantes, únicamente se presenta

ron 7 personas, se tenían contempladas la 

asistencia de 25 participantes, los superviso-

res de área nos indicaron que la inasistencia 

se debió a las cargas de trabajo. 
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PERIODO: Marzo 93. 

- La inasistencia de los participantes al curso 

disminuyo a un 35X, trayendo como consecuencia 

que los programas se tengan que modificar en

tre un 30Y. y un 35X. 

Se detectó que en los diversos cursos, 9 par

ticipantes asistieron en representación de las 

personas que originalmente habían conf irmadc 

su asistencia a los cursos trayendo como con

secuencia cambios en cuanto ~ la entrega de 

diplomas debido a que y~ se tenían elaborados 

ce~ los nombres quo inicialmente nos habían 

proporcion :.oc. 

- Los camb.ios de é'1ltima hora que enisten en 

cuanto a la asistencia de los participantes 

nos hace dudar de la veracidad de la informa

ción que nos es proporcionada por los supervi

sores. 

- No existió la cancelación de ningón curso en 

el mes pero se sigue presentando la inasisten

cia de los participantes por tal motivo no se 

pueden alcanzar en su totalidad los objetivos 

de la capacitación. 
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PERIODO: ·Abril 93. 

- La i~asistencia de los participantes al curso 

dismiTiuy6 a un 26%, trayendo como consecuencia 

que.les programas se tengan que modificar en-

tre un 25% y un 3QX. 

Se detectó que en los diversos cursos, 4 par-

ticipantes asistieron en representación de las 

personas que originalmente habían confirmado 

su asistencia a los cursos trayendo como con-

secuencia cambios en cuanto a la entrega de 

diplomas debido a que ya se tenían elaborados 

con los nombres que inicialmente nos habían 

proporcionado. 

- Se detectó en los diversos cursos que 17 par-

ticipantes ya habían asistido a tomar el curso 

en los meses de Octubre y Noviembre de 1992. 

- Los cambios que existen y la duplicidad en 

cuanto a la asistenci~ de los participantes 

nos hace dudar de la veracidad en cuanto a la 

información que nos es proporcionada por los 

supervisores de las áreas. 

No existió la cancelación de ningUn curso en 

el mes pero se sigue presentando la inasisten-
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cia la duplicidad en.cuanto a la asistencia a 

los cursos de capacitación por parte de los 

. p~rt,ici~antes que ya habían asistido con ante

rioridad al curso por tal motivo no se pueden 

alcanzar en su totalidad los objetivos de la 

capacitación. 

PERIODO: Hayo 93. 

La inasistencia de los participantes al curso 

aumentó a un 39X, trayendo como consecuencia 

que los programas se tengan que modificar en-

tre un 35X y un 40X. 

- Se detectó qt..1e en los diversos cursos, 3 par-

ticipantes asistieron en representación de las 

personas que originalmente habiari confirmado 

su asistencia a los cursos trayendo como con-

secuencia cambios en cuanto a la entrega de 

diplomas c:lebi.do a qLte ya se tenían elaborados 

con los nombres que inicialmente nos habían 

proporcionado. 

Se detectó en los diversos cursos que 5 parti

cipantes ya habían asistido a tomar el curso 
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en el periodo de _Oc:tubr.e de 1992 a Febrero_ de 

1993. 

- De !OS pal-tú~'ipa~t.~~. que_ asistieron a· los dis-

t·~'~:ec~~·:.~' '.:it;·ci~~:-~i-~if. ;·j·~;~·~-~~lc.O · aj ene 

\;~ > ·~á\~-i~{~-b; :~ ~·,:;· -~i~ ~~~ -. 
·- L·~~ :·~~:~~·1~~~'.~~e·· ~~isten nos hace dudar 

.veracidad 'en cuanto a la información 

es proporcionada por los supervisores. 

per-

al que 

de la 

que nos 

- Se decidió la cancelación del curso de Rela-

e: iones Interpersonales que se imoartir ía del 

dia 5 al 6 del presente mes debido a la ina-

sistencia de los participantes, únicamente se 

presentaron 9 personas, se tenían contempladas 

la asistencia de 25 participantes, los super-

visores de área nos indicaron que la inasis-

tencia se debió a las cargas de trabajo. 

PERlODO: Junio 93. 

- La inasistencia de los participantes al curso 

disminuyó a un ló'l., trayendo como consecuencia 

que los programas se tengan que modificar 

aoro~imad~mente en un 10X. 
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- Se detectó. que en los diversos cursos, 13 

participantes asistieron en representación de 

las personas que originalmente hab.í.an con

firmado su asistencia a los cursos trayendo 

como consecuencia cambios en cuanto a la en

-trega de diplomas debido a que ya se tenían 

elaborados con los nombres que inicialmente 

nos habían prop~rcionado. 

PERIODO: Junio 93. 

- Se detectó en los diversos cursos que 21 par

ticipantes ya habían asistido a tomar el curso 

en el periodo de Octubre Cle 1992 a Mñr;'.O de 

1993. 

- Los cambios que existen nos hace dudar de la 

veracidad en cuanto a la información que nos 

es proporcionada por los supervisores. 

Lo anterior me lleva .?. establecer que enisten a 
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5.4.2 - Acentecimientes repetitivos Ue les aspec

tos relevantes de las seis mediciones 

Considero que existen acontecimientos repetitivos 

de los aspectos relevantes de la~ seis mediciones los 

cuales están relacionados con la administración 

relaciones interpersonales como determinantes 

y las 

del 

proceso de capacitacion de personal dentro de la 

organización X s.a. de c.v. les cuales s~n: 

a> Inasistencia a los cursos de capac·i ta

ción de personal para empleados. 

b) Asistencia del personal de otro nivel 

jerárquico a los cursos de capacitación 

para empleados. 

e> Asistencia del personal en representa

ción del asignado originalmente a los 

cursos de capacitación para empleados. 

d) Duplicidad en cuanto a capacitación del 

personal. 

e) Cancelacion de los cursos de capacita

ción de personal. 

-176-



5.4.3 - Gráficas pretest 
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Fig. 5.19 Inasistencia a los cursos de capacitación de 

personal para empleados. 

Esta gráfica representa el índice de asistencia e 

inasistencia del personal a los cursos de capacitación 

para empleados de la Organización X S.A. de C.V. en el 

perlodo de Enei·o a Junio de 1993. 
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Fig. 5.20 Asistencia del personal 

z 

..., 

de otro nivel 

jerárquico a los cursos de capacitación de personal 

para empleados. 

Esta gr~fica representa el indice de asistencia del 

personal de otro nivel jerárquico a los cursos de 

c~pacitación para empleado& de la Organización X S.A. 

de C.V. en el periodo de Enero a Junio de 1993, 
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Fig. 5.21 Asistencia del personal en representación del 

asignado originalmente a los cursos de capacitación de 

personal para empleados. 

Esta gráfica proyecta el indice del personal que asiste 

en representación del asignado originalmente a los 

cursos de capacitación para empleados de la 

Organi=ación X S.A. de C.V. en el período de Enero a 

JLtnio de 1993. 
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Fig. 5.22 Duplicidad en cuanto a capacitación del 

pet"sonal. 

Esta gr•fica representa la dupl1c1dad de asistencia del 

personal a los cursos de capacitación para empleados de 

la Organización X S.A. de C.V. en el periodo de Ene1·0 a 

Junio de 1993. 
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A> Manejo del Estrés 
B> Habilidades Numéricas 
C> Relaciones [nterpersonales 

Fig. 5.23 Cancelación de los cursos de capacitación de 

personal. 

Esta gráfica representa las cancelaciones de los 

diversos cursos de capacitación para empleado~ de la 

Organización X S.A. de C.V. en el período de Enero a 

Junio de 1993. 
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.~ •. ~ •. ~ - Gráficas referentes a las diferencias 

existentes entre lo estimado y real de 

los curses de capacitación en el período 

de Enero a Junip de 1993. 

En ba'se a. la información resLtl tan te obtenida, a 

continuación .graf_ic:aré en relación al tema problema 

dichas. di .. ferencias, para posteriormente establecer en 

base a estos un instrumento que dirig.ido a los 

la asignación de los 

emple~dos· a~'los' cursos de capacitación, para destaca,-

y/o íe9i~t~~r; . una correlac1ón entra las gráficas 

enumeradas y el punto de vista de los supervisores. 
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Fig. 5.24 Asistencia e inasistencia estimada y real a 

los cursos de capacitación de personal para empleados. 

Esta gráfica representa el indice estimado y real de 

asistencia e inasistencia del personal a los cursos de 

capacitación para empleados de la Organi:::ación X S.A. 

de C.V. en el periodo de Enero a Junio de 1993. 
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Fig. 5.25 Asistencia estimada y real del personal de 

otro nivel jerárquico a los cursos de capacitación de 

personal para empleados. 

Esta gráfica representa el índice estimado y real de 

asistencia del personal de otro nivel jerárquico a los 

cursos de capacitación para empleados de la 

Organi=ación X S.A. de C.V. en el período de Enero a 

JLmio de 1993. 
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Fig. 5.26 Asistencia estimada y real del paraonal en 

representación del asignado criginalmenta a los cursos 

de capacitación de personal para etapleados. 

Esta gráfica proyecta el índice estimado y real del 

personal que asiste en representación del asignado 

originalmente a los cursos de capacitación para 

empleados de la Organi:ación X S.A. de c.v. en el 

periodo de Enero a Junio de 1993. 
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Fig. 5.27 Duplicidad estimada y real en cuanto a 

capacitación del personal. 

Esta grAfica representa la duplicidad de asistencia 

estimada y real del pl?rsonal a los cursos de 

capacitación para empleados de la Organización X S.A. 

de C.V. en el periodo de Enero a Junio de 1993. 
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FiQ. 5.28 Cancelaciones estimadas y reales de los 

curso& de capacitación de personal. 

Esta gráfica representa el estimado y lo real de las 

cancelaciones de los diversos cursos de capacitación 

para empleados de la Organi:ación X S.A. de c.v. en el 

periodo de Enero a Junio de 1993. 
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En donde la X = Variab'le .independiente.-

Repr~senta la e>:posición del grupo a una va

riable o acontecimiento experimental, cuyos 

efectos se han de medir • 

.. En bas~ a la información resultante obtenida 

--del pretest se registra esta variable, la 

cuál se Considerará como: Las Relaciones In

terpersonales que en este caso se reflejarán 

en las opiniones de los supervisores y/o las 

actitudes de lc1~ mismos a través del cues

tionario y gráficas obtenidas. 

"f) Factores de invalide;: interna - e>:terna segt:m 

el caso obJeto de estudio. 

Primero mencionaré los factores de validez 

interna: 

1) Historia.- Son los acontecimientos espe

cíficos ocurridos en el pretest y consta 

d& las b mediciones que obtuve de loa 

meses de Enero a Junio del presente año. 

Los acontecimientos fueron los si9uientes1 
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·al Inasistencia a los cursos de capacita

ción de personal para empleados. Cver 

gráfica página 177J 

b) Asistencia del personal de otro nivel 

Jerárquico a lcis cursos de cai:Jacita

ción para empleados. Cver gráfica 

página 178l 

e) Asistencia del personal en represen

tación del asignado originalmente a 

los cursos de capacitación para em

pleados. Cver gráfica página 179) 

d> Duplicidad en cuanto a capacitación 

del personal. Cver gráfica página 180) 

e) Cancelacion de los cursos de capacita

ción de personal. <ver gráfica página 

181) 

2) Maduración.- Son los procesos internos de 

los pa1·ticipantes que operan como resulta.

do del paso del tiempo, no son peculiares 

de los acontecimientos en cuestión pero 

obviamente les acontecimientos participan 

a contr"nuación mencionar.a. dichos procesos 

relacionándolos con el 4rea que afecta 

seg~n la taMonomia de Bales (págs 95, 96) 
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r.:on l,a fin~ l. l. dad· .~,e ;_~d~.ry~i ficar si el pro

. b l em.;.. se pr:e~~nt,a. e_n e~ -.~_rea_ socioafectiva 

- soc ioope:;f,~~, i;Y:a __ O ~--i~ ~,~~~-~.s: 
•t:-~":;.~;,:'.:. >Z· .-'.< L.1.-. 

a) ~~a'~i~t~n~i-~.'.~~'.~¡~-~~-:~~~~;s~s de capaci-

ta.c;:i,ón-" .. d.e ~·pe17sonal~.-para empleados. 

Este· a~~;n:t:·~~j~·i·e-ntC:> ... P:oYecta un desa

p~.~~~~-º .y .. antag~nismo por parte del 

e~~!~a~o.al no asistir a los mismos. 

b>, Asistencia del personal de otro nivel 

Jerárqul.co a los cursos de capacita-

ción para empleados. 

Este aconteciml.ento proyecta un anta-

gonl.smo debido a que el personal de 

otro nivel jerárquico asiste a este 

tipo de cursos sabiendo que están di-

señados para el nivel empleado y estos 

no les serán de utilidad. 

Además el personal de otro nivel je-

r~rquico que asiste a estos cursos, 

manifiesta tensión por que llega 

sentirse ajeno al curso. 
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. e) Asistencia de:l personal en represen

tación del asignado originalmente a 

los cursos de capacitación para em

.Pleados. 

Este acontecimiento proyecta por parte 

del empleado asignado originaliTlente un 

desapruebo y antagonismo al no asistir 

a los cursos; el empleado que es en

viado en representación del anterior. 

manifiesta tensión por que no estaba 

contemplada su participación y desco

noce las causas de la misma. 

d) Duplicidad en cuanto a capacitación 

del personal. 

Este acontecimiento proyecta antago

nismo debido a que est~ establecido 

por el departamento de capacitación 

que el empleado no debe de asistir 2 

veces a un mismo curso en un periodo 

no mayor de un año debido a que los 

cursos se renuevan cada año. 

Los participantes al darse cuenta que 

el curso no contiene mejoras y es el 

mismo al que ya habían asistido pocos 
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meses antes. ·-proye_ctan tensión y oe-

1sint0réS. 

e) Cancelacion ,de fo$ cursos de capaci-

t~ción··_d-~ _:~'~-~i-.'~-i:i~a1. 

des a-· E~te ·;a¿6~~-~~;i:~j_-~-n-to proyecta un 

~-?,~i~k6~_·:'-~·.-:.~es-~nteréS por parte del 

--~.-~-P~i'e~~~o-.ra1 ;n·o asistir a los mismos. 

em-

Por lo plantea.do·púedo'decir que estas actitudes que se 

presentan continuamente en los cursos de capacitación 

para empleados de la organi:ación X s.a. de c.v. están 

relacionadas con lo que Bales llama área socioeifec:tiv::>. 

negativa, por tál motivo puedo decir que e~:iste un 

problema de interrelación en donde se vinculan 

supervisores y empleados. 

3> Administración de Test.- Es el influJo que 

la administración de un test ejerce sobre 

los resultados de otro posterior. 

¿Se le comunicó previamente que asistiría 

al curso de capacitación"i' 
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¿Existió.una adecuada· integración de los 

· ·pal-ti"cipantes durante el desarrollo del 

curso de capacitación? 

·4) Instrumentación.- Son los cambios en los 

instrumentos de medición o en los coor

dinadores o en los calificadores parti-

cipantes que pueden producir variaciones 

en las mediciones qLte se obtengan. 

5> Regresión Estadística.- Esta opéra en don

de se han seleccionado los grLtpos sobre la 

base de sus puntajes e>:tremos. 

No se pLtede medir por las características 

de la investigación en el postest. 

6) Sesgos Resultantes En Una Selección Dife

rencial De Participantes Para Los Grupos 

En Comparación.-

Los supervisores asignaron a los partici

pantes de los cursos de capacitación se 

llevó acabo de la siguiente manera: 

a> Una vez que tenian en su poder la ca

lendarización de los cursos, se les 
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convocó·ª _los· em.~leados ,.pari\ que se 

inscr ibie;.,~n··' ,~ .. 1 os· mi.s_mos. 

b) Ya inscritos, los supervisores revisa-

r,~~· que. el -cu~r~~.~,f:~~"."ª el adecuado pa

ra .el. E7'~ple".'do,. en caso contrario se 

.asignaba al empleado en común acuerdo 

al curso que en base a la e>:periencia 

de trabajo con los supervisores deci-

dieron que er-3 el apropiado. 

7) Mortalidad E>tprimental o Diferencia En La 

Pérdida De Participantes De Los Grupos De 

Comparación. 

En este caso la mortalidad experimental 

aparece en la gréfica de la página 183 en 

donde observamos la asistencia esperada y 

real a los cursos de capacitación. 

B> JnterEicción Entre La Selec::ción y La Madu-

ración.-

<se puede confundir con la variable expe-

rimental) 

Esta interación ab~rca: la forma en que 

los sujetos fueron asignados a los cursos 
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de capacitación, la inasistencia del per-

sonal, la'.asistencia del personal de otro 

nivel jerárquico, la asistencia del per-

sonal en representación del asignado ori-

ginalmente, la duplicidad en cuanto a ca-

pacitaci6n del personal y las cancelacio-

nes de los cursos. 

Una vez m~ncionados estos factores a continuación 

procederé a e~:plicar los factores de valide::: ext~1-n.:i. 

9) El Efecto Reactivo o De Interacción De las 

Pruebas.-

Es cuando el pretest podrLa aumentar o 

disminuir la sensibilidad o la calidad de 

la reacción del participante, los resulta-

dos obtenidos para una población con cur-

sos anteriores pueden ser no representa-

tivos de los efectos de la variable expe-

rimental para los participantes experimen-

tales, como se representa en la gráfica de 

la página 186. 
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ti)) Los efectoS·de interacción de los sesgos 

de selección y la variable experimental.-

Por lo mencionado anteriormente puedo pro-

poner la medición del desempeño de los 

·supe~.visOres y/o modificac:ión de actitud 

de · 1os' sup_ervisores a través de una confe:

rencia de retroalimentación. 

11> Los Efectos Reactivos De Los Dispositivos 

E>:perimentales.-

Son los que impedirán hacer entensivo el 

efecto de la variable experimental las 

personas e>:p1.1estas a el la en una situación 

no experimental. 

No existe manual de desempeño del supervi-

sor, La forma de aplicación del proceso 

administrativo se lleva acabo a partir de 

la interpretación personal de cada super-

visor. 

12> Interferencias De Los Tratamientos Mólti-

ples.-

Estas pueden produc.irsR cuando se apliquen 

cursos m1.Htiples a los mismos participan-

tes. 
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:5.5 - Postest 

Una vez :que· se~¿\¡~--~r~ ~~ete~'t't . d~bo mene ion ar que 

la herramienta· ~~c'7-'~~a_ria que :utilizaré como postest 

será· la aplicación .· d:e" un cuestionario de preguntas 

abiei-tas ·y~,~, d~~,~~~as/ p'ar:a crear este cuestionario me 

base "en ia·"~ii{ui~~te matriz ·de variables. 

--... .. D z e: z <> N PABOUNTA P.ii!F.2 u.1. u.o. P.P'. H.C. H .. H. P·R!@'.:'' ··- " z.- " ··- " 4.- " ··- -" i----··- " 
-- --7.- " >---··- " ----··- " te.- " t1. - --"- ---···- " --

·~-- " -- -~:- " ,, __ 
" 

- ----- --·--- --w--=: ···- --..!.!~ - " ---- ----···- " -'--- ---- ---
Flg. S.29 Matriz: de Yerlablea. 
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S.S.! - Cuestionario (formato) 

L A T 1 N O A M E R 1 C A N A 

ESCUELA DE CONTADURIA Y.ADMINISTRACION 

LA ADMINISTRACION Y LAS RELACIONES INTERPERSONALES COMO 

DETERMINANTES DEL PROCESO DE CAPACITACION DE PERSONAL 

DENTRO DE UN ORGANIZACION FORMAL. 

117 

Instrucciones.-

Lea cuidadosamente las siguientes 

preguntas y conteste según sea el caso circulando la 

letra correspondiente a su respuesta y/o desarrolle 

claramente la idea de la misma, utilice letra clara 

y de molde, se recomienda no omitir alguna respuesta. 

Gracias por Sl.' cooperación. 

1.- ¿Cree que la capacitación de los empleados es 

importante para el desempeño de sus funciones diarias? 

SI NO 
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2/7 

e.- Cons:.dei-il QUE :as relacicnes int~1-person.a..le:= aue 
';. ~-~.~.,.· !.;).,. 

se desarrol 1 an en .. 51.1 drea -de· .trabafo sóñ: 
,•·:~ _i~;,· ·'o::::·,,·,,-_, . ..,., ··!-·· .:·;¡,~· ~~ 

'.,._·.· 
•.,., .< ... ,,.;;.;Jr .• -.:· , .. ,,, .. ,;.,":~;A ··¿,.:;; ...• -..~.;.<,,:.~; 

a> Ma'laS· b) ·:r::c·egufar.es'· e),· SuE!ria.'s:· ({L E;::cc.elent.es· 

,,·· 
•. •: . : ' ~ :.: ... _\ 

3.- Considera _qu~~ exist"'en cambi'os en:·ci.tanto al persOnai 

que es :'a~ig~~~·;_ ~·:-~:~.i.;~-Í.~ai~e~~·e'- a los cursos de 
.,,., 

cap.9citac;6n. · 

Sl NO 

¿F·orqLte7 ------------------------------------------

4.- Indiql.le como se lleva acabo la asignación del 

personal a los CLu~sos de capacitacion. 
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3/7 

,. ' > '· 

s.- ¿Usted considera que ·al .implementar el proceso 

administrativo en la . asignación de suJetos al proceso 

de capa.citación se ·eliminan fa_ctores de carácter 

personal :y· por·: lo tanto se esclarece la necesidad 

laboral de.Capa.Citación? 

SI NO 

6.- ¿Cuanto tiempo de anticipación considera que e= 
necesario para notificar al personal qt.te asistirá a un 

curso de capacitaciOn7 

a) 1 Dio:-. b) 8 Dias e) 15 Dias d> 3ü Di.as 

7.- ¿Considera que la capacit~ción de pei-sonal se debe 

de impartir a todos los niveles jerárquicos7 

SI NO 

a.- ¿,Cree que e>:isten factores que generen resistencia 

para asistir a los cursos de capacitacion por parte de 

los emplea.dos? 
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4/7 

SI NO 

Como cuales? _____________________________________ _ 

9.- ¿Ha asistido a más de un curso de capacitación en 

un periodo no mayor de 6 meses y/o 1 año? 

SI NO 

En caso de ser afirmativa la respLtesta indique a 

CLla les--------------------------------------------

10.- ¿Los !__ac:tores como la amistad, simpa tia, 

cumplimiento En el ti-abajo, podemos decir c::¡Lle se 

conside1-an como factores fundamentales para asignar a 

Lm sujeto a un pror:eso de cci.paci taci0n7 

SI NO 
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517 

11 .- ¿El proceso . administ1·ativo pet-mite un equi 1 ibrio 

entre el factor ·de. tráto dia-~io~" y e1· desempeño laboral 

en cuanto a la · tOffia .de ·deCisiones del proceso de 

capa.e i ta'é:i·.ón? 

NO 

12.- ¿Existe la posibilidad de duplicar la asistencia a 

los cursC!s de capa'c1tación que se 1mp.;¡.rten a nivel 

empleado'? 

SI NO 

¿Por ~ue?-----------------------------------------

13.- ¿En que porcentaje considera que un curso de 

capacitación es aprovechado en su área de trabajo! 

a> Entre un 10X y un aox b > Entre un 2t)X y un 30X 

e> Entre un 30X y un 40% d) Entre un 4C>Y. y un 50% 

e> Más de un 50X 
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6/7 

14. - Considera '(:1ue eHisten •las·· mismas,. posibilidades 

para ·todo el pet"sonal ·.para asistir a, ··lo's cursos .de 

~capacitación •.. ·.- · '-"T- '.!,: ·:.. -~ 1 : ' ... ·' 

SI 

- ' ., 

15.- considera que el e·mp·1e.9..d0: q·ué· aS'i'Ste -.a un curso de 

capacitac:.16n. al finalizar este reg-r:-·esa a :u área de 

trabajo·~ con, mayore-s exP:ect.at1Vas_. 

SI NO 

¿Por ~ue?-----------------------------------------

16.- ¿La toma de decisiones sobi-e la asignación del 

trabajador al proc:eso de capacitación depende e>:clL1-

sivamente del tr~to, desempe~o del mismo. oue el 

supervisor detecta en su vida cotidiana laboral! 

SI NO 
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7/7 

17.- ·¿Por.,que considera que eMisten cambios de última 

hora· en cuanto ·a" ,_que no ·asisten a los - cursos de 

capacitación los P:articip,an~~s asignados originalmente? 

________ _;. ______ ;..:..:..:..;.;· _________ .:.-..:. ___ ;.;;. ____________________ _ 

--""".'----:~:----- .... --.------------.----------------------------

'ta.- Considera recomendable que un empleado qL1e y~. 

asistió a un curso de capacitación asista a ese mismo 

cui-so poste1· iormente. 

SI NO 

¿Por que?-----------------------------------------
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5.5.2 - Cuantificación postest 

los cuestionarios a les Una vez apli~ados 

su~-~~~·.~~c;tr~'~:/:·~-~J~ sigu_iente punto es cuantificar. les 
,_ 

resultados.obtenidoS de los .mismos, para ésto, utilicé 

como .hef-ra~1ie!rt.O:_ de. ayUda l.os si9Uientes: 

; .. ':'. :-~' ·.,, '. _-::,'. :-

á>:C~dula de cuantificación. 

b) Cuad~os de interpretación de las preguntas 

que miden la hipótesis central, hipótesis 

nula, pregunta diagnóstico 1 <H.C>, pre

gunta diagnóstico 2 <H.N.>. 

e> GrAficas descriptivas de las preguntas 

abiertas. 

a> Cédula de cuantificación. 

En la sigL1iente cédula observamos e-1 número 

de la pregunt~ a cuantificar, la relación categoria 

< rE·5puestcis posibles ot>tenida;;l/cuestionario ¡,. 

frecuencia absoluta y relativa de cada una de éstas. 

<para mayor informaci6n de los datos reflejados en esta 

cédula consultar APENDICE O ubicado en la página 

LXXIII> 
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PREGUltTAICATEGDRJA CUESTJ:<>NARJ:OS FRECUENCIA 
1' 2 3 4 ::s 6 7 e 9 1 o ABSOLUTA RELATIUA 

1.- fSI )( X )( )( )( )( 
>---·--

)( )( X X 10 100>: 
NO o º" 

2.- .. o ox. 
b )( )( )( ~ )( s sox ------- ··-- -- -
e )( )( 

- ~- ~ )( s sox 
~--- .. - -- -- -- o º" r--------- --- ---

)( 
r-- --- --- -------

3.- SI )( )( X )( )( 6 60>: - -
~-- ~-~ )( )( 4 40>: 

4.- ~·· ...... m:,:: X -"-[lx 1 ix 1 1 ix 1 X l 6 l 60>: •1. suia•I'-
' 

1 

Vl•O"• N 

~ÑA-- 1 1 1 1 1 1 1 
~ 

~i:~e~a~ )( )( )( )( 1 1 4 40Y. 
aNTflt• aL 
aHP'L&OO Y •L su,_.,__ 
VISO"· 1--E-~:~---= 

)( )( )( 90~..::.:_ 
10:< 

6.- .. --- º" b ------
e 

~-rh-=~~~ 
NO 

---



' "' ~ 

PREGllHTA 

e.-

9.-

to.-

11.-
.__. 

12.-

n.-

14.-

15.-

16.-

17.-

CATEGORIA 
1 

SI X 
NO 
SI 
NO X 
SI X 
NO 
SI X 
NO 
SI X 
NO 
a X 
b 
e 
d 

• 
SI X 

NO 
SI X --NO 
SI ,_ ____ 

>-
NO X 

•• •Xl•TIE 
CAH•zo• X 
NO IEXJSTC 
CAH8IO• 

CUESTJ:ONARJ:OS FRECUENCIA 
2 3 4 ~ G 7 e 9 1 o ABSOLUTA RELATIUA 

X X X X X X 7 'º" X X X 3 30>: 

X X X X 4 40>: 

2!. 2!. X X X 6 60x --,___ 
X X 3 30>: 

X X X X X X X 7 'º" ----
X X X X X X X 9 ªº" X X 2 20x 

X X 3 30>: 
X X X )( X X X 7 'º" X 2 20Y. --

X 1 1 º" --X 1 
1 º" - - -->t X X X 4 40Y. 

X 2 20Y. 
X X X X X X X X 9 90>: 

X 1 
1 º" 

X ")(" X X X X --
X X 9 90>: -

X 1 
1 º" o º" X X X X X X X X X 10 'ºº" 

X X X X X X X X 
9 90Y. 

1 
1 º" X . ,-,. . .. . ~ : ·, ;- ' . ; 



PREGllHTA CATEGORIA CUESTJ:ONARJ:OS FRECUENCIA 
1)2)3)4):5)6)7)B)'3)1 O ABSOLUTA)RELATIUA 

18.- SI xi 1 lxlxl lxl lxl x 6 1 60>:: --

NO )X)XI 1 JXI lxl 1 4 1 40>:: 

~ 
o 
'1' 

l 

Flg. S.30 <:Mula de cuant.lflcacl6n. 

... 



b)CÜadros de interpretación de las preguntas 

que miden la hipótesis central, hipótesis 

.n~ia, pregunta diagnóstico 1 <H.C>, pre

gunta diagnóstico 2 CH.N). 

CUADRO DE LA PREGUNTA 5 CHIPDTESIS CENTRAL),-

*****************i**********************'*****'******* 
' * * .. * • 1 CAT 1 FRECUENCIA t H.C. 1 H.N. < ABSTENCION 1 
* * RELATIVA * * * * 
**********'*************************************'***** 
* * * * 1 SI 1 90Y. AFIRMA 1 
* • • 

***''*'**'**'********************** NO EXISTID 1 
* * * * .t * 1 NO IOY. 1 1 AFIRMA 1 
• • * 
****************f******•****************•************* 

Fig. 5.31 Cuadro de interpretación de la pregunta 5 

(Hipótesis Central). 

Este cuad~o ~epresenta las respuestas obtenidas de la 

pregunta número 5 que mide la Hioótesis Central 

indicándonos que en un 90'1. se afirma ésta y en un lOX 

la Hipótesis Nula. no e>:isti6 abstención. 
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CUADF-'O DE LA PHE.GUNT¡.\ JO tH!POT~SIS NULA).-

**********~***;~******~'*******~********************** 
*·. *' ! '''··· "*'" ., ' ·* * :l. 1 CAT *"FRECUENCIA·* H.C. * H.N. * ABSTENC!ON* 
* * REt:AT!VA:·····: * * * 
************~***************************************** 
* * * * * * * SI * 30% * AFIRl1A * * 
* * 1 * * * * ********''************************** NO EXISTID* 
* * * * * * * NO 1 70% * > NO AFIRMA • 1 
* * * * • * *********************•*************'***'**'**'******** 

Fig. 5.32 Cuadro de interpretación de la pregunta 10 

(Hipótesis Nula>. 

Este cuadro representa las respuestas obtenidas de la 

pregunti" ni:tmero 10 que mide la Hipótesis Nula 

indicándonos que en un 30X afirma la Hipótesis Central 

y en un 71):.'. la Hipótesis Nula, no e:dst.J.ó abstención. 
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CUADRO DE. LA PREGUNTA 11 . .<PREGUNfA_ DlAGNDSTICD 

HIPOTESIS CENTRAL>.-

··-***************************************•••••******* * ' -,· ..... . * . * • * 
* CAT * FRECUENCIA • H.C. H.N. * ABSTENCION * 

',f . "-'•'. RELATIVA * * * ~ 
**********'************'***************************'** 't''·--··· • • • * * SI 1 80% * AFIRMA 1 1 
~* * * * .. * ..• **********************HUHIHHU NO EXISTID 1 
•i' * * * • 
t NO 20% * AFIRMA * * 
* * * * * ****•***t**~***********•**********'**~********~*•*t*~* 

Fig. 5.33 Cuadro de interpretación de la pregunta 11 

<Pregunta Diagnóstico t>. 

Este cuad~o representa las respttestas Obtenidas de la 

pregunta número 11~ CPregLinta Diagnóstico 1> mide la 

Hipótesis Central indicéndonos que en un SOX afirma la 

Hipótesis Cent1al y en un 20X la Hipótesis Nula, no 

existio abstención. 



CUADRO 'DE. LA. PREGUNTA 16 <PREGUNTA DIAGNOSTICO 2 
HIPOTESIS NULA>.-

****************************************************** 
* * * * * * * CAT * FRECUENCIA * H.C. * H.N. * ABSTENCION* 
* * RELATIVA * * * * 
**************************************************** * 
* * * * * * * SI * 01\ * NO AFIRMA* * * 
* * * * * • ****************************************** NO EXISTID* 
* * * * * * * NO * 1001\ * * NO AFIRMA* * 
* * * * * * '****''*'******'*****************************'******** 

Fig. 5.34 Cuadro de interpretación de la pregunta lá 

<Pregunta Oiagnóstíco 2>. 

Este cuadro representa las respuestas obtenidas de la 

pregunta nL1mero 16, <Pregunta Diagnóstico 2) mide la 

Hipótesis Nula J.ndicándanos que en un lOOY. afirma la 

Hipót~sis Nula, no existió abstención. 
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cJ Gráficas descriptivas de las preguntas 

abiertas. 

GRAFICA DE LA PREGUNTA 3.-

lllO .-. ...................... , .. ,_ ............................................. , ___ ,, .. ,_ .... , ............. --·-

'Ja.98':< ........... - ................................................ - ................................................ - ... .. 

BQ.~ ......................................................... - ............................................................. .. 

79.N:c ............................................................. ,,_,,,,_ ................................................. . ... -

"""""'""" 

Fig. 5.35 Gráfica descriptiva de la pregunta 3. 
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La anterior Qráfic:a nos indica que ·s~ e_xisten cambios 

que es asignado or:i9inalmente a 
1'._ \· '· ~ 

los c:ursos. de-~capaC:itac:·i~;.; ·y:. pr~irl~i-Pal~ente se debe a: 
'' '.;< .,.:::> ' 

- Carg~~ de tr~_baj~ ,;¡~X>: 
- Se,.'e'nf~·y.:·~á·--~\,~:~~~P1'~~do ~Üe es asignado original-

m·~'~te' ~-/,s~:. envía a otro en representación de 

éste e 12Y.1. 

Falta el empleado y se envia a otro en represen-

tación de éste <121.>. 

- Falta de comunicación entre el empleado y el 

supeívisor C6X>. 

- Actitud reprochable del empleado C6Y.>. 

- Cambios de ~lt1ma hora <6K>. 

Un 4(1~' de los superv1so1-es consideran que llevan un 

adecuado control interno. 
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GRAFICA DE LA PREGUNTA 8.-

181 ·"'"' -·--.. ·---······-···-·· ..... _ ............................................... --·····-··-······-· ....... . 

"9.Mx .................................................................... _. ........................... ,_, .......... , ... _, 

M.ee:.c ,,,,., .. , ................................................................................ ,,,,.,,,,,.,,, ...... ,,,,, .. ,., .. ,,, 

1 
9 

Fig. 5.36 Gráfica descriptiva de la pregunta 8. 

Esta gráfica representa los principales factores que 

_generan resistencia para asistir a los cursos de 

capacitación por parte de los empleados. 
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- Cargas de trabajo C17.5X>. 

- Los .. t.em-as. a · - tra'tar ' dentro del c:1..1rso no les 

gust~n. a · 1~~ ~':"P 1e.~:d~·~._.:· .. (17 ~'sX.·) • ' 
- P.roblemas~·.f~~i"'~i~~~~·:;·>p~Obi·e~a.s )~borales, dec:i-

d ia ·e~:;;~:;::. ~.: .• ~1.:'.:",·,·,:, .•. ::., ·. > 
El' ·i~t~i-es'~ :c:=~.'!'fll_!.~~~rt~o, ·simpatía del empleado 

(8.75~). 

- Los .temás ·a' ~r;-at~J'.":· en los cursos no son apli-ca

bl"'.!'.s al área de trabajo o labor que desempeña el 

emp~.~ado <8.75). 

- Se reportan los empleados enfermos <8.75X). 

Un 3f)X nos indica que no e~:isten factores que gene1·en 

resistencia para asistir a los cursos de capacitación 

por parte de los empleados. 
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GRAFICA DE LA PREGUNTA 9.~ 

ue.eex ---------- ______ ............ . 
'9.-.C - ..... _________ ..... _ _ ____ ... _ .. , ___ _ 

ae.eex ··-· .. ··-··-.. -·----.. ·-··--· --.. ----·-.. --.... -

79.Mx ...... __ , ........... ,_ ... , ............... _ ·--·-.. ------·---

68,91)( •• - .................................................... -- ·---

58,98:.( ......... , .. ,_,,, ...................................................... ... 

1e.~ ............ .. 

ze.ettx ............. . 

··- "'''"""""" r:msr •111 

... -

Fig. S.37 Gráfica descriptiva de la pregunta 9. 

Esta gráfica nos indica si han o no asistido a cursos 

de capacitación los supervisores y a que tipo. 
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Los que si han tomado'. c:ur.so~ .~~n ª.~i~:tido a_; 

- Manej~ .dé1 stl-e~,~··.«:á'.a·~'~,-~ · 

- Calidad y producti~i.d~d {~: 811). 

- Formac.ión d~~--~ i'i1d;;;~,;~~i·.·:~~~: .. ~~lf~".='ui[;~ ·:~·~, calidad 

<4.411). 
~ .. ;~ .. :;...;.,·,·~ --~.~.' ~ · .. :._:, 

• • I' 

Taller de herram'ientas de cambio <4.4-~%>. 

- Control de calidad (4.4.Xl. 

- Liderazgo situacional <4.4.Y.>. 

- E>tpresión oral (4.4.X> .. 

Un 601!.< no han asistido a cursos de c:apac:it~c:ión. 

-218-



GRAFICA DE LA PREGUNTA 12.-

198,0Q:x .......... _ .. _ ................... _ .............. - ................................ -.,., ___ ........... .. 

,.,-.e ............................................. _,, ................................................. .._ ............... .. 

1!118,Mx .................................................................... _ .................................... _.. ....... .. 

.,. ,M:ll ............................... - ................................................................ - ................ . 

... -68.MK ................................................ .. 

se.ea;.c ................................................ .. 

48.88:< ................................................. . 

Fig. 5.38 Gráfica descriptiva de la pregunta 12. 

Esta gr~fica nos indica que si e~:iste la posibilidad de 

duplicar la asistencia a los cursos de capacitación 

que se imparten a nivel empleado. 
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Lo anterior se deb.e porqLle:conSider.an·,.que. sirve: 

- Para esclarecer dÜdás Sobr'e el curso ( 10Y.>. 

- Por ser. ~nter:esa,ryte.:para el p~rs.o.~al ( 10X>. 

- Si no h~b·~· .. cOmprensión del curºso al 100Y. 

debe.de-volver a asistir <tOX>. 

l?"n un 60Y. respondieron que no existe la posibilidad de 

<:fuplic~:':' ~a asistencia a los cursos de capacitación 

que se impa\·ten a nivel empleado debido a: 

- El adecuado control que se lleva <SOY.>. 

- Significaría que no se aprovecho el ante1·ior 

curso C lOX>. 

Existió ABSTENCION en Ltn 1ox. 
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GRAr!CA DE LA PREGUNTA 15.-

s.ee.ee:ie .-...................... _ ......... -.-................ .._ ....... ----···---~ 

Fig. 5.39 Gráfica descriptiva de la pregunta 15. 

Esta gréfica representa el punto de vista de los 

supervisores en cuanto a que si el empleado que asiste 

a los cursos de capacitación, regresa con mayores 

e>:pectativas a su área de trabajo. 
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En un 91)~~ los super.visores c?ntesta!9on:. que: 

- El empl'eado regresa motivado y con ganas de 

aplicar lo aprendido C40X>. 

- El empleado pone en práctica los conocimientos 

que adquirió en el curso (30X>. 

- Adquie1·e más conocimientos C 10Y.). 

- Regresa con otro panorama y enfrenta los proble-

mas de otra manera <lOY.). 

Sólo un lOX opinó que depende de si el cu¡-so está bien 

llevado por el instructor y si está relacionado cor1 el 

desempeño de las funciones del empleado. 
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GRAFICA PE LA PREGGNTA 17.-

1".WA --·····-•• .. •••••"'"''''''""'""'''''' 0
-·• .. •-·•·

0
" .................. ,,.,, .. ,_ ..... - ........... -..--... -

............... 
~ Sl !:Xl:STD'I Cff'UIJ03 • l'IO Dl:STDt CNUllDS 

Fig. 5.40 Gráfica descriptiva de la pregunta 17. 

Esta gráfica representa los cambios de última hora en 

cuanto a los participantes asignados originalmente y 

el porqué no asisten a los cursos de capac:itnción se 

debe a: 
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- Cargas- c:ie trabaJ'?." (37x}; 

- DecídiA, ri~ ~s.:del ~~t·o~~ interesante el curso, 
» "'_.,·.· ,. í' 

indispon .. ibH id ad' de i:.1 tima hora por parte del 

_e~p,1~'~#-~.--j~!~Ü~· 

- ,~.ª~,~ª- -~~(/P~~~~~!lª~ :-.< 10.sx>. 

- NR __ s~e J.~-~J')O-~_if_ica al einpleado su participación 

al ,CUt'.-si:;i, ~falta .de comunicación < 10.5Y.>. 

se.r:e.porta enfermo el ·empleado <10.5X>. 

v·,s6lo. un 1l">X opinó que no existen cambios. 

-224-



GRAFICA DE LA PREGUNTA 18.-

tee.eex ·------····-·--.... ·-- ---·--· .. -----· 

'8.M< _ ......................................... _. __ ...... ----------

-.~ ......... -................... __ .. ,, .. ,_ .................. - .. --.. ·--.. --..:.-.. 
.,.,MM ......... - ..................................................... , ... __ ,, ..... _ ......... -----

... -l 
··-

Fig. 5.41 Gráfica descriptiva de la pregunta 18. 

Esta gráfica representa la duplicidad qLle e~:iste en los 

CLtrsos de capacitación y el porqué de ésta. 
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El empleado es en.viado nuevamente a tomar un curso 

debido a: 

- S_i no_comp1~endió el curso el ·empleado, siente la 

.necesidad· de ·volv,~r 'a asistir· al mism~;: por lo 

tanto se le da·oti-a-oportunidad (25.7X>•·· 

- Reafirmaría sus conocimientos (17.lX). 

- Podría implementar una nueva tecnica a de"sarro-

llar C8.5Y.). 

- Es importante la retroalimentación (8.5~0. 

Un 4CIX respondió: 

- Ya asistio a ese curso y pudo captar la informa-

ción del mismo en esos dias C2•)X). 

Existiría una duplicidad (lúXJ. 

- Significaria que cerdió el tiempo y que no apro-

vecho el cu1-so < 10X). 

Lo anterior me lleva a: 
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5.5.3 ~~iic:=Iusi~~es .. cáso prác;tico 

Debo \ ecir que' dentro de la organización 

c:omerc:iali;::adora· X s~A. de c.v. se hci.. brindado d~sde 
. ' - . >;·~·· ·' '--:--:.~.: .' . ' . ,,.;~' -

los ~.r:ai·c,f~.~-';-,..~,.~,~;:~~-~~~,'.?~~~'!'~' ,capacitación a todo su 

_P~f-:.~-~~.f1:';_~~'~$,~~t:_,~y:.~_:·::~:~:~r, lo tanto, se creía que éste 

gÓ:ab~ -ci~- ··t·~·s'\~~nt'aJas que con llevan la misma, pero se 
.. · ... -.:,.,;: .• -:_, .. . '1_i:~.:::.l, .··_;-'-. "-~ •.,_ . 

ha"~·-det·ectadó ~ ~n· :ba~-e al proceso administrativo y al 
! ~-:<.-: ·d'2;:r~~~·;Jc' •.i._ ";·~· 

proc:eso_-·ge c~p~c:itac:ión que e:-:isten empleados que 
: .. , ~- ~. ·• , ·,, : e 

asisten .. a .~n gran n~mero de cursos de capacitación 
·- ;_1¡ "[ :·_<-~ --~ . .: .. ' ' 

ocasiones el mismo curso 2 o 3 veces. 

m1i~~tras que hety personal que tiene mayor antiguedad 

qu~ los anterJ.ores y estos nunca han sido 

seleccionados o bien han asistido a un número menor de 

CUíSOS, otro fenómeno que se pres~nta ¿s que la 

asistencia de los partJ.c1pantes esté confirm~da y no 

asisten al curso trayendo como consecuencia la 

elevación del costo en relación person~/cLtrso así como 

la no capacitación del empleado que necesita de la 

misma para poder desempeñ~r sus funciones de forma 

eficiente dentro de la organización. 

Por 1 o anterior considero que el departamento de 

capacitación no está cumpliendo con los objetivos del 

misfTlo, a pesar de que cuenta con cursos adecuados al 

nivel que nec:asitan los empleados capacitarse~ 

instalaciones apropiadas para el desempeño del curso, 

-227-



etc. 
l •.. -:. 

Lo' cita·ao '. me~· ·t,';~e ··,· af Ír~:~r ~~~~ ·ex·i~té! un faCtor 

., priinO~di;~·i .-1~~:~-~~~--~./~~-;~t:-~· :~ f·~'i·~-~io·rl~'S ~hÜmanaS ·el cuál 

_ eStá-·>_;;.~~~~-~·¡c~-~~:·::).~.·.~~~~fS'Í : .... ·:~~ .. :~t:i~'~.·. ~:¡.~:· ·organización el 
.. .,,. 

º· ~Ü~i'~_e:~~~f'!~~~-~·: ~~J.·ac~i'OOes~j:nterPerson~les 
,, de~~~-~:-.~-~:~·:,· r~:! ~-~-;; ~~: ¡ zac i 6n .-y en. 'base 

que se manejan 

a estas se está 

·seleccionando al personal el cuál asiste a los cursos 

de· ¿-~paCitación, este punto es de importancia debido ,;... 

·que· el problema recae directamente en la persona que: 

designa <supervisor A, B> a los participantes que 

asisten a los cursos de capacitación por lo tanto seria 

importante conocer los puntos en los cuales éste se 

basa para tomar la dec::isión de que persona y porqt.1e 

debe de capacitarse, asi como también anali=ar la forma 

de selección de los participantes. 

En base a los resultados obtenidos del pretest 

postest, las gráficas que obtuve me sirvieron como 

instrumento de medición, lo anterior me permitió 

definir la primera y segunda etapa del diseño 

seleccionado, por tál motivo considero que los 

resultados de estos me permitieron definir el efecto de 

la variable independiente que en el diseño OXO se 

implementa, oor lo que a continuación daré mis 

conclusiones y sugerencias a los lectores para que de 
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tál forma si se enc.uentr-an en la misma situación, 

logt"'en adecuarlas a su organización~ 
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e a N e L u s I o N E s 



.~n~ ve~ que desarrolle la parte teórica v pr~ctica de 

la.presente investigación que lleva por nombre LA 

ADMINISTRACION Y LAS RELACIONES INTEPERSONALES COMO 

DETERMINANTES DEL PROCESO DE CAPACITACION DE PERSONAL 

EN UNA ORGANIZACION FORMAL, procederé a mencionar las 

conclusiones a las cuales llegué y para tál efecto 

citaré inicialmente las que corresponden a la parte 

teórica' la Administración es la técnica qL1e busca la 

satisfacción de los objetivos eficientemente mediante 

la aplicación del del Proceso Administrativo. el cual 

consta de 4 etapas que est~n interrelacionadas y son: 

1) Planeación, 2) Organización, 3) Dirección, 4) Con

trol. 

Este proceso en su pr~ctica se aplica a cualquier grupo 

<organismo social) en el que se conjunten los esfuerzos 

para lograr un objetivo determinado. nos indica qL1e se 

deben establecer los medios con que se cuenta, realiz:ar 

las actividades necesarias para alcan~arlo y determinar 

si se alcan~an o no, a fin de corregir las acciones en 

éste ~1ltimo caso, ya que se correría el riesgo de 

desperdiciar múltiples actividades y recursos de la 

organi=ac:ión. 

La organización, debo decir que está compuesta por un 

grupo de per~onas que poseen recursos financieros, 

materiales y humanos, cuentan con una estructurta 
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in~~rn&,._base ~egal: cre~noo oe esta manera una unidad 

con, la: Tina)idad. _de fijarse. objetivos y alcan:arlos. 

-,~.ª Ad~.~·º-~.5:t·~ac,ión: y el Proceso Administrativo se pueden 

ap li.car_1 :~ en::' cualquier organización ya sea de la 

_. iniciatiYa:,. P(tbt"ica:: .:o: de _ la privada, haciendo mención 
• . .• e, 

·- :~ qu~·, eiitr"f'.!,'.'.·ª.~~~-s- , : 1:'~gm~ntos, ettisten e iertas variaciones 

.d·~tJido-~:~~·~~u'.·~~st~~ctura .. interna, base legal y objetivo 

q'-:'~-< J?~:s;.9.Ue!1.• . 

. L.~ :,·?~g~n;:~~~ión _ se· integra básicamente. por 4 áreas 

_ ~i:tmir:üstrativas que son: 1 > Comp1·as, 2) Ventas, 3 > Fi-

.. nanzas~ 4) Pe-rsonal. 

Cada área desarrolla funciones espec.í.i"icas indepen-

dientemente del número de departamentos que integran a 

cada organización, por lo tanto quién desarrolla cada 

una de estas funciones es el personal que integra a la 

misma y éste, necesita aprender nuevas técnicas y/o 

actualizar los conocimientos con los que t:uenta; la 

capacitación brindd esta alternativa ayudando al 

personal a realizar sus funciones de manera e1iciente 

alcanzando los objetivos preestablecidos para el 

bienestar del individuo y de la organización. 

La capacitación es un proceso a corto plazo en el cuál 

se da un entrenamiento al personal operativo propor-

cionando conocimientos de operaciones técnicast 

mecánicas actualizadas para poder así tener información 
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específica relacionada con el trabaJo, de esta manera 

podra des8i-rcif 1ar ·. ef i¿f~nt'~~¡er;t·~~""t,"~~bi i_i:dades, modi f ic:ar 

actitudes orie'rltadaS · 'al· lOgro de los objetivos 

de- ésta·· ·es: la eficiencia, la 

productividad' e.el· nivel. socioecon6mico del personal y 

de la organi%aCi6n logrando de esta manera los 

objetivos preestablecidos. 

Existen 2 tipos de capacitación. la c:aoacitación 

directa (CL1rsos breves, becas, conferencias. método de 

casos, cursos por cori-e'?'pondenc ia, instrLtcc:ión 

programada> nos explica las técnicas de impart1c:ión y 

la capacitación indirecta (mesas redondas. oublica-

cienes, medios audio .... isuales> nas e::plica los medios 

e::istentes de ayuda para el desarrollo de la misma, 

ambos tipos de c~p~citación son complementarios debido 

a que se necesitan recíprocamente para brindar una 

capacitación adecuada. 

La capacitación como la administración cuentan con un 

proceso a seguir, el cuál tiene ql.le llevarse acabo en 

la práctica y consta de 8 etapas: 1) Identificación y 

definición de las necesidades manifiestas, 2) Detección 

de las necesidades encubiertas, 3> Fijación de los 

objeti-vos a partir de las anteriores necesidades, 4) 

Elaboración de un plan general de capacitación, 5> 
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Organi:aci6n de los 

eventos'" d~·.capa.C:;~tacion,. ,7) EvaluaciOn, 8) Seguimiento. 

La capaci~~·~.~.~n·· .. '~o. :~0.10 Ciepende de 1 levar acabo dicho 

~roc~~'~.-;-_.;;:iú:-·ó-, t:~~~~én depende de: 1 > La calidad y 

desart~011C,,-de~.~c~r-~o, 2>. De la habilidad del instructor 

para poder transmitir sus conocimientos logrando asL el 

proceso-de enseñanza - aprendi:aJe, 3) l.a forma de 

interactuar e interrelacionarse del individuo dentro de 

un grupo organi:aci6n, lo cual es un factor 

determinante en la designación de los participantes que 

asisten a los cursos de capacitación, por lo tanto debo 

decir que el ind1dividuo se integra a un grupo a partir 

de medios y/o condiciones fisicas y temporales que 

existen dentro del mismo como lo es: 1 > El Entorno 

Físico, 2) El Entorno Social, 3) El Entorno De Taréa, 

4) El Entorno Personal. 

Además en cada grupo e>:isten factores extrin=:ec:os <son 

anteriores al grupo> y factores intrínsecos (son 

propios del grupo>, estos últimos se dividen en 

factores sociooperativos (son de orden operativo 

funcional con respecto a una organización) y los 

factores socioafectivos <abarcan motivaciones, emocio-

nes, valores comunes>. 

El ser humano dependiendo de sus características 

sociales ( status social, este~eotipo, rol, alineación 
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social,· enajenación social, costumbres) ·y Psicológicas 

(personalidad, percepción, motivacioO> desempeña una 

función dentro de un grupo ya sea relacionada a la 

taréa del grupo <iniciador, coordinador, critico, 

informador, investigador, secretario, dinamizador>, o 

relacionada al mantenimiento de la vida colectiva 

(estimulador, mediador, transigente, ideal>, o de forma 

i:hdividual (dominador, sumiso, obstructor, defensor). 

Lo anterior establece que e>:iste una relación entre los 

aspectos sociales y psicológicos los cuales están 

determinados por la motivación, y ésta su ve;: 

determina el proceso de interacción e interrelación, 

además tiene una relación directa con los factores 

5ociooperativos y socioafectivo manifestándose en el 

vinculo social de todo individuo; al mencionar la 

interacción e interrelación como 2 procesos diferentes 

uno de otro debo que la interacción es 

cuando un (unos> individuo <s> se Junta Cn> para 

establecer una relación, ya sea de trabajo, escolar, 

familiar etc; sin tomar en cuenta los aspectos 

emocionales del Clos> mismo (s) tales como las 

fantasías, recuerdos, deseos, los cuales forman parte 

de la vida de todo ser humano, y por tanto es dificil 

que se pueda desligar de estos, en cambio Ja 

interrelación si toma en cLtenta estos aspectos y por lo 
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tanto puedo dec:ir. ~1...1~ _ ~ay, ~m .. !f!ayor acerc:a1t1ient.9 ,entre 

los individuos. 

Le- interacción e interrelac:iOn llevarán 

es dinámico, por 

tal ~otiV~ cuenta· con c:ar~c.terísticas dinámicas las 
::: ·~]{;_, '' ¿: l'; .. :.,'.~ ?. ": '· -t~:; : ;; ; 

~~al~~·~~~: -1) :·cúando·-1"a ~17rson_a pertenece a un grupo~ 
. "·. '.;, __ .,~ :-, 

éste se. ¡ ·• s~·ente ~~o~~gido, por lo tanto se siente 

seguro. .2) Cuando 
.. ~. 

la persona no pertenece al grupo se 

encuentra en un medio hosti 1 y amenazador, por tanto 

eMiste incertidumbre en ella. 

Ahora bien todo grupo tiene una naturaleza y para 

precisarla es conveniente c:onside1-ar el grado en que la 

fuerza participa para: 1) El grado de organización, 2> 

Fusión, 3) La cohesión del grupo~ 4) La distribución 

de sus roles. 

lo anterior me hace afirmar que las interrelaciones 

grupales influyen en la vida psicológica y social de 

cada integrante del grupo, por lo tanto e~iste un 

proceso de interacción el cual lo analicé mediante la 

taxonomía de Bales, el cual e>:plica a través de 

c:ategorias los ritmos y estilos de interacciones que 

corresponden a diversos tipos de situaciones y 

problemas grupales, estas categorías corresponden a dos 

areas en función de seis problemas los cuales son: 1) 

Areas de las tareas problema orientación, 
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evaluación; coritrol. 2).AreaS .socioafectivas positivas 

y .ne9ativ.as - ·p~~blema "~-~:d~ci'Sióri, 'tensión' integ·raci.ón • 

.. Todo .grupo ;.busca Una :.teiréa a resolver y ·tiende hacit9. un 

proceso .tipo.: de resolución por tanto, en ocasiones 

surjen desviaciones en este proceso que se pueden 

- diagnosticar según la naturaleza y estilo de 

·integración del grupo por tal motivo es determinante la 

cohesión que existe dentro de éste, la cual se da por 

una presión a la uniformidad en la ql.1e se distingue la 

personalidad de cada sujeto, las insti tl.1ciones, 

pres1 enes propias de los grupos, lo anterior al 

combinarse logra Lma adaptación y un eql.ll. l ibrio del 

individuo con SLI grL1po y viceversa, existiendo una 

solidaridad colectiva la cual puede ponerse en peligro 

cuando se dan situaciones de frustración en los 

integrantes del mismo, por tal motio se debe conocer 

los factores que se relacionan con: a) La intensidad de 

la ·frustración tales como: 1) Fuerza del motivo, 2) 

Tipo de barrera. 3) disponibilidad de metas sustitutas, 

4) Experiencia, 5> Estabilidad personal, á) 

Participación del YO, 7) Distancia a la meta y b) 

Reacciones a la frustración: I> Orientadas a la 

realidad: 1) Ataque y agresión, 2> Huida y retirada, 3) 

Componenda y sustituciones. It> Defensivas del YO. 
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Al no __ super:a17se la.'_ frustración",:_ aca-~rea un conflicto lo 

cual no. "beryefici.~r.~-: 'al/~'-lOgrO ,'de-2 .,·1os objetivos 

personal e~,. g~~P~:i_~~,;;;~,-·~~~:~·ni~~-~i~~~-1-es _p·or: tál· motivo 

--"e~ .. c~TI,v~ni~~n~-e:, .-~~~-~~¡~;:~·;~·~'cis ~··-:tipos de conflictos que 

exi~t_en:~_paf..~. 'P~d,~rj_~~-~-daf-:/ .. L~~~--:_-so-~uciÓn -.satisf_actoria a los 

~{s~~~ 1_;,-:1.~.:~",:~_t-~a~d_ió~.-:--At:~~~~-ión, 2 > Evitación-Evitación, 

.3) .:A .. t~-~r~~-i6~·:-E'~_i iac ión, 

~tr~Cc_io.D:-Evi t_ac_ión. 

Las relaciones humanas 

41 Doble conflicto 

están supeditadas a 

experiencia vivencia! de los individuos que 

desempeñan en los roles correspondientes a 

de 

la 

se 

SLl 

agrupación, el análisis sistemático de las situaciones 

grupales nos permite registrar un conjLtnto de procesos 

entre si, que permiten considerarlos como fenómenos 

Ltniversales de todo grupo, en su estructl .. 1ra y dinámica, 

como lo representa Enrique Pichón Riviere ~n su esquema 

denominado cono invertido. 

La pa1·te teórica me pe1-mite corroborar mi hipótesis 

central la cuál nos indica que la implementación del 

Proceso Administrativo permite equilibrar el aspecto 

sociooperat1vo y socioafectivo en la toma de decisiones 

del Proceso de Capacitación, por lo tanto el trabajador 

tiende a transformar su modo de vida mediante el 

Proceso de Capacitación, luego entonces a mayor 

implementación del Proceso Administrativo mayor 
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equilibrio en el asPeCtc;;, socioopei-ativo y socioafectivo 

en la toma 'de ,,deéisi'o.ñes · del· Proceso -de Capacitación 

en el modo de 

el Proceso de 

CapaC:i~~éiói-i'~ Ya 'qúe si se lleva un eficiente o 
'. "~. .•,'. • . •• ,, '. 1 • 

adecuado seguimiento del Proceso Administrativo, esto 

permite·· equi·l ibrar los aspectos de orden operativo y 

funcional con respecto a una organización, asi como 

tambié~ los aspectos de orden socioafectivo tales como 

motivaciones, emociones y valores comunes de ~os 

individuos que conforman a la misma y son determinantes 

en la toma de decisiones del F'roceso de Capacitación 

trayendo como consecuencia la transformación en el modo 

de vida med1ant~ el P1-oceso de 

Capac:1tüc:ión. 

Ya qut) indique las conclusiones a las qL1e llegué en la 

parte teórica ahóra procederé con las de la parte 

práctica. 

En base a: 1> La planeación anual de capscitaci6n a 

empleados, 2> Formato CAP 01 el cuál proyecta la 

asistencia de los empleados a los cursos, horas 

capacitación curso, horas hombre capacitación y las 

cancelac:iones de los cursos, 3> Reporte mensual de 

capacitación, 4) Aspectos relevantes de las seis 

mediciones (Enero-Junio), 5) Acontecimientos repeti-
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tivos ce los asp~c:tos re:levantes. de la·s seis medicione: 

( a> In:asistenc:ia a los .. Ct.lrSOS de c:apacitaci6n de 

personal para erri'plead_O_~_,_: br> Asi_s_:t;~nci.a ~el per,sonal de 

otro nivel jerár~u_i~~o·;_~~---\~s, Cursos· dé capaci~aci6n· para 

emp leadost e) Asi·~-t·~n~i·a ·.d~i:~ Pe~~o~al en_ representación 
' ~-··-:;-~ :}:, .. ~2~J. :·_··~~~:- ·.: .. ~-~-~- -

del asignado_ or:iginalmente .:l··los cursos de capacitación 
,-; ~~,;-{ ¿,.;·-::1'7~~¿':'"· -·. "~- ,-. ··.- . 

para empfeildOS't?·et>:':ñiiS:ú"iCfdad en cuanto a capacitación 
r:-' --.~'.'"'." '•" .. •, ·. ·:· .:!:c .. :;:!.,n· .. ;'l·~, - .: ; , 

del pi:!rsóñai, ·. ·-;_'.'.é'>.·' :ca:.1-ci:!lacion de los cursos de 
. • _: ;;_ . ·. ·' ' ...... ,e:,,•;:·. ,_,:t,7 .. ---~ .. :.¿.~-.: ',·, 

capaci tac:Íón·~-:éfe.:-.perSonal ~,> los anteriores puntos están 
, - - '·¡: .' :·_-::::o:::-~/-.:io¿.~-- .. ,..q~, .. 

relacionados, con '1a: Administración y Las Relaciones 

Interpersonales como determinantes del Proceso de 

Capacitación de Personal en la Organización X S.A. de 

C.V. por tál motivo conaidero importante mostra;- los 

resultados, porcentajes e interpretación que doy a 

estos en base al la. TaHonomía de Bales: ¿.) In.:i.sistencia 

a los cursos de capacitación de personal para 

empleados, observándose que la inasistencia estimada 

era de O participant~s y la real fue de 273 

participantes. que equivale en porcentaje a un 2730X 

debido a que se esperaba que los participantes 

inscritos asistirían en su totalidad. Este aconte-

cimiento proyecta un desapruebo y antagonismo por parte 

del empleado al no asistir a los cursos, b> Asistencia 

del personal de otro nivel jerárquico a los cursos de 

capacitación para empleados, estimando que o 
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participantes de otro nivel j~rárquico. :-<:1s"t.irían a 

estos', 'si~ndo 1 a' asi.stenciá real de 11 participantes 
;;,· . 

que en porcentajes 'equivale un 11(10Y., éste 

·. -. ac'Cn'tec·"i'~i~~tO pro~ecta" un ~~tagonismo debido a que el 

'p~f.sona"i de otr~ nivel jerárquico asiste a este tipo de 

cursos sabiendo que están diseñados para el nivel 

empleado y estos no.les serán de utilidad. además el 

personal de otro nivel jerárquico que asiste a estos 

cursos, manifiesta tensión por que llega a sentirse 

ajeno al curso, e) Asistencia del personal en 

representación del a.signado originalmente a los Cltrsos 

de cc;pacit"ación para empleados, estimando que O 

participantes asistirían en representación del asignado 

originalmente siendo la asistencia real de 29 

participantes que en porcentaje equivale a un 29CtOX, 

éste acontecimiento proyecta desapruebo por pa1·te del 

empleado asignado originalmente y antagonismo al 

asistir otro en representación del primero; el emoleado 

que es enviado en representación del inicialmente 

asignado, manifiesta tensión debido a que no estaba 

contemplada su participación y desconoce las causas de 

la misma, d) Dt.1plicidad en cuanto a capacitación del 

personal, estimando que en O casos existiría dicha 

dt.tp 1 icidad, siendo que ésta se presentara en 43 

participantes de los que asistieron a los curses de 

-X 111-



ce1p.acita,ción l~ · cuál representa en porcentaje a un 

4300Y., éste acontecimiento proyec:ta antagonismo debido 

a que está establecido por el departamento de 

capacitación que el empleado no debe de asistir 2 veces 

a un mismo curso en un periodo no mayor de un año 

debido a que los cursos se renuevan cada año, los 

participantes al darse cuenta que el curso no contiene 

mejoras y es el mismo al que ya habían asistido pocos 

·meses antes, proyectan tensión y desinterés, e> Cance

lacion de los cursos de capacitación de personal, en 

este caso se estimo que existirían O cancelaciones, 

~iendo que en 3 ocasiones se recurriO a la cancelación 

de los mismos, que en porcentaje equivale a un 300Y., 

éste acontecimiento proyecta un desapruebo y desinter,.és 

por parte del empleado al no asistir a los mismos. 

Por lo planteado puedo afirmar que por las actitudes 

que se presentaron en los cursos de capacitación para 

empleados de la organización X S.A. de C.V. están se 

relacionan con lo que Bales denomina érea socioafectiva 

negativa, por tanto puedo decir que eMiste un problema 

de interrelación en donde se vinculan supervisores y 

empleados, debido a que los supervisores asignaron a 

los participantes a los cursos de capacitación de la 

siguiente maneraz a) Una vez que tenían en su poder la 

calendarización de los cursos, se les convocó a los 
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empleados para que se ·in·scribieran a los· mismos, b> Va 

inscritos, los supervisores revisaron que el curso 

fuera el adecL1ado para el empleado, en caso contrario 

se asignaba· al empleado en común acuerdo al curso que 

en base a la experiencia de trabajo con los 

supervisores dec-idieron que era el apropiado. 

De esta maner""a, pude establecer la variable exprimental 

la cuál es; Las ·Relaciones Interpersonales que se 

manejan dentro de la organi~ación X S.A. de c.v., que 

en este caso se reflejarán en las opiniones de los 

supe1·v1sores y/o actitudes de los mismos a través de la 

aplicación de un cuestionario e interpretación gráfica 

de las respuestas obtenidas de los mismos. 

Debo decir que dentro de la organi;::ación 

comerciali;::adora X S.A. de C.V. se ha brindado desde 

los inicios de la misma~ capacitación a todo su 

personal operativo por lo tanto, se creia que éste 

gozaba de las ventajas que con llevan la misma, pero se 

ha detectado en base al proceso administrativo y al 

proceso de capacitación un fenómeno que está sucediendo 

con frecuencia, el cuél es: que dent r.o de esta 

organi::ación e!-:isten empleados qt.1e asisten a un gran 

número de cursos de capacitación tomando en ocasiones 

el mismo curso 2 o 3 veces., mientras que e>eiste 

personal que tiene mayor antiguedad que los anteriores 
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y estos nunca han . , sido seleccionad.os : o bien han 

asistido a un m'.'tmero ~menor.:·d.°e·~~ur~'os, otro fenómeno que 
··<·. ·. · .. ·.¡.; 

~e P1:"esenta· eS,·. que:,., 1 a· asi~te"nc~a .. de., los participantes 
' ' ' 

~siste'"!. ~L curso trayendo como 

en relación 

persona./c'71rso .. asi, como la no capacitación del empleado 

~u~. necesi:t_a de la misma para poder desempeñar sus 

funciones de forma eficiente dentro de la organi:::ación. 

Por lo anterior considero que la capacitación no está 

cumpliendo con los objetivos de la misma a pesar de que 

el departamento de capaci tac iór1 cuenta con cursos 

adecuados al nivel que necesitan los empleados 

capacitarse, instalaciones apropiadas para el desempeño 

del curso, instructores calificados para el desarrollo 

del mismo etc. 

Lo anterior me hace afirmar que e>:iste un factor 

primordial dentro de las relaciones humanas el cuál 

está afectando en si a toda la organi:::ación el cuál es1 

las relaciones interpersonales que se manejan dentro de 

la organi~aciOn y en base a estas se está seleccionando 

al personal el cuál asiste a los cursos de capacita-

ción, este punto es de importancia debido a que el 

problema recae directamente en la persona que designa a 

los participantes que asisten a los cursos de 

capacitación por lo tanto seria importante conocer los 
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puntos ~n los cLtales éste se basa par=\ tomar la 

decisión en qu~ pe':",~º1:1ª .y-por:qt.1e debe· de __ ·c:c:'p~cit~rse, 
• ' •. . ' ' ~ : •; . : ~ J ; . 

as.í como tambiéri co.nocér ; la .. foi-rña de ~~lección de los 
-.:. •. ~,:•-\ : \:"'.': ' 

participantes segó~· vista de los 
: ·; .~· ;·' • ,;. ¡ 

partiCipariteS.qué aSisten·a_lo? cursos de capacitación. 
~:,.· ; : . "" ; : .- .-~. J • 

En.b~se a los resultados obtenidos del pretest, las 

gráficas me permiten definir la primera y segt.inda etapa 

del diseño seleccionado esto es, el pos-test, por tál 

motivo considero qt.te los rest.1ltados de estos me 

permitie~on definir el efecto de variable 

independiente que en el diseño OXO se implementa. 

C~be señalar que la herramienta secundar.le:. que utilicé 

fué la aplicación de un cuestionario de preguntas 

abiertas y cerradas a supervisores~ dichos cuestiona-

rios m~ llevan a observar que: 

La gráfica descriptiva de la pregunta 3 (pág. 213> 

representa que en Lln 60X si existen cambios cuanto 

al personal que es asignado originalmente a los cursos 

de capacitación y principalmente se debe a: 1) Cargas 

de trabajo e 18~~>, 2) Se enferma el emple.:ido que es 

asignddo originalmente y envia otro en 

representación de este (12X>, 3) Falta el empleado y se 

envía a otro en representación de éste C12X>, 4> Falta 

de comunicación entre el empleado y el supervisor (6%>, 
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5) Actitúd. ··reprochable del &~pl~~d'c; ·<6X> ,- 6) ·cam.bio~··de 

última hol-a '-(6x'>~ 
.. 

un 4ox "de 
""·.; ,. ·.-

lo·s · supervisores ··contestó que lleva un 

, - • ·-~t.'-,.i··::· :;.~ti:_:-:,,..(.r·::_:.·j~:::~.\;x;!-í;·_·~:.;: ;.::~.>,,,:_: 'i:\
no ·existen.:.· cambios.Lo:: en_ '~"cuanto. al 

" ._::_~'_: · . .;'.,;.;; .-·_:::~~::i .. ~·;,·_~:r:~.~-.'.é .. ,1. ·''-;.· __ .... 

asignadó: originalffi'enfe'.:a'.-:1os' cursos 
· ·.· , -. ·, ·¡ nc-.\·<'!':~··<·.:;-':;;_,~U~~.;~~~.)/::;:);{:·:-:"":-~L .. :.-~ ·. ::-

En_ el· ·cuadro -'de.:.·' i_nterpretac:ión de 

personal que es 

de capacitación. 

la pregunta 5 <pág. 

209)·que mide !~·Hipótesis Central establecio que en un 

90Y. se afirma la Hipótesis Central y un lt)X la 

Hipótesis Nula, no e~istió abstención. 

Puedo decir que un 90% de los supervisores contestaron 

afirmativamen-te, lo anterior me hace corroborar que al 

implementar el proceso administrativo en la asignación 

de sujetos al proceso de cspacitación se eliminan 

factores de carácter personal y por lo tanto se 

esclarece la necesidad laboral de capacitación. Un 101. 

de los SL1pe1~visores afirmó la Hipótesis Nula, no 

existió abstención. 

La gráfica descriptiva de la pregunta 9 (pág. 215) 

indica que en un 70X e>:isten factores que generan 

resistencia para asistir a los cursos de capacitación 

por parte de los empleados, entre estos se consideran 

los siguientes: 1> Cargas de trabajo <17.5%), 2) Los 

temas a tratar dentro del curso no les gustan a los 

empleados (17.5X>, 3) Problemas familiares, problemas 
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laborales, 'decidia CS.7510, 4) El interés, 

cumplimiento, simpatía del empleado (8.75Y.,>, 5) Los 

temas a·'tratar en los cursos no son aplicables al área 

de trabajo o labor que desempeña el empleado <8475>, 6) 

Se reportan los empleados enfermos <B.75Y.). 

En un 30Y. se establece que no existen factores que 

generen resistencia para asistir los cursos de 

capacitación por parte de los empleados. 

La gráfica descriptiva de la pregunta 9 <pág. 217) 

indica que 60% los supervisores no han asistido a 

cursos de capacitación y el 40% restante a asistido a 

los siguientes cursos: 1) Manejo del Stress tB.8.X>, E> 

Calidad y productividad C8.8X>, 3) Formación de lideres 

de circLilOs ce calidad <4.4X>, 5> Taller de 

herramientas de cambio \4.4.r.>, 6) Control de calidad 

(4.4.X> 7) Liderazgo sitL1acional <4.4 •• /.), 8) Expresión 

oral (4.4.1.). 

En el cuadro de interpretación de la pregunta 10 (pág. 

E10) se estableció que en un 301. se afirma la Hipótesis 

Central indicando que los factores como la amistad, 

simpatía, cumplimiento el trabajo se consideran 

factores fLmdamentales para asignar a un sujeto al 

proceso de capacitación y en un 70Y. la Hipótesis Nula, 

no e>:istió abstención. 
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En el cuadr:.o .de inter~r:-e~ación. de ... la p1.·egu;,ta .11 . Cpág. 

211.> que :J!lide .. , l~,( !:iÍ.P~t-esis _Central Pregunta Diagnóstico 

1 .. se esta~le7ió _q~7:' eri. un 8(11. afirma que el proceso 
- _;·,' ~ ,;, ,._. . ·.' ·.·· .: :: . 

·:~dm~~~-~t,'.~;7,:~ .. ~-~·:·~.~f~ite, un.equilibrio entre el factor de 

'tr:atc;> ·~~~.~f.~?-~~V.<.~~ _d~sempefi¡o laboral en cuanto a la toma 

_de::·~-~C:~;~~.~De~:,~-d~.l proceso de capacitación, en un 2(1Y. 

~fir,~~-~·1a_.-~-~~~tesis Nula, no e>:istió abstención . 
. :-· .-: 

La g~áfica d~~c~iptiva de la pregunta 12 <pég. 219> 

._-i1:1_dic:;~~'~ue .en un 40~t existe la posibilidad de duplicar 

l~ _, __ a~istencia a los cursos ce capacitación qLte se 

impar.ten a nivel empleado debido a: 1 > Para esclarecer 

dudas·sobre el curso ClOX>. 2> Por ser interesante Para 

el personal ( lOX>, 3) Si no hubo comprensión del curso 

al lOO'l, debe de volver a asistir <lOX). 

Y en un 6(l'l. respondieron que no e>:iste la posibilidad 

de duplicar la asistencia a los cursos de capacitación 

que se imp~rten nivel empleado debido a: 1> El 

adecuado control que se lleva C50'l.), 2> Significaría 

que no se aprovecho el anterior curso ( 10Y.>. 

E~istiO ABSTENC!ON en un 10%. 

La gráfica descriptiva de la pregunta 15 (pág. 221> 

indica que un 90X los supervisores consideran q1.le el 

empleado que asiste a los cursos de capacitac.;,on 

regresa c:on mayores e>:pectativas a su área de trabajo 

ya que: 1> El empleado reg~esa motivado y con ganas de 
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aplicar. lo ap.rendido "(40X>, 2> 'i.=::1 emp~eado pone en 

práct.ica los donocimieiitoS que 

(30Y.>_, 3) Adquie're más. ·~on~cimi"ent~·"S. "Y'16%>, 4) Regresa 

"c:o'n Otr'o· ~anorama y' Bnfrenia ·1os"' pY.oblenlas de otra 

manera ( 10%). 

Sólo un 10% opinó lo contrario, ya que depende de si el 

curso Sstá bien - li"evad0 por el intn.1ctor y si está 

reÍ.ac'ion-ado con el.· desemperlo de las funciones del 

e·~p·leado.:: 

En el cÚadro de interpretación de la pregunta 16 Cpág. 

212> que mide la Hioótesis Nula Pregunta Diagnóstico 2 

se estab lec:ió que en '·'° 100~~ afirma la Hipótesis 

Central, no existió ab~tención. 

Lo anterior indica qu~ l~ tom~ de decisiones sobr~ la 

asignación d~l trabaj~dor al pre~~~º de cap~c1taci6n no 

que el supervisor det~ct3 en su vida cotidia~a l~boral, 

no e>:istió abstención. 

La gráfica descriptiv~ de la pregunta 17 <pág. 223> 

indica qL1e en un 90~~ existen cambios de última hora en 

cuanto a que no asisten a los cursos de capacitación 

los participantes asignados originalmente debido a: 1) 

Cargas de trabajo ( 37'l.), 2) Decidía, no es del todo 

interesante el curso, indisponibilidad de última hora 

por parte del empleado C21Y.>, 3) Falta el personal 
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4) Ne se ·le notifica al empleado su 
':";··. •.',• -.• C¡. 

partici'p~c_i6n _al c~rso, falta de- comunicación .<1.,0.5~_>,. 

5) ~e repor-ta ~n-fermo. el _empleado < 10.SX>. 

lOX ·r~pinó __ : _que no . existen cambios cambios de 

óltima·hcra. 

,,L~,.9~~-f-~c-~ ~.escriptiva de la pregunta 18 <pág. 225> 

,~ndica que un 60% de los supervisores considera 

recomendable que un empleado que ya asistió a un cwrso 

de capacitación asista a ese mismo curso 

posteriormente, debido a: 1) Si comprendió el cL1rso 

el empleado, siente la necesidad de volver a asistir al 

mismo, por lo tanto se le da otra oportunidad (25.?Y.>, 

2> Reafirmaría SLtS conocimientos <17.lY.>. 3) Podri.a 

implementar una nueva técnica a desarrollar (8.5Y.>, 4) 

Es importante la retroalimenta-c:ión (8.5%>. 

Y un 40Y. respondió que no considera recomendable que ~m 

empleado que ya asistió a un curso de capacitación 

asista a ese mismo curso posteriormente, debido a: 1) 

Ya asistió a ese curso y pudo captar la información del 

mismo en esos dias C20Y.>, 2) E>:istiría una duplicidad 

(10Y.) 3) Significaría que perdió el tiempo y que no 

aprovecho el curso < 101.). 

Lo anterior me permitió dar a conocer aquella série de 

factores de carácter interpersonal que determinan 

alteraciones en el Proceso Administrativo y de 
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"." . : 
Capacitación, por: lo ta.n-c.c:i se estab lecio parámetros que 

permitie1~on mostrar y resolver estos factores en 

beneficio··de la :Or9ani;:aci6n Formal y del trabajador 

que l'~boÍ-.a .en. "ia' ~ism·a, "cumoiiéndose con la importancia 

soci.a1 .. d~ ·1a ;¡~Ve~ti'gaciÓn. 
Se. :~~f~bi~·ci'ó~ B1 .. tuncionamíento y lugar de la 

Administr8ci6n en la solución de conflictos generados 

por las·· R~lacicnes Interpersonales Organización 

- r • • 

decisior1es sobre q1.üén y para quién se necesita el 

Proceso de Capacitación, CLtmp l iéndose oon la 

importancia te6r1c~ de la investigación. 

Se comprobó que la implementación del Proceso 

Administrativo permite equilibrar el aspecto 

sociooperativo y socioafectivo en la toma de decisiones 

del Proceso de Capacitación, por lo tanto el trabajador 

tiende a transformar su modo de vida mediante el 

Proceso de Ca~acitac16n, luego entonces a mayor 

implementación del Proceso Administrativo 

eqL1ilibrio en el asoecto sociooperativo y socioafectivo 

en la toma de decisiones de:l P1-oc:eso de Capacitación 

con mayo1· posibilidad de tr-ansformi\ción en el modo de 

vida del trabajador mediante el Proceso de 

Capacitación. 
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Lo anterior ti:-ae P?~ consigl.tiente que la Hipótes.is Nu.l a 
·:.::' 

se disp~lteba. 
' ._:·:, :!-_-· . ~ , :, •. 

Se logral"'on . los ,DbJetfvos.: ,· GémeT-a1.és'- :~:iát:ti-do·· .':", q~e se 
,::?~:<·f'.'.~~~i;_~~~~t:.:t:: :~::·'.·~:..:::.;._" - '-.> .. ,. 

estableció el alcance ]'de't Proceso :,:Administrativo .como 

herramienta qL1e · pé~ffi:~~~'. ;¡-:t~f~~t!~~;;xJ./(r-~~c~so de 

~ap ac: ita.e ión en c~~~-~:\·~~~:~'.~!-::i~~;~~~tJi:7~ff~~~l*~f ~:r ~~.",:, -~~~,:" se 

implemente. . ,.;. . ;".':·'f}:i;~~ .. :¡(-:. -:;:.;":.-.· >iL 

Se lograron los Objetivo~.- .. p,~y.\"i'cü1~r:~s d~bído a que se 
' '·,___ .. ; •• ,;.: - ~:'.:· "' ¡ 

establecieron las condiciones del cOnocimiento que ... -
permitan equilibrar el aspecto sociooperativo y 

socioafectivo en la interrelación trabajador 

organl~ación formal. 

El Objetivo Específico que es el de aumenta1- lei 

eficiencia del trabajador en el Proceso de 

Capacitación, se logrará siempre y cuando se lleven 

acabo las recomendaciones qL1e propongo más adelante. 

El objeto de estudio que maneje fue conceptual simple y 

conceptual complejo. los metodos de ~stud10 que utilicé 

fueron: 1. - Deductiva 3.- Sintético 

4.- Inductivo, las técnicas de recopilación de datos 

fueron: a) Generales.- Análisis de c:ont.enido, Elabora-

ción de fichas documentales - trabajo, Elaboración de 

cuestionario. b> Específicas.- Aplicación de la ta>:ono-

mía de bales, Análisis e interpretación de actitudes, 
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Técnica, de.l: planéación-'. y 

Proceso ~dminÍ~tr~t:'.i'vo~·~,

a~licación·de capacitación, 

e::it~•''.' i~v~,~~i~-a-¿,:.:·~~>'...: (~.J~:'.:; Llr:'a '.~~»t:.tbi.!=aciÓn · tempera 1 de 

Febrero.:de'.'1993;:1a:,Oiciemb e'.<de:· .. 1993.' y··una· espacial en 
' ,·;<··: . .:.;'..: :."·_{'.~':.:::~- ·:;.: .. , ... ' ·. 

la' órg·an_1z·ac·_ió~:-'~~-x'-s~A·.:·.~:d~ -·'.·é:~\1 .• -, Biblioteca de la 

universidad· L:a-t:irlciSiner:i'C:~íi · :..~.b~~,~~:~ ·en Gabriel Mancera 

i4'02·. -_Bibl_i-6teca: .. :. C~i:iti:-~-1~~ .. ~~- -;·1~. -~niversidad Nacional 

Autónoma .Cfe Méwico. ubic da en Ciudad Universita1-ia. 

·Biblioteca de la facult d de Psicología ubicada en 

Ciudad Universitaria. 

En l~ delimitación teórice de la presente investigación 

se consideraron como elenentos fundamentales pa1-a la 

misma: El Proceso Adm.nistrativo, Las Relaciones 

Interpersona-les, El Proc~so de Capacitación, aquí se 

considera qL1e la inve-tigación tomó como lineas 

rectoras. el conocl.miento de la Administración dentro 

ce la iniciativa privada - organización comercial y el 

área de Persunal, por lo cuál me limité a este enfoque. 

Las limitaciones de la investigAción en cuanto a su 

desarrollo real en la in·ormacion de la recop1lac10n y 

procesamiento de catos fleror1: el tiempo con que conté 

para le 1-e2l 1;:-:ic1ón d? e•;ta investigación fué limitado, 

se presF-:ntai-on oif1cul .adEo<s en la recopilación de 

información dentro de a organi=ación, la desigual 

cooperación de los encue5tados para revelar información 
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que me. fLté, de ,1..1t~lida~ p~-a .. el · .d7_sarrol lo de la -misma, 

problemas de .í.ndo.le pers nal, ·me.·faltó: informac:ión ·en 

c:uant6 .·a_ la ~1tilización. de pr~g':"El:ma~ ;./ c:omputacionales 

para el dy~~sar~ol}o -de )a nvesi:..igación. 
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S U G E R E N C I A S 



Por · 1 o expuesto puedo proponer a 1 os gerentes y 

subgerentes de la organización X S.A. de c.v. i 

- La medición del desempe~o de los supervisores 

y/o modificación de actitud de los mismos a 

través de una conferencia de retroalimentación. 

- La elaboración de un manual de desempeño de las 

funciones del supervisor debido a que no existe, 

por lo tanto la forma de ~plicación del proceso 

administrativo se realiza a partir de la inter

pretación personal de cada supervisor. 

Promover la participación de los supervisores a 

cursos de capacitación relacionados con la Admi

nistración < proceso administrativo >, Relacio

nes interpersonales, Objetivos de la organiza

ción, desempeño de las funciones de supervisor. 

- Hacer un buzón interno de sugerencias para cono

cer las peticiones, propLlestas, anCJmal 1.as del 

personal. 

- Dar seguimiento objetivo a los puntos anterio

res. 
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A P E N D I C E B 

A N T E P R O V E C T O D E T E S I S 



NOMBRE: La Administración y las Relaciones 

Interpe1-sonales como dete;minantes del Proceso de 

c.apaci.tación de personal en una Organización Formal • 

. , 't·"\•: 

VARIABLES:· 
···;, 

V~·;iab·1e I:1Ídependiente 1: La Administración 

·variable l·ndependiente 2: V las Relaciones Inte1·persc

~=a·t~s 

Variable Dependiente: como determinantes del Proceso de 

Capacitación de personal en Ltna Organización Formal. 

IMPORTANCIA SOCIAL: D8r conocer aquella série de 

factores de carácter interpersonal oue determinan 

alteraciones el Proceso Administrativo y de 

Capacitación, por 10 tanto establecer parámetros que 

pe1·m1tan mostrar y 1-esolver estos factores en beneficio 

de la Organización Formal y del trabaJaOor que labora 

en la mi:ma. 

IMPORTANCIA TEORICA: Establecer el funcionamiento y 

lugar de la Administración en la solución de conflictos 

generados por las Relaciones Interpersonales 

Organización Formal, así como el lugar de la misma en 

la toma de decisiones sobre quién y para quién se 

necesita el Proceso de Capacitación. 
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HIPOTESIS: . 

HipÓte~i;. Alternas: 

l.- si- la implementac:_ión del· ~~oC~~~ Administrativo en 
•' .;, H0 : ,--:'· ·¡ .' ;. ~, • )~·:;;''. ~"-'; 

la Or:9an.ÍZ'ació.n' . _ :rnte!rpersoílá1: favoréce 

discer~·imi.eni~;:.~~~ -~:;6~·~~:~·.::·d~:) :·:6a··;~·~·~~~ció~, por 
---i~- --!'..:. ·- -.· - ·;.; :_; 

tanto_ exiSte:; mayor:~súper.ac·ión . ··pe:rSona1: del trabajado1·, 
-: <·~.';}~;~~~:;,.·.:~."~~;~-~-;:-c~-"i\;~i~-~:_~f:' :·'t~·.-f<'~;';.';~ <:.l~ -:-.~ . . · 

i_~ª.;.~, :~.-~:7r~:~~-~5~:i_;~'.~}(·:_;7~~; :.'1ínpl~mentas·i6n del Proceso 

AdministrS.tiYO e·n ·. la_ -o_:gcmizac:ión Interpersonal mayor 

di~c:er-nifTÍ~-~i;f~· !~~ ~-~} 'P~~c:eso de Capac:i tación con mayor 

el 

lo 

,.,-- .. - .:-•· . ,, .' - -
su·peraCión ·personal del trabajador. 

a.- Si en Ja Relación Interpersonal e::isten elementos 

socioafectivos que organizan la aplicación del Proceso 

Administrativo y esto decrement~ el F'roceso de 

Capacit~ción, por lo tanto el traoaJador es considerado 

enajenado en el Proceso de Capac:itac:1ón, luego entonces 

a mayor predominio de los elementos socioafectivos que 

e>eisten en las Relaciones Inter~ersonales mayor 

organi:::ación de la aplicación del F'roceso 

Administrativo en decremento del Proceso de 

Capacitación y mayo1- enajenación en el Proceso de 

Capacitación. 

3.- Si la implementación del Proceso Administrativo 

permite equilibrar el aspecto socioope1-ativo y 
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socioafect_ivo. en la tOma de decisiones del .. 17"~oceso de 

Cap_ac~~~-~~,c·~~,~!. . . P!?r ~--",~~-l:.,·~ª~to :~:,:~i·(; .. :;~~f ~~~).~dp; ..... _t.iende a 

t r a~.~ 1.?,'.. ~:':~~-· ~~;~;~~~~~~-d t;'.·~ ;~-~,~ .. :.~r~·cf~~~·::.~é.~~§;,_~~~.~i.: ... ~.;/: .~r o~eso de 

c~.P~~~-~:ª.~~1-~-~ .~:·,': ~·ue9~ :·~_e:~~-º·:.c.er:·::a:, .. ;n:~~~':<~;~.~P ~~.~e~ tac~~-" de i 

, P:'~,~~s{~i,~i;,;¿f}~~~~~;~~{~~~,;~~u~~:;~~,i~{~~ el ~s~ecto 
sociooperativo -·y socioafectivo _:en;'-la..:,toma .de. decisiones 

~.,1'~~~~.;~C> '~~·,¿~,~~~,H~~Xj~;ti~~r~~~~;. -;ºsi~ilidad de 
-transformación en el modo d·e vida .de~ trabajador 

mediante el Proceso de Capacitación. 

HIPOTESIS CENTRAL: 

Si la implementación del Proceso Administrativo permíte 

equilibra¡- el aspecto sociooperativo ).' socio.:\fectivo en 

la toma de decisiones del Proceso de Capacitación, por 

lo tanto el trabajador tiende a transfo1-mar su modo de 

vida mediante el Proceso de Caoacitación, luego 

entonces mayor implementación del F'1-oceso 

'1dmjnistrativo m""'yor equilibrio en el aspecto 

sociooperat1vo y socioafectivo en la tom3 de decisiones 

del Próceso de Capacitación con mayor posibilidad de 

transformación en el modo de vida del trabajado1-

mediante el Proceso de Capacitación. 
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HIPOTESIS NULA: 

Si la implementación del Proceso Administrativo no 

permite equilibrar el aspecto soc:iooperativo y 

socioafec:tivo en la toma de decisiones del Proceso de 

Capacitación, por lo tanto el trabajador no tiende a 

transformar su modo de vida mediante el Proceso de 

Capacitación~ luego entonces a mayor implementación del 

Proceso Administrativo no hay mayor eqL1ilibrio en el 

aspecto sociooperativo y socioafectivo en la toma de 

decisiones del Proceso de Capac:i tac::ión, y tampoco h.::1y 

mayor posibilidad de transformación en el modo de vida 

del trabajador mediante el Proceso de Capacitación. 

OBJETIVOS: 

Generales: Establecer- el alcance del Proceso 

Administrativo como he~ramienta que permita objetivar 

el Proceso de Capac1tac1ón en cuanto ""' quién y pai-a 

quién se implemente. 

Particulares: Establecer condiciones de conocimiento 

que permitan equilibrar el aspecto sociooperativo y 

~ocioafectivo en la interrelación trabajador 

organi~ación formal. 
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~specifico: .Aumenta•:-.. 1 :eficiencia,del trabajador en el 

Proce.so de Capacitació 

OBJETO DE ESTUDIO: 

Conceptual Simple 

Conceptual Complejo 

11ETODDS: 

1.- Deductivo 2.- Ana ítico 3.- Sintético 

4.- Inductivo 

TECNICAS DE RECOPILACI N: 

Generales.- Análisis de contenido, Elaboración de 

fichas documenta le~ trabajo, Elaboración de 

cu~stionario. 

Especificas.- Aplicaci n de la taxonomía de bales, 

Análisis e interpretación de actitudes, Técnica de 

planeación y aplicación de capacitación, Proceso 

administrativo. 

UBICACION: 

Temporal.- De Marzo de 1993, a Noviembre de 1993. 
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Espacial.-.Organi:ación ·''X'' S.A. de C~V~, Biblioteca-de 

la Unive1·sidad Latinoamericana ubicada en 'Gabriel 

!'"lancera 1402. BibÍ-ioteca Centr.al de la Un,iverSidad 

Nacional . Aut"ónoma de México ubi~a:dá .,. en".- . crudad 

Universitarl.a·.-· Biblioteca de la facult~d. de :psi'coÍ6°g1.a 
. . 

ubicada en· Ciudad Universitaria • 

. DELIMITAÚON TEORICA: 

En· '.esta ."investigación se considera como elementos 

fuiidamenta·1"es·p<?.ra la misma: El Proceso Administrativo, 
',: -'_ . :. 

Las- ·Relaciones Interpersonales, El Proceso de 

Capacit.ación, aquí se considera que la investigación 

toma:. como.' lineas rectoras, el conocimiento de la 

Administración dentro de la iniciativa privada 

organi;:ación comercial y el area de Personal, po1· lo 

cuál me limitaré a este enfoque. 

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION EN CUANTO A SU 

DESARROLLO REAL EN LA INFORMACION DE LA RECOPILACION V 

PROCESAMIENTO DE DATOS: 

El tiempo con qt1e se cuenta para la reali=ación de esta 

investigación es limitado~ se oueden presentar 

dificultades en la recopilación de información dentro 

de la organización. la desigual cooperación de los 

encue~tados para revelar información que me es de 
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utilidad para ..11- desa~r~llo de' la misma,' falta de 

informaciOn en et.tanto ··a la util i:zaci6n ·.de· programas 
. {<. 

comput~c.i.orlaies. para ·el · d~s·ar~Oí 10 de la i11vestigaci6n. 
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G R A F I C A D E G A N T T 

'·,·;:•.'.·· 

LA ADMINISTRACI,ON, V, 'LAS
1 

RELACiONÉS It,-iTERPERSONALES COMO 
~ ', " . ..;- .~~ :~ •j_•: ·, •• ,.. ', . '.' • • .. '·. • . 

DETERmNANTES 'DEL¡PRDCEso'· DE, CAPACITACIDN DE PERSONAL . ,_ .. ,. ·-·. '-• .... 

EN UNA DRGANdA~IÓN,_FOR~~l..; ,;, ': ,-

.... :... ·. : 0 ', -,~" r.·.:::.' __ ! -~· •. 
~:' /: .;.::: -···· 

***********i***'~i*iii~~*i********i******************* -- "', "- *'' 1 " 1- ' * ' * * 
TIEMPO/ACTIVIDAD -.,. M A R * A B R * M A Y * *' 112 3 4 * 1 2 3 4 1 2 3 4 * 

'* * * * ****************************************************** 
* E T A P A * 

PLANEACION * 
***************'*** 
INVEST!GACIDN E I 

***'**************~t***'*********** 
PRELIMINAR R X X 

****'*********'***'**********************'**''*****''* 
E / / 

SEL. DEL TEMA ******************'*******'******** 
R X X 

*************~l***t'********************************** 
EVALUAC ION E I I I 

'''''******'*******'************'** 
PRELIMINAR R X X X 

*******'**'*'*'*************************************** 
E I I I 

MARCO TEDRICD ···············••****************** 
R X X X 

***'**************'***************'*************'***** 
PREVISION DE E I / I / 

*****************'***************** 
OTRAS FASES R X X X X 

*********************'**''******************~********* 
PROGRAMA DE E / / I / 

*********************************** 
DE TRABAJO R X X X X 

**'*****'***''***''**•****'*************************** 
EVALUAC 1 ON DEL E I 

'**•l**~*~********************•***** 
PROYECTO F: X 

*************************************'**'************* 
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G R A F I C A D E G A N T T 

LA ADMINISTRACION Y LAS RELACIONES INTERPERSONALES COMO 

DETERMINATES DEL PROCESO DE CAPACITACION DE PERSONAL EN 

UNA ORGANIZACION FORMAL. 

*********************************'******************** 
• * * * TIEMPO/ACTIVIDAD * A B R M A Y J U N * 

1 2 3 4 f 1 2 3 4 1 2 3 4 * 
• • 

**************•*•***••••••••1tt+t+*•***************•'* 
ETAF'A 
RECOPILACJDi< 

2 • • 
DE DATOS * 

••••••••••••••••••• 
FORMULAC ION DE: E I I 

CUESTIONARIO *********************************** 
PILOTO R X X 

*************••t•lttttt•t****~*'*•*******'************ 
PF:ESENTAC !DM E I / 

DEL *******'****'~•tlttt*t***'***t***'* 
CUEST IDNAR ID R >. X 
********~•*****t**************'***t*********''***t**** 
APLICACIOM DEL E / 

··············~··***'******'******* 
CUESTIONARIO R X X 

****************************************************** 
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GRAFICA DE 

LA .ADM IM l STRACION '(.LAS· RÉ.LACIONES .¡ NTERPERSONALES COMO 

DETERMINAN;E~:,D.E~'. PROCESO< DE CA;Ac:i~ACIÓN. DE. PERSONAL 

. EN UNA.ORGANIZACION-FDRMAL~ ·1.-, . -

****************************************************** ... -. . * . - * * * 
TIEMPO/ACTIVIDAD * -. M Á ·Y : * . · j U N * J U L * * 1 2 3 4:* 1 2 3 4 * 1 2 3 4 * 

·. * . * * * **********************************************'*'***** 
* E T A P A 3 * 

PROCESAMIENTO 
DE DATOS 1 

••••••••••••••••••• 
ESTRUCTURACION E 

DEL TRABAJO, *********************''********'*** 
TABULACION DE R X 

*******'''*'*'''*''*****'*'********'***'*****'*'**'*** 
REDACCJON DEL E I I I I 

l'RAB~JO. ~**'***j****************'***•****** 
MED!CJON DE R X X X X 

DATOS 

*''*'********'****'****'************'***************** 
ELAB. DE REF, E ! 1 

DOCUMENTALES, ************************************ 
S!NT .DE DATOS R X X 

************************************'***************** 
EVALUAC ION DEL E 1 

*****************************'****** 
PROYECTO R X 

****************************************************** 
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LA ADMINISTRACION v:LAS.RELACIONES INTERPERSONALES COMO 

DETERMINANTES DEL PRÓCE~0 1.ÓÉ ·cAPÁCITACION DE PERSONAL 

EN UNA DRGANIZACIO~;FD~M~~;·· 

**********************i**~**************************** 
* * * * . • * • 

TIEMPO/ACTIVIDAD * A G O * S E P * O C T * 1 2 3 4 1 2 3 4 * 1 2 3 4 
* * ~ t 

**'******************••••••••••••**********'''****'*** • 
E T A P A 4 
INTERPRETAC!ON 

DE 
* 

RESULTADOS 1 

••**************'** 
ANALISIS DE LA E I I I 

****'*'*********'****************** 
INFORMACION F: X X X X X X 

«t*M*************'*******•************•*********'***** 
EXPLICACION DE E I 

***'******************************* 
LA HJFORMAC I OM R X 
**********************••1•~*************************** 
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GR'A F I é A DE G A N'T T 

LA ADMINISTRACION Y LAS RELACIONES INTERPERSONALES COMO 

DETERMINANTES DEL PROCESO DE CAPACITAC!OM DE PERSONAL 

EN UNA ORGANIZACION FORMAL. 

****************************************************** 
* * * * TIEMPO/ACTIVIDAD * 5 E P * D C T * N O V * * 1 2 3 4 * 1 2 3 4 1 2·3 4 * 
* * * * ****************************************************** 
* ETAPA 5 

COMUNICACIDN > 
**************'**** 
ESTRUCTURAC 1 ON E / / / / 

*********************************** 
DEL 1 NFORME R X X X X X 
*****************'************************'*********** 
REDACCION DEL E I I I I 

**********************************' 
1 NFORME R X X X X 

'********************'******************''************ 

******************•*l****«************f*•************* 
* TIEMPO/ACTIVIDAD • M O V D 1 C E N E * 

• 123<t• 1234 1234* 

* * * * **************'*****~***'**************************~•* 
• E T A P A 5 i 

COMUNICACION * 
'*********'*******' 
PRESENTACION E / / 

*********************************** 
DEL INFORME R X 
****************************************************** 

ULTIMA E I I 

********"************************** 
EVALUACION R X 

********************************'********************* 
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--Acción.- :Transfo.-mación e influ"jo de una persona o 

. . 
.Afinidad~·- Sem~ja.~z~·<de,-una' cosa ··con ·otra. 

-·:Ale.anee·~~-, E~':!<.;t~do'·,. ;·_~o-.~~QUef. ··~barca o comprende un 
·1-·· 

sistema~·~· 
_-,.: 

Alterriativa~.:..;;Es ·.O'trÓ· camino ·a· seguir para el logro 
... · ... '. 

.-.d~· un·:_·obJetiV:o~: ·:-:•:. 

Análisis_.-··separaciOn,·· ideñtificación y en ocasiones 

cuantificaciOn de-las distintas partes de un sistema 

- Antagonista.- Actuar de manera contraria a algo esti-

pulado. 

Aptitud.- Cap~cidad para adquirir eficie11c1a mediante 

una determinada cantidad de ejerc1~ación~ formal o 

informal. 

- Autoridad.- Podei- oficial dentro de un organismo 

socia 1. 

Calidad.- ConJunto de propiedades QLte configuran la 

naturaleza de una cosa o persona. 

Cambio.- Intercambio de una cosa por otra, sirve 

para designar variaciones o modificaciones en cual-

quier aspecto de los procesos, pautas o formas so-

ciales. 

Capacidad.- Posibilidad de desarrollar una actividad 

o de conducir algo. 
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- Caracter.istica • .:....Peculiaridad de Lma cosa:o per:sona. 

- Centrali:ación Ürga-ni:a~~Ón ·con. ·un .control .. más es-

una 

=. ::::::::t~ ~~Pj:~t:1:~,~~Mt:: ::::;'::::n:nt:: de::co-
.. n~~~~s_e ~ñ-'·-~~~~<a-t:.~;-~~:·~~~,~-~/~-~~~-~·i.~_les ·Y en todas las 

.· mcidificaciones _que .en.,_ ~.i_;~ismo expr.imenta. 

- ·Concienti:ar.- Conocimiento exacto y ¡efle>:ivo de 

las cosas. 

Condicion.- Requisito para que se el.impla una cosa. 

- Condl.1cta.- Modo de conducirse de Ltna persona en las 

relaciones con los demás segLm una norma moral. 

social, cultural. 

- Confianza.- Fe que se deposita en una persona o cosa. 

- ConfigL1ral-.- Proporcionar algo una forma cual-

qL1iera. 

- Conflicto.- Oposición entre impulsos deseos con-

tradictorios, quepor regla general producen tensión 

emotiva, a veces profundamente desagradable. 

- Conocimiento.- Es el entendimiento, tacultad de dis-

cernir lo conveniente, y obrar en consecuencia. 

- Coordinación.- Poner en 01·den y método los programas. 

- Costumbre.- Actividad que se hace com~nmente. 
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- Creencia .• - Firme. c~~sent.itr:i.i.~~.t~ .. y _coryfor_mi_".i_~d con al-

guna cosa. 
' ' ' 

Desave~ienc.ia •.:- ·_Desac.~1~_:,~~-·' .. _.: . .'''_.,_: ··L··. 

Oescentraliza~i6n •-::: .. :oiYiSión_,~ e~_.,u_n~. o, .v.ar i~s entida-

des .de una d!'pen~!'n~ff~;~,;i1:1;~~.1~,i.~;,;,t,ituc;iOn c:ivil. 
- Deseo. - Tend~!lcia ... e~P,i?~~:~-~~'.~'.' y .. ,..,c,~risciente hacia un 

objeto p~e·sen.~~J~~, A~.~;:,:q_~~:(;se _·t.~ene. la representación. 

- Discernimient·~;;,-::·~~~~·~~-¿~-·~-~n_, de las c_practer ist icas de 

un objeto·_o- situación, .incluyendo la observación de 

difereDcias. 

- Eficacia.- Lograr los objetivos. Virtud, actividad 

fuerza .y poder para real i.::ar una actividad. 

Eficiencia.- Lograr los objetivos preestablecidos con 

el mínimo de recursos empleados. 

Elementos.- Es cada uno de los objetos que integran 

un conJunto. 

- Emoc:i6n.- Agit.;ición repentine. del ánlmo que promueve 

en el afectos. 

- Enajenación.- Distracción, falt~ de atención, priva-

ción del juicio. 

- Equilibrio.- Es el estado de reposo que resulta de la 

igualac:ión de dos o más fuerzas. 

Estándar.- Norma que rige para tales o cuales tipos 

de mercanc::ia. 
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- e:stereoii.po.- ,Es ·1a iCrl~ge_n delt individuo·' creado den

tro de.una sociedad. 

- Estimulo.- É~·· .. c·~,a{-~:~-¡,~·r~cáUS"a'.·que'· al actuar sobre el 

·org·a·n~~m~' ;.-Pt~.·~~;~:/J~,~··:·~~i~~~-~f~·.·. o rÉ!acCi"6n. 

-::tp':.~~t~~~~'.;'~°:~tt~.~2~~1,J;f·f~t~,.fxist-~ dentro 
. .•·;. . . 

Es~~Lt~~·u_2;~~·f '.~~g;:~i:~~r:}o~':~~mentos de un 
acuerdo ··.Con,:Uria i:determinada :~ e·structura. 

de una 
todo de 

Ex ·¡~g~~~,ii{;_ ~~·~'ó~-~~-i'.~:~.~~-~~~1 f·f·~;:f~. 
- Expectativa.- Pian~ meta u objetivo que se plantea a 

- E>:periencia.- Estado en que se da un conocimiento di-

recto de algo; o conocimiento de familiaridad adqui-

rido con el uso o la práctica. 

- Expiación.- Padecer trabajos por consecuencia de de-

sac iertos. 

- Explicación.- Hecho o dato que esclarece algo. 

- Explicito.- Que eNpresa clara y determinadamente una 

cosa. 

- Factor. - Es cada Lino de los elementos que componen Lln 

producto. 

- Fantasía.- Actividad a la que r-ecu1-re el individ1_10 

por falta de aceptación integral del principio de la 

realidad. 

- Fantasmático.- 0Lle sólo e>:iste en la fantas.ia. 
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Fe.- Adhesión a una proposición que no go=7a de evi

dencia .Y·~:~~-·~:~;~~:~·: _ser_,/!'~s.~_~i!l~ª· 
- Fenómeno.- ES:.lo· ·que se manifiesta. en

1
_ los sentidos o 

e_n _gen_eral. a _ta'·~onciencia de~ conocimiento. 

Financiam_i.e~t~.-, Es_ ·1a obtención de un crédito . o 

Prestamo o concederlo. 

Fondo. - Medio patrimoni_al. que da valor a un negocio 

y que for"'.'a parte de su activo inmaterial .. 

Frustración.- Es la operación que impide a un animal 

o a una persona de cumpli\· la respuesta a Lm est.imL1-

lo. 

Habilidades.- Capacidad, inteligencia y disposición 

para lograr algo. 

Hábito.- Actividad rutinaria. 

Hostil.- Adversario. antagonista. 

Imágen.- Reproduccjón concreta o mental. de lo que ha 

sido percibido por el indivi.duo, con la posibilidad 

de nuevas combinaciones de los elementos qLte componen 

esa imagen. 

Imaginación.- Facultad mental que pef"mite la rep1·0-

ducción de im~genes y la conbinación o creación de 

éstas, o sea la creatividad y la fantasía inventiva. 

- Implementar.- Brindar los medios para llevar acabo 

algo. 
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- Implicito.- Algo incluido dentro de una cosa sin 

:: . : . : .. ' : : . . - . '. ' .. , ., -
- Impo:ner. - Hacer p,-:k·~·ó~.-i~i~-~t.~·.ri1/'.'i:r.ife~·i~ '·de una 

. ,,.. ': per-

~·-·s.on'a-c·o' ~Llto~i1d~d;<: i..~'];- ;:;.· 
: . i ,,.- • 

Imposi.Ci'ón·:·~ ···E~t\ibi;'~i~~~JÜ~~1~' :iri~·~e:ra de pensar y/o 

"",•,' 
·-·;_:, 

ac-

de vista 

de las demás· perSon·~~--~~:: ,, 
•• ' o' , • ',. :, -'. ·" ·. - ... ~ ._1.~;<.;:,.·:·:_,:; ·.:: _;~:. ,_-, 

- Impuls'ar.- Estímu_lo~ ;·IncE7~tivo. 

- Incertidi.imbr~·:·..:./JriS~~:~~·~·:¡d.!ld que no puede preverse en 

.. e1 desa:rroÍ 16 'dei'"f~~\.i~·¡,. 
- In.condic1ona1':~-- "Si'n _.condic.iones. 

- Influir.- Ejercer una presión mo1-al sob1-e alguien. 

- Innovad.ar.- Cambio, introdt...!ctión de nov9dades al mer-

cado, mejoras. 

- Inspeccionar.- Vigilar atentamente el buen funciona-

miento de algo. 

- Integral.- Partes que entran en un todo. 

- Investigar.- Conjunto de métodos y trabajos cuyo ob-

jetivo es constrt...ur nuevas teorias científicas. 

- Jerarquía.- Escalafón~ orden según la importancia de 

las personas o cosas. 

- JurisdicciOn.- Poder o autoridad que tiene una per-

sona para dar ejecución de las leyes. 

- JustificC1ble.- ProtJa.r una cosa con ra;::ones c:onvinc:en-

tes. 
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- Mac:roespacio. - EspacíC::. ~u~· ti_e_ne,_ !f!agnitudes de ca-

rá~~~~ ~-~f,~.b.a~~- :·-·. :_:, : 

Máximo·. - ES>el ··m~,Y~~;;·-~~~l .. ~~· '."~~1-17:_ to~a una fL~nci6n. 
- "--~~~~~,:~HÓ~~i l ~.·,:~·~\.'J:~~1~-; !'.'º ·.~\~P.io. para que, se· lleve ac:a-

·, _ .. ·,;;:.,".:· .. ; .. -·.-. 

ME7_~;~~~;~"~:.'.~~~~~~f~~~~.[ª- ~_,._m.~do ~-e pensar que caracteriza 

a una· p~-~.~ .. ~:?;-8:,~~::;·, 
Métod·~-~ M·~d-~ .. :-·de proceder segt:tn un sistema. 

·:. : •. , : -;_: .. ~~,~-:; _¡-._;. ~/~. _,¡-_ .. . . ' . 

- Miedo_.·:.. Emoc:i.6n desagradable ante una situación de 

peligro • . ·, -~;~·. 

- Nec:e5idad.- Falta de algo que si estuviese presente 

ten~e~ia a fomentar el bienestar del org~nismo de 

la especie o a facilitar su conducta usual. 

- Negoci~r.- Comerciar~ tratar. Ajustar un trato, o 

discutir para hallar un acuerdo. 

- Norma.- Regla con relación a los cuales se expresan 

juicios de valor. 

- Obligación.- Necesidad de actuar en Lrna dirección 

determinada. 

- Objetiva1~.- Juzgar qLte lo subjetivo, lo que esta den-

tro de uno como idea, existe fuera de uno, ojetiva-

mente. 

- Parámetro.- Punto de referencia que sirve para hacer 

comparaciones. 

- Peculiar.- E>:clusivo de uno. 
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•.'., 

-, Plan.- Pr~yeC:t.o ;~é~···acc·Í·óri coÍÍlplej6 :-. mántalmente ela-

borado · añt: e·s· .'.dé ·-~~1:: :~~-·~¿~;~ió·n·,~.: » 

algo. 

- P0der_: •. ~ ~a':tj~~~~,~~:~.J}.i~/~·t'.s\~~.z~< -~~>~ ~ ··~eaiizar 

~reJ_tiÍ¿i~:/~~-~ :.¿J:~~·g~~- · I'a·s ··c'osas antes de tiempo 

no~· 

de 

una cosa. 

oportu-

Preliminar-.- Que antecede o introduce una materia 

'""' cualquÚ:!ra. 

Prest~gio.- Ascendente, influencia o autoridad. 

- Previsión.- Cálculo anticipado, Pronóstico. 

Proc;edimiento.- Pasos a segLtir para alcanzar un obje-

tivo. 

Proceso.- Fases sucesivas de un trabajo o fenómeno. 

- Productividad.- Oue tiene la virtud de crear algo 

constantemente. 

- Productivo.- Crea algo de beneficio. 

- Prosaico.- Falto de idealidad. 

- Racional.- Perteneciente a la razón. 

- Razón.- Capacidad de reflenionar, pensar acerca de 

Ltna c:osa 1 platicar sobre ella. 

Reacción.- Respuesta de un ser vivo a la acción de un 

estimulo. 
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- Recuerd~ •. - l~agen o .. ~onjLm.to ~e .imágenes de una cosa 

pasada. 

- Recursos.- Medios de que se dispone para reali::::ar al

_gón ,fin.,-

- Ritualista.- Exagerado pr.e_dominio de las formalidades 

reglame11tarias. 

- Salari.o_•":. ~e.tr.ibuc:ión económica que recibe un traba

jado~:-.'.P~i:", ,pr,eStar sus servicios. 

- SalvagLtardar.- Defender, poner a salvo. 

·~ Sen~aci6n.- Fenómeno Psicofisiológico provocado por 

la excitación de un órgano sensorial. 

-: Sistema.- ConJunto d-= principios o reglas sobre una 

materia enla~ados entre :i. 

- Sistemétic:o.- Oue procede con método y tiende a orga-

si.:tema. 

- Social.- Referente~ la sociedad humana~ de las cla

ses que la componen y de las relaciones entre ellas. 

- Soc:ioafectivo.- Es todo aquello 1·elac:ionado con l.as 

motivaciones, emociones y valores c:omLmes. 

- Sociometria.- Método sociológico creado para medir 

los niveles de soci.alidad intersubjetiva (atracción) 

en el seña de un grupo reducido por medio de técnicas 

precisas <test>. 

- Sociooperativo.- Es todo aquello realacionado con el 

orden operativo y funcional de una organización. 
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- Si..lbyai::e :-:- Clue :.se h_al la .dehc\jc). de· Otra· cosa. 

- Supeditar.- Hacer dePender una cosa ·de otra.· 
' . . . 

Sup-erar :- ~~Sar· COn·· é·;:.i~o· ,ü~~: fJrl:'~b.°a;·"· 
- Supe~~i~ar'..·->Veri1'.Íc~'r~· .l.o que y_a_ ~'7'· sido ·realizado, 

'····r~c·~n~c·fdo -'ó;:\·n~~~~~:1·~:n.~~-~\t~. ~~ .. !.~:'::'.·~"):. 
' ... · ; ... ·.·. :···.:··:-.. ; ., .. _ 

- Taxonomia.-· Disc-iplin_a.'i_ntereSada en ·1a clasificación 

de los seres v·ivos· en ·una série de categorias de com-

plejidad creciente de acu'e1·do con sus afinidades na-

turales. 

- Técnica. - Conjunto de re.-cL1rsos y pi-ocedimientos de 

que se sirve una ciencia o un arte. 

- Tecnología.- Conjunto de términos técnicos de una ac-

tividad industrial en provecho de las necesidades. 

- Temor.- Estado emocional de inquietud que resulta del 

pensamiento de un peligro o de un mal que puede ocL1-

rrir. 

- Ten~ión.- Es la capacidad de un indi~iduo par& ele-

varse en sus accione~ en tál u cuál grado en la je-

rarquia de sus necesidades. 

- Terco.- Persona con la que es difícil de trabajar. 

- Transformación.- Cambio de una entidad o proceso de 

una forma a otra. 

- Valor.- Grado de utilidad o aptitud de las cosas. 

- Vigilar.- Velar cuidadosamente a una persona o cosa a 

fin de que no le sobrevenga ningún mal. 
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- Vincular.- Ne>eo de uni6n que existe entre Llna persona 

y otra. 
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A P E N D I C E D 

CEDULAS D E e u A N T I F I e A e I o N 

V C U A D R O S D E S C R I P T I V O S POR 

PREGUNTA 



•*•*****••·······················••**•*****'****''*'*'***********'** * . * • • • • 
1 PREGUNTAiCUESTIONARID 1 1 2 3 1 4 * 
* * * • * * *****************************'**********•••••••••••*********'******' * ' ''"* ·•' * * 
1 1. - SI * > 1 > > 1 > 
* * * • * * *************************************** 
* * * • * * 1 NO 1 * 1 1 

* * * • * * ********************************************''*******'******'*•***** * . * * * * * * 2.- a) Malas * * * * * 
* • • * * * ******'***********•*•****************** 
* * * • * ¡ * b) Regulares ~ > * > 

t 

:+. •.• ** '"*** *"** ** ......... , 'lf ...... :11 ttt, + *** .. **'** .... * .+. ... .. * .. * e) BL1ena~ > l' * 
¡ • 

*'*••••••*~*****•*~'***'****•'********* .. .... .. * * :+. * d) E>:c:elente:o :+ t t. 

* * ... f ;t; 

*************'*************•~**'******•****l*•••••*'****~**********' 
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'*** ***** *****.*'**** ****ú;. * *.****,;;:uii ú *"u úú.* * * * ***** * ** * ** *;. * *;. *; * .·. ·.· .• * * *. * PREGUNTA/CUESTIONARIO *. 5 * 6 * 7 B 

* ... ·· ...... ·• * * * * • 
*******'*************************************************'**'****'** 
* * * * * * * 1.- SI * > > * > ;. > ; 
* * * * * • * ** ****** ***** * ********** * * ** * * * * * * * ** * * 
* * * * * * * NO * * * * * 
* * * * * * ******************************************************************** 
* • * * * * * 2.- a> Malas * * * * 
* * * * * ;¡ * *******'***'**********'*'****•••***'*'* * * * ;. ; * * b) Regul~res * * * * > :+ 

* • 1 * * * * ******'*******'**********''****••••••*• 
* * • * • * * e:> BLle-nas * > > * > * ~ 
* * * * • • * ********'*****;************************ 
* * * * * * * d) E>:celentes * * t 

* * • * * * ******************************************************************** 
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******************************************************************** 
* * * * * * PREGUNTA/CUEST,IONAR!O . ·! 9 : 10 : SUMATORIA : 

***************'*********•··~·**************************'*********** * .• * * * * 1. - SI '* > 1 > 1 10 * * . .• .• * * 
* *************************************** 
* '* * * * * NO * * * O * * '· .... ,. * * * 
******************************************************************** * ,.* * * * * 2. - a> Malas * * * O 
* •. * * * 
* **********'**************************** 
* * * * * * b) RegUlares * > * > 5 

* * * • * * ********************··················· 
* • * * * e> Buenas • 5 * 
* * * * * * •*******'***************'************** 
j. • * * * * o) E>:celente!:: *' * :t. O * 
* • * * 
*********'******'***•~•***~***********''f*'.**•*•***''****~f**•***** 

Fig. 0.1 Cédula de cuantificación pregunta 1, 2. 
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******************************************************************** 
* * * * * * * PREGUNTA/CUESTIONARIO * * 2 3 1< 4 * 
* * * * * * ******************************************************************** 
* * * * * * * 3.- SI * * • > * 
* * * * • * * *************************************** 
* * * * * * * Por que7 * * * * b * 
* * * * * * * ************************•************** 
• * ' * * * * NO * > * > > * * * • • * * * * ********************•****'***'********* 
* * * * * * * Por que7 * a :+- a * a * ._ 
* * • * * • * ********······························· • * * • * Por que? * 
* * * a> Se lleva un adecuado control interno. * 
* * * b) Falta de comunicación entre el empleado y el * * supervisor. * 
* * * e) Se enferma el empleado que es asignado original- * * mente y se envía a otro en repre~entación de * * éste. * 
• * * d) Cargas de trabajo. * 
* * * e> Actitud reprochable del empleado. * 
* * * f) Falta el empleado y se envía a otro en represen- * * ción de éste. * 
* * * g) Cambios de ~ltima hora. * 
* • 
* * ************'******************************************************* 
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**'**************************~**************'*********************** 
* * * '*' * • * PREGUNTA/CUESTIONARIO * 5 * 6 * 7 * 8 * * ;.·.· * * ··• .,.. * 
*******************'************************************'*********** 
* * * * * * 1 3.- SI * > * * > 1 > * 
* :• * * * * * ****************'**********'**•******** 
* * * * * * * Por que7 * e * t c,d ,e * d 
* * * * * * 
* ***'***'****'*************'*'****''**'* 
* * * * * * * NO * * > * 
* * * • * * * ****'***'****''**'***'***************** 
* * * • * * * Por que? * *. a '* * 
* * * • * • * ·················•**•••···············* * • 
* * * Por que? * 
* * * a) Se lleva un adecuado control interno. * 
* * * b) Falta de comunicación entre el empleado y el * * supf.·rvisor. .t: 

* * * e) Se enferma el empleado que es asignado original- * * mente y se envía a otro en representación de * 
* éste. * 
* * * d) Cargas de trabaJO. * 
* * * e) Actitud reprochable del empleado. * 
* * * f) Falta el empleado y se envia a otro en represen- ~ * ción de éste. * 
* * * g) Cambios de última hora. j. 

* * * ******************************************************************** 
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************************************************'***•*************** 
* * * * PREGUNTA/CUESTIONARIO * 9 10 SUMATORIA * 
* * * * * ****************************************************'*************** 
* * * * * * 3.- SI * > * > * 6 

* * * * * * * **** ** * *** * ******* ***** ****** ** * ***. ** * * * * b•1 a•l * * Por que? * f * d,f,Q, * c•2 f-2 * • * • • d•3 g•1 * 
* ***********************************'*** 
* * * • * * NO * * * 4 * 
• * * * • * *************************************** • * * * • * Por que? * * * a.a:4 

* * * • * * ****$***'***'******'******************* 
* * * * * Por que? * 
* * * a) Se lleva un adecuado control int9rno. * 
* • * b) Falta de comunicación entre el empleado y el * * supervisor. * 
• * * e> Se enferma el empleado que es asignado original- * * mente y se envía a otro en representación de * 
* éste. * 
* * * d) Cargas de trabajo. * 
* * * e> Actitud reprochable del empleado. * 
* * * f) Falta el empleado y se envia a otro en represen- * * ción de éste. * 
* * * g) Cambios de i=11tima hora. * 
* • 
* * ******************************************************************** 

Fig. D.2 Cédula de cuantificación pregunta 3. 
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***************************************************************'**** '* ' ' '~ . . '. .. . * * * * * ! PRE~UNTA/CUESTlONARIO : : 2 : 3 : 4 : 

*******************************************************************' :* 4.·- · Lá ásignac"ión la * * .t. * * * realiza el super- * > * > * * > * 
* visor * 1. * * * 
* *************************************** * La asignación se * * * * * * realiza de forma * * * * * · * conjunta entre * * * > * * * el empleado y el * * * * * * supervisor * * * * * 
******************************************************************** 
* * * * * * 1 5.- SI 1 > * > * > 1 > * 
* * * * * * *******•*************~***************** * • * • • * 
1 NO a 
* ... * * * * ******'*'**********'*************'*******""*******••••••••·········· * * .t: ... ,;: -. * 6.- a>lDia +. 

* * .. * * * * ****************'***'***************''* 
* * * * * * * b) 8 Di as > * * > * 
* * * * * * * ********'***********************'****** 
* • * * * * * e:> 15 Días :t. * > * > * 
* * * * * * * *************************************** 
* • * * * * * d > 30 Di as * * * 
* * * • * * ******************************************************************** 
* • * * * * * 7. - SI * > * > * > * > * 
* * * * * * * *************************************** 
* * * * * * * NO 1 1 

* * * * * * ******************************************************************** 
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*********************~***************~•i••it•**j*i********t*****j*** .• * ' * * * 
.• PREGUNTA/CUESTIONARIO * 5 * 6 7 * 8 * 
* * * * * • **************************************'***************************** * 4.- La asignación la * * * * * * reali:::a el super- * * > * t * 
* visor * * * * * 
* * *** ** ** ** * ** * ** * * * *** * ** * *. ** * * * * ** ** * * La asignación se * * * * • 
·* realiza de forma * * * * * * conjunta entre * > * * > * > * * el empleado y el * * * * * * supervisor * * * * * 
*********************************************************•********** 
* * * * * * * 5.- SI * > * > > * 
* * * * * * * *************************************** 
* * * * * * * NO * * a *> 
* * * * * * ********"****************'*****************ª'*'"******•************* * * • • * • 
:t 6. - a> l Uia * * t 
* * * * • • * ***********••······················••*• 
* * * * * • * b > 8 Di as Jt. _. * > 
* * * • * * * ******************'******************** 
• * * • * * * e> 15 Di as * > * * > * l 

* * * * * * * **************'************************ 
* * * * * * * d> 30 Dias * * > * * 
* * • * * • ******************************************************************** 
* * * * * * * 7. - SI * > 1 > * > * > 1 

* * * * * * * *************************************** 
* * * * * * 
1 NO * * * 1 
* * * * * • ******************************************************************** 
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************'''*******'****************•••·························· 
* * • * * 1 .PREGUNTA/CUESTIONARIO 1 9 1 10 1 SUMATORIA 1 

* * • * * ***********************•············································ * 4.·- La'asignaci6n la * • * * * realiza el super- * > * > * 6 * 
:t: visor * * * * * *************************************** * La asignación se * * * * * realiza de forma * * * * * conjunta entre * * * 4 * * e 1 emp ~ea do y el * * * * * supervisor * * * * 
****************************************'********************'****'* * * • * • * S.- SI 1 > ,; > ,; 9 1 * t: ... • l * ****•*****•**4***'***'**'****••~•t•~t•t 
* * * • * NO 1 1 1 

* * * **************•••****·~~*****~*'****••••••*****~*********~*•~t•••··· • • • * * * 6. - a> 1 Día t *· O * 
* * ; * * • ********'**************'*************** 
* * * * * * b) B Di as * * > * 4 

* • * * * * **************'***********'*****'****** 
* * * * * * e) 15 Dias * > * * 5 ·* 
* * • * * * ********'****************************** 
* * * * * * d > 30 Di as * t * * 
* * * * * *********************'************'********************'**********i* 
* * * * * * 7. - SI * > * > 1 10 * 
* * * * * * ***********************'*************** 
* * • * * * NO * * 1 O * 
* • * * * ******************************************************************** 

Fig. 0.3 Cédula de cuantificación pregunta 4, 5, 6, 7. 
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*****~*******ª***ª~***~**********~*********************************' 
*. * * * * 1 * PREGUNTA/CUESTÍONA.RIO. * • 2 * 3 4 * 
* • * * * • 
******************************************************************** 
* * * * * * 1 . a·.:.. SI * > 1 * * > * 
* * * * * * * *** ************************************ 
* * * * * * * Como cuales? * a,b * * * e * 
* * * * * * * *************************************** 
* * * * * * 
1 NO 1 1 > * > 1 1 

* * * * * * * ************'**'*********************** 
* * * * * Como cuales? *-

* * * a) Cargas de trabajo. * 
* * * b) 

* * * e> 

* * d) 

Problemas f ami l Lares, problemas labo1-ales, 
decidia. 

El interés, CLlmP l imiento, simpat.ia del empleado. 

Los temas a tratar dentro del cL1rso no les gustan 
* * * * a los emplea dos. t 

* * * e) Los temas a tratar en los cursos no son ~plica- * * bles a la area de trabajo o labor que desempeña * * el empleado. * 
* * * f} Se repo1-tan los empleados enfermos. * 
* * * * ******************************************************************** 
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*'****************************************************************** 
* * * ' * * * PREGUNTA/CUESTIONARIO * 5 * 6 t 7 * B * 
* * * * * * ******************************************************************** 
* * * * * * * B. - SI t t > * > > * 
* * * * * * * *************************************** 
* * * * * '* * Como cuales? * a * d * e * 
* * * * * * * *************************************** 
* * * * * * NO * > * * 
* * * * * * * *************************************** 
* * * * * Como cu a les? * 
* t 
.t: a> Cargas de trabajo. * 
* * * b) Problemas familiDres, problemas laborales, * * decidia. * 
* * * e> El interés, cumolimiento, simpatia del empleado. * 
* * * d) Los temas a tratar dentro del curso no les gustan * * a los empleados. * 
* * * el Los temas a t~atar en los cursos no son aplica- * * bles ~ la área de trabajo o labor que desempeña * * el empleado. * 
* * * f) Se reportan los empleados enfermos. * 
* * * * *********************************•********************************** 
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***********u*¡******* 1 *** *.* **********'**un~******* n ** ** *** * 1 nu; * .. . " '.*. :· * . * 
: PREGUNTA/CUESTIDNARI.P · .. ;!.' .9 ·: 10 : SUMATORIA : 

****'***********************¡*********'*'*************************** 
* "·* ·* * * 1 8.'- .:SI * > 1 > * 7 1 

l. * * * * *·· *************************************** * * * * a=2 d=2 * * :_-Como_c:uales7 * .,. * d * b=1 e=1 * ., * * * e=! f=l * 
*· *************************************** 
* * * • * 1 NO * ; 1 3 

* * * * * * *************************************** 
* * * * f Como cuales? 

* t a) Cargas de trabajo. 
r • 
; b) Problemas familiares, problemas laborales, * * decidia. 

* * e) El interés, cumplimiento, simpatía del empleado. 

* * d> Los temas a tratar dentro del curso no les gL1stan 
~ a los empleados. 

* * * * * * * 

e) Los temas a tratar en los cursos no 
bles a la área de trabajo o labor 
el empleado. 

f) Se reportan los empleados enfermos. 

son aplica
que desempeña 

* * **'***************************************************************** 

Fig. D.4 Cédula de cuantificación pregunta 8. 
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************************************'******************************* 
* * * * * * PREGUNTA/CUESTIONARIO * * 2 3 * 4 * 
>I' * * * * * ******************************************************************** 
* * * * * * * 9.- SI * * > * * t 

* * * * * * * *************************************** 
* * * * * * * Cuales? * * a * * * * * * * * * 
* *************************************** 
* * * • * * NO t > * > ~>t 

* * * * * * * *******''*** ***H HU tn>H** ****U Un 
* * * • * Cuales? 

* * a) Manejo del Stress. .t· 

* * * b) Call.dad y píoduc:tividad. * 
* * * e) Formación de lideres de circLtlas de calidad. * 
* * * d) Taller de herramientas de cambio. * 
* * * e> Control de calidad. * 
* * * f) Liderazgo situacional. * 
* * * g> E}:presión oral. * 
* * * * **********************************•********************************* 
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*** * ** * HÚ *.* Ú*:i * ÚU nÚÜ * núii n:ii Ü iú ******U************ nuu 
* . . '* .. ·* ·* * * * PREGUNTA/CUESTÍONARIÓ ·* _..5 :1 .6 ... * 7 * 8 * 
* .. . . . . . . .. . ..... A . . . ·* * * * 
******************************************************************** 
:i ;. * * ~ * * 9. - SI . * * > * > * > * 
* * * * * * * *************************************** 
* * * * * * * Cuales? * * b,c,d * a,b,e * f,g 
* * * * * * 
* *************************************** 
* * * * * * * NO * > * * * * 
* * * * * * * ***********'****ª********************** 
* * * * * Cuales?' f. 

* • * a> Manejo de1 Stress. * 
* * * b) Calidad y productividad. * 
* • * e) Formación de lideres de circules de calidad. t· 

* * * d) Taller de herramientas de cambio. * 
* * * e) Control de calidad. * 
* * * f) Liderazgo situacional. .f 

* • * g) E:<presión oral. t. 

* * * * ******************************************************************** 
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*****************************i*********•**********'***************** * . . . . . . . •: . ;: * * 
. * .PREGUNTA/CUESTIONARIO . * 9 * 10 * SUMATORIA * .* . . : . . .. . * * * • 
*******i*i••i*******~~**~**~*****'********************************** * ........ * * * * 
* 9.- SI * * * 4 * 
* * * * * * *************************************** 
·: Cuaies7 : : : ~=~ ::! gzt: 
* * . * * c=l f=t * 
.• *************************************** 
* * * * * * NO * > * > * 6 * 
* * * * * * ****************'********************** * . * 
* * * Cuales? * * ; * a) Manejo del Stress. * 
* ' * bl Calidad y produc:tivioad. * 
* 1 
·l: e) Formación de lideres de circules de calidad. * 
* * * d) Taller de herramientas de cambio. * 
* * * e) Control de cal idi'ld. * 
* * * f > Liderazgo si tuacicnal. * 
* * * g) Expresión oral. * 
* * * * *'****************************************************************** 

Fig. 0.5 Cédula de cuantificación pregunta 9. 
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******u* u***·**** t *u******* *ú ** * • * * * n * ~ * n f.********** u********* * . * ·*· . * * * 
t PREGUNTA/CUESTIONAR!O *. ·2 .* 3 * 4 * 
*. * * * * * .********************************************'*********************** 
* * •: * * • * 10.- 51 * > * * * * 
* * * * * * * ********** *** *. * * ********* ** * * * **** ** ** 
* * * * * * * NO * * > * > *>* 
* * * * * * ******************************************************************** 
* * * * * * * 11.- SI * > * > * * > * 
* * * • * * * **************U*********************** 
* * * * * * * NO * * * > * * • * * * .. ***********************'********'***''***'***********************••• 

****~****************************'***************••················· 
* * * * • * PREGUNTA/CUESTIONAR !O 5 1 6 * 7 t 8 

* * * * * *" ***************************************************•****'**********• 
* * * * * • 
• 10.- 51 * * > 
* * * • * • * *** *********** *** ***********'****HUH 
* • * • * * 
1 NO * > * > * > 1 

* * * • * * ************************'*************************'***************** 
* * * * * * * 11.- 51 * > * * > * > * 
* * • • * * * ******************'******************** 
* * • * * • * NO * t > 1 t 1 

• * * • * * ******************•***************************************'********* 
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ª**'*******•••······················································ * . • • • • 
1 PREGUNTA/CUESTiOrJARIO ; 9 JO 1 SUMATORIA l 

* * • * * *'*'ª*********'****************'**********'*'***'******************* 
* * * * * 1 10.- SI l > 1 1 3 

* * * * * * *************************************** 
* * * * * 
1 NO 1 1 > 1 7 

* * • * * ********''********************************************************** * * • * • 
1 11.- SI 1 > * > 1 8 
* • • • * * ••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 
* • • • * 
• NO 2 

* • 
*•*****l*i'*********Wt*~***~t4t*i*l*t~•~•4f•lt#•#t*tt•ft~******•**** 

Fig. D.6 Cédula de cuantificación pregunta 10, 11. 
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**********************~******~************************************** * . . . '*. . *" * * * * PREGUNTA/CUESTIONARIO·. '.·* :·1 . * 2 * 3 * 4 . * . . . . . . :. :'·.*. . * * * * 
*******************************************'************************ 
* * * * * * * 12.- SI * > * * * > * 
* * * * * * * '''· *************************************** ,. * * * * * * Por que? * a * * * d * 
* * * * * * * *************************************** 
* * * * * * 
it: NO * * > * > * $ 

* * * * * * * ******************* ******************** 
* * * * * * * Por que7 * * b * e * * 
* * * * * * * *************************************** 
* * * * * Por que! ._ 

* * * a) Para esc:larecer dudas sobre el curso. * 
* * * b > Abstenc i6n * 
* * * e:) Por el adecuado control ql.1e se lleva. * 
* * * d> Por ser interesante para el personal. * 
* * * e) Signific:aria que no se aprovecho el anterior * * curso. 

* * f > Si no hubo comprensión del curso al 100~; debe de * volver a asistir. 

* * * ******************************************************************** 
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*****************~***~************~********************************* • . ....... ·.*: * * * 
·* PREGUNTA/CUESTIONARIO '.o 5 .· *. 6 * 7 * 8 * * "· .... '·i ,:: •• '· ,...... * * * 
*****************************************************************"** * . •' . . . . ·., * .: : ·• • * * 
* 12.-· SI. . ·>* . ·:* * * ':''·. !·,'.!.· •. ,, .. ~;_,;.*~·,.: .. , ''* * * * 
* . •***j*********************************** 
• ·* * * * * * Por que7 * * * * * 
* * * * * * * *******~***************'*************** 
* * • * * * * NO * > * > * > * > * • * • * • 
* **************************************" * * • • • * * Por que? * e e e * e * 
* * * * * * * ***···········~··••******************** 
* * * * * Por que? * 
* * a) Para esclarecer dudas sobre el curso. 

* * * b) Abstención * 
* * * e) Por el .... ~decuado control que se lleva. * 
* ~ 
i ~> Por ser interesante para el person5l. * 
* * e) Significaría que no se aprovecho el anterior 
* curso. * 
* ·* * f) Si no hubo comprensión del curso al 100X debe de * * vol ver a asistir. * 
* * * * ******************************************************************** 
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******••i••****'**i***~************''**'*t••••····¡················· *' ., "'*<" ;·,· *:' . . '*"'"· * 
1 PREGUNTA/CUESTIONARIO ~ •.. ·9 1· io, ~· 1:: 'SUMATORIA 1 * - .. ,_ .. :_·'*'. ·.-- ·.· ,-;'*' : - -.~·-:~·¡·,'"*'···"· .J ··1·' .. 

1 H 1*11U1U1U11111UU1UU1111Un1*H1111.U ** 1U1UU111**1**111 * . ,. ' ........ ,. '•·· • 
1 12.- SI 1 . '.*·' > 1 3 1 * .,.· ., ... * * 
* *************************************** * ~*--::··.-.·::''~* * a•1 * 
* Por que? · * * · f * d=l * * '* * .• f=l • 
* ******* "********* *******. * **** ..... * * ** * . ,. * * • 
1 NO 1 > 1 1 7 1 

* * * * * * ************************'************** 
* * * * b=l * * Por que7 * e * * c=5 
* * * * e=l * * ·············••***'*************'***''' 
* * • * Por que? * 
* • * a) P~ra 'esclarecer dudas sobre el curso. * 
* • * b) Abstención * 
* * * c) Por el adecuado control que se lleva. * 
* • * d) Por ser interesante para el personal. * 
* • * e) Significaría que no aprovecho el anterior * 
* curso. * 
* * * f > Si no hubo comprensión del curso al 10(1~; debe de .t. * volver a asistir. 

* * * *******************'*'**********"****************************'****** 

Fig. D.7 Cédula de cuantificación preQunta 12. 
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**********************~'*'**~****~ ••• ~~ •• i~····~·i······~*********** * ·c.· .... J. ;a··:·:.• "*' * * 
PREGUNTA/CUESTIONA.R,IO ··<·· . :: .. ¡ _ .. •*· "'* 3 *· . <t • 

* . . ' . . . . . . .· ::• . . . * * * * 
: * * * * * * * * * * * * * JIC * * * * * * *-* 1***1 -~= H * * *.** 1 *: * * * * * * 1 * *: * * * * * * * * *: * * * * * * *! 
* 13.- a> toy,f'); eor. )•. > * * * 
* . -* ·* * * * * • ·o.· .el i:; -*********************'****U*********** * ,, • * * * * b > eo11. y 3011 • * * * * > * * :. * * * • * ·*********************************'***** 
* * * * * • * e > 3l)Y. y <tO\I * * * * t 

* * * * * * * *********'*********''*********'*'*****' 
* * * * * 1 * d > 4CIY. y 50% * * > 
* • • * * 1 * ********'********'******'''***'*'*'**'' 
* * * * • * e) Más de 5CiX > * 
* * * * * • ***********************'**'***************************************** 
* * * * * * 1 l<t. - SI > 1 > * > 1 > * 
* * * * * * * *************************************** 
* * * * * * * NO * i 

* * * * * * **********************************************~********************* 
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*****************'**••••••** ******************************"*****'*' * . * .• * * * 
1 PREGUNTA/CUEST IONA,IÚO ... * 5 * 6 * 7 1 8 * * . . ' ... . ...... * • * • • 
**-**********.***************.'*********************'**'************ * . . .. :. . . ..• * * 1 * 
* 13.- ai 1o'v.'·y 20X. "* * * 1 > 1 

* '* * . * * • * ' '*************************************** * .• * * * • * b ) 201'. y 30% * * * 
* * * * * * * *************************************** 
* * * * * * * e> 30X y 40X 1 1 > * t * 
* • * * f * * *************************************** 
* * * * * * d) 40Y. y sox * > * * > :f. 

* • * * * * * *************************************** 
* • • * * * * e> Más de 50:'. * * 
* * * * * t *******************•************************************************ 
* * * * * * * 14. - sr • > * > * > * * 
* * * * * * * **************'************************ 
* * * * * * 1 NO * f 1 * > 1 

* * * * * * ******************************************************************** 
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******************************************************************** * * * . * * * PREGUNTA/CUESTIONARIO * 9 10 SUMATORIA 

* * * * • ******************************************************************** 
* * * * * * 13.- a> lOY. y 20% * * * 2 * 
* * • * * * *************************************** * * * * * * b) 20Y. y 30% * * * * 
* * * * * * *' **** ************ * * * * * * n * ** * * * * * * * *** 
* * * * * * e > 30% y '!0% * * * i< 
* * * * * 
* ********************** ***************** 
* * * * * * d) 40% y 50% * > * • 4 * 
• * ' * * *****'***'**~***~****~•••*****~******** • • * * 
:t. e> rlás ce 5(1'1, > ':f. a t 
* _. ' * • 
*********************4*****************'************'***'*********** 
* * .« * * * 14. - SI * > * > * 9 l 

* * * ' * * ******'******************************** 
* * * * * * NO * * * 
* * * * * ******************************************************************** 

Fig. D.8 Cédula de cuantificación pregunta 13 1 14. 
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···············j·····~·····~·····~~.~ .......... ~ .... ~*************** 
• PREGUNÚ11i::Í.JESTION;.{RI0~·"t} . 1 11 '~''"'i'''!-''-'3. ! 4 • 
:+:· ::..,··.«-~·,.:'.< ~-::._~-·~.~-·~::_:-.~~*-;··'~~···;: *- '.'>.·-,· .. *'" .. :- * :t 

····························~····················••***************** * ¿ :· ,~-;~-;~··":~:_.,· ...... ···*.;,-;··~ ;,_.,, ;·~t; *·~-·:o - * * * 15.:.. SI . ~ :+: > Jt. > * > * > 
* '-. ·- * * * * * *********************'*******ª*******'* * * .• * * * * Po.r que? * a * b * a * e 

* * * * * * * **********************'**************** 
*· * * * * * 1 NO 1 1 1 1 J 

* * * * * * 
* *************************************** 
* * * * ' * * Por que? * * * * * 
* * * * * • 
* *''***********************************' * • 
* .'t: Por que7 
~ * a) Pone.en práctica las conocimientos que adquirió 
* en el cure.o. * 
* * * b) El empleaoo regresa motivado y con ganas de 4 * apl.icar lo aprendido. * 
* * * e) Adquiere más conoc:imientos • 

* * * dJ Depende de si el curso está bien llevado por el * * intructor y si está relacionado con el desempeño * * de las funciones del empleado. * 
* • * e> Regresa con otro panorama y enfrenta los proble- * * mas de otra manera. * 
• * * . * *******************************************************'************ 

-XCVll 1-



, .................................................................. . 
1 • • * * 
1 PREGUNTA/CUESTIONARlD 1 S 6 1 7 1 8 
* . • * * * • 
************************************************•******************* * . . .•. . * * • * 
1 15.- SI ··1 > 1 > 1 > 1 1 

* ;1 * * * * * '************** **** **** **** * ***** *** *** * * '1'" * * * * 
1 Por que? 1 b 1 b 1 b 1 1 

* " * * * * * '*********'***************************** * ,,., * * * * 
1 NO 1 1 1 > 
* * * * • * * .••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 

• 

* . * • ' 
Por que? * ·:f .+ d 

Poi'" que? 

j( t: * * * ••••••••••••••••••••••••••••••••••••••• • 
* 

* a) Pone en práctica los conocimientos que adquirió 
'lfC en el curso. * 
* * * b) El empleado regresa motivado y ~on ganas de * * aplicar lo ap1-endido. .+: 

* * * c) Adquiere más conocimientos * 
* • * d) Depende de si el curso está bien llevado por el _# * intructor y si está relacionado con el desempeño * * de las funciones del empleado. * 
* * * e) Regresa con otro panorama y enfrenta los proble- * * mas de otra manera. * 
* * * .• 
************************'************************************·*****·** 
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•**'********~~j.,¡j~·•ij~ •• ~.~~'••••i•••***********'**************** • '· . . . * * • • * PRC:GUNTA/CUEST,IO.NARIO. 1 9 1 10 1 SU~IATORIA 1 

* . . . . . . • • * * 
******** * **-********** ***********n ** ** * ****** *** * **** ** *** * * * * *** * * * * * * * 1 15.- SI 1 > 1 > 1 9 1 

* * * * * * *************************************** * * * * a=3 e=l * * Por que? * a * e * b=4 * 
* * * * c=l * * *************************************** 
* * * * * 1 NO * 1 * 1 

* * * * * * ************* *** **************** ******* * * * * * * Por que? * * d=l * 
* * * * * * *'************************************* 
* * * * * Por que? * 
* * * a) Pone en práctica los conocimientos que adquirió * * en el CLtrso. :t. 

* * * b) El empleado regresa motivado y con ganas de * * aplicar lo aprendido. * 
* * * e) Adquiere más conocimientos * 
* * * d) Depende de si el curso está bien llevado por el * 
t intructor y si está relacionado con el desempeño * * de las funciones del empleado. * 
* * * e) Regresa con otro panorama y enfrenta los proble- * * mas de otra manera. * 
* * * * ******************************************************************** 

Fig. D.9 Cédula de cuantificación pregunta 15. 
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!*******·***.*****.**.*·**.*.~.*.*·*·*·**·!*·*·*·*·*·****!*********~*********!*******! 
* PREGUNTA/CUESTIONARIO . ·* 2 * 3 4 

* ·* * * * * ******************************************************************** * . .. . . ' . - ~ . ~ ' ; ' ·. '* -. . . . * * * * 
* 16.- SI * * * * 
* * * * * • * *************************************** 
* '* * * * * * NO * > * > * > *> 
* * • * * * ******************'************************************************** .• * * * * * * 17. - Si eni'sten * > * > * > ·* 

cambios .t: * * * * 
* ******'**********************'***'***** 
* * * * * • * Por que? .+: a,b,e a,c * b,e 

• * • * * * • **'**ª*************'****'*'************ 
• * * * * * * l\lo -e:-tisten * * > * * 
1' cambios * * * * * * ******'******************************** 
* * * * * * * Por que? * * d * 
.• * * * * * * **'***'**********'********************* 
* * -.+: Por que? * 
1 * * a) Cargas de Ti-abajo. * 
• * * b} Decidia, no es del todo interesante el curso, * * indisponibilidad de ültima hora por parte del * * empleado. * 
* • * e) Falta el personal. * 
* * * d) No existen cambios. * 
* * * e> No se le notifica al empleado su participación * * al curso, falta de comunicación. * 
* * * f) Se reporta enfermo el empleado. * 
* * ···*************************************************************~**** 
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• *úüui * ***'* úúu *'''***"**-º** ****'* * *****'i** *'**ú**** 1 l:ú un****** 
! · PREGUNTA1cu~kTr~íiARIO ! 5 ! 6 ! 7 a 
* . . ·- ' ' ' ' ' ' ' - --. . .. * . * * * * 
******************************************************************** 
* * * * * * * 16.- SI * * * * * 
* * * * * * * *************************************** 
* * * * * * * NO * > * > * > *>* 
* * * * * * ******************************************************************** 
* * * * * * * 17.- Si existen * > * > * > * > 
* cambios * * * * * 
* ***********************'*************** 
* * * * * * * Por que7 * f :+. a * a * a * 
.t: t • * .f. ... 

• **********ª'*'*************'***'******* 
* * * * * ' * No existen * * * * * cambios * * * * * * ***********************'*************** 
* * * * * * * Por que? * * * * 

* * * * * *********'*****'*********************** 
*' * * Por que? * 
* * it. a> Cargas de Trabajo. * 
* * * b) Oecidia, no es del todo interesante el curso, * * indisponibilidad de última hora por parte del t * empleado. * 
* * * e> Falta el personal. * 
* * * d) No e>:isten cambios. * 
* * * e> No se le notifica al empleado su participación * * al curso, falta de comunicación. * 
* * * f) Se reporta enfermo el empleado. t 

* * ******************************'************************************* 
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****'******'***~'*******';~~~ •• ~.~*****''******************~******** *"" : ,.-;;..1:~·-' ,\;,¡> :· .. t ', '· * .-.. ~·· .. ; *' ~ ~: ~ .\ '· ~ ~ ;..',, ~·~J. ~·~·· * 
1 PREGUNTA/CUESTIONARIO· i .1 .9 1 10 ,SUMATORIA ·* 
* ·" ···"· ~' ........ ' ::•<" ·;:" * * * * ** * * * * * * * * *'** * * * * * * * * * * * * * * * * ** * * t * * * * * * *'** * * * fl * * * * * * ** * * * *. * * * * *' , ,,,, .. ;• .,. ¡·.,~.--,. '. ·-·,", ·'·~·~:*:' ·_.;-: "~·*··<·. :·i •.. .1:··*;·:;~ .·* 
* 16.'- se · * . * * o * 
* *· * * . * 
* . *******'**********'******************'* * , .... ,,,. }OL•,,•,; ''*¡¡.,.f'•·"''· 1 1 1 
1 NO . * •·> 1 > 1 10 

* * •'..: ' * * * 
******************************************************************** * . . . ' ,. . * * * . * 17.- Si' e>:isten > * > * 9 
.-.: cambies * l :t: * * annununnuu*****H************* * 1 1 1 a=7 e=2 1 * Por que7 * a,b,f * a,b,c * b=4 f=2 ~ . * * • ' .c=2 • 
* *************'****'**''***'**'*''***'*' 
* * * * * * No e:cisten * .t. .t: i * cambios :f.. * * .f 

* **************************'************ 
* * * • * * Por qL1e7 * d=1 * 
* * * • * * *'**'**'************************'****** 
* * * Por qL1e? t 

* * * * • 
* * 

a) Cargas de Trabajo. 

b) Decidia, no es del todo interesante 
1nd1sponib1l1dad de última hora por 
empleado. 

* c) Falta el personal. 

el curso, 
parte del 

* • * d) No e>:isten cambios. * 
* * * e) No se le notifica al empleado su participación * * al curso, falta de comLlnic:ación. · * 
* . * * f) Se reporta enfermo el empleado. * 
* ·• ******************************************************************** 
Fig. D.10 C~dula de cuanti~icación pregunta 16, 17. 
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·*;**~********i**~***~**********~~*********************************** ·• . . . ,_. • "' * * * * 
1 PREGUNTA/CUESTIONARIO 1· 1 2 1 3 4 1 * .·.::<::--: . . · •.:.-: * * * * * 
"****'**********~**i************************************************* * .. ······ * • * * * 
.1 18.-. SI 1 > 1 1 1 > 1 

* ·.:, ' * * * * * * *************************************** 
* * * * * * * Por que? * a, b * * * d * 
* * * * * * * *************************************** 
* * * * * * 
1 NO * * > 1 > 1 1 

* * * * * * * ******************•***********'******** * • * • * • * Por que? * :t. e * e * 
* * • * * * :t: IUHU1u;unHnnu1uuunn1un 

* * • * * Por que? * 
* * * a) Reafirmaría sus conocimientos. * 
* * * b) Podría implementar una nueva técnica a desarro- * * llar. 1 

* * * e) Ya asistió a ese curso y pudo captar la in1orma- * 
* ción del mismo en esos di as. * 
* * * d) Si no comprendió el curso el empleado, siente la * * necesidad de volver a asistir al mismo!! por lo· * * tanto se le da otra oportunid.!'.d. * 
* * * e) Es importante la retroalimentación. * 
* * * f) Existiría una duplicidad. * 
* * * g> Significaría que pe1~dió el tiempo y que no apro- * * vec:ho el c:urso. * 
* * * * *******'****•******************************************************* 
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*****************•***'**********•*******'**********************'**** 
* * * * * * PREGUNTA/CUESTIONARIO 5 1 6 1 7 1 8 

* * * * * * **'**************************'*************'*****************'**'*** 
* * * * * • * !B.- SI * > ;. * > * * 
* * * * • * * ****"********************************** 
* * * * • * * Por que? * e * * d * * 
* * * * * * * *************************************** 
* * * * * * NO 1 >;. 1>• 

* * * * * • * *************************************** * • * * • * * Por que! * * * g * * ... :.t. ,+: * ***•~******~*****•**************'****'* 

* * * * * * 

a) Reafirmaría sus conoc11n1entos. 

bl Podria implementar una nueva técnica a desarro
llar. 

c> Ya asistió a ese curso y pudo captar la informa-
* ción del mismo en esos dias. 

* * d> Si no comprendió el curso el empleado, siente la 

• 
* 

* necesidad de volver a asistir al mismo, por lo * * tanto se le da otra oportunidad. * 
* * * e) Es importante la retroalimentación. * 
* * * f) E>:istiria una duplicidad. * 
* * * g) Significaría que perdió el tiempo y que no apro- * * vecho el curso. :t. 

* * * * *************************••••••••••**•••················************ 
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' ' ' 

*************~*********¡********'**~******~*****¡******************* * ' ' ' ' *: ' ' ' ',': * ,: ' '" "* ' * 
it. PREGUrffA/CUESTIONÁRIO ·* · 9: ,¡_:. It~;:;>•' · ·SUMATORIA * 
* ' ' ' •.' ' '' ' * ' ' ' •' ' * *** **** * •n. * •.•• ** UUH **** * •ú•u.t **** ** *********'**** * ****** * * * * ** 
: 18,- SI, . : ) : ;)f . > . : 6 * 
* '•"' :. ·.:,·.··· * * 
* '*************************************** * · * , · · * * a=2 e=l * * · Por que'! 1 a * d * b=l * 
•· * * * d=3 * 
* *************************************** 
* * * * * 1 NO * 1 * 4 
* * * * * * ********'****** *' ** ********'*****"** * ** * * * * c:=2 • * Por- que? * * f=l * 
* * * g=l * ******'**'**··~***•********~***•••••*** ,.. * 
* * * Por ql.le? 

* * a> Reafirmaría sus conocimientps. 

* * * * * * * * * * * * * * * 

b) Podria implementar una nueva técnica 
llar. 

e) Ya asistió a ese curso y pudo captar 
ción del mismo en esos dias. 

d) Si no comprendió el curso el empleado, siente la 
necesidad de volver a asistir al mismo, por lo 
tanto se le da otra oportunidad. 

e} Es impo;tante la retroalimentación. 

f) E::istiria una duplicidad. 

* g) Significaria que perdió el tiempo y que no apro-* vecho el curso. 

* * * ~ 

* * * * 

* * • * 
**********'*********'*********************''************************ 

Fig. D.11 Cédula de cuantificación pregunta 18. 
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*******'********i*****••···············~······················ 
• . •. ~ •.. F '.F<' e:· e· . u . E N e I A • 
* PREGUNTA - CArEGORIA ·,·nlUllU*HHUHUIU****HH***'** 
1 • .; · i. ·, • , . :ABSOLUTA . * . · RELATIVA * 
*****************'**********************'**'*************'*"*' • * • * 1.- 51 • 10 100% 

* *'' .. ' * * * ************************************* 
* * * * * NO *·· O 1 Oll 

* ' . * . . * * ************************************************************** 

*******¡***•*•***'*1****~*****~****•''**'~***'*'***********'*' * *FRECUENCIA l * PREGUNTA - CATEGORIA •*+Jf*Jttt'~**~*littt*f4t«tt«t******~ 
1 ,. A8SOLUT.; 1 RELATIW• 1 

******************«liJ*J*f#l•***'****~•••••***•••••••~**•*'~·· 
• • 
i 2.- ª' Malas O OY. 

* ~ .... * * ••*·~~•••i••'***1*•'''************''* 

* * * * * b) RegLllai-es '5 '50% 

* , ' 
* '**~······-~~·*····~···,····•**'**''~ * • t. * * e) Buenas 5 .J '50% * 
* ... • * * ************************************* 
* * * * * d) Excelentes O OY. * 
* * * * ************************************************************** 

Fig. 0.12 Cuadros descriptivos de las preguntas 1, 2. 
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••••••***'***''***•··············••*********'****************' 1 . 1' . 'F ''R .'E 'C . U E .N C 1 A 1 

1 PREGUNTA - CATEGORIA · IJ*****************'***************** 
1 · 1 ABSOLUTA * RELATIVA * 
*********************************************'**************** 
* * * * 1 . 3.- SI 1 6 60% 1 

* * * * * ************************************* * * b=1 e=1 * b= 6% e= 6% * * Poi- que? * c=2 f=2 * c=12% f=12% * * * d=3 g=1 * d=18% g= 6% * 
* *****************************'******* 
* * * * 1 NO 1 4 1 40% 1 
* • * * * ******'*'****'*********************** 
* * • * * Por que!' * a=4 * a=40X .+: 

* * * * *. ************•••······················ 

* * * * * * • 
* 

* * * * * * 

* * 

* 
Por que'? 

a> Se lleva un adecuado control interno. 

b) Falta de comunicación entre el empleado y 
el SLtpervisor. * 

* e> Se enferma el empleado que es asignado * 
originalmente y se envía a otro en repre- * 
sentación de éste. * 

* d) C~rgas de trabajo. * 
* e) Actitud reprochable del empleado. * 
* f) Falta el empleado y se envía a otro en * 

representación de éste. * 
g> Cambios de ~!tima hora. * 

* * ' ***'*************'**'***************************************** 

Fig. D.13 Cuadro descriptivo de la pregunta 3. 
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************************************************************** .• . . . . * F R E c u E N c I A * 
* PREGUNTA - CATEGORIA ************'************************ 
,¡ . . t ABSOLUTA * RELATIVA * 
************************************************************** 
* * * * * * * * 4.- La asignación * 6 60% * la_f".'ealiza el * * supervisor. * * 
* ************************************* 
* * * * * La asignación * * se real iza de * * forma conJLtn- * 4 40% * ta entre el * * empleado y el * ~ 
• supervisor. * 
* * * • ·*************************'*************'**'**********'******** 

************************************************************** * t FRECUENCIA* 
* PREGUNTA - CATEGORIA ************************************* * t ABSOLUTA 1 RELATIVA * 
********************'*"""*****"*****ª**"********************** 
* * * * * 5. - ·s 1 9 * 90% * 
* • * * * ***********~****'~*****•****+**i***** 

* * • * 1 NO 10% 1 
* • • * 
**********************'************'*************************' 

Fig. D.14 Cuadros descriptivos de las preguntas 4, 5. 
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'*'*****'~******~¡~~¡~, •• ****¡¡~·~i~~i.ii1~¡,i•1i••***j*iiii¡. 
! PRÉGUNT.A';:. CÁT~~b~IA !,¡ •• ~t.:~;.;.~¡**~·i;*s**';**!*Sui! 
*· .. .. . e, "' .. : . ··•·· · ... , .ABSOLUT/;I. * .... ~ELATIVA .. * 
********'*************************'**'*************'********** * .• . . * * 

, : 6.- a) l día : O . , !• , .Oll ! 
~ :************~****i¡:¡•*i***********: 
1 b)'B.:dias' .. ,.. 4 * 40ll 1 

* .-. . .· * * 
* ****.*****************************. * ** * * . . * • * e> 15. di~s 1 5 * 50% 

. * . * * * • -~***********'************************ * •. * * * d) ,30. dias 1 * 10% •. * • * 
'*****'******'***'''****'*********"***'********'*'*''"******** 

******'******'**•*•***************••••****************ª'*"*''' a * FF<E.CUENCIA * * PREGUNTA - CATEGOR!A ******l<l<<l•llllflll*f*ll<llllla•I** 
1 1 ABSOLUTA * F.ELAT !VA * 
********~***********•************~·~**'**l******************** 
* * * * 1 7.- Sl • 10 100% 

* * • * ********t*~·*~*********'•************ 

* * * * *' NO r O t 0% 1 

* * • * ********'********'******************************************** 

Fig. D.15 Cuadros descriptivos de las preguntas 6, 7. 

-ex-



************************************************************** * . ' ,, ,, ' ,,, .. >"t' .. • 'F 'R' E' e· u E N e I A * 
* PREGUNTA'.., CATEGORIA ',************************************* 
t' ... '. .'·~'."'•·.'~.·:<:."'"*:· .. ABSOLUTA t RELATIVA t 

'*************~****~******************************************* * -- ·,C.<-: o' ... i 'e*-. * * 
, :+. 8. - SI t 7 t 70ll * 
* * * * * ************************************* *'· * a=2 d=2 tb=17.5ll e=17.5ll* * - -.-Como _cúales? * b=l e=l •c=B.75:< f=8.75~U 
t t c=1 f=1 td=8.75ll g=B.75%* 

* ************************************* 
*. * * 
t NO * 3 3011 > 
* * .. ... * ***ª****'*ª~*~**'***~***ª*l*·~··~**** 

* * .+; Como cLtales7 

* * a) Cargas de traba.Jo. 

* * b) Problemas familiares, problemas laborales, * decidia. 

* * e) El interés, cumplimiento, simpatia del em-* pleado. 

* * d> Los temas a tratar dentro del curso no les * gustan a 1 os emplead os. 

* * 
* * * * * 

e) Los temas a tratar en los cursos 
aplicables a la áred de trabajo 
que desempe~a el empleado. 

o 

f) Se reportan los empleados enfermos. 

no son 
labo1-

* * *********************************'*********''*'**'**'********* 

Fig. D.16 Cuadro descriptivo de la pregunta B. 
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*** ***** ******* ii ** ******* ** **** * * * ** ** * ************** * *~* ** ** * . . '. ···*··· ' .. F· .R E e u E N e I A * * PREGUNTA~CATEGDRIA**************•*************************** * . . . . * . ABSOLUTA * RELATIVA * 
************************************************************** 
* * * * 1 9. - SI * 4 1 40% * 
* * * * * ****************************************** 
* * a=2 d=1 g=1 *b=B.Bll e=4.4lCg=4.41'* * Cuales? * b=2 e=1 lc=B.81' f=4.4lC 1 
* 1 c=1 f=l *d=4.41' g=4.4% * 

* ****************************************** 
* * * * * NO 1 6 60% * 
* * * * 1 *********** UUIH:l:Ull*I* *** IH *IUU UH 
* * * * * Cuales? * 
* * * a) Manejo del Stress. * 
* * * b > Cal id ad y productividad. * 
* • * e> Formación de lideres de circulas de calidad. * 
* * * d) Taller de heri-amientas de cambio. * 
* * * e> Control de calidad. 

* * * f > Lidera=go situac:1onaL * 
* * * g> E>:p1-esi6n 01-al. * 
* * • * 
***************************************************'********** 

Fig. D.17 Cuadro descriptivo de la pregunta 9. 
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i*i**•i~*************i******~*i'*******'****'*******'*****'*** * . * F R'E e u EN c 1 A * 
* PREGUNTA - CATEGOR!A U•UUfHU******'*'******H*****'** . * *. ABSOLUTA * RELATIVA * 
************************'***********************************'* 
* * * * * 10.- SI * 3 30ll 

• * * * * *****************'******************' 
* * * NO * 7 * 7011 * 

* * * * ************************************************************** 

****************************************''******************** 
1 *FRECUENCIA* 
1 PREGUNTA - CATEGORJA *****'************'****11111********* * i;. ABSOLUTA .t. RELATIVA *-
* * * * * * ** * **** l l lll l l l f l l l l l l l 1111111*11 • l l • l t • • •l • l l * * * *' * l lll 
* • * * 11.- sr a ao% 

• 
**'t~~l*******•t***•t~~***•********** * • • * NO * 2 * 20% 

* • * * **'****'**''********'*''****'***'***''****'*'******'********** 

Fig. D.18 Cuadros descriptivos de las preguntas 10, 11. 
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***'******'********'****************************************** * . . . * . . . 'F . R '• E . e u E N e 1 A • 

1 PREGUNTA''- CATEGORIA '.UUU,1*.***************HIOUll***** 
1 . . 1 .. . ABSOLUTA 1 RELATIVA 1 

***** ***·*·*******U ÚI 1 ** **** i• ******* 11 *** ********* 11***:f.*111* * . . . . . . .... * ... " . . * * 
1 12.- ·SI 1 3 * 301\ 1 

* * * * * **************************'********** * * a=1 * a=10% * * 'Por que7. 1 d=l * d=!OI\ * 
* * f=l * f=!OI\ 1 

* ************************************* * ., * * * NO 1 6 601\ * 
* * * * * ******************'****''********ª*** * * c=5 * c=501\ * * P,or q1..~e7 * e=l e=lOX * 
.• * * * * ********'*'***********'*********''*** 
* * * ;t: .. b=l * b=!OI\ 

* * • * *****•***l**•********************'*** * • 
* * .t: Por que? * 
* * * a> Para esclarecer dudas sobre el .:urso. * 
* * * b) Abstención. * 
* * * e> Por el adecuado control que se lleva. * 
• * * d) Por ser interesante para el pe\~sonal. * 
* * * e} Significaria que no se aprovecho el * * cint.er ior- CL11-so. 

* * ~ f) Si no hubo compren5ión del curso al * * 100% debe de volver a asistir. * 
* • 
****************•***'***************************************** 

Fig. D.19 Cuadro descriptivo de la pregunta 12. 
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*********'****''******"**'***•••······························ 
1 1 F'RE:'CUENCl'A * 
1 PREGUNTA - CATEGORIA *******fllllll•ll*l'**•lllllllllll*** 
1 1 . , . ABSOLUTA * RELATIVA f 

***********************************'***************'********'* * •· . ' '. * • * 13.- 'a> lOY. y 2w. * " 2 * - 20% * 
* * * * * ************************************* 
* ""' * * * 1 b) 20% y 30% •. 1 lOK * 
* * * * * *****************ª*'***************** 
* '• * * * e:) 30% y 4•)% * * 10% * 
* * • * a 'n•nUllUHHUUI IHUUU*H•Ull 

* * * * d) 40Y. y 50% * 4 * 40% 

* ' * • * ******~**•~•**********~**•*****•***** 
*' * ' * · e> Mas de 50% * 2 20% +. 

* * ******•**~*'*****'****************j****~*f'.**~··*~•**~•-j«t•• 

****'***********•***~************t*****"~***f-****************** 
1 *FRECUENCIA< 

* PREGUNTA - CATE:GORIA ***************~**'*****************' * * ABSOLUTA * RELATIVA * 
***************~*********'************************'**''******* * • * * 14.- SI * 9 90% * 
* * * * * ************************************* * • * • * NO * * 10% * 
* * * * ****'*******************************'************************* 

Fig. D.20 Cuadros descriptivos de las preguntas 13, 14. 
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****'****'**********i•~~·************************************* * . . ,,·,; ;._c·; ,.::.,.'*: i F R E e u E N e I A ' 
1 . PREGUNTA ·- CATEGORIA · .:lllHnnlUHlllUI UIUIUllUlllH 

.. 1 . , . . :,: .. ,. i · 1. ABSOLUTA 1 RELATIVA 1 

************************************************************** * * .• * 
1 15. - SI 1 9 1 90% 1 

* * * * * ************************************* * * as:3 e=l * a=30Y. e=lOX* * Por que7 * b=4 * b=40% * * * c=I * c=!Oll 1 
* ************************************* 
* * * * * NO 1 1 10% 1 

* * * * * **************'******'**'*'*'"'*'''*' 
* * * • * Por que? * d=l * d=lOY. 

* * • * * ••••••••••••••••••••••••••••••••••••• 
* • * • * Por que? * 
* • * a> Pone en pr~ctica los conoc1m1entos que * 
* adquirió en el curso. * 
* * * b) El empleado regresa motivado y con ganas * 
: de aplicar .lo aprendido. : 

* e) Adquiere más conocimientos. * 
* * * d) Depende de si el curso está bien llevado * * por el intructor y si está relacionado t: * con el desempeño de las funciones del * * empleado. * 
* * * e) Regresa con otro panorama y enfrenta los * * problemas de otra manera. 

* * * **~**************'******************************************** 

Fig. D.21 Cuadro descriptivo de la pregunta 15. 
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************************************************************** *' ' *' F R E e u E N e I A * 
: . PR.EGUNTA -: C~TEGDRIA !*******!~~b~~~!****!****~~~!~~~~m: 

'************************************************************** *. . . . . * * * .* 16.- SI O O:< * 
* * * * .* ************************************* 
* * * * :¡( NO * 100 lOOY. 

* * * * ****************'****~**************************************** 

Fig. D.22 Cuadro descriptivo de la pregunta 16. 
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. . "... . ... , - . 
***'*'**********************'****************'*********'****** *' · .. ', ,:· ; ·, .... ' ' ' * F R E e u E N e I A * 

·I PREGUNJ,A - CATEGO.RIA UHllUHHllllHUUUUHllUUIU 
, •·. . , , . 1 , ABSOLUTA 1 RELATIVA 1 

****************************'*''********''*************'***'** * * • • * 17.- Si e•isten * 9 * 9011 1 * cambios. *- * * 
* ************************************* * 1 a=7 e=2 * a=3711 d=!0.5111 * Por que? * b=4 f=2 * b=21Y. f=!0.511* . * * c=2 * c:-10.5% :+: 
*' ************************************* 
* * * * * No e>:isten * * lOX * * cambios. * * :t. 
* ***********************''''**'****'** 
* • ' * 1 Por que? * d=! 1 d=IOll * • • • • * ************'''*'***~******'*****~*** * • 
* * Por que? ' 

* • * a> Cargas de trabajo. * 
* ' * b) Dec1dia, no es del todo interesante el * * curso, ind1sponibilidad d~ ultima hora * por parte del empleado. * 
* * • 
* 

e> Falta el personal. * * 'f: d) Na e::isten cambios. * 
* * * e) No s~ le notifica al empleado su partici- * * pación al curso, falta de comunicación. * 
* * * f) Se reporta enfermo el empleado. * 
* * * * *****************************************************'******** 

Fig. D.23 Cuadro descriptivo de la pregunta 17. 
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************************************************************** * . . ... *··' F R E e u E N e 1 A * 
* PREGUNTA -·CATEGDRIA· ************************************* * * ABSOLUTA * RELATIVA * 
************************************************************** * . . . . . * * * * !B.- 'SI * 6 *. 60l< * 
* * * * * ************************************* * * a=2 e=! * b=17.1l< e=B.Sl<* * Por que? * bct * c=8.5X * * * d=3 * d=2S.7l< * 
* ************************************* 
* * * * * NO * 4 * 40l< * 
* * * * * ***************'*ª'*••••************* * * c=2 c=20Y. * * Por que? * f=t f=10X * * * g=l < g=!OY. 1 

* ***********•***********'*************" 
* * * * * Por que? * 
* * * a) Reafirmaría sus conocimientos. * 
* * * b) Podría implementar un~ nueva técnica * * desarrollar. * 
* * * e> Ya asistió a ese curso y pudo captar la * * información del mismo en esos dias. * 
* * * d) Si no comprendió el curso el empleado, * siente la necesidad de volver a asistir * al mismo~ por lo tanto se le da otra * * oportunidad. * 
* * * e) Es importante la retroalimentación. * 
* l * f) Existiría una duplicidad. * 
* * * g) Significaría que perdió el tiempo y que * * no aprovecho el curso. 

* * *************************;************************************ 

Fig. D.24 Cuadro descriptivo de la pregunta 18. 
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