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RESUMEN

La capacitacion se basa en una filosofia que considera que la

persona tiene necesidades multlples y que no es solamente el ingreso

——— e e — e —

economlco lo que se busca*al,xeallzar_unwlraba}o determmado tambsen es
|mportante desarrollarse integralmente para aplicar las capacidades
intelectuales y creativas en el trabajo y en general en todos los aspectos de la

vida.

En este sentido, la cagaci tacion rescata el valor _del ser humano '
dentro de la empresa y corresponde a una manera de pensar y entender el

'ambaente socml laboral, y familiar en el que este se desenvuelve.

Si bien es cierto, la capacitacion puede lograr cambios
significativos haciendo sentir al trabajador parte de la organizacion y trascender
mas alla en aspectos de caracter personal, ya que un trabajador satisfecho y'
con actitudes positivas sera una persona mas sensible, y tendra un firme desed
de participar en el cambio.

En la presente investigacion, se plantea como -objetivo modificar
actitudes positivamente hacia la satisfaccién, compromiso y participacién
laboral, a través de un programa de capacitacion en relaciones humanas. Para
el cumplimiento de dicho objetivo colaboré personal del darea médica de una
Unidad de Medicina Familiar del Instituto Mexicano del Seguro Social, a quienes
se les aplicé una escala tipo Likert para evaluar las actitudes que presentaron
antes y después del programa de capacitacion, posterior a un mes se realiz6 el
seguimiento.

Con base a los resultados, se obtuvo que el 80% de los
participantes lograron mantener despuds de un mes las actitudes positivas
hacia su trabajo, el 20 % restante no presentd cambios en ninguna actitud
laboral; datos que permiten confirmar que la capacitacion es un medio para
modificar las actitudes de los trabajadores, permitiendo al mismo_tiempo |
desarrollar sus habilidades e incrementar sus conocimientos.



INTRODUCCION

Uno de los temas de gran actualidad en las Instituciones publicas
y privadas es la Capacitacion, la cual tiene como finalidad responder a los
requerimientos del avance tecnolégico y elevar la productividad en todas sus
areas. Se puede decir que la capacitacién es uno de los medios mas efectivos
para generar cambios de conducta requeridos para los logros de la empresa.

Ahora bien, considerando la capacitaciéon como--un-proceso de -
comunicacién que permite a través de actividades de ensefanza-aprendizaje,
transmitir conocimientos, incrementar habilidades y modificar actitudes
laborales.

En el primer capitulo se realiza una breve revision de los
conceptos basicos de la capacitacion (Adiestramiento, Desarrollo de Personal y
Entrenamiento); asi como el procedimiento de la misma. Ademas se desarrollan
los pasos a seguir en el proceso de la capacitacion tales como: Deteccion de
Necesidades, Elaboracién, Ejecucién y Evaluacion de los Programas de
Capacitacion.

En el segundo capitulo se hace referencia a la funcién y al perfil
del psicélogo en la capacitacion.

En el tercer capitulo se menciona la importancia de la capacitacion
en el Instituto Mexicano del Seguro Social sefialando sus antecedentes
historicos, asi como el procedimiento que se realiza para capacitar al personal
de esta Institucién. Ademas se hace referencia a la funcién del psicélogo como
Instructor en el area de capacitacion.

En el cuarto capitulo se menciona la importancia de la
capacitacion como alternativa para el cambio de actitudes, identificando cuales
son los diferentes componentes actitudinales como el Cognitivo, Afectivo y
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Conductual. Por udltimo se describen algunas de las escalas de medicién de
actitudes.

En el capitulo cinco se argumentan los motivos por los cuales se
realiza el presente proyecto, asi como la metodologia que se aplica. Finalmente
se describiran los resultados tanto cuantitativa como cualitativamente.

En el sexto capitulo se muestran las conclusiones, observando sus
alcances y limitaciones.



CAPITULO 1

CONCEPTOS GENERALES DE LA CAPACITACION

La evolucién cientifica y tecnoldgica, indiscutible en nuestros tiempos, ha
propiciado desarrollos importantes en todas las areas, tanto industriales, como
economicas y sociales. Este desarrollo no seria posible sin la intervencion
decisiva que el factor humano efectia en la evolucién y desempefno de las
organizaciones ya que el hombre es y continuara siendo el activo mas valioso
de una organizacion. Por ello, la Ciencia de la Administracién de Personal ha
venido dando mayor énfasis a la Capacitacion y entrenamiento del personal
dentro de las empresas. De tal manera que cualquier esfuerzo que en materia
de Capacitacion se lleve a cabo, para facilitar la integracion y compenetracion
del personal con sus propias funciones y con los objetivos de la empresa,
contribuird -a consolidar un mejor clima en las relaciones humanas y de
productividad.

Siliceo (1986) senala que, cuando nos referimos genéricamente a la
funcion de educacién en la empresa usamos indistintamente los términos de
Adiestramiento, Capacitacion, y Desarrollo.

"El adiestramiento se entiende como la habilidad o destreza adquirida,
por regla general, en el trabajo preponderantemente fisico. Desde este punto de
vista el adiestramiento se imparte a los empleados de menor categoria y a los
obreros en la utilizaciéon y manejo de maquinas y equipa”. (Siliceo, 1986).
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La Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitacion y Adiestramiento

(UCECA) de la Secretaria del Trabajo y Previsiéon Social (1979), plantea que el

"Adiestramiento es la accion destinada a desarrollar las habilidades y destrezas

del trabajador, con el propésito de incrementar la eficiencia en su puesto de
trabajo."”

Reyes (1987) afirma que el adiestramiento es mas bien de caracter
practico y para un puesto concreto, siendo necesario en toda clase de trabajos.

Manuel Bravo Jiménez en: Mendoza (1986), puntualiza que el
adiestramiento es el logro de las destrezas fisicas, intelectuales, en puestos de
trabajo, con una herramienta, 6 una maquina enfrente.

Victor Heredia, y José de J. Onate, sefalan que "... adiestramiento es
proporcionar destreza en una habilidad adquirida, casi siempre mediante una
practica mas o menos prolongada de trabajos de caracter muscular o motriz".
(Mendoza, 1986).

Respecto a esta dltima definicién consideramos que el adiestramiento
constituye el primer paso para realizar las actividades en un 'puestb sin
necesidad de existir una habilidad adquirida, como lo menciona Victor Heredia
y José de J.Onate, pues la habilidad se adquiere a través del proceso de
adiestramiento. El adiestramiento es usualmente impartido a los empleados de
menor categoria, ya que la mayoria de las veces es donde se requiere de un
trabajo meramente fisico.

Otro de los conceptos que resulta necesario definir es el de capacitacién,
el cual tiene un significado mas amplio, ya que ésta incluye el adiestramiento,
pero su objetivo principal es proporcionar conocimientos, sobre todo en los
aspectos técnicos del trabajo. Usualmente la capacitacion se imparte a
empleados, ejecutivos y funcionarios en general, cuyo trabajo tiene un aspecto
intelectual bastante importante.
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La Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitacién y Adiestramiento
(UCECA) de la Secretaria de Trabajo y Prevision Social (1979), plantea que " la
capacitacion es una accion destinada a desarrollar las aptitudes del tfabajdor
con el propésito de prepararlo para.desempenarse eficientemente en su puesto
de trabajo."

Reyes (1987) sefala que la capacitacion es de caracter tedrico, de una
amplitud mayor y para trabajos calificados.

Manuel Bravo Jiménez puntualiza que la capacitacién es definida como;
"...un hecho preparatorio para el desarrollo de una tarea especifica en un
momento dado... " ( Citado en: Mendoza, 1986 )

Victor Heredia, y José de J. Onate, sefalan que la capacitacién "es la
adquisicion de conocimientos, principalmente de caracter técnico, cientifico y
administrativo" (Citado en: Mendoza,1986)

Coincidimos con los autores citados en que la capacitacion se referiere a
los conocimientos que se deben adquirir para realizar un trabajo, ademéas de
que a diferencia de la UCECA, Siliceo (1986), argumenta que una empresa no
Unicamente debe llevar a cabo la capacitacion y el adiestramiento para
incrementar el nivel de productividad; sino que debe contemplar lo que es el
desarrollo; ya que es una funcién clave para el crecimiento personal de los
individuos. El personal de una empresa puede ser motivado si recibe
capacitacion en la que se contemplen aspectos del desarrollo humano, como
pueden ser : comunicacién, autoestima, manejo de conflictos , administracién
del tiempo, asertividad, etcétera.; ya que son temas que independientemente
del puesto de trabajo que desemperfien, contienen un particular interés para la
superacion personal de cada uno. Por lo que es necesario que exista un
equilibrio entre capacitacién, adiestramiento y desarrollo para satisfacer las
necesidades de la organizacion.
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La Capacitacién es un medio formidable para encauzar al personal de
una empresa, logrando una auténtica automotivacion e integracion en la misma.
Esto solo es posible si la capacitacion que se imparte es integral, es decir, que
se logre capacitar tanto en el puesto como en la superacion personal, pues sélo
asi ubicara y desarrollara al empleado, cualquiera que sea su nivel y area de
trabajo, como un miembro responsable de la sociedad a la que pertenece. Para
que la capacitacion sea eficaz en manos de la direccién, debe ser un sistema
ordenado que se aplique a solucionar los problemas organizacionales y
alcanzar los objetivos de la empresa. Debe consistir en algo mas que la
instruccién casual de los que aprenden a utilizar técnicas superiores a la mera
improvisacién; requiere que los fundamentos existentes respondan a
situaciones reales, apoyarse en una cuidadosa y continua investigacion.

Si bien es cierto que la Capacitacion es uno de los medios mas efectivos
para generar en los miembros de la empresa los cambios de conducta
requeridos para el logro de los objetivos de la misma, es de suma importancia
considerar que esta actividad se efectia a través de un proceso Ensefianza-
Aprendizaje, en donde interviene un instructor y un participante
correspondiéndole al primero la planificacién y conduccién de dicho proceso a
fin de promover en el segundo el aprendizaje. Para la vida actual del Pais, |a
Capacitacion_constituye un hecho significativo; ya que intenta fortalecer el
empleo, la produccién y el bienestar social, ademas de que :

-- Reduce las inquietudes del personal: los empleados capacitados estan
mejor preparados y son mas aptos para las posibles oportunidades de
promocion.

-- Conserva las relaciones interpersonales: los empleados se sienten
motivados e incluso pueden elevar su nivel moral cuando ven que los directivos
demuestran su preocupacion por ellos a través de un Programa de Capacitacion
adecuado.
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- Optimiza los recursos: si los empleados saben como reaIizalég_trabajo.
de la manera correcta, reducen Ios costos, el tiempo y el esfueraa, ademas de
que se experimenta una gran sat:sfaccmn por haber cumplido. /

Cabe sefialar que la Capacitacién se basa en una filosofia que considera
que la persona tiene necesidades multiples, y que no es solamente el ingreso
econémico lo que busca al realizar un trabajo determinado; también es
importante  desarrollarse integralmente para aplicar las capacidades
intelectuales y creativas en el trabajo y en general en todos los actos de la vida.
Para cubrir esas necesidades del personal de una empresa es necesario
identificarlas a través del proceso de capacitacion.

EL PROCESO DE LA CAPACITACION

Debemos indicar, en principio que la funcion de la Capacitacion debido a
su importancia dentro de las Orgamzamones requiere de efectuar un proceso
propio que incluya la Deteccion de Necesidades, Elaboracmn, Ejecucion vy
Evaluacion de Programas, los cuales se detallan a continuacion:

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Dentro del proceso de Capacitacion, la fase de la Deteccion de
Necesidades de Capacitaciéon ( DNC), es la base y clave para elaborar Planes y
Programas de Capacitacién acorde con las necesidades de la Organizacion.
Esta etapa es de suma importancia ya que cuando no es dirigida a satisfacer
necesidades presentes y/o prevenir las futuras, se desperdician recursos
humanos, financieros y materiales; sin la investigacién previa de las
necesidades, nunca se podra pensar ni siquiera en la programacion de ningdn
Curso.
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El estudio de las Necesidades de Capacitacion implica la elaboracién de

un diagndstico en el que se manifieste el estado real de la empresa, es decir,

sus posibles aa!estares‘ la determinacién de problemas y la propuesta de
soluciones. '

Es una accidén semejante a la que realiza el médico cuando tiene ante él a una
persona que presenta una sintomatologia especial que le produce molestia y no
le permite llevar una vida normal.

La determinacién de necesidades de capacitacion es, una investigacion
sistematica, dinamica y flexible orientada a conocer las carencias que
manifiesta un trabajador y que le impiden deéempeﬁar satisfactoriamente las
funciones propias de su puesto (Garcia, 1993).

Siliceo (1986) expresa que las Necesidades de Capacitacién pueden
definirse de la siguiente manera:

1.-, Las necesidades del entrenamiento son aquellos temas,
conocimféntos o habilidades que deben ser aprendidos, desarrollados o
modificados para mejorar la calidad del trabajo y la preparacion integral del
individuo en tanto colaborador en una organizacion.

2.- Dichas necesidades constituyen la diferencia entre el desempeno
actual dél colaborador en su puesto de trabajo y las necesidades de trabajo
presentes y futuras de conformidad con los objetivos de la organizacion.

3.- También pueden considerarse como aquellas carencias en los
conocimientos o habilidades que bloquean o impiden el desarrollo de las
potencialidades del individuo y la eficacia en el desempefio de su puesto de
trabajo.

V
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Se puede entender por necesidades de capacitacion a la diferencia entre
los estandares de ejecucion de un puesto y el desempefio real del trabajador,
siempre y cuando tal discrepancia obedezca a la falta de conocimientos,
habilidades manuales y actitudes. Es decir, las Necesidades de Capacitacion se
determinan en cuanto a los puestos especificos y no se refieren a la carencia
de conocimientos o informaciones en abstracto, en cuyo caso podria existir una
necesidad de tipo educativo; se vinculan tanto en los objetivos de la empresa
como en los del propio puesto y cobran importancia cuando los estandares de
desempero se encuentran por debajo de los niveles esperados significando
esta situacion graves problemas organizacionales; inalmente se traducen en
conocimientos, habilidades y actitudes, . que podran proporcionarse via
capacitacion, cuando ésta sea lo mas econémico.

Con lo que se ha venido exponiendo se puede observar que el punto
adecuado de partida de las acciones de capacitacion esta en la deteccion de
necesidades, que le da sentido y dimension al resto de las actividades del
proceso.

Fggdn'guez (1991) menciona que las Necesidades de Capacitacion por
su-q_rigen"se pueden clasificar de la siguiente manera:

a) Organizacionales. Se refieren a aquellos aspectos que provocan
problemas que afectan a toda la organizacién, por ejemplo: carencia de politicas
concretas, objetivos no muy claros, etcétera.

b}_l?g_ggrt_aa_@g@tglvgg,'Se refieren a aquellas limitaciones o deficiencias en
conocimientos, habilidades y actitudes que presenta un grupo de trabajadores
de diversos puestos, que pertenecen a una misma area de traba;o por elernplo_ )
la comunicacion escasa, el liderazgo lnadecuado etcétera.

c) Ocupacmnales Son las deficiencias particulares que presentan los

trabajadores que desempefian un mismo puesto o categoria respecto a las
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actividades que deben realizar; por ejemplo: los puestos secretariales necesitan
conocimientos de archivonomia, el drea de enfermeria debe proporcionar una
adecuada atencion al derechohabiente.

d) Individuales. Se refieren a las limitaciones en conocimientos |,
habilidades o actitudes, que impiden el desarrollo personal del trabajador; bor
ejemplo: falta de formacién académica, dificultad en la expresion verbal,
etcétera.

Se observa en esta clasificacion que las necesidades se enfocan hacia la
organizacién y hacia las personas, por lo que se consideran interdependientes;,
y se pueden presentar cuando existen trabajadores de nuevo ingreso o son
ascendidos a oftro puesto, cuando se sustituye o modifican formatos,
herramientas, maquinaria, los métodos y procedimientos de trabajo; asi como la
estructura organizacional.

ELABORACION DE PROGRAMAS.

Una vez detectadas las necesidades de capacitacion, el paso a seguir es
la elaboracion del programa de capacitacion, el cual consiste en disefiar los
objetivos, contenidos o temas, los materiales didacticos y de apoyo, ademas de
los instrumentos de evaluacion que se emplearan en el curso de capacitacién. Y
es en la carta descriptiva en donde se indica con la mayor precisién posible,
qué se pretende lograr con el curso, la manera en que se va a hacer, los
criterios y los medios que empleamos para constatar que tuvimos éxito.

Segun Gago (1987), “...al hablar de un programa y una carta descriptiva
de un curso, es hablar de lo mismo..." ; sin embargo, preferimos utilizar el
término de programa entendiéndolo como la presentacion ordenada y
sistematizada de las actividades que se ejecutaran en un curso de capacitacion
y la carta descriptiva, el documento en el que se plasman estas actividades.



12
Rodriguez (1991) propone que para la elaboracion del programa se
deben realizar los siguientes pasos:

I.- REDACCION DE OBJETIVOS
=t s
El objetivo fundamental de un curso es modificar la conducta del
capacitando, entonces; es imprescindible que el instructor haya pensado y
previsto los objetivos que le interesa alcanzar. Porque si no tiene objetivos,
al final estara imposibilitado para evaluar, para saber exactamente si
existieron cambios y en que medida ocurrieron.

Un objetivo adecuadamente enunciado nos permite conocer los
siguientes datos (Kimbler, 1974):

1.- Tipo de poblacidn que alcanzara el objetivo.

Dependiendo de la capacitacion que se imparta, va a ser el tipo de
poblacién que acuda a la capacitacion. Si se trata de capacitacion en el
puesto, Unicamente asistira el personal que tenga la misma categoria y si es
capacitacion a nivel superacién personal, asistirda personal de diferentes
puestos o categorias.

2.- Actividad final que tendra que realizar la citada poblacion.

Este aspecto es de gran relevancia ya que la actividad final que
tendran los participantes de un curso recae en tres dominios de aprendizaje.
Bloom (1975), los define de la siguiente forma : a) Dominio Cognoscitivo,
cubre todos aquellos objetivos que se refieren a procesos intelectuales de
los capacitandos; por ejemplo que los participantes conozcan el contenido
del manual de procedimientos de su area. b) Dominio Afectivo, se refiere a
las actitudes, emociones, intereses, gustos, etc., de los capacitandos, por
ejemplo que los participantes se sientan orgullosos de pertenecer a su
institucion. c) Dominio
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Psicomotor, el cual incluye los objetivos que describen destrezas de los
capacitandos, por ejemplo que los participantes hagan una conexion eléctrica.

3.- La forma o circunstancias en que se realizara la actividad.

Es importante conocer el lugar donde se impartira la capacitacién, ya que
debe facilitar el desarrollo de las actividades a realizar, es decir, debe contar
con un espacio amplio, iluminado y con ventilacién, etc.

4.- Tema o asunto en relacion con el cual se realizara la actividad.

Esto permite conocer los temas que se trataran, visualizando de esta
manera un panorama general de los contenidos que se revisaran durante la
capacitacion

5.- Nivel de eficiencia en que se considerara como realizacion adecuada
de la actividad.

Es indispensable determinar dentro de un objetivo el grado de
aceptacion de la conducta esperada, para distinguir si finalmente se logro
cumplir el objetivo y en que medida.

Derivado de lo anterior podemos decir que también es necesario que los
objetivos sean redactados en forma inteligible para todos y cada uno de los
interesados;; er"n térnﬁﬂ'\ds “ténto de las acciones del instructor, como de los
participantes; preferiblemente en términos de conductas observables; y
finalmente expresados en infinitivo o en la forma futura de los verbos
correspondientes. Por ejemplo:indicara, resolvera, etc.

Una vez que se han redactado los objetivos que pueden responder a las
preguntas en primer lugar de hacia dénde vamos?, qué?, como?, cuando? y
dénde se realizaran los cursos de capacitacion, se puede decir que se ha
establecido una oportuna y adecuada presentaciéon de las necesidades a las
que se enfrentara el capacitador, logrando de esta manera una participacién
mas objetiva; ya que asi se llegara a obtener resultados en la imparticién de la
capacitacion. Sin embargo, el proceso de capacitacion debe continuar dando
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paso a la estructura de contenidos mismos que se mencionaran en el siguiente
apartado.

Il.- ESTRUCTURA DE CONTENIDOS:

El contenido es el conjunto de conocimientos que el participante debe
comprender, dominar y aplicar para lograr los objetivos, o sea todo aquello que
ha de ensefnarse para cumplir con estos.

La funcién principal de la estructuraciéon de contenidos, es la de
organizar los elementos que conformaran el programa, estableciendo
claramente las relaciones entre ellos.

Garcia (1986) menciona los siguientes criterios para estructurar el
contenido. 1) los contenidos se agrupan siguiendo el esquema y el
ordenamiento de las tareas; 2) si existen fases, cada una de ellas se tiene que
explicar; 3) debe llevar una secuencia logica, es decir que los antecedentes
generales del programa aparezcan en primer término; 4) que cada elemento
pueda ser aprendido sin necesidad de conocer los contenidos que aparecen
mas adelante y 5) que los elementos estén ubicados de manera que se
comprenda claramente su relacién con los deméas. Que no aparezcan elementos
aislados, dispersos o desvinculados del resto del contenido.

Es conveniente que al realizar la seleccion de contenidos se considere lo
siguiente:

- Partir de lo méas simple de nuestro trabajo, a lo de mayor dificultad.

- Considerar inicialmente las experiencias de los participantes vy
posteriormente instruir sobre las nuevas formas de trabajo.

- Partir de las necesidades mas particulares del area de trabajo a las mas
generales.

Cabe sefalar que la tarea principal del instructor de capacitacion es
facilitar las condiciones para que los contenidos sean aprendidos, y esta
actividad la realiza a través de las técnicas de ensefnanza-aprendizaje.
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1l .- TECNICAS DE ENSENANZA -APRENDIZAJE.

Son aquellas que permiten interactuar a los miembros del grupo y asi
participar conscientemente y de manera significativa en su propio proceso de
instruccion.

Estas técnicas se dividen en dos: (Manual Técnico de Didactica
Basica,1991).

1a. Técnicas cuya esctructura, objetivo y contenido estan ligados; por
ejemplo: los juegos vivenciales.En este rubro se encuentran los llamados
juegos vivenciales como son "Cuadrados," " La isla", " Los numeros ",etc. Este
tipo de técnicas, ademas de su procedimiento o pasos a seguir (estructura),
guardan un contenido y objetivo preestablecido. Por ejemplo la técnica
"Cuadros”, tiene por contenido el analisis de roles y la concepcion de
colaboracién; por objetivo, la  constitucion de equipos de trabajo y la
participacion, y colaboracion en equipo; y por estructura o procedimiento las
instrucciones y reglas del juego.

2a. Técnicas cuya estructura, objetivo y contenido no estan ligados; por
ejemplo: corrillos, rejillas, phillips 66. Estas técnicas pueden adecuarse a los
contenidos y objetivos que el instructor persiga, aunque se mantiene el mismo
esquema de organizacion de la actividad del grupo. Por ejemplo, por medio de
la organizacién (Divisién de un grupo grande y en otros a fin de analizar 6
discutir un tema con la ayuda de un secretario que concentre la informacion.);
de los corrillos es posible transmitir diversa informacién, (cualquier contenido
del programa, como definiciones de conceptos. caracteristicas de un grupo,
etc.) y asi alcanzar los objetivos de dichos contenidos.

A lo largo de los afos estas técnicas de ensefianza han
evolucionado debido a las investigaciones que se han realizado en materia de
aprendizaje. Por lo que debemos resaltar que actualmente se considera
fundamental la participacion grupal como determinante para obtener un mejor
aprendizaje, lo cual quiere decir que la creatividad y aportacion de cada uno de
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los alumnos son la clave primordial para conseguir una correcta capacitacion,
esto no implica en forma alguna, que ciertas técnicas emanadas del estilo
propio del instructor no sean efectivas.

Existen otros instrumentos que coadyuvan a facilitar el proceso de
ensefnanza-aprendizaje, como lo son los materiales didacticos y de apoyo que
se detallan a continuacion.

IV.- MATERIALES DIDACTICOS.

Estos ofrecen la posibilidad de -interpretar la realidad e ilustrar
graficamente los mensajes que se desean comunicar y ayuda al instructor a ser
mas descriptivo y propiciar una ensefnanza mas efectiva, y al participante a
estimular su interés y compresion del tema.

Existen diversos tipos de materiales didacticos, los cuales se pueden
clasificar en material de estudio y material de apoyo.

Materiales de estudio, sirven para analizar la informacion de manera
directa; entre ellos se encuentran los libros, guias de trabajo, documentos,

etcétera.

Materiales de apoyo, son aquellos que facilitan la representacion grafica
de la informacion, entre los cuales se encuentra;

Pizarron: se utiliza para escribir mensajes, permite hacer cambios sobre
la marcha en lo que se escriba.

Rotafolio: se utiliza para resumir, repasar e ilustrar informacion.

Peliculas: siendo un material con elementos visuales y auditivos, sirven
para atraer la atencién y el interés del grupo.
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Diapositivas: se utilizan para ilustrar las ideas centrales del tema.

Proyector de cuerpos opacos: se utilizan para proyectar fotografias,
paginas de libros etcétera

Las funciones de estos materiales son explicar, demostrar e ilustrar; dar
realce y colorido a la informacién; facilitar la comunicacién del Instructor con los
participantes y de los participantes entre si, sin embargo consideramos que el
material de apoyo debe ser el apropiado, sencillo y accesible para todo el
grupo; es recomendable que antes de impartir la instruccidn se cerciore de que
el material o materiales utilizados funcionen bien, ya que en ocasiones se tiene
que improvisar y esto tiene como consecuencias una capacitacion poco
impactante. Ademas, se debe conocer como manejarlos y colocarlos de manera
que sean vistos o escuchados por el grupo. Se debe llegar al lugar donde sera
la instruccién con tiempo suficiente para tener todo listo y los auxiliares
preparados. |b Idem.

Por dltimo, en la elaboracion del proceso de capacitacion se debe
contemplar el instrumento a través del cual se evaluara la capacitacion.

" EVALUACION.

Una vez aplicado el curso de capacitacion se procede a realizar la
evaluacion, la cual nos va a permitir medir el grado de cumplimiento de los
objetivos, proporciona informacién acerca de la calidad del disefio de la
ér;g_%ﬁizégién y el desarrollo de los cursos, el cumplimiento de expectativas de
los participantes y su opinidn acerca de los eventos, el grado de conocimientos,
el incremento en el nivel de actividades y/o la generacién de cambios de
conductas y de actitudes y el resultado tangible del programa en cuanto a la
relacion  costo/beneficio. Estos puntos constituyen un sistema de
retroinformacion necesario para realizar ajustes de mejoramiento de los
prog_ranﬁaé. '
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Para lograr esta retroalimentacion es necesario aplicar ciertos
instrumentos de evaluacion; los cuales consisten en una serie de reactivos que
llevan al participante a emplear la informacion, las habilidades, y las actitudes
aprendidas para la solucion de determinados problemas, se pueden evaluar a
través de escalas de actitudes, la observacion y de entrevistas. Entre las
escalas de actitudes se encuentran la escala de Likert, la escala de Thurstone,
la escala de Guttman, la escala de Osgood mismas que se explican en el
capitulo 4.

Mejia (1993) senala que existen diferentes etapas de evaluacion tales
como: P
a1 E
EVALUACION INICIAL O DE DIAGNOSTICO: Permite ubicar si el nivel
de conocimientos y habilidades que poseen los participantes es suficiente para
participar en el curso. Esta se aplica a través de cuestionarios o escalas de
actitudes.

iy T s

EVALUACION DE PROCESO O FORMATIVA: Posibilita que el proceso
de ensefanza se vea retroinformado; permite rectificar el rumbo a continuar con
una experiencia nueva.Esta se aplica a lo largo de la conduccidon de la
Capacitacion y su principal cometido es retroalimentar para poder corregir
errores, fomentando la participacion diaria de los capacitandos.

_/'{*'. S J-*; wis

EVALUACION FINAL O SUMARIA: se usa para constatar lo que el

alumno es capaz de hacer.

Se aplica al final del curso y tiene como objeto la certificaciéon de las
destrezas alcanzadas en el proceso de capacitacion y paralelamente la
actuacion del curso en términos de sus recursos. Puede ser aplicada a través
de cuestionarios y escalas de actitudes.
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La mayoria de las veces en las empresas se utiliza la evaluacion inicial y
final; ya que se observa mas especificamente si se cumplio con el objetivo que
se pretendia, algunas realizan la evaluacion meses después de impartir la
capacitacion para identificar si aun se mantienen las conductas modlflcadéé_al
término de la cabadlacmn A esta etapa se le denomina seguimiento; al
respeclo o Slllceo (1986) menciona en forma simbdlica que se debe
"...mantener viva la llama del conocimiento y proyectarla en el tiempo..." ; es
decir, que el aprendizaje y/o modificacion de conductas obtenidas a través de la
Capacitacién perduren y sean empleadas en la vida cotidiana de la persona.
Cabe mencionar que dentro del ambito laboral el éxito del seguimiento
depende del Jefe; es él quien sentara las bases para la motivacion del recién
egresado de un curso.

El seguimiento no se hace en todos los casos de capacitacion, pero si
en los programas principales, con el propdsito de conocer los obstaculos que
se presentan para lograr los cambios de conducta esperados después de los
cursos impartidos, tomar medidas para garantizar la transferencia de la
capacitacién al trabajo y reforzar e incentivar los cambio de conducta logrados.

Si consideramos que la capacitaciéon se sustenta en una filosofia que
rescata el valor del ser humano dentro de la empresa y que responde a una
mane ra de pensar y entender el medio social, laboral y familiar en que éste se
desenvuelve, entonces podriamos decir que la necesidad de capacitar y
adiestrar al personal, debe considerarse como una de las areas de
responsabilidad del Psicélogo, ya que su objetivo es lograr el desarrollo 6ptimo
tanto del elemento humano como de la industria.

['__4
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CAPITULO 2

EL PSICOLOGO EN EL AREA INDUSTRIAL

El crecimiento de la industrializacion en todo el mundo ha sido parte
fundamental para el desarrollo social, econdémico y politico de cada pais, nacion
o estado, dicha industrializacién ha sido diversificada segun lugar y tiempo ya
que ha pasado por distintas etapas de desarrollo, una de las caracteristicas
primordiales de la industria es la produccion, ligada principalmente al recurso
humano; sin embargo en la Revoluciéon Industrial es cuando se desarrollo el
interés por incrementar y mejorar el maquinismo coadyuvando a un mejor
crecimiento en la industria, sin importar el valor o significado del hombre como
individuo sino, como un objeto de explotacion, derivandose de esto, una
situacion completamente inconforme por parte de obreros.

Bajo tales circunstancias que prevalecieron poco después de la
revoluciéon industrial, hizo su aparicion una nueva corriente de produccion
llamada Taylorismo, su creador, Frederick Taylor que de los afios 1880 a 1915
realizd una serie de estudios que contemplaban tanto al trabajador como el
ambiente fisico, con el objetivo de lograr un mejor ajuste entre ambos,
incrementando de esta manera su productividad, y eficiencia en los
trabajadores, sin que existiera un incremento en el gasto de energia de cada
trabajador. Para el logro de tal ajuste se consideraron tres principios basicos
que fueron: 1) seleccionar los mejores hombres para el trabajo, 2) instruirlos en
los movimientos mas econdmicos que debian aplicar a su trabajo, y 3) dar
incentivos en forma de salarios mas altos para los mejores trabajadores.

A pesar de que Taylor no era psicologo, sus investigaciones fueron
primordiales para la iniciacion de la Psicologia Industrial, ya que desde
entonces
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esta fué considerada como el area que se orienta al estudio del comportamiento
del hombre en actividad productiva. Posteriormente se realizaron estudios por
parte de otros investigadores que dieron también auge a la Psicologia
Industrial.

En México la Psicologia Industrial es muy reciente, aparecié mas o
menos después de los anos sesentas, que es cuando empieza a definirse el
caracter profesional del Psicélogo (Gutiérrez ; en Urbina, 1989). En este ambito
se ha tenido un gran desarrollo, mismo que ha resultado en la apertura
encontrada para diferentes y mayores posibilidades de accién. El psicélogo que
trabaja en escenarios laborales debe ser competente; a partir de su formacion
metodoldgica, para contribuir en la solucion de problemas especificos como: la
creacion de nuevos ambientes de trabajo, captar, seleccionar y canalizar al
personal, asegurar la actualizacion, capacitaciéon y adiestramiento del mismo,

_evaluar y definir puestos, prevenir los accidentes y mejorar la seguridad en el
trabajo, facilitar las relaciones humanas, la motivacién del personal, la
comunicacion, disefio de formas de organizacion modernas y funcionales, asi
como la calidad, efectividad y productividad.

La Psicologia ha integrado nuevos elementos a través de los anos por
lograr ser ciencia. Es en el siglo pasado y en éste cuando adquiere
independencia y comienza a generar sus propios conceptos. Varias corrientes
dentro de la Psicologia han definido objetos de estudio y técnicas diferentes
para abordar sus temas; cada postura surge en un marco histérico especial
como respuesta a los requerimientos planteados, tratando de progresar para
alcanzar a las demas ciencias y fundamentar su sentido social. El area
relativamente nueva de la Psicologia es la que toma en cuenta los aspectos de
la Industria, misma que pretende mantenerse a la par de los avances
tecnologicos y productivos en la vida del hombre explicando y dando posibles
soluciones a los eventos personales y sociales .
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Se ha dicho que el objeto de estudio de la Psicologia es la conducta
humana y que el psicologo dentro de la industria trata de conocer cémo se
manifiesta dicho comportamiento en situaciones laborales, un psicélogo que se
ocupa de la conducta en el ambiente laboral esta interesado en crear
circunstancias optimas para. la utilizacién de. recursos _humanos de la
organizacién, en los problemas complejos de la productividad y de la ejecucion
del trabajo, del aprendizaje, de la adquisicion de destrezas, de la motivacion, de
los efectos de los diferentes incentivos, de la seguridad. fisica, de la salud
mental, de las necesidades de los empleados de acuerdo al desarrollo y
actualizacion de sus actividades. Por ello la Psicologia ha venido dando mayor
énfasis a la capacitacion y adiestramiento del personal dentro de las empresas
pubhcqs y de iniciativa privada.

La funcién del Psicélogo Industrial ha sido contemplada de la siguiente
manera (Shein, 1982):

¢
[

y |
a).- Seleccién de persona[

Una de las actividades que desarrolla el psicdlogo en las organizaciones
es la seleccién y colocacién de empleados. La seleccion es un proceso que
implica elegir para su contratacion a un conjunto de aspiréntes del total
disponible en un momento dado. La seleccon eficiente es un proceso
sistematico en el cual los elegidos se escogen bajo la suposicién de que tienen
mayores posibilidades de ser mejores empleados que los rechazados. El
psicélogo debe asegurarse de que esta suposicion sea realmente valida y que
la eleccién del empleado idéneo sea resultado del empleo de instrumentos y
procedimientos sistematicos y objetivos, en lugar de juicios subjetivos.

El objetivo principal de la seleccidn de personal en una empresa es el
emplear a su maximo las capacidades e intereses de los empleados , por lo cual
la funcidn selectiva es predictiva en cuanto que intentar predecir entre quiénes
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pueden hacer el trabajo y quiénes no pueden hacerlo ; entre quiénes
pueden aprenderlo y quiénes no pueden, entre quiénes tendran integracion,
moral y productividad en el trabajo y quiénes no las tendran, en fin elegir a la
persona mas calificada para desempenar un puesto. Para realizar la prediccion
del comportamiento futuro de una persona en el desemperio de su trabajo se
hace uso de diversos predictores como son: la entrevista y las pruebas
psicométricas. El éxito del proceso depende de la efectividad de estos
predictores, asi, mientras mas valido sea un instrumento de selecciébn mayor
sera su utilidad; la meta de usar un instrumento no es llegar a la perfeccién,
sino alcanzar un mejor porcentaje de aciertos.

Respecto al reclutamiento, Hawk (1986), lo define como el
abastecimiento efectivo, oportuno y econémico de los puestos vacantes., los
propositos del reclutamiento son buséar,-é{'aluar; Bvb'te'rier-éprobacic'm, colocar y
orientar a los anYQs empleados para 'que ocupen los puestos requeridos para

conducir eficazmente el trabajo de una organizacion.

Consideramos que la seleccion y el reclutamiento tienen que ir aunados
ya que ambos conforman la técnica encaminada a proveer de recursos
humanos a la empresa u organizacién en el momento oportuno, tal y como lo
sefala Hawk (1986).

El trabajo del psicologo en reclutamiento y seleccion de personal ha
evolucionado acorde a las necesidades en las organizaciones, sin embargo, en
la actualidad es importante realizar una implementacion y transformacién de
conceptos que deben manejarse en las organizaciones, desde el alto ejecutivo
hasta los empleados de bajo rango, conceptos tales como calidad,
productividad, competitividad, desarrollo, etcétera, asi también se deben unificar
los objetivos de la empresa con los del departamento de recursos humanos, y
desarrollar nuevas alternativas y formas de reclutar y seleccionar personal.
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b).- Motivacién humana.

Para entender las relaciones con y entre las personas es necesario por lo
menos un conocimiento minimo de la motivacion de su comportamiento. La
tarea del psicélogo es descubrir las condiciones existentes en el medio laboral
y que da como resultado la motivacion de los empleados, tomando en cuenta
las diferencias individuales y aplicando los principios de la motivacion humana,
para sugerir las posibles modificaciones y maximizar el desemperio; asi como la
realizacion de los empleados, disminuir los indices de rotacion y ausentismo.

El psicologo estudia la correspondencia entre satisfaccion y niveles de
eficiencia; la influencia de los factores motivacionales que aumentan la voluntad
y
la habilidad humana; identifica, mide, explica y predice el comportamiento tanto
individual como grupal y disefia estrategias de intervencién de acuerdo a las
necesidades particulares de cada grupo e individuo.

c).- Evaluacién de personal.

La evaluacién es un proceso que realiza el psicologo con la finalidad de
contemplar hasta que punto se alcanzan los objetivos establecidos (Carapia y
Ortiz 1989; en Regalado1994. ). Dicho proceso debe llevarse a cabo de
manera permanente en las actividades que realiza el psicélogo empleando
para este fin diversas estrategias tales como: Registros, que consisten en
observaciones realizadas en el momento en que se lleva a cabo cada actividad.
Tareas, que son revisadas en cada sesion, con la finalidad de involucrar al
participante. Participacion, la cual se toma en cuenta de manera personal en
cada sesion. Escalas que midan el grado preciso sobre los puntos de vista de
una persona hacia un tema. Mediante la evaluacién de la conducta laboral de
los sujetos antes del tratamiento (pretest) y después de éste (postest), se puede
comparar el cambio de la conducta de los sujetos. Tales estrategias permiten
establecer el punto de partida de la intervencion, los avances que se logren a
través de esta § el resultado final de la misma.
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El psicélogo en capacitacién identifica conductas de los empleados que

pudieran restringir el desempefio y las que no ejercen efectos sobre el

rendimiento. El psicélogo estudia las relaciones entre los individuos que laboran

en la organizacion; la actitud hacia el trabajo y las posibles areas de conflicto
entre los empleados.

El psicélogo de lztacala cuenta con las habilidades necesarias para la
elaboracién de los instrumentos de evaluacion que le permitan obtener la
informacién precisa de las necesidades a las que se enfrente, a través de un
estudio sistematico de las conductas a evaluar.

d).- El Psicologo en la implementacion de la Calidad.

La adopcién de nuevas politicas en las empresas ha generado una
preocupacion real de fomentar habitos en el personal, que compartan intereses
con la empresa y cubran de manera mutua sus necesidades, siempre que se
oriente hacia la modificacion del comportamiento de las personas que
componen |la empresa por medio de una nueva serie de valores que les
permitan desarrollar y mejorar el desempeiio de sus actividades.

Es precisamente en este punto del proceso del mejoramiento de calidad
donde se requiere la intervencién de profesionales que conozcan y manejen
programas de modificacion conductual cognitiva, que apoyen de manera directa
a esta exigencia organizacional.

Es el psicologo, el profesional que puede lograr cambios significativos,
haciendo sentir al trabajador parte importante de la organizacion y trascender
mas alla en aspectos de caracter personal y de la propia calidad de vida. Un
trabajador satisfecho sera una persona mas sensible, con una decisiéon bien
consolidada y un firme deseo de participar en el cambio.
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La capacitacion es un concepto que tiene mucho que ver con la calidad o
visceversa. Entendemos que la calidad es un valor que genera actitudes y
comportamientos permanentes en el trabajo; es una manera de ser y de
pensar.El proceso de la calidad indica cambios, brinda apoyo para decidir qué
hacer, qué dejar de hacer y a qué dar prioridad; por su parte la capacitacion
tiene como principios basicos el promover el desarrollo integral del personal y
de la empresa; asi como lograr un conocimiento técnico especializado necesario
para el desarrollo eficaz del puesto. (Garibaldi, 1993 citado en: Regalado,L.
1994.Pag.21).

Como podemos observar, ambos procesos tienen como finalidad en
primer lugar el desarrollar en el individuo una serie de conocimientos y
habilidades para lograr un mejor desempenio laboral dentro de la organizacion.
La calidad no sélo se relaciona con el proceso técnico de la produccion sino
basicamente con el trabajo de las personas, razén por la cual consideramos que
son conceptos muy relacionados en cuanto a sus definiciones. Son los
conocimientos relativos a los procesos y equipos; su dominio intelectual del
medio y de la forma en que se realiza el trabajo; su capacidad de analisis y su
creatividad lo que finalmente concluye en productos de servicios de calidad.

e).- Capacitacion dg personal.

La capacitation del personal es una funcion asignada al psicélogo pues
éste posee elementos tedricos.y metodologicos que conllevan a un resultado
satisfactorio de la organizacion. De manera general, un psicélogo inmerso en el
area industrial, intenta crear circunstancias adecuadas para la utilizacion del
recurso humano en la organizacion.

Por ser la capacitacion el tema central del presente trabajo, a
continuacion trataremos especificamente la funcién que desempena el
psicologo dentro de esta area.
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FUNCION DEL PSICOLOGO EN LA CAPACITACION:

Es un hecho que existe la necesidad por parte de las organizaciones de
contar con psicologos capaces de resolver su problemética. " Los psicologos
que se especializan en Psicologia Organizacional son requeridos para que
elaboren pruebas especiales para la seleccion y clasificacion de personal,
traten problemas morales, confeccionen programas de adiestramiento para
trabajadores y  presten otros servicios. En realidad el psicélogo puede
tratar cualquier
problema organizacional en los que intervengan factores humanos" (Whittaker,
1985).

El psicélogo de lztacala esta formado en base a un plan de estudios
modular que correlaciona los aspectos tedricos, experimentales y aplicados del
andlisis conductual en las dreas de investigacion, social, educativa, clinica y
educacion especial. Por definicién del curriculum queda excluida la Psicologia
organizacional abordandola unicamente cuando el temario hace alguna
referencia o cuando por iniciativa personal de algun profesor se aborda el tema,
formalmente no se incluye en el perfil del psicoélogo. La carrera de Psicologia
en lztacala no sélo tiene la oportunidad sino el compromiso de responder a los
cambios que se realizan constantemente en la sociedad, asimilando en
consecuencia los cambios para la ensefanza: El conocimiento esta, falta
aprovechar las posibles aplicaciones, incluyendo en el plan de estudios las
areas, como Psicologia Organizacional, la cual tiene un gran impacto social.

Debido a que las organizaciones tienen en el factor humano su recurso
mas valioso, es imprescindible adecuar las caracteristicas en cuanto a las
habilidades y conocimientos del elemento humano, del puesto que esta o va a
desempenar, surgiendo de esta manera la necesidad de capacitar y adiestrar al
personal, siendo éstas las areas de responsabilidad del psicélogo en cualquier
ambito industrial, logrando asi el desarrollo éptimo tanto en la industria como en
el elemento humano que esta a su disposicion.
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Es el psicdlogo quien realmente posee los conocimientos necesarios

para la elaboracion de los programas de capacitacién ya que la instruccién por

otros profesionistas, se reduce Gnicamente a proporcionar contenidos tematicos,

siendo el psicdlogo el que elabora los contenidos del curso, disefia la secuencia

del mismo, elige las técnicas apropiadas, el material de apoyo y rescata los

elementos que se conjugan en la dinamica de grupo en todo proceso de
capacitacion. /. N Ced Vraueq p g

-k 4 7

Se considera que la actividad profesional basica del psicélogo en la
Capacitacién se orienta hacia la promdcién del desarrollo de los seres
humanos, a través de reeducar con base en la realidad, sus patrones de
conducta, asi como de optimizar sus funciones segln el campo en que se
desempena.

Al aprovechar los potenciales se acrecenta y promueve la productividad,
la creatividad, la libertad y la autorrealizacion. Lo anterior brinda la posibilidad
de satisfacer las propias necesidades y de tomar conciencia y responsabilidad
de las necesidades de los demas.

Cerda y Nuhez (1993) sefalan que las principales funciones del
psicologo dentro de la capacitacion y el Adiestramiento se encuentran las
siguientes:

1) Deteccién de necesidades especificas de cada area en la ejecuciéon de
sus tareas.

El primer problema que se plantea al psicélogo es hacer un balance de
necesidades en las diferentes areas de trabajo. A partir de este balance
determinara cuales son las que se traducen en necesidades de capacitacion. A
la vista de tales necesidades es preciso, tener clara vision de las posibilidades,
teniendo en cuenta los medios y el tiempo de que disponga.
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2) Evaluacién de la situaciones y areas en las que se requiere apoyo en
términos de la capacitacion del personal.

Posteriormente el psicélogo tiene la tarea de realizar una evaluacion
que le permita efectuar un diagnéstico de lo que se quiere y puede hacerse,
determinando con esto |a estrategia de intervencion, es decir , la elaboracion
de un plan de capacitaciéon y desarrollo. A partir de dicha informacién, el
psicélogo establece los objetivos y el contenido del programa asi como las
caracteristicas de los participantes para organizar adecuadamente las
condiciones de la capacitacion, ademas de los materiales adecuados en cada
situacion  (seleccionaré las técnicas de capacitacion; éstas se han de
determinar segun los fines que se persiguen, ya sea que se trate de incrementar
conocimientos, desarrollar habilidades o modificar actitudes.).

3) Programacidn, ubicacién general del momento, condiciones y situacion
para realizar el proceso de instruccion (calendarizacién y obtencién de recursos
de apoyo).

El psicdlogo debe realizar la programacién en cuanto al tiempo (nimero
de sesiones y duracién de cada una) que se tomara en la imparticion de los
cursos de capacitacién. Elegira y describira el escenario en el cual se llevaran
a cabo las actividades, tomando en cuenta el mobiliario, la iluminacion, la
ventilacién etc., es decir, todos los elementos que de alguna manera puedan
permitir el éxito de la capacitacion.

4) Desarrollo, es decir, propiamente la implementacién del programa y
ejecucion del mismo, desde su inicio (Inauguracién) hasta su final (Clausura).

En este paso es donde el psicologo tiene una gran participacién , ya que
es el responsable de llevar a cabo cada una de las sesiones establecidas,
empleando todas las habilidades con las que cuenta para que los cursos surtan
el efecto que se espera en los participantes. Es el psicélogo sin duda, el
profesionista que debe encargarse de la capacitacion, ya que es él quien tiene
la capacidad de proporcionar un especial sentido de comprension humana, para
ver a las personas como seres humanos antes de verlos como sujetos de
capacitacion; tal y como se mencionara al finalizar el presente capitulo.
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5) Evaluacién de la capacitacion.

El psicologo debera evaluar a los participantes para valorar el grado de
aprendizaje que obtuvieron, aplicando instrumentos de evaluacion, como
cuestionarios escritos, debido a que existe la necesidad de todo programa de
capacitacion de contar con un sistema mas adecuado de control, con el que se
pueda evaluar en forma objetiva la medida en que se satisfacen las
necesidades de la empresa y hasta ué punto se alcanzaron los objetivos
fijados.

6) Seguimiento: post-evaluacion del desempefio de los participantes en
un evento, estableciendo una comparacion entre su desempeno antes y
después de la implementacion del programa de capacitacion.

Sin embargo, aun cuando la capacitacion es uno de los factores
principales para lograr bienestar en el empleado y la empresa; coadyuvando en
el primero a su autorrealizacion y en la segunda la productividad, algunas
empresas mexicanas capacitan por capacitar y no han tomado a la capacitacion
con seriedad y profesionalismo las causas. pueden ser mdiltiples, y entre estas
se encuentran las siguientes segun Mejia (1993):

a) Falta de conocimiento en el personal técnico, responsable de esta
actividad.

«_b),Poco personal en el Departamento de Capacitacion.
. ¢),Minimo interés y apoyo de los niveles Directivos; a lo cual podriamos

agregar la falta de apoyo material y econémico para realizar el proceso de
capacitacion tal y como debe realizarse.
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El proceso de Capacitacion constituye sin duda alguna, un hecho
significativo para la vida actual del pais, al grado que se ha considerado como
una de las actividades indispensables para favorecer el desarrollo
socioeconémico de México y es ahora mas que nunca el vinculo concreto por
cuyo conducto el desarrollo de nuestro pais tanto economico como social y
tecnoldgico, pueda realizarse, de ahi que los diferentes profesionistas que
participan en este proceso, ha de plantearse como mision basica la de promover
su ejecucion adecuada.

EL PERFIL DEL PSICOLOGO EN LA CAPACITACION

En las primeras civilizaciones responsabilizaban de la tarea de
entrenamiento vocacional al padre, motivo suficiente para que se encargara de
instruir a sus hijos en un determinado oficio. Asimismo se dice que la
existencia del aprendiz en tiempos antiglios trascendié en las colonias
americanas y que a raiz de los afos cuarentas las necesidades planteadas por
la Segunda Guerra Mundial, la industria requirié la ayuda para consolidar la
solucién de problemas que afectaba su produccion. Se reconocié que la falta de
habilidades para la supervision y el manejo de los trabajadores era una de las
limitantes mas importantes, razon por la cual se desarrolld el concepto de
utilizar a la gente al maximo. De esta forma tuvieron lugar en la industria
diferentes funciones que fueron de la instruccién de oficios al manejo del
personal y posteriormente a la supervision, como medidas para obtener mayor
y mejor produccion. Finalmente se sumd la tarea del entrenamiento y se
desarrollaron programas para los supervisores y trabajadores.

Ramirez (1985) menciona que actualmente cada instructor debe ser un
maestro de los conocimientos que desee impartir, de tal forma que el
entrenamiento salve las rutinas y se convierta en una labor activa y dinamica.
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En esta época moderna de grandes y constantes cambios econdmicos,
politicos, sociales y culturales dentro de las industrias, el psicélogo deberia ser
el profesionista mas indicado para tomar el rol de instructor de capacitacion en
la industria. Sin embargo; a través de la revision tedrica que se ha realizado
para la elaboracion de la presente investigacion, hemos logrado constatar que
el psicdlogo aun no cuenta con un perfil especificamente definido en el drea de
la capacitacion, ni tampoco se han establecido cudles son las necesidades en
cuanto a su incidencia en la misma, provocando de esta manera que cualquier
otro profesionista (administradores, pedagogos, socidlogos, antropologos, etc.)
incursionen en la imparticion de la capacitacién, dejando de lado todas las
habilidades que puede emplear el psicélogo en esta area. Es por esto que en el
presente capitulo pretendemos establecer a grandes rasgos el perfil del
psicélogo en el drea de la capacitacion, destacando la importancia que tiene su
participacion especificamente en cuanto al trato directo y personalizado con los
individuos pertenecientes a la organizacion.

Es requisito que los psicdlogos que capacitan cuenten con las siguientes
caracteristicas Mejia (1993) :

a) Que sea auténtico. Mostrarse tal y como es, el que proyecte ser él
mismo le permite tener la confianza de los participantes del curso.

b) Que sea empatico. Le permite entender al participante en el momento
que este expresando una idea, ademas de que acepta la expresion de sus
sentimientos.

c) Que tenga capacidad para establecer-buenas relaciones en los
participantes del grupo. Debera fomentar la buena disposicion y entusiasmo
siendo sencillo y cordial, para que exista mayor confianza y seguridad entre los
participantes del curso, logrando al mismo tiempo un clima agradable.
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d) Que mantenga una postura adecuada. Que no demuestre con su

postura cansancio, aburrimiento u otras impresiones o actitudes similares, que
facilmente se proyecten hacia el grupo, siempre con resultados negativos.

e) Que manejen expresiéon verbal clara, y predisa. Primeramente, al
hablar debe dirigise ante el grupo tanto con la voz como con la mirada,
comunicando claramente con palabras sencillas, lo que quiere expresar, de lo
contrario puede propiciar desconfianza e inseguridad.

f) Que sea responsable. Esto le permite aclarar dudas en los
participantes y reforzar los conocimientos adquiridos.

Gago (1987) afirma que dentro del perfil son decisivas las actitudes del
Psicologo, por lo que éste debe tener en cuenta que es un adulto igual que los
participantes, y que como ellos esta sujeto a la influencia del grupo, por tanto es
indispensable que el Psicélogo tenga disposicion para convivir con los
participantes y se interese auténticamente con ellos, esto ayuda a lograr un
ambiente de trabajo propicio para impartir la Capacitacion.

En cuestion de conocimientos, el psicologo para desempenarse en el
area de Capacitacion y Desarrollo, segin Flores (1990) debe contar con los
siguientes: Proceso de Capacitacion; Deteccion de Necesidades de
Capacitacion; Disefio, Evaluacién y Seguimiento de Programas; Disefio y
Coordinacion de cursos; Imparticion de cursos; Aspectos Legales de la
Capacitacion; Elaboracién de Materiales didacticos; Proveedores de la
Capacitacion; Comisiones Mixtas; Manuales de Capacitacion; Controles
administrativos para entrega de certificados de participacion, avances en los
programas de capacitacién, modificaciones, registros; Intercambio tecnolégico
para la capacitacion; Conocimiento de las filosofias a la excelencia y calidad
total;
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Manejo de procesador de computadora; Inventario de Recursos Humanos
Planeacién de vida y carrera; Clima Organizacional, Eventos para el personal
(deportivos, culturales, recreativos, conferencias a familiares del personal);
Desarrollo Organizacional; Manejo de Grupos; Induccién al personal, etc. No
obstante, el Psicdlogo puede desarrollar otros mas de acuerdo a las
circunstancias que se le presenten dentro del ambito laboral, ya que en la
actualidad se debe preocupar por desarrollar estrategias que deben ir
encaminadas a la funcidn de la obtencion cada vez mayor de la calidad en
cualquier area que se le requiera.

En la medida que el psicdlogo cuente con los conocimientos vy
caracteristicas” mencionadas en el presente capitulo, se podra enfrentar ante el
reto de capacitar eficientemente a los trabajadores que formen parte de una
organizacion colaborando en gran parte en el mejoramiento del ambiente de
trabajo, disminucién de inasistencias e impuntualidad, en cantidad y calidad de
produccion de servicios, disminucion de accidentes de trabajo y particularmente
en la modificacién de su esquema conductual, que sin duda debe ser observado
a través del cambio de actitudes.
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CAPITULO 3

LA CAPACITACION EN EL INSTITUTO MEXICANO DEL
SEGURO SOCIAL.

"El Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS) es un organismo
descentralizado de caracter tripartita y tiene como misién el garantizar el
derecho humano a la salud, la asistencia médica, la proteccion de los medios de
subsistencia y los servicios sociales para el bienestar individual y colectivo,
dicha mision se lleva a cabo a través de prestaciones médicas, econdémicas y
sociales" (Revista solidaria,1995.pag.4).

Las prestaciones médicas tienen como objetivo lograr un estado de salud
fisico y mental adecuado; comprenden la prevension, el diagnostico y el
tratamiento de las enfermedades. Este tipo de prestaciones se logra tanto en los
casos de accidentes de trabajo y enfermedades profesionales, como en las no
profesionales y de maternidad. Los servicios que se otorgan en este rubro son
asistencia médica y quirdrgica; hospitalizacion y transporte en ambulancia,
asistencia farmacéutica, y aparatos de protesis y ortopedia.

Las prestaciones econdmicas tienen por finalidad proveer medios de
subsistencia, proporcionando substitutos de salario del trabajador, en cuanto
este por alguna razén (Incapacidad, desocupacién o muerte) pierde oportunidad
de trabajador o bien cuando disminuye sus facultades y por lo tanto su
capacidad de trabajo. Asi, el IMSS propdrciona seguros de Invalidez, Vejez,
Cesantia en edad avanzada y muerte.

Las prestaciones sociales que proporciona el IMSS, se pueden dividir en
7 rubros: los referentes a la salud, alimentacion, vestido, vivienda, educacion,
trabajo y recreacion. Y es en el articulo 234 de la Ley del Seguro Social donde
se establece que las prestaciones sociales se proporcionan mediante
programas de : a) promocion de la salud, a través de cursos y de medios
masivos, television,
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radio, etc., b) educacion higiénica, materno infantil, sanitaria y de primerios
auxilios, c) mejoramiento en la alimentacién y en la vivienda, d) impulso y
desarrollo de las actividades culturales y deportivas en general, e)
regularizacion de estado civil, f) cursos de adiestramiento técnico y de
capacitacion para el trabajo, a fin de lograr la superacion del nivel de ingreso de
los trabajadores, g) centros vacacionales y de rehabilitacion para el trabajo, h)
superacion de la vida en el hogar, a través de un adecuado aprovechamiento de
los recursos econdmicos, de mejores practicas de convivencia y de unidades
habitacionales adecuadas, i) establecimiento y administracion de velatorios, asi
como otros servicios similares, j) y demas programas Utiles para la elevacion del
nivel de vida individual y colectiva.

Retomando el punto f, hay que resaltar que dentro del IMSS Ia
capacitacion es considerada como uno de los elementos integrantes del
bienestar social, ya que va a permitir al trabajador acceder a un nivel mejor de
vida, por lo que ésta necesita una cuidadosa orientacién hacia fines especificos;
debe proporcionar a los trabajadores la oportunidad de aumentar sus
conocimiento, habilidades y vocacion de servicio dentro de su area laboral. La
capacitacion ha evolucionado a través de los anos buscado siempre
proporcionar multiples beneficios al mayor nimero de sus empleados y es la
Direccion General quien ha establecido a la capacitacion como una de las
acciones prioritarias para la modernizacién del Instituto; derivado de esto,
dichas acciones tienen como propésito promover la superacién personal, la
actualizacién de conocimientos, y la concientizacion de la mistica de servicio de
los trabajadores para atender con calidad las necesidades de los
derechohabientes .

ANTECEDENTES

Desde 1962 el IMSS, a través de su. Jefatura de Servicios de
Prestaciones Sociales, inicié una serie de acciones orientadas a participar en la
formacién cuantitativa y cualitativa de los recursos humanos que demandaban
las constantes inovaciones tecnolégicas para la produccion .
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Los Centros de Seguridad Social y Capacitacién Técnica distribuidos

en toda la Republica Mexicana son el fruto tangible de este esfuerzo

continuando a través de las diferentes administraciones del Instituto;

asimismo, es importante destacar que el 30 de Octubre de 1978 las unidades

operativas, el personal docente y los cursos de capacitacion y

adiestramiento, obtuvieron de la Unidad Coordinadora del Empleo,

Capacitacion y Adiestramiento de la Secrearia del Trabajo y Prevision Social,

la autorizacion y registros correspondientes a que se refieren los articulos
153 apartado "C" y "P" de la Ley Federal del Trabajo.

Actualmente en el articulo 1 del Reglamento de Capacitacién y
Adiestramiento del IMSS se menciona que en cumplimiento de la Fraccién
Xlll del apartado "A" del articulo 123 de la Constitucién Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, la fraccion XV del articulo132 y el articulo 3 Bis
de la Ley Federal del Trabajo, el IMSS se obliga a organizar
permanentemente cursos de capacitacion y adiestramiento para sus
trabajadores; conforme a los planes y programas formulados de comun
acuerdo con el Sindicato Nacional de Trabajadores del Seguro Social,
informando de ellos a la Secretaria del Trabajo y Previsién Social.
Consecuentemente, todas las dependencias del Instituto se sujetaran a lo
dispuesto en dicho reglamento.

Respecto a los articulos de mayor aplicacion contenidos en el
Reglamento de Capacitacion y Adiestramiento del C.C.T., se encuentran los
siguientes:

“"Articulo 25.- be los derechos de los trabajadores:

a) Recibir la capacitacién, adiestramiento, actualizacién y orientacién
que les permita elevar su calidad de vida y productividad.

b) Recibir constancia de aprobacién.

c) Solicitar y recibir manuales e instructivos que requieran para
actualizarse.
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d) Solicitar revisiéon de examen de capacitacion promocional.

e) Recibir de su drea de adscripcién las facilidades necesarias para
asistir a las actividades de capacitacion, adiestramiento, actualizacién y
orientacion.

f) Ser considerados en los programas de capacitacion, adiestramiento,
actualizacién y orientacién como instructor, sinodal o asesor.

g) Recibir la induccion al area y al puesto.

h) Cuando el trabajador considere tener los conocimientos suficientes
para el desemperio de su puesto y del inmediato superior, debera acreditar
documentalmente dicha capacidad y aprobando el examen de suficiencia."”
pag.301

“Articulo 26.- De las obligaciones de los trabajadores:

a) Presentarse con puntualidad a la hora y lugar que se sefiale en los
programas correspondientes, debiendo asistir y permanecer el tiempo
completo de su realizacion.

b) Atender las indicaciones de los instructores que impartan la
capacitacién, adiestramiento, actualizacion y orientaciéon y cumplir con los
programas respectivos.

c) Desempeniar con responsabilidad y eficiencia todas las actividades
que impliquen en desarrollo de los cursos de capacitacion, adiestramiento,
actualizacién y orientacion.

d) Presentar los examenes de evaluacion de conocimientos
correspondientes." pag.302
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"Articulo 27.- Los cursos de capacitacion y adiestramiento en el

trabajo, de capacitacién promocional y de cambio de rama se efectuaran
dentro de |a jornada de trabajo." pag.302

“Articulo 28.- Se dara constancia con el resultado obtenido en los
cursos de capacitacién promocional, al participante que haya alcanzado
calificacién minima aprobatoria de 70 puntos." p4g.302

“Articulo 29.- Se daran constancias de habilidades laborales a los
trabajadores que hayan satisfecho los requisitos normados para la
capacitacion." pag.303

Estos articulos son los mas retomados, debido a que aun existe
personal que no quiere asistir a los cursos de capacitacion y adiestramiento;
consideran que es sélo pérdida de tiempo.

Por otro lado, debemos mencionar que el IMSS define a la
capacitacion como el proceso educativo y permanente que consiste en
adquirir, mantener, renovar, reforzar, actualizar o incrementar los
conocimientos, destrezas y actitudes necesarias para el desarrollo individual
de los trabajadores del Instituto. Y el adiestramiento son todas aquellas
acciones encaminadas al desarrollo de habilidades y destrezas del
trabajador, en el manejo de equipos e instrumentos con el propdsito de
incrementar la calidad y eficiencia en su puesto de trabajo.

Para los efectos y aplicacion del Reglamento de Capacitacion y
Adiestramiento del Instituto Mexicano del Seguro Social (1993-1995), se
consideran cuatro tipos de capacitacion:

1.- Capacitacion y Adiestramiento a personal de reciente contratacion,
que comprende la ensefianza sobre conceptos generales de la doctrina,
organizacion y funcionamiento del Instituto y del Sindicato Nacional de
Trabajadores del Seguro Social, ordenamientos legales que rigen sus
relaciones, asi como los conocimientos basicos de la operacién de las areas
de trabajo en donde han sido contratados;
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Il.- Capacitaciéon y Adiestramiento en el trabajo, que comprende la

ensefanza sobre conocimientos técnicos e instrumentales necesarios, asi como

los procedimientos, método y sistemas de trabajo conforme a la categoria y
centro de trabajo para el cual presta sus servicios el personal a capacitar.

Ill.- Capacitacion y Adiestramiento al personal del Instituto para estar en
posibilidad de ocupar una plaza laboral superior, que comprende la ensefianza
sobre conocimientos técnicos instrumentales, métodos y sistemas de trabajo en
las categorias a desempeniar.

IV.- Capacitacion y Adiestramiento para cambios de rama, siendo estos
movimientos temporales o permanentes que implican variacién en la
adscripcion, categoria, horario o turno.

La aplicacién de estos cuatro tipos de capacitacién es determinante para
el logro efectivo del desarrollo y desemperio del trabajador en su puesto,
ademas de que tiene la oportunidad de ascender a otro puesto con mayor
facilidad y que le permite a nivel de desarrollo personal poseer una mayor
confianza y seguridad al realizar sus funciones dando como resultado que la
cantidad y calidad del servicio sea eficiente deacuerdo a las necesidades de su
puesto o categoria.

Como se ha referido con anterioridad, es esencial la aplicacién de la
capacitacion, adiestramiento, actualizacion y orientacion, por lo que se requiere
de un proceso que contenga los lineamientos para la efectividad de la misma y
asi dar cumplimiento a los requerimientos que establece la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social.

PROCESO
Las acciones trascendentales que la Direccién General del IMSS ha

emprendido para ubicarse en el cambio de modernizacién que vive el pais,
necesariamente implica que todos y cada uno de los que forman parte de un
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adrea de trabajo, deben participar en el incremento de los niveles de
calidad y productividad que les permita alcanzar un record de eficiencia y
eficacia. En este sentido se entiende la eficiencia como la realizacién efectiva y
oportuna de los objetivos, y la eficacia como el logro de los objetivos. Cabe
mencionar que en el primer aspecto, el Instituto ha dejado constancia de ello
dentro del sector salud; en cuanto a la eficacia no obstante lo logrado, es
necesario fortalecer los recursos humanos a través de la capacitacion para
otorgar a la poblacién usuaria servicios de calidad. Esto no seria posible si no
partimos de considerar al personal, como una fuente de inteligencia y
capacidad creativa, en bien de la Institucién y de si mismo.

Por lo anterior, el IMSS ha creado el sistema IMSS CAPACITACION, este
sistema establecido como accién prioritaria para la modernizacion del Instituto,
ha considerado la capacitacion como una herramienta administrativa cuyo
propésito es promover la superacién personal, la actualizacion de
conocimientos y la concientizacion de la mistica de servicio. Dicho sistema esta
orientado a la optimizaciéon en el rendimiento de los recursos humanos,
materiales, tecnolégicos y financieros, coadyuvando con ello al mejoramiento de
la calidad de vida del trabajador y lograr satisfacciones en el logro de la tarea y
por ende un mejoramiento de la imagen institucional. :

El sistema IMSS-CAPACITACION se diseio bajo el siguiente esquema:

El subsistema de apoyo, que consiste en el soporte técnico y los
instrumentos requeridos para la deteccion de necesidades de capacitacion,
programacion y presupuestacion. Es decir, los insumos necesarios del sistema.

El subsistema de operacion, lo integran los diferentes tipos de
capacitacion y desarrollo con los procedimientos relativos para su ejecucion.

El subsistema de control, consiste en {a retroalimentacién permanente de
los resultados obtenidos a través de los instrumentos de control, considerando
los recursos humanos, financieros y materiales destinados a la capacitacién, asi
como la adopcién de medidas correctivas.
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En si, este sistema integra los procedimientos para la planeacion,

presupuestaciéon, operacién y control de las acciones de capacitacion,

adiestramiento y desarrollo; por tanto podemos considerarlo como el marco de
referencia para la aplicacion del proceso de capacitacion.

En el estado de México el Departamento Delegacional de Personal y
Desarrollo, a través de la Oficina de Seleccion y desarrollo lleva a cabo el
proceso de capacitacion empleando la siguiente metodologia:

1.- Deteccién de Necesidades de Capacitacion (DNC).

Esta orientada a precisar las limitaciones y carencias reales del personal
en relacion con su puesto de trabajo y su potencial de desarrollo, que pueden
satisfacerse mediante acciones de capacitacion. Para la DNC las dareas
involucradas deben basarse en los conocimientos, habilidades y actitudes
contenidas en el perfil de la categoria, para llevarse a cabo este paso se utiliza
el formato Sistema IMSS Capacitacion (SIC 02) Ver anexo 1.

2.- Programacion.

Se programan los cursos y/o actividades de capacitacion vy
adiestramiento en el puesto; desarrollo directivo y habilitacion de instructores,
de acuerdo a los resultados de la DNC, la programacién se realiza
semestraimente.

3.- Control.
Los Departamentos Delegacionales son los responsables de vigilar el
cumplimiento de los cursos y/o actividades programadas. Para reportar el

avance y control de éstos se elabora el formato SIG 03 (Ver anexo no.2).

4.- La evaluacién se realiza al término de cualquier curso o actividad a
través del formato SIC 05 (Ver anexo no.3).
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Para el cumplimiento de dicho proceso las tareas son realizadas por las

secciones que componen la Oficina de Seleccion y Desarrollo, entre ellas se
encuentran:

1.- La Seccién de Planeacion y Evaluacion, la cual imparte dos tipos de
capacitacion:

a) Capacitacion y desarrollo para directivos, el cual tiene como finalidad
promover el enriquecimiento del trabajo y sirve como medio para incrementar la
satisfaccion. Los cursos y actividades dirigidas a este universo, se basan en la
DNC.

b) Habilitacion de instructores, primeramente se considera instructor
técnico habilitado a todo aquel trabajador que haya acreditado el curso de
didactica basica y realice funciones docentes, ademas de su trabajo habitual. El
curso de Habilitaciéon de Instructores se imparte en un aula con una duracién
minima de 40 horas, cuyo contenido comprende: 1) nociones generales de
teoria didactica, 2) analisis del material didactico para impartir y c) aplicacién
practica de los conocimientos adquiridos.

Para tener derecho a la constancia de instructor técnico habilitado se
debera cumplir con el 80% de asistencia al curso y con promedio minimo de 75
puntos de las evaluaciones final y practica.

2 .- La seccién de Seleccién de Nuevo Ingreso, solo imparte un tipo de
capacitacion:

a) Capacitacion Selectiva.

Los aspirantes a ocupar una categoria auténoma y de pie de rama,
reciben esta capacitacién con caracter obligatorio. Y se imparte Unicamente a
las categorias de asistente médica, manejador de alimentos, técnico polivalente,
auxiliar de farmacia, oficial de puericultura, auxiliar de servicios basicos, auxiliar
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de servicios bdsicos, auxiliar de laboratorio y operador de servicios de
lavanderia; ya que desde el proceso de seleccién son categorias que no
cuentan con aval académico.

Los programas generales para este tipo de capacitacion estan integrados

por los tres médulos; integracion a la mision institucional, seguridad e higiene,
capacitacion y adiestramiento técnico respectivamente.

Los criterios de aprobacién de la capacitacién selectiva es de 75 puntos
en su evaluacion final.
3.- La Seccion de Gestion Operativa, imparte un sélo tipo de

capacitacion:

Capacitacion y Adiestramiento en el puesto para el personal de base o
confianza. Este tipo de capacitacion esta dirigido tanto a trabajadores de
reciente contratacién como a los que ya laboran en el Instituto. Los programas
generales de este tipo de capacitacion estan conformados en tres médulos:

a) Integracién a la Mision Institucional.

b) Seguridad e Higiene.

c) Capacitacion y Adiestramiento Técnico.

El criterio de aprobaci6n es de 75 puntos en la evaluacion final.

4.- La Seccién de Eventos Especiales, misma que se ocupa de organizar
y planear eventos tales como: los de reconocimiento de mérito Institucional por
20, 25 y 30 afios de antiguedad de servicio al IMSS, reconocimiento a
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jubilados, reconocimiento a instructores, ceremonia de bienvenida a personal de
reciente contratacién y servicio social.

La Oficina de Seleccion y Desarrollo es la fuente de la capacitacién, en
ella labora personal preparado profesionalmente, realizando en conjunto un
trabajo muitidisciplinario.

EL PSICOLOGO EN EL INSTITUTO MEXICANO DEL
SEGURO SOCIAL.

Los requisitos que establece el Contrato Colectivo de Trabajo (C.C.T.),
celebrado entre el Instituto Mexicano del Seguro Social y el Sindicato Nacional
de Trabajadores del Seguro Social, refiere que para ocupar una plaza de
Psicologo es necesario cumplir con lo siguiente:

* - Titulo profesional que requieran sus actividades especificas, expedido
por una Institucién oficial y registrado por la Direccién de Profesiones.

- Conocimiento de la Ley del Seguro Social y sus reglamentos.
-—-Conocimiento del Contrato Colectivo de Trabajo y reglamentos
especiales de actividades, reglamentos de escalafén, reglamento interior de
trabajo, requisitos, relaciones de mando, movimientos escalafonarios y
actividades consignadas en el tabulador.
-- Comprobacién de buenos antecedentes.
- Condiciones fisicas normales.

— Edad de 25 a 45 aiios.

-- Haber aprobado el curso de capacitacion de nuevo ingreso.” (C.C.T.,
Catalogos, 1996. Pag.253 -260).
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Respecto a las actividades que realiza el Psicologo en el Instituto segun
el profesiograma del Contrato Colectivo de Trabajo, son las siguientes:

"Estudios psicolégicos de asegurados y beneficiarios, aplicando pruebas
y métodos estadisticos y de aptitud que se hayan seleccionado, de acuerdo con
la técnica mas avanzada, instituira y vigilara tratamientos, cooperando para su
mejor solucién con los servicios de neuropsiquiatria, rehabilitacion y médicos en
general del Instituto. Auxiliara a los servicios de trabajo social en el estudio
preventivo y en la reincorporacion de los asegurados a sus labores, analizando
las labores administrativas inherentes a su cargo, realiza e integra estudios
psicodiagnosticos de asegurados y beneficiarios aplicando instrumentos para la
aplicacion de formulaciones psicodiagnésticas que serviran de base para su
tratamiento y manejo posterior. Debiendo aplicar técnicas estadisticas en la
interpretaciéon y manejo de las pruebas, coparticipa en el equipo psiquiatrico
multidisciplinario en la formulacién de impresiones diagndsticos. Tratamiento de
enfermos mentales y de rehabilitacion. Desarrollo en la practica de psicoterapia
individual, de pareja, familiar o grupal. Participa en la aplicacién de modelos de
terapia de mililtiple impacto asociado o no a psicofarmacos. Participa en la
evaluacion del impacto psicolégico de las acciones curativo rehabilitatorias
tanto a mediano como a largo plazo. Desarrolla la psicologia de enlace en
maodulos de primer nivel, en los Hospitales Generales de Zona y Hospitales de
Especialidades, atendiendo a derechohabientes y beneficiarios en su lugar de
adscripcion en la consulta especializada de los servicios de salud mental,
informara periodicamente sobre los resultados de la labor desempenada, y
realiza las labores administrativas inherentes a su
cargo".(C.C.T.,Profesiograma. Pag. 150).

Consideramos que los requisitos que establece el C.C.T., para aspirar a
una plaza de psicologo, carecen realmente de un perfil especifico del puesto a
desempeniar, es por esto que es necesario establecer perfiles de puesto en
cada area en que se desarrolla el psicologo dentro del Instituto; es decir, tomar
en cuenta tanto aspectos académicos como de personalidad que le permitan el
logro eficiente de sus actividades. Por otra parte podemos observar que el papel
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del psicélogo en la capacitacion que se imparte en esta Institucion no se
encuentra establecido en el capitulo de profesiogramas del Contrato Colectivo
de Trabajo, lo cual denota de alguna forma que aun no se reconoce el papel
que desempenia el

psicélogo en el area organizacional, ya que es considerado como un psicélogo
clinico o bien como psicémetra y nunca como capacitador e instructor o agente
de cambio; permitiendo con esto la integracion de diversos profesionales como
antropdlogos, socidlogos, administradores 6 profesores en las areas que
corresponde al psicélogo desempefiar.

Aunado a lo anterior consideramos que la participacién del psicélogo es
necesaria en otros de los servicios que otorga el Instituto Mexicano del Seguro
Social, tales como; Unidades de Medicina Familiar, Centros de Seguridad
Social, Guarderias, Hospitales y Velatorios. Cabe mencionar que en algunos de
estos la cobertura de personal es minima y en algunos casos es nula.
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CAPITULO 4

LA CAPACITACION COMO ALTERNATIVA PARA EL CAMBIO
DE ACTITUDES.

Al intentar abordar este tema es necesario considerar el concepto de la
Administracion, la cual se entiende como " un proceso o conjunto de
procedimientos mediante los cuales es posible orientar eficazmente los recursos
disponibles, ya sean técnicos, economicos, materiales o humanos, hacia la
consecucion o logro de un propésito”, (IMSS, 1974, Pag.28) a partir de este
concepto podemos inferir que: el elemento humano es uno de los factores
indispensables para poder alcanzar un objetivo previamente especificado.
Ahora bien, las relaciones humanas en una empresa tienen una repercusion
sumamente importante, tanto en lo cuantitativo como en lo cualitativo del trabajo
desarrollado por el personal. Como podemos observar, no es posible, ni
recomendable, que se pretenda administrar con resultados halagadores si se
omiten ciertos principios o reglas que rigen la conducta humana, asimismo no
se pueden obtener resultados satisfactorios si no se conoce la forma de evaluar
y orientar los multiples y complejos aspectos que ofrece el comportamiento de
los trabajadores.

El término de las Relaciones Humanas, segun Eggland, William y Moises
(1979), se refiere a interacciones entre las personas, que pueden ser formales o
informales; cercanas o distantes; emocionales o no emocionales. Las
Relaciones Humanas se han considerado como el arte de utilizar la inteligencia
y la comprensién, hay quienes consideran que las Relaciones Humanas son el
arte de llevarse bien con los demas, y fundamentan el éxito o el fracaso de un
individuo en la comprensién y la habilidad para desarrollar las relaciones
humanas de una manera inteligente, con un pensamiento critico, de estudio y
de esfuerzo.
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El Concepto de las relaciones humanas desde el punto de vista social,

como lo define Alvarez (1977) es “ ... el conjunto de principios que permite

inducir conductas sociales adaptativas en los individuos que forman parte de
grupos transitorios o permanentes..." Pag.23

Desde un enfoque psicoldgico Soria (1986) afirma que " ... las relaciones
humanas constituyen un cuerpo sistematico de conocimientos, cuyo objetivo es
la explicacién y prediccion del comportamiento humano dentro de las
organizaciones. Su finalidad dltima es la de contribuir al logro de una sociedad
mas justa y satisfecha ...". P4g.38

Mediante estudios realizados en diversas disciplinas, por ejemplo, las
relaciones humanas en el proceso administrativo de Hodgettes (1980), se ha
llegado al conocimiento de que el desarrollo de las relaciones humanas, dentro
del ambiente de trabajo, estriba esencialmente, en el establecimiento de
condiciones y circunstancias que hagan surgir espontaneamente en el personal
actitudes y reacciones de caracter positivo, lo cual forzosamente tiene que
depender de una accién adecuada proveniente de la direccion.

Las investigaciones de caracter cientifico como las de Frederick Taylor
(citado en: Fonseca A.1991) han revelado, entre otras cosas, que la satisfaccion
que el trabajador experimenta en su labor es un factor determinante en su
productividad, y que esa satisfaccion no solamente se deriva de los beneficios
materiales que obtiene en su empleo, como son por ejemplo, mayores salarios y
mejores prestaciones, sino también de que dicho empleo satisfaga sus
necesidades 0 aspiraciones animicas; siendo precisamente la actitud que él
adopte, el factor que determina el grado en que esas necesidades resultan
satisfechas.

Los estudios realizados por Elton Mayo en Hawrthorne en los anos de
1927 a 1935 marcaron el inicio para crear condiciones fisicas mas agradables,
tales como mejorar la.iluminacion y ventilacion, mejor disposicion del equipo,
simplificacion de movimientos, etc. con el objetivo de reducir la fatiga,
accidentes
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y la pretension de mejorar la productividad también. Sin embargo ,
las investigaciones cientificas han descubierto que hace falta algo mas que
simples condiciones fisicas, que es necesario conseguir una mejor integracién
del personal, para lo cual las actitudes juegan un papel fundamental.

En las relaciones humanas, existe como eje preponderante, las actitudes
del personal, aspecto por demas importante, pues de su caracter positivo, o
negativo, depende el que éstas se desarrollen en forma satisfactoria o
problematica respectivamente. En un estudio realizado por Stagner, Rich y
Britten (citados en:Velazquez C.1991) se demostré que de la actitud que el
personal tenga hacia su trabajo, dependera la satisfaccién que éste le produzca
y por lo tanto si ésta lo es en alto grado, mayores seran las probabilidades de
que trabaje con eficiencia. En psicologia sabemos que la forma en que se
experimenta un estimulo® estd determinada por la actitud que tenga el ser
humano. Una misma situacién puede ser experimentada por varios individuos
de manera distinta, pues ella puede producir impactos diferentes, segun la
actitud que cada individuo tenga para esa situacién o estimulo.

Desde el punto de vista empresarial Soria (1986), afirma que " ... las
relaciones humanas constituyen un  instrumento para cumplir con las
finalidades de la empresa, siempre y cuando estas ultimas se identifiquen con
las necesidades colectivas..." Pag.38. En un sentido subjetivo las relaciones
humanas tienen como finalidad el desarrollo y perfeccionamiento humano, el
cual también deberia ser uno de los objetivos primordiales de toda organizacion.

Algunas investigaciones empiricas, entre ellas la de Fonseca y de Nova
(1992)resaltan la importancia de las relaciones humanas. Disefaron un
programa de capacitacion en relaciones humanas, con temas como la historia
de las relaciones humanas, autoestima y sensibilizacion ante objetos y
personas. El onjetivo de la investigacién fue determinar si dicho programa
producia cambios en la conducta laboral de empleados con puestos
administrativos. Para ello se realizé una deteccion de necesidades de
capacitacién, después se aplicé una evaluaciéon en 12 conductas laborales. Los
resultados obtenidos fueron satisfactorios, debido a que los paticipantes habian
mejorado sus conductas con el programa de capacitacion.
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Otra de la investigaciones, fue la realizada por Tinoco (I986), quien
elaboré un programa de relaciones humanas con temas basados en el paquete
de entrenamiento Aprendizaje Estructurado. La finalidad de esta investigacion
fue incrementar las habilidades sociales en 36 trabajadores del .M.S.S. A todos
se les aplicd al inicio y final del curso, el inventario estructurado Rathus
Assertiveness Shedule; para obtener datos del nivel de habilidades con que
contaba cada participante. Los resultados hicieron notar que el programa de
capacitacion en relaciones humanas es un medio para incrementar habilidades
sociales.

Polanco, (1994) realizé una investigacion en la que su objetivo principal
fue evaluar las actitudes de los profesores universitarios, hacia la calidad en la
ensefnanza, para lo cual se diseno una escala de lickert para evaluar los efectos
de un programa de capacitacion sobre las actitudes, antes y desspues del
curso. Los resultados indicaron que si existen diferencias significativas entre los
puntajes de la pre y post evaluacion, lo cual permite afirmar que el Diplomado
produce cambios de actitud.

Es bien sabido que generar actitudes positivas es un elemento
indispensable que facilita el desarrollo de los diferentes procesos sociales.

Especificamente en el campo de las organizaciones es esencial formar y
contar con dichas actitudes positivas que proporcionen la-mejor realizacién del
proceso ensenanza-aprendizaje. Es en este sentido que el estudio vy
comprension de las actitudes cobra gran importancia, puesto que al conocer su
naturaleza y dinamica se instrumentan de mejor manera las tareas de
Capacitacién y Desarrollo, cuyo objetivo dltimo es fomentar la superacion tanto
personal como institucional.

Hablar de las actitudes, entender las leyes generales y especificas que
rigen su formacién y transformacién es un tema amplio y complejo que sin duda
es dificil tratar en forma breve.
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Las actitudes no son en rigor atributos suceptibles de observacién
directa; su existencia e intensidad debe inferirse de lo que puede ser
observable. Evaluar, por tanto implica entre otras cosas definir el objeto de
evaluacion. De ahi la necesidad de mencionar que algunos autores como
Thurstone, Allport, Kidder y Campbell (citados en: Lindgren,1986) interesados
en el estudio de las actitudes hayan aportado su propia definicién, con el interés
comun de proporcionar una caracterizacion adecuada que permita por lo
menos su medicion y cuantificacién .

En 1928 Thurstone sostuvo que " ... el concepto de actitud, es la suma
total de inclinaciones y sentimientos humanos, prejuicios o distorsiones,
nociones preconcebidas, ideas, temores y convicciones acerca de un asunto
determinado..." (Lindgren,1986) Pag 329.

Por su parte Cook y Selltiz, consideran a las actitudes como una
" .disposicion fundamental que interviene con otras influencias en la
determinaciéon de una diversidad de conductas hacia un objeto o clase de
objetos, los cuales incluyen declaraciones de creencias y sentimientos acerca
del objeto y acciones de aproximacion-evitacion con respecto a él.."
(Lindgren,1986).

Otros mas como Kidder y Campbell , sostienen que son procesos
fundamentales o manifestaciones conductuales producto del aprendizaje
(Lindgren,1986).

Allport , en tanto, piensa que "..la actitud es un estado mental y
neurofisiolégico constituido por la experiencia, que ejerce una influencia
dinédmica sobre el individuo preparandolo para reaccionar frente a determinado
numero de objetos o situaciones..." (Lindgren, 1986).
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Daniel Katz y Ezra Stotland (citados en: Wittig,1994) definen la actitud

como "...la tendencia o predisposicion del individuo a evaluar en cierta forma un
objeto o un simbolo del mismo..." Pag.S8.

"...es una organizacion relativamente duradera de creencias acerca de un
objeto o de una situacién que predisponen a la persona para responder de
determinada forma..." (Rockeach, citado en:Mc Keachi,1979) Pag.327.

"..una coleccion de cogniciones, creencias, opiniones, y hechos
(conocimiento), incluyendo las evaluaciones (sentimientos) positivas vy
negativas, todos relacionandose y describiendo a un tema u objeto central...”
(Freedman, Carlsmith y Sears,1970) Pag.82.

Myers (1990) define a la actitud como "...reaccién evaluadora, favorable o
desfavorable hacia alguien o hacia algo, que expresamos mediante creencias,
sentimientos o una conducta que estimamos adecuada...". Pag.76.

Basandonos en las diversas definiciones presentadas, podemos decir
que los elementos esencialmente caracteristicos de las actitudes son: a) la
organizacion duradera de creencias y cogniciones en general, b) la carga
afectiva en favor o en contra; c) la predisposicién a la accion; d) la direccién a
un objeto social. Por tanto podemos definir a la actitud como una organizacion
duradera de creencias y cogniciones en general, dotada de una carga afectiva
en favor o en contra de un objeto social definido, que predispone a una accién
coherente con las cogniciones relativas a dicho objeto.

--Una actitud es una predisposicion o facilidad para responder de manera
predeterminada a los estimulos pertinentes.

—-Las actitudes son aprendidas. Pueden por lo tanto ser diferenciadas de
los motivos fisiolégicos.
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--Las actitudes son mas o menos duraderas. Como las actitudes son
aprendidas, pueden ser alteradas por medio de la experiencia.

--Las actitudes implican relaciones entre sujeto y objeto, las actitudes se
forman en relacidon a un estimulo especifico identificable.

--Las actitudes tienen propiedades motivadoras-afectivas. Muchas
predisposiciones tal como el habito de abrir la puerta con la mano derecha, no
tienen atributos motivadores.

Las actitudes a semejanza de los valores se adquieren de los padres,
maestros y miembros del grupo social en el que se desarrolla el individuo.
Segun Allport (citado en: Whittaker,1971) las actitudes se forman a través de:
1).- La acumulacién y la integraciéon de numerosas experiencias relacionadas
entre si. Por ejemplo, las actitudes hacia los negros, puede ser resultado de
haber tenido gran experiencia con los negros como servidumbre, de modo que
el individuo no puede llegar a aceptar a los negros como sus iguales desde el
punto de vista social; 2).- La individuacion y diferenciaciéon de experiencias; a
medida que se presentan nuevas experiencias estas pueden tender a formar
actitudes mas especificas; 3).- Trauma o experiencias dramaticas, por ejemplo,
un individuo golpeado por una pandilla de jovenes, puede desarrollar actitudes
intensamente negativas hacia los miembros de esa pandilla ; y 4).- La adopcién
de actitudes convencionales; el individuo desarrolla actitudes por el contacto
con otras personas que sostienen la misma actitud, mas que como resultado de
una experiencia nueva.

Si bien es cierto, a través de la experiencia practica podemos observar
que la formacién de las actitudes en los individuos, parte de la combinacion de
las situaciones citadas en el parrafo anterior, sin embargo, no debemos olvidar
que, en los primeros afios de nuestra existencia , comenzamos a modelar
nuestras actitudes imitando a quienes admiramos, respetamos e incluso,
tememos, de tal manera que vamos modelando nuestras actitudes vy
comportamientos para que coincidan con los de ellos.
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TIPOS DE ACTITUDES

Una persona tiene quizds miles de actitudes, pero el comportamiento
organizacional se centra en un reducidisimo nimero de las que se relacionan
con el trabajo. En estas ultimas se manifiestan las evaluaciones positivas o
negativas que el trabajador abriga ante los aspectos de su ambiente laboral. Por
lo regular hay tres actitudes primarias que son de interés para nosotros:
satisfaccion en el trabajo, participacion en el trabajo y compromiso
organizacional (Robbins, 1987) :

LA SATISFACCION EN EL TRABAJO, designa la actitud general del
individuo hacia su trabajo. El que tenga un alto grado de satisfaccion mostrara
actitudes positivas hacia el trabajo, mientras que el que esté -insatisfecho
exhibira actitudes negativas. Cuando se habla de las actitudes de los
empleados, casi siempre uno se refiere a la satisfaccion en el trabajo. En efecto,
a menudo unas y otras se emplean indistintamente. Flores (1994) realizé una
investigacion para determinar el grado de satisfaccion laboral del médico
familiar. Se aplicé un cuestionario que consté de 20 items con escala de likert,
en donde incluyeron las dimensiones consideradas como indicadores de
satisfaccién laboral: cantidad de trabajo, autonomia, disponibilidad de recursos,
relaciones profesionales y recompensas. De dichas dimensiones se obtuvo que
el porcentaje mas alto de sujetos con satisfaccion baja fue la de disponibilidad
de recursos, la que obtuvo el mayor porcentaje en satisfaccion alta fue la de
relaciones profesionales, las dimensiones de cantidad de trabajo, autonomia y
recompensas reortaron satisfaccion media. En las calificaciones globales se
obtuvo 78% de los médicos con satisfaccion baja y 13% con satisfaccion alta.

LA PARTICIPACION EN EL TRABAJO, representa una adicion mas
recie_nté a la literatura relativa al comportamiento organizacional. Si bien no hay
un consenso sobre el significado de esta designacion, una definicion funcional
establece que la participacion en el trabajo mide el grado en que alguien se
identifica con su trabajo, participa activamente en él y considera su rendimiento
como importante péra su autoestima. Se ha demostrado que una persona que
tiene una gran participacion en su trabajo, tiende a ser mas productiva, muestra
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mayor satisfaccion y es mas dificil que renuncie que los que muestran menor
participacién.

EL COMPROMISO _ORGANIZACIONAL, esta actitud
expresa la orientacion de un individuo hacia la organizacion al reflejar su
fidelidad, identificacién o participaciéon en la empresa. Quienes estan muy
comprometidos con ella tienden a permanecer en su puesto y se sienten
psicologicamente vinculados a él, sea o no satisfactorio para ello. Esta
definicién nos hace suponer la existencia de una fuerte relacién negativa entre
el compromiso organizacional y las tasas de rotacion de personal, y eso es
precisamente lo que indica la evidencia.

Cuando hablamos de las actitudes laborales y de su influencia en el
comportamiento, nos estamos refiriendo a las evaluaciones positivas o
negativas que la gente hace sobre su trabajo o su empresa. Respecto a las
actitudes negativas, Karen Horney (en: Cueli y Reidl, 1982) considera que la
personalidad elige utilizar una de las diversas estructuras protectoras o
mecanismos de defensa para disminuir los conflictos basicos del hombre. A
estas estructuras corresponden actitudes que son adversas a las relaciones
humanas, entre las cuales se encuentran las siguientes:

l""ACTiTUD DE SUMISION, este es un sujeto que hace esfuerzos
extraordinarios para ganarse el afecto de todos los que le rodean. Viendo que
todos los métodos que utiliza para ganarse la aprobacién de los demas le han
producido resultados poco satisfactorios, a la larga acepta su incapacidad para
resolver su conflicto. |

Una vez que ha aceptado su incapacidad para enfrentarse a las figuras
mas fuertes que él, realiza esfuerzos terribles para sentirse segura uniéndose a
la persona o grupos percibidos por él como la mas fuerte y esperando ser
aceptada.
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El sujeto hara lo imposible para ganarse los favores de todos y de
cualquiera, para que en caso de necesitarlo, el grupo lo ayude, ya que su
psique no puede soportar la falta de amor y de afecto. Cuando por alguna causa
no logra ganar el afecto de quienes le son significativos, puede volverse
hipocondriaco o padecer trastornos psicosomaticos. En esta forma intenta
ganarse la conmiseracion de los demas, ya que nadie es capaz de lastimar al
débil o invalido.

ACTITUD DE AGRESION, el tipo neurético que la sufre enfatiza
sobremanera la utilizacién de la agresividad en sus relaciones con la ge\ng
Esta persona acepta y da por hecho que vive en un mundo hostil, al cual esta
determinado a enfrentarse, consciente o incoscientemente, ofreciendo pelea o
resistencia ante la agresividad que lo rodeq.[:é_l_ sentimiento predominante es el
deseo de ser fuerte y derrotar a la oposicié/nj

No todas sus acciones agresivas son abiertas, algunas suelen estar
encubiertas por aparente bondad y humanitarismo hacia las demas, pero en el
fondo, lo que se busca es el provecho propio.

ACTITUD DE AISLAMIENTO, el aislamiento en este tipo de individuo,
puede ser fisico- mental, o ambos. Las personas que presentan estas
tendencias no quieren ni pertenecer a, ni pelear con.@deseo primordial es el
de mantenerse alejado de otras personas, ya que éstas son productoras de
conflicto. Vive por y para si mismo; ademas, tiene la sensacion de que nadie los
entiende.

Este tipo de actitud tiene que ser lo suficientemente fuerte como para
soportar las exigencias propias; ya que tiene que ser autosuficiente, puesto que
no puede acudir a otros en momentos de crisis.

ACTITUD DE CINISMO, esta actitud se puede decir que se da cuando
una persona se protege de los sentimientos de desilusion adoptando la actitud
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de no creer en nada ni en nadie, y asi, en esta forma el que algo o alguien le
falle, no le hace sentir dolor. Es la negacién de la realidad moral.

ACTITUD DE ARBITRARIEDAD, el sujeto tiende a ajustarse a los
conflictos vivenciales tomando una decision unilateral, estableciendo de una vez
por todas qué es lo que estd bien, o mal. No tolera la timidez. Ya que se
ha decidido por algo, no tiene que preocuparse, puesto que ya llegdé a la
decision, la cual es irrevocable. Dudar, reabrir una posibilidad, le .produce
conflicto, que a su vez lo lleva a la ansiedad, de la que estd tratando de
defenderse.

ACTITUD DE EVASION, el sujeto se defiende, evadiendo el tomar una
decisién para no comprometerse, por lo que nunca se podra decir que esta
equivocadoi Pretende que para llegar a una determinacion tiene que estudiar
todas Iasm;ariables posibles relevantes del problema, y como éstas por lo
general no le son accesibles en su totalidad, se abstiene de decidir y, por lo
tanto, evita arriesgarse a cometer errores, lo que le produciria conflicto y
ansiedad.

ACTITUD DE AUTOCONTROL EXCESIVO, el sujeto ejerce el control de
su voluntad en forma rigida y excesiva sobre si mismo, para evitar el panico que
siente ante la posibildad de "dejarse ir*, ya que si no mantiene este autocontrol
excesivo puede venir un colapso de la personalidad.

|ACTITUD DE RACIONALIZACION, este mecanismo consiste en dar "
buena:s_rézones " en lugar de razones verdaderas para explicar una conducta.
Es una forma de autoengano, pues el sujeto se basa en razonamientos
errénegi ]En funcién de que este mecanismo requiere un proceso consciente
semejante al del razonamiento, constituye un mecanismo muy utilizado por el

hombre.
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ACTITUD DE DISGREGACION, ante la incapacidad del sujeto para
integrar los mdltiples papeles que debe actuar durante su vida, divide los
diversos aspectos de la vida en casillas diferentes, en forma tal que puede tener
dos o mas conjuntos de reglas con las que rige su existencia, mismas que
pueden ser contradictorias. '

\’. a—" 1\‘___:4_'_ \

\

ACTITUD DE CEGUERA POR EVASIbN. surge cuando la persona
ignora los aspectos erréneos que puede poseer, ya que ignorandolos suele
creer que no existen. Estos puntos ciegos pueden ser de diversos grados y para
diferentes tipos de fendmenos. Al sentir que no existen, no entra en ningun
conflicto y se reduce la ansiedad originada por el conocimiento de la posesion
de esos aspectos desagradables.

COMPONENTES ACTITUDINALES

Cada actitud incluye tres componentes: Un nucleo cognoscitivo (creencia
o idea), valores afectivos y tendencias en la accién conductual
(predisposiciones), es decir que las actitudes entrafan sentimientos y
emociones, creencias y accién. Es posible que en una actitud dada haya mas
cantidad de un componente que de ofro. Algunas actitudes estan cargadas de
componentes afectivos y no requieren mas accién que la expresion de
sentimientos. Ofras, estan sumamente intelectualizadas al grado en que no
pueden emplearse para predecir el curso que el individuo seguird en una
situacion social. Las actitudes que se orientan a las acciones pueden entranar
un minimo de sentimiento y de creencias y aparecer cuando una necesidad
puede ser satisfecha en una forma sencilla y directa (Wittig, 1994).
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El elemento cognoscitivo en las actitudes (creencias e ideas). El nucleo
racional de una actitud es la categoria conceptual de objetos o sucesos a los
que se dirige la actitud. Este concepto define al objeto de ella. Por tanto en
Psicologia el término se ha usado siempre en referencia a un objeto; no tiene
sentido alguno decir que una persona tiene "una actitud positiva"; sino que es
necesario especificar !Actitud hacia qué!l. El objeto de una actitud puede ser
una persona en concreto, miembros de una clase social o un grupo, y aun
instituciones sociales. El concepto cognoscitivo que define una actitud es
conocido a menudo como idea o creencia. Este elemento racional puede ser
investigado o descrito en si mismo como cualquier clase de concepto.

Las personas que exhiben actitudes prejuiciosas, por ejemplo, disponen
de una serie de cogniciones acerca del grupo objeto de su discriminacion.
Muchas veces la representacion cognoscitiva que la persona tiene de un objeto
es vaga o errénea. Cuando la representacion cognoscitiva es vaga, su afecto
con relacién al objeto tendera a ser poco intenso; sin embargo, cuando es
errbnea esto en nada afectara a la intensidad del afecto, el cual sera
consistente respecto a la representacidn cognoscitiva que la persona tiene del
objeto, corresponda o no a la realidad.

El elemento afectivo en las actitudes (valores). Toda actitud incluye
también un componente afectivo (Sentimientos y Emociones) que acompanan a
la idea o creencia nuclear. Este componente es definido como el sentimiento en
favor 6 en contra de un determinado objeto y es el Unico realmente
caracteristico de las actitudes. Estos sentimientos engloban aquello que se
llama valor. La esencia del valor psicologico es el tono hedonista que, en
términos simples, es una referencia al matiz emotivo general, positivo o
negativo, asociado a una actitud. Si esta contiene por lo general sentimientos
positivos, favorables y placenteros, se la considera positiva; y por el contrario,
serd negativa aquella actitud que engloba sentimientos predominantemente
negativos, desfavorables y dolorosos (Mc Keachie, 1979).
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No hay duda de que el componente mas evidentemente caracteristico de

las actitudes es el componente afectivo. En esto las actitudes difieren, por

ejemplo, de las creencias y las opiniones que, aunque muchas veces se

integren a una actitud provocando un afecto positivo o negativo en relacién a

un objeto y creando una predisposicién a la accion, no necesariamente se
encuentran impregnadas de una connotacion afectiva.

El componente conductual, o también conocido como el elemento de
accion, describe las acciones favorables y desfavorables que puede realizar
una persona en relacién con los estimulos actitudinales. Los sentimientos
positivos hacia un objeto actitudinal implican establecer un contacto mas
estrecho con el objeto. En forma andloga, los sentimientos negativos provocan
conductas de escape o evasion para aumentar la distancia entre la persona y el
objeto de la actitud (Wittig, 1994).

Para Newcomb (citado en: Lindgren,1972), las actitudes humanas son
capaces de propiciar un estado de atencion que al ser activado por una
motivacion especifica resultard en una determinada conducta. De manera que
algunos autores ven en las actitudes la propia fuerza motivadora de la accién.
Debido a este caracter instigador de la accién cuando la situacion es propicia,
las actitudes pueden ser consideradas como buenos elementos para la
prediccion de la conducta manifestada.

Las actitudes involucran lo que las personas piensan, sienten, asi como
el modo en que a ellas les gustaria comportarse en relacién a un objeto
actitudinal. La conducta no se encuentra sélo determinada por lo que a las
personas les gustaria hacer, sino también por lo que piensan que deben hacer,
0 sea, normas sociales, por lo que ellas generalmente han hecho, o sea,
habitos, y por las consecuencias esperadas de su conducta. En consecuencia
podemos decir que las actitudes estan conformadas por un elemento
cognoscitivo (el objeto tal y como es conocido), un elemento afectivo (el objeto
como blanco de un sentimiento en favor o en contra), y un elemento relativo a
la conducta (la combinacién de la cognicién y el afecto como instigadora de
conductas dada determinada situacién).
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MEDICION DE ACTITUDES

Las actitudes, no obstante que pueden ser observadas de modo directo
y que pueden inferirse de ciertas conductas, son fendbmenos que pueden
medirse. Existen distintos procedimientos para explorar las actitudes de los
empleados y la disposicion que entre ellos impera, para lo que se han
desarrollado una gran diversidad de técnicas, por ejemplo los autoinformes
(cuestionarios), la observacion de conducta manifiesta, la interpretacion de
estimulos estructurados parcialmente, la ejecucién de tareas "objetiva" y las
reacciones fisioldgicas al objeto actitudinal o representaciones de él.

Lindgren (1972) argumenta que las actitudes se pueden medir a través
de la observacién y cuestionarios, sin embargo, consideramos que es dificil
observar de un modo directo y sistematico los actos de un individuo, aunque
algunas veces ésta es la Gnica manera de determinar la importancia que una
actitud tiene para una persona. Por lo general es mas facil basar estos juicios
en declaraciones verbales (escritos orales) del individuo. Mussen y
Rosenzweig (1981) sefialan que, para analizar cientificamente las actitudes y
los factores que influyen sobre ellas, es del todo indispensable aplicar un
sistema de medidas que permita hacer una justa aquilatacién. Un método que
se emplea con este fin es el de la aplicacién de cuestionarios siguiendo la
técnica denominada "métodos escalares". Estos cuestionarios estan
constituidos de tal manera que se puede dilucidar, cuan intensas, consistentes y
favorables son las actitudes de las personas. En los "métodos escalares" se
supone la existencia de una linea continua en la cual las actitudes de los
empleados se distribuyen, desde una postura extrema de la actitud
desfavorable, pasando por una postura neutral hasta una postura
extremadamente favorable. El propésito de estas escalas es el ubicar al
individuo en un punto determinado de esta linea, lo que permite saber cual es
su actitud en relacion al tema que se desea conocer.
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Entre las mas importantes o retomadas en las investigaciones para medir
el cambio de actitud, se encuentran las siguientes:

ESCALA DE BOGARDUS, de las distancias sociales (Whittaker, 1971).
Para estudiar los prejuicios, Bogardus disefié una serie de declaraciones que
representan diferentes grados de intimidad social en grupos sociales variables.
Se le pide al sujeto que marque las aseveraciones que considera adecuadas
para los grupos étnicos especificos, tales como los negros, los judios o los
turcos. Las declaraciones son en la forma siguiente: "Yo admitiria a los negros :

1.- para entrar en relaciones mas intimas por medio del matrimonio”.
2.- en la calle en que vivo, como vecinos “.

3.- sélo como visitante de mi pais".

4.- en el grupo social como companieros personales”.

5.- los excluiria de mi pais".

A través de esta escala ha sido posible estudiar prejuicios étnicos entre
varios grupos socioeconomicos y en distintas regiones geogréaficas de los
E.UA

Esta sélo tiene valor para el estudio de actitudes que se relacionan con
los prejuicios raciales o étnicos (Whittaker,1971).

ESCALA DE THURSTONE, de intervalos aparentemente iguales. Este
método consiste en reunir opiniones sobre un determinado grupo, objeto,
persona o institucion. Las opiniones varian desde las de caracter muy positivo
hasta las francamente negativas. Estos criterios se exponen luego a un grupo
de individuos quienes los juzgan segun una escala de 11 puntos en el que el 1
representa el menos favorable y el 11 el mas favorable. Se indica a los jueces
que procuren ordenar estas opiniones de modo que queden distribuidas en toda
la escala, abarcando del 1 al 11. La calificacién media que los jueces asignan
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a una opinion determinada se toma luego como indice de la fuerza y la direccién
de la actitud expresada por tal criterio (Lindgren,1972).

La escala de Thurstone para estudiar las actitudes tiene un gran nimero
de ventajas. En primer lugar permite la cuantificacion de la actitud que se trata;
ya que Unicamente contestan en las declaraciones si o no. Segundo,
proporciona un método de construir escalas en que los asuntos estén
colocados a intervalos aproximadamente iguales uno de otro; tiene también
desventajas , como lo indiscutible de la intension , es decir las declaraciones
son directas (Whittaker,1971).

ESCALA DE GUTTMAN. Guttman en 1950, ideé un método en el que
ordena los grupos de criterios de modo que una respuesta afirmativa en
cualquiera de ellos supone contestaciones igualmente afirmativas en todos los
que ocupa un lugar inferior en la escala. En este método es preciso plantear las
preguntas meticulosamente que probarlas con anterioridad, pues parece que es
un sistema muy confiable y conveniente (Whittaker,1971).

ESCALA DIFERENCIAL SEMANTICA. Consiste en que el individuo
califique al objeto, persona o acontecimiento, segutin cierto nimero de escalas
bipolares (por ejemplo: bueno-malo, caliente-frio) este método se ha empleado
para evaluar los aspectos afectivos del sentido de las palabras
(Whittaker,1971).

ESCALA DE LIKERT. Esta escala comprende primero la recoleccion de
20 a 25 declaraciones con respecto a un asunto particular del que se trate, es
decir el individuo se ve confrontado a una serie de opiniones en que indica su
opinién escogiendo una de cinco opciones, por ejemplo: 1 totalmente de
acuerdo, 2 de acuerdo, 3 indeciso, 4 desacuerdo, y 5 totalmente en
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desacuerdo, a cada opcion se le pueden dar valores de cero a cinco (Guia de
Evaluacion. "Hacia una Ponderacion de las Actitudes" IMSS.1990).

Procedimiento de construccién:

1.- Especificar la variable que serd medida.

2.- Colectar informacion relativa en dicha variable, en revistas, libros,
entrevistas o con especialistas que conozcan del tema.

3.- Elaborar reactivos, aproximadamente 70 para la prueba piloto. (35
favorables y 35 desfavorables)., elaborar instrucciones de manera clara.

4.- Integrar el cuestionario piloto intercalando al azar las afirmaciones
favorables o desfavorables.

5.- Aplicar el cuestionario piloto.
6.- Realizar andlisis de reactivos con la siguiente técnica:

a) elaborar una “sabana" (hoja de codificacion) de resultados de los
cuestionarios:

b) ordenar los resultados de los sujetos de mayor a menor puntaje.

c) seleccionar el 25% de sujetos con mas altas puntuaciones, y el 25%
con las mas bajas.

d) seleccionar los cuestionarios de los sujetos escogidos con el criterio
anterior.
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e) analizar por separado cada una de las preguntas del grupo

consideando de alta y baja puntuacién, aplicAndose el procedimiento estadistico
pertinente.

f) integrar con base al anélisis anterior el cuestionariio final con las 20 ¢
25 afirmaciones, es decir, de las 70 preguntas iniclales, al final quedan sélo 20
0 25 de las cuales deben ser la mitad favorables y desfavorables.

g) calcular la confiabilidad y validez del instrumento con las formulas
pertinentes para cada caso.

Esta escala tiene por objeto obtener una serie de criterios que evaluan la
misma actitud o un complejo de actitudes, sus ventajas pueden ser las
siguientes: muestra diferencias significativas entre aquellos que se orientan de
una manera positiva en una cuestién dada y los que lo hacen de manera
positiva.

A través de estas escalas es posible evaluar algunas dimensiones de
las actitudes mismas que seriala Mc Keachie (1979):

Direccién: Puede indicarse segin el "agrado" o el "desagrado" del
individuo anotando "si" o "no" o cualquier par de respuestas alternativas
parecidas.

Intensidad: Conocida también como fuerza de la actitud, en donde se
aprecia de varios modos: indicando la propia posicién de la escala gradual de
valores; seleccionando una respuesta entre varias cuya respuesta va de fuerte
a ligera.

Tanto la intensidad como la direccién entrafian el componente afectivo de
las actitudes. La direccién sefiala el modo de sentir en pro y en contra, y la
intensidad indica la fuerza de los sentimientos que entrana la actitud expresada.
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Centralidad: Las actitudes que se afirman con fuerza suelen ser
centrales, estar basadas en una serie de creencias y proporcionar motivos de
accion de ello se infieren los aspectos afectivos, cognoscitivos y de la conducta.
Los individuos generalmente sostienen con firmeza sus creencias sobre si
mismos, y sus relaciones con el medio, hasta el punto en que estan dispuestos
a ponerse a la defensiva si las actitudes o las creencias en que se apoyan,scn
atacadas o puestas en tela de juicio.

Prominencia: se relaciona con la centralidad y con la intensidad por lo
que es el grado en que un individuo destaca una actitud determinada o la
notoriedad de la misma, las destaca particularmente en su diaria interaccién con
los demas.

Coherencia: Esta se d& en razén al grado en que varias actitudes y
sistemas de actitudes se compaginan y relacionan. Suele haber un grado de
coherencia entre todas las actitudes de una persona, pero las incoherencias
son comunes.

Puesto que las actitudes se forman como resultado de una gran variedad
de experiencias de aprendizaje formales e informales, es evidente que pueden
cambiar como resultado de nuevas experiencias de aprendizaje, es en este
sentido donde cobran importancia las escalas para la medicion del cambio de
actitudes, donde se pretende distinguir las dimensiones de las actitudes
(direccion, intensidad, centralidad, prominencia, coherencia), mismas que
permitirdn observar detalladamente el cambio de actitud.

CAMBIO DE ACTITUDES

Aunque las actitudes son relativamente estables, estan sujetas a cambio.
Vivimos en un mundo en el que recibimos una cantidad de informacion
realmente aterradora. El perfeccionamiento de los medios de comunicacidon
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condujo a la humanidad a una nueva dimension cultural que, segun Mc Luhan
(citado en: Mussen y Rosenzweig, 1981) se caracteriza por ser una dimension
acustica, La radio y la televisién pasaron a ser los principales medios de
divulgacién y penetracion a través de noticias e ideas capaces de provocar
cambios de actitud. Como se mencioné anteriormente los componentes
cognoscitivos, afectivos y relativos a la conducta que integran las actitudes se
ejercen mutua influencia hacia un estado de armonia. Cualquier cambio que se
registre en uno de estos tres componentes es capaz de modificar a los demas
componentes, puesto que todo el sistema es accionado cuando uno de sus
integrantes es alterado, Por tanto, una nueva informacién, una nueva
experiencia o una nueva conducta emitida en cumplimiento de determinadas
normas sociales, u otro tipo de agente capaz de prescribir una conducta, puede
crear un estado de incongruencia entre los tres componentes actitudinales,
dando lugar a un cambio de actitud.

Los seres humanos al estar sujetos a la interaccion de su medio
ambiente, confrontan la accién de ciertas fuerzas que produce un influjo
incesante, el cual es experimentado por los individuos de diversas maneras; por
lo tanto es el principio general establecido, el que la conducta del ser humano
estd influenciada tanto por factores internos como externos, los cuales inclinan
a la persistencia o al cambio en las actitudes.

Mussen y Rosenzweig (1981) enuncian tres clases de elementos de la
comunicacién en el cambio de las actitudes :

1) El origen de la comunicacién (quién lo dice).
2) La naturaleza de la comunicacién (cémo lo dice).

3) Las caracteristicas de los oyentes (a quién se lo dice).

Efectivamente, Wittig (1994) toma como base para el cambio de actitudes
a la funcién que cumple la comunicacion y lo desarrolla de la siguiente manera :
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FUENTE DEL MENSAJE:

Uno de los factores mas importantes al intentar cambiar las actitudes de
una persona es la fuente del mensaje o persuacion. Tres factores se han
hallado como mas significativos: qué tanta credibilidad parece tener la fuente,
qué tan atractiva se considera la fuente y qué tanto poder o prestigio parece
tener. La maximizacion de estos tres factores pueden llevar a una alta
probabilidad de lograr cambiar las actitudes.

La influencia del origen de la comunicacion es bien conocida en los
medios publicitarios. Uno de los mas convincentes trucos publicitarios implica la
recomendacion de un producto por una persona famosa o un individuo con
prestigio. Se puede concluir que los anunciantes tienen una teoria implicita: la
fuente de la comunicacién representa un papel importante en el cambio de
actitudes.

EL MENSAJE:

La forma de presentar el mensaje puede ser definitiva para determinar si
aceptara o no y si llevarda a un cambio de actitud. Por eso el mensaje debe ser
sugestivo para que se acepte sin esperar criticas y evitando crear sentimientos
de duda. Por ejemplo; el empleo de términos tendenciosos o dominantes en un
mensaje puede hacerlo especialmente susceptible de critica.

Otros aspectos importantes del mensaje incluyen:el orden de
presentacion de la informacion (el efecto reciente y de primacia también influyen
en el mensaje) si se presenta uno o ambos aspectos de un argumento; y qué
tanto corresponde el mensaje con las actitudes corrientes de quien lo recibe.
Mensajes unilaterales parecen funcionar mejor cuando quien los recibe es
neutral o ya estd algo a favor del mensaje presentado, mientras que los
mensajes bilaterales son mas efectivos cuando el receptor normalmente conoce
el punto de vista opuesto.
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EL RECEPTOR:

Las caracteristicas del receptor también influyen en la posibilidad de un
cambio de actitud. Entre éstas estan: qué tanto puede persuadirse el receptor,
cdmo afecta el mensaje las necesidades del receptor, qué tan selectivo es con
respecto a la informacién percibida en el mensaje, y qué tanta resistencia al
mensaje puede haber desarrollado.

Una razén para desarrollar resistencia es lo que se ha llamado el efecto
de inoculacion. Supone que el receptor ha estado inicialmente expuesto a
argumentos moderados contra su posicion. En tal caso, no sélo es capaz de
aprender a enfrentarse con tales argumentos, sino que también construye una
resistencia para argumentos mas fuertes que pueden seguir a los primeros. Asi,
el término inoculacién implica que la persona al parecer ha llegado a estar
inmunizada contra los argumentos mas fuertes que pueden presentarle.

Una segunda éxplicacion posible para la resistencia al mensaje que
pretende cambiar la actitud se llama efecto de anclaje. Por lo general se refiere
al desarrollo de fuertes creencias que estan sostenidas por las reglas o
principios de alguna organizacion o se hallan ancladas en ellas. Por ejemplo: la
afiliacion religiosa puede suministrar fuerte anclaje contra el cambio de actitud;
imaginemos, a algunos grupos religiosos no les estd permitido tomar café o
coca cola. Las personas que creen y practican estas religiones, seran muy
resistentes a la persuacion que les sugiere que consuman uno de los productos
restringidos.

Como podria esperarse, no todos los oyentes, lectores u observadores
son iguales. El tipo de comunicacién que atrae a una persona podria no
interesarle a otra. Mas aun, se ha visto que la inteligencia de la audiencia, al
igual que su opinion previa, determinaran si serd mas eficaz una comunicacioén
bilateral que una comunicacion unilateral.
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La importancia que Wittig (1994) le da a la comunicaciéon como factor

determinante para el cambio de actitudes, es un hecho poco inseguro, ya que

dependera del buen manejo de sus conceptos por ejemplo el orden de la

informacién debe ser adecuada de lo contrario las personas pueden resistirse al
cambio en el momento de presentar el argumento.

Brow (citado en: Mussen y Rosenzweig,1981) después de hacer el
analisis de varios hechos, relacionados con el cambio de actitud a través de la
comunicacién, menciona que la experiencia obtenida al tratar de cambiar
actitudes mediante conferencias o argumentos, ha demostrado en la mayoria de
los casos que es practicamente intil; ya que las actitudes no pueden cambiarse
mientras se encuentren ligadas intimamente a la realidad que las ha creado o
que las hace persistir; y Unicamente variando dicha realidad se podra alterar la
actitud; pues muchas actitudes se fundan mas en el aspecto emotivo que en el
racional, por otra parte la emociéon es susceptible de deformar la realidad,
maxime si una situacion esta menos estructurada, es decir que al empleado le
falte informacién o que esté demasiado vaga, en cuyo caso mayor sera la
probabilidad de que la actitud se base en la emocidn y en consecuencia se aleje
de la realidad. Por lo tanto, mientras mas claramente esté estructurado un
ambiente, menos probabilidades habra de que se produzcan actitudes alejadas
de la realidad.

Brown (citado en: Mussen y Rosenzweig,1981) después de hacer el
analisis de varios hechos, relacionados con la modificacion de las actitudes
llegé a una serie de conclusiones de gran trascendencia; las principales de ellas
son:

a) Las actitudes que se encuentran vinculadas a la estructura basica de
la personalidad, que comprende entre otras cosas al temperamento, el cual no
puede cambiarse radicalmente y también los rasgos de la personalidad que se
originan en los primeros afos de la vida del individuo, solamente pueden
alterarse, mediante tratamientos psicoterapéuticos muy especializados. Sin
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embargo, las actitudes de los grupos, que Brown denomina como de la
"personalidad periférica”, si pueden alterarse en determinadas circunstancias.
Estas actitudes son las que tienen un origen social o situacional.

b) La politica a seguir, debe orientarse hacia el cambio de actitudes de
los grupos, resulta generalmente inutil y poco practico tratar de cambiar
individualmente las actitudes de los miembros del grupo.

c) La experiencia obtenida al tratar de cambiar actitudes mediante
conferencias o argumentos, ha demostrado en la mayoria de los casos, que es
practicamente inutil.

d) Las actitudes no pueden cambiarse mientras se encuentren ligadas
intimamente a la realidad que las ha creado o que las hace persistir;
Unicamente variando dicha realidad se podra alterar la actitud.

El conocimiento de las condiciones que controlan la formacién y el
cambio de actitudes nos permite conocer una forma eficaz de predecir y
controlar el cambio conductual. El presente trabajo tuvo como finalidad disenar
y aplicar un Programa de Capacitacion, conformado de tal manera que permita
la induccién del cambio de actitudes laborales, a un grupo de trabajadores del
Instituto Mexicano del Seguro Social, considerando primordialmente la
participacién activa de los trabajadores, ya que la gente acaba por creer mas lo
que ha predicado y practicado que lo que ha oido y leido. Otro aspecto que
merece atencion, son los temas que se desarrollaron durante el curso
(Integracién a la misién Institucional, Comunicacion,Motivacién, Control de
Estrés, Atencién y Trato al Pdblico). Para evaluar los posibles cambios de
actitudes laborales se empled la escala tipo Likert , antes de la aplicacion del
curso, y se efectud otra evaluaciéon una semana después de la implementacion
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CAPITULO 5

DELIMITACION DEL PROBLEMA

El presente tabajo tiene como finalidad disefar y aplicar un programa de
capacitacion dentro de la Unidad de Medicina Familiar No. 64 del Instituto
Mexicano del Seguro Social, con el objetivo de sensibilizar a los empleados
para mejorar sus actitudes tanto en el trabajo como en la vida personal;
realizando una medicion de actitudes antes y después de la aplicacion del
Programa de Capacitacion para determinar la efectividad de dicho programa
para el cambio de actitudes en el ambito laboral.

Para la medicion de actitudes se disefi® una escala con reactivos
enfocados a los componentes actitudinales ( Cognitivo, Conductual y Afectivo).

El Programa de Capacitacion fue dirigido a quince personas conformados
por Asistentes Médicas, Enfermeras y Médicos.

Se realizd el seguimiento después de un mes, por medio de entrevistas
realizadas a los Jefes de Servicio.

JUSTIFICACION

El motivo por el cual se realizd el presente trabajo se centrd en dos
puntos:

El primero se basa en la peticion realizada por el Jefe de Ensefianza de
la Unidad de Medicina Familiar ( UM.F. ) No. 64, DRA. ALBINA FLORES
FLORES, quien solicitd nuestra colaboracion para disefiar y aplicar un
Programa de Capacitacion enfocado al cambio de actitudes laborales dirigido a
personal de dicha Unidad.
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El segundo hace referencia a su relevancia tedrico social, ya que siendo

la capacitacion parte de la estructura de las Instituciones, proporciona al

individuo los conocimientos y habilidades para que mejore su desemperfio asi

como su potencial de aprendizaje y desarrollo y reajustar su escala de valores

para que se actualice constantemente, dentro de un mundo cambiante, que
crezca tanto como individuo y como miembro de una comunidad.

En México a partir de 1940 se comenzd a tomar en cuenta que la
Capacitacion debia ser una funeidn organizada y sistematizada, la cual se
empezd a implementar a partir de la década de los Setentas, cuando las
empresas publicas y privadas se vieron obligadas a darle importancia a la
Capacitacion y Adiestramiento, debido a que el Gobierno Mexicano elevé la
Capacitaciéon y Adiestramiento al rango Constitucional y del Derecho del
Trabajo.

Conscientes de las necesidades de capacitacion y adiestramiento, el
Sector Laboral del Gobierno encabezado por la Secretaria del Trabajo y
Previsidn Social, emprendid desde hace varios anos una serie de estudios y
ajustes a su propia estructura, mismos que tienden a producir una respuesta a
tales necesidades.

En nuestro pais, donde predomina una poblacion de jovenes, todavia
existe una gran demanda de personal calificado, que las Universidades y
diferentes Instituciones de ensefianza no estan en posibilidades de satisfacer,
por lo cual, es necesario que tanto las organizaciones publicas como privadas
establezcan programas sistematicos de capacitacion interna.

Esta necesidad no satisfecha, de personal calificado, también se hace
sentir a nivel de empleados y auxiliares de las areas administrativas, por lo cual
las empresas emplean frecuentemente los servicios de empresas dedicadas a la
capacitacion en las areas de Relaciones Humanas; ya que al mejorar éstas, se
incrementa la satisfaccion de los trabajadores a nivel personal y por
consiguiente se incrementa la productividad de las mismas, ademas de
disminuir el ausentismo y con ello la rotacidon de personal.
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Es necesario que los cursos de Capacitacion en Relaciones Humanas se
adectien a la idiosincracia de los mexicanos a fin de que verdaderamente
puedan ser aprovechados en toda su dimensidn y que sean adaptados a las
caracteristicas de cada uno de los participantes y a las actividades especificas
de cada Institucion, debido a lo anterior se considerd de interés hacer una
contribucion mediante la realizacion de esta tésis, en la cual se disefid y aplicd
un Programa de Capacitacion para fomentar actitudes positivas en el trabajo
dirigido al personal de la U.M.F. No. 64.

OBJETIVO GENERAL

Diseriar y aplicar un Programa de Capacitacion al personal del area
médica ( Médicos, Enfermeras y Asistentes Médicas ) de la Unidad de Medicina
Familiar No. 64 para fomentar un cambio de actitudes laborales.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Motivar a los participantes a través de la Capacitacion, para que otorguen
un servicio de calidad y calidez.

Lograr un impacto favorable de la Capacitacion, a través de la evaluacion
tanto del Instructor como del curso. SIC 05 ( Ver anexo No. 3)

Obtener datos significativos en cuanto al cambio de actitudes a través de
la pre y post evaluacion.

Mantener en el seguimiento, los cambios de actitud obtenidos en la post
evaluacion de los participantes.
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HIPOTESIS

La implementacion del programa de capacitacion en relaciones humanas
es una alternativa para modificar las actitudes positivamente hacia la
satisfaccion laboral, en los trabajadores del IMSS.

La implementacion del programa de capacitacion en relaciones humanas
es una alternativa para modificar las actitudes positivamente hacia la
participacion laboral en los trabajadores del IMSS.

METODOLOGIA

Sujetos

El Programa de Capacitacidon se realizd con quince personas del Turno
Vespertino correspondientes al area meédica, la cual comprende las siguientes
categorias:Médicos, Enfermeras y Asistentes Medicas, con un minimo de 3

meses de antiliedad en la Unidad de Medicina Familiar No. 64.

Se consideran dichas categorias a peticion del Jefe de Ensefianza de la
Unidad que son las que tienen mayor contacto con los derechohabientes.

Escenario

Se trabajd en el auditorio de la UM.F. No. 64, ubicada en Unidad
Habitacional del Seguro Social, Tequexquinahuac, Tlalnepantla, Estado de
Mexico.

El Programa se efectud durante una semana, tres horas diarias y un mes
después se realizd el seguimiento.
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Rotafolios, Acetatos, Videocassetes, Audiocassetes, Hojas Blancas,

Marcadores, Pizarrén, Gises, Lapices, Gafetes, Dulces y Formatos de
Evaluacion.

Portafolio, Reproductora de Videovassetes, Reproductora de
Audiocassetes, Monitor y Proyector de Acetatos..

Instrumento

El instrumento empleado para la pre y post evaluacion en el cambio de
actitudes de los participantes fue disefiado de acuerdo a la escala de Lykert, la
cual consiste en una serie de proposiciones en que se reflejan actitudes
favorables y el sujeto debera indicar si concuerda con ellas o no. (Ver anexo No.
4)

Se pueden establecer grados de respuesta ampliando las opciones a
totalmente de acuerdo, de acuerdo, indiferente, desacuerdo y totalmente en
desacuerdo de 1,2,3,4 y 5 respectivamente; teniendo en cuenta el sentido
positivo o negativo de la frase.

Se aplicaron al final del curso cuestionarios de evaluacion SIC 05 ( Ver
Anexo No. 3)

Diseiio

El disefio pretest-postest de un solo grupo, es un disefio pre-experimental
que permite realizar una evaluacién antes y después de la intervencion de la
Variable Independiente, lo cual tiene como ventaja que la Variable
Independiente puede ser modificada por factores externos.
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Dadas las caracteristicas de esta investigacion se considerd que el
diseno pre-experimental pretest-postest es el mas adecuado, ya que dicho
diseno esta constituido por una escala reflejando los componentes actitudinales
( Afectivo, Cognitivo y Conductual ) que representa la Variable Dependiente, las
cuales seran medidas antes y después del Programa de Capacitacion que
representa la Variable Independiente, identificando los cambios en las actitudes
de los participantes con dicho programa.

PRUEBA ESTADISTICA:

Dada la naturaleza del disefio de investigacion que se empled en el
presente trabajo se considerd necesaria la aplicacion de una prueba estadistica
No Parameétrica ya que como sefiala Siegel (1988 ), ésta tiene como ventajas:

a) Las declaraciones de probabilidad obtenidas son exactas
independientemente de la forma de distribucion de la poblacion.

b) La exactitud de la declaracion de probabilidad no depende de la forma
de la poblacion.

c) Es conveniente emplearlas cuando se trabaja con pequefias muestras.

d) Es util para los datos simplemente clasificatorios, medidos en una
escala nominal.

e) Permite que el investigador pueda decir de sus sujetos que uno
comparte en menor o mayor grado ciertas caracteristicas de otro sin especificar
la cantidad.
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Por lo tanto, la prueba estadistica con la que se analizaran los resultados

de esta investigacion sera la Ji Cuadrada (X?) de una muestra, la cual se
simplifica en la siguiente formula :

X2=(0-E)
E

Donde:
O = Frecuencia de Casilla Observada.
E = Frecuencia esperada o tedrica.
X2= Observacion.

En la que se conviene destacar que tiene las siguientes caracteristicas:

a) Puede clasificar o dividir un grupo de personas con respecto a su
opinion, definiéndolas "en favor de", "indiferentes a", "opuestos a", para permitir
que el investigador pruebe la Hipotesis, asi como diferentes frecuencias en las
respuestas.

b) El nimero de categorias puede ser de dos o mas.

c) La técnica es del tipo de la bondad del ajuste que puede usarse para
probar la existencia de una diferencia signiticativa entre un numero observado
de respuestas de cada categoria y un numero esperado, basado en la Hipotesis
de Nulidad establece la proporcidon de objetos que caen en cada una de las
categorias de la poblacion.

d) La técnica X?* prueba si las frecuencias observadas estan
suficientemente proximas a las esperadas que podrian ocurrir conforme a la
Hipotesis Nula.
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Procedimiento

El procedimiento consistid en siete fases:
FASE I.- Diseiio del Programa de Capacitacion.

El Programa se estructurd en cinco sesiones de 3 horas
aproximadamente desarrollandose el sieguiente contenido tematico: Integracion
a la Mision Institucional, Autoestima, Control del Stress, Sensibilizacion al
cambio, Atencion y Trato al Publico. Dichas sesiones se llevaron a cabo de la

ambio, Alspeion y Trato al Poblice, 0
siguiente manera:

En la primera sesion el tema a tratar fue el de Integracion a la Mision
Institucional, el objetivo de esta sesion fue que los participantes interiorizaran
actitudes, que despertaran orgullo y satisfaccion de pertenecer a la Institucién.
Los contenidos tematicos que se revisaron fueron los antecedentes del Instituto
Mexicano del Seguro Social, la Mision Institucional, la Misidon Social y la Mision
en el puesto.

Con el fin de propiciar la dinamica grupal se emplearon algunas técnicas
didacticas (ver anexos 56 y 7 ) enfocados a dichos contenidos tematicos,
ademas se proyectd la pelicula "Trayectoria del IMSS", en la cual se expone la
historia del Instituto desde su creacion en 1942 hasta el periodo presidencial de
Carlos Salinas de Gortari. Se abarcaron fechas importantes como la expedicion
de la Ley del Seguro Social en 1943, la atencion meédica a los primeros
derechohabientes en 1944, la creacion de las Guarderias en 1954, ademas del
funcionamiento y organizacion del propio Instituto. :

En la segunda sesion se abarco el tema de la Autoestima, teniendo como
objetivo principal que los participantes conocieran la importancia de la
autoestima en el trabajo y en la familia, para conocerse mejor a si mismos.
Durante esta sesion se definid el concepto de la autoestima insistiéendo que
para dar un buen trato a los demas, antes debemos conocer nuestra
personalidad, capacidades y escala de valores, respetando y aceptando
quienes somos. El contenido tematico de esta sesion fué estructurado de la
siguiente manera: Concepto de Autoestima,
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Autoestima Alta y Baja, La Escalera de Autoestima (Rodriguez, 1985), y
Componentes de la Estima. Para lograr el objetivo de esta sesion se emplearon
algunas técnicas didacticas (ver anexos No. 8,9,10,11,12 y 13) que permitieran
facilitar el proceso de ensefanza-aprendizaje, las cuales consistieron
basicamente en conocer como nos percibimos a si mismos, como nos perciben
los demas, aceptando nuestras deficiencias y resaltando nuestras capacidades,
logros y virtudes.

En la tercera sesion se desarrollo el tema de control del estrés, teniendo
como objetivo principal que los participantes aprendieran a controlar el estrés al
que se enfrentan dia con dia de acuerdo con el ritmo de vida que llevan.
Primeramente se proyecto la pelicula titulada “El triangulo de la salud" la cual
dio a conocer el origen fisioldgico y las consecuencias que provoca el mantener
un alto grado de estrés. Enseguida se amplid la informacion mencionando
aspectos psicoldgicos, dando algunas alternativas para controlar el estrés (ver
anexo no.17) y finalmente se practicd un ejercicio que consistid primeramente
en una relajacion muscular (ver anexo no.15) y posteriormente se realizd una
relajacion mental acompanada de una grabacion especial llamada "Viaje al
Arcoiris". (Ver anexo no 16).

En la cuarta sesion el objetivo fue sensibilizar a los participantes respecto
a la atencidn y trato que se le da al derechohabiente. Para sensibilizar al grupo
se proyectd la pelicula "Esperanza de Vida", la cual narra la historia de un
Meédico Cirujano que no toma en serio su trabajo, ni le interesa el sentir de sus
pacientes. Por azares de la vida se invierten los papeles, al médico le
diagnostican un tumor canceroso, y es atendido en el mismo hospital donde
trabaja, enfrentandose a situaciones desagradables mismas que le permiten
-valorar su vida, después de enfrentarse a una intervencion quirtrgica y
salvarse, se da una nueva oportunidad de vivir logrando finalmente cambiar sus
actitudes hacia sus pacientes, companeros de trabajo y familia.
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En la Ultima sesion se desarrolld el tema de Atencion y Trato al Publico,

teniendo como objetivo que los participantes identificaran los procesos

psicosociales que intervienen en la interaccion del trabajador IMSS con el

derechohabiente para proporcionar el buen trato y atencion al usuario. Los

contenidos tematicos se enfocaron a la atencion psicoldgica, atencion fisica y
reglas para dar un buen servicio.

Para el logro del objetivo de esta sesidn se realizaron sociodramas de la
siguiente manera: el grupo se dividid en dos equipos con igual numero de
participantes, al primer equipo se le pidid que escenificara una situacion real en
la que se habia brindado una atencion deficiente al derechohabiente, al equipo
numero dos se le indicd que representara una situacion en la que habian
otorgado una buena atencion y trato al derechohabiente.

Cada equipo desarrolld ante el grupo el sociodrama que se le habia
indicado durante quince minutos. Posteriormente se les pidid que por equipo
iban a enlistar los aspectos mas importantes que debian reunir para dar un
buen servicio a los derechohabientes. Finalmente, se reunid al grupo y
tomando en cuenta las ideas que cada equipo habia reunido se establecieron
las 10 Reglas para dar un buen servicio, mismas que fueron colocadas en cada
servicio con el fin de que cada persona se comprometiera diariamente con su
trabajo. Las 10 Reglas que se establecieron fueron las siguientes:

1.- Puntualidad en el servicio.

2.- Buena presentacion.

3.- Saludar al paciente.

4.- Llamar al paciente por su nombre.
5.- Sonreir y ser cordial.

6.- Escuchar y prestar atencion.

7.- Ser simpatico.

8.- Usar un lenguaje comun.

9.- Trabajar en equipo.

10.- Dar informacion correcta.
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FASE Il.- Disefio del Instrumento de Evaluacion.

La escala de medicion de actitudes fue elaborada de acuerdo a los
lineamientos planteados por Likert.

En cuanto al disefio de los items cada uno de éstos fueron redactados
como afirmaciones acerca de los componentes actitudinales ( cognitivo,
conductual y efectivo ) dirigidos hacia los tres tipos de actitudes a medir;
Satisfaccion, Participacion y Compromiso en el trabajo, un 50% de items fueron
favorables y otro 50% desfavorables (Ver anexo No. 4)

Los items favorables de la escala referentes a la actitud de Satisfaccion
en el Trabajo fueron 1, 7, 13, 19, 25 y desfavorables 4, 10, 16, 22 y 28. Para la
actitud de Participacion en el Trabajo los items favorables fueron 3, 9, 15, 21, 27
y desfavorables 6, 12, 18, 24 y 30. Finalmente los items favorables referentes a
la actitud de Compromiso Organizacional fueron 2, 8, 14, 20, 26 y desfavorables
5, 11, 17, 23 y 29. Para evaluar la escala se otorgaron los siguientes valores:

FAVORABLES DESFAVORABLES

TOTALMENTE DE ACUERDO 5 PUNTOS 1 PUNTO

DEACUERDO 4 PUNTOS 2 PUNTOS
INDECISO 3 PUNTOS 3 PUNTOS
DESACUERDO 2 PUNTOS 4 PUNTOS
TOTALMENTE DESACUERDO 1 PUNTO 5§ PUNTOS

La calificacidon maxima que podria obtener un participante en cada tipo de
actitud fue de 50 puntos, a partir de esta calificacion se establecieron los
siguientes intervalos:
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PUNTAJE CLASIFICACIONES

40 - 50 MUY SATISFECHO
MUY PARTICIPATIVO
MUY COMPROMETIDO

30-39 MEDIO SATISFECHO
MEDIO PARTICIPATIVO
MEDIO COMPROMETIDO

20-29 POCO SATISFECHO
POCO PARTICIPATIVO
POCO COMPROMETIDO

10-19 NADA SATISFECHO
NADA PARTICIPATIVO
NADA COMPROMETIDO

FASE lll.- Estudio Piloto del Instrumento de evaluacion.

El estudio piloto consistid en la aplicacion de la escala de evaluacion a
70 personas de las siguientes categorias: Enfermera General, Asistente Médica
y Aucxiliares de los Servicios Basicos, adscritas a la Unidad de Medicina Familiar
No. 61, ubicada en Av. 16 de Septiembre, Esquina con Calle Jardin S/N, San
Bartolo Naucalpan, Estado de México, con la finalidad de observar posibles
fallas en la estructura de la escala. Una vez aplicado se analizaron los items
reestructurandose la escala y se aplicd nuevamente a 30 personas con las
mismas categorias en la U.M.F.No. 51 ubicada en Convento Santa Monica S/N,
Col. Las Margaritas, Tlalnepantla, Edo. de México. Finalmente se considerd
que la escala podria evaluar adecuadamente las actitudes en el area laboral.
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FASE IV.- Evaluacion de actitudes a los participantes.

La aplicacion del instrumento de evaluacion ( Escala de Actitudes, ver
anexo No. 4 ) se llevd a cabo en la primera sesion con el personal que participd
en el programa de capacitacion.

FASE V.- Aplicacion del Programa de Capacitacion.

El Programa de Capacitacion, se desarrolld en cinco sesiones de tres
horas diarias ( Véase disefio de programa )

FASE VI.- Evaluacion de Actitudes a los participantes.

Al término del Programa de Capacitacion se aplicod la post evaluacion de
actitudes a traves de la escala de medicion de actitudes.

FASE VIl.- Seguimiento del Programa.

El seguimiento se efectud un mes después del término de la aplicacion
del Programa de Capacitacion, realizando entrevistas a los Jefes de Servicio (
Jefe de Departamento Clinico, Jefe de Enfermeras y Coordinadora de
Asistentes Médicas ), éstas versaban sobre los siguientes ejes: calidad en el
trabajo, relaciones interpersonales, relaciones con autoridades, presentacion
personal, colaboracioén y organizacion en el trabajo.

DESCRIPCION Y ANALISIS DE RESULTADOS

El tamano de la muestra fue de quince trabajadores, seis medicos, cinco
enfermeras generales y cuatro asistentes medicas. En esta investigacion no se
tomo en cuenta la edad, sexo, antigliedad, escolaridad; debido a que el objetivo
general no lo ameritaba.
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RESULTADOS DEL PRES-TEST.

La evaluacion inicial o pretest, se realizd en la primera sesion antes de
impartir el programa de capacitacion, ésta permitid detectar las actitudes
laborales que presentaban los participantes; mismas que posteriormente fueron
comparadas con los resultados obtenidos después de la aplicacion del curso.

En la figura No.1, se observan los puntajes hacia la satisfaccion,
compromiso y participacion laboral , en la preevaluacion del curso. Como se
puede observar, la mayoria de los participantes se clasificaron en
moderadamente satisfechos y muy satisfechos. En cuanto a la participacion
laboral, la mayoria se ubicaron en la clasificacion de muy participativos,
obteniendo puntuaciones de 40 a 44, y Unicamente 4 participantes se ubicaron
en la clasificacion de medio participativo, alcanzando puntajes de 34 a 40.
Respecto al compromiso laboral se observd que la mayoria de los participantes
se clasificd en la categoria de muy satisfechos.

Es importante mencionar que el puntaje maximo era de 50, sin embargo,
en esta primera evaluacion no se reportd esta cifra en ninguno de los
participantes. Un dato relevante que se observa es que aun cuando la mayoria
de los participantes consideran estar muy comprometidos con la Institucion,
ademas de que tienen una alta participacion dentro de ella; no mantuvieron un
mismo grado de satisfaccion, ya que en esta actitud se observa un numero
menor de participantes en la clasificacion de muy satisfecho.

OBSERVACIONES DURANTE EL DESARROLLO DEL CURSO.

En la primera sesion se detectaron las expectativas de los participantes
hacia el curso, a lo que ellos manifestaron no saber de que se trataba y creian
que los habian mandado por considerarlos gente problematica.
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Se aplico la dinamica “gente con gente", con la finalidad de romper el

hielo entre el grupo. Esta dinamica agrado bastante a los participantes ya que

comentaron que aun cuando todos ya se concocian, nunca existia contacto

fisico entre ellos y se sentian mas aceptados en su ambiente. Ademas

observamos que la mayoria de los participantes realizaron comentarios

positivos respecto a la dinamica. Este ambiente de participacion permitid que
transcurriera la sesion bajo un clima de confianza entre el grupo.

En el transcurso de la sesidon los participantes desahogaron los
problemas a los que diariamente se enfrentan en sus areas, algunos hablaron
de la excesiva carga de trabajo, jefes incomprensivos, derechohabientes
agresivos, falta de recursos materiales, etcétera.

Finalmente se establecid un contrato grupal en el que la gente propuso
que existiera respeto hacia los demas, ser puntuales, participar y saber
escuchar, esto permitid que cada participante se sintiera comprometido con el
curso e integrado con el grupo.

En la segunda sesion se les obsequid una paleta a los participantes que
llegaron puntuales. Al respecto comentaron que pocas veces reconocen cuando
cumplen algo.

Con la finalidad de que los participantes reflexionaran en cuanto a su
forma de ser con los demas, asi como la importancia de aprovechar el tiempo,
se dio lectura a “"carta a un amigo”, durante la lectura se observd que algunas
personas estaban llorando y al final se les pidid que expresaran lo que les habia
dejado como experiencia la lectura. Después de los comentarios se les dijo a los
participantes que les dariamos un obsequio muy grande yque les pediamos que
lo valoraran siempre, entonces les fue entregado a cada uno de ellos un folder
de color verde que en su cara frontal decia Sabes quién es la persona mas
importante para el IMSS? y al abrirlo contenia un holograma en el cual se
reflejaba el rostro de la persona (ver anexo no.11), esto provocé emocion en los
participantes y para culminar con la sorpresa les pedimos que se dieran un
fuerte aplauso.
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Al finalizar la sesion la gente comentd que les habia parecido muy
importante el tema de la autoestima, ya que les permitia valorarse mas.

En la tercera sesion se aplicd la dinamica ‘'cinco cosas" (ver anexo
no.14), con el fin de que identificaran los factores causantes del estrés. En esta
ocasion los participantes tuvieron que correr y buscar los objetos que se les
habian pedido con el interés de ganarse un cassete de musica instrumental. Al
final comentaron que este tema podian aplicarlo tanto en su area de trabajo
como en su vida personal ya que realmente causa muchos problemas tanto de
salud, como psicologicos el no saber como controlar el estrés.

Finalmente se comentaron varias formas para controlar el estrés y se
realizd una relajacion profunda por medio de una grabacion llamada "Viaje al
Arcoiris". Los participantes al término de esta sesidn comentaron que se sentian
relajados y que nunca habian practicado una relajacion de este tipo.

La cuarta sesion consistid basicamente en la proyeccion de la pelicula
"Esperanza de Vida" (ver procedimiento), los participantes hicieron los
siguientes comentarios respecto a la pelicula: "realmente es importante ponerse
en el lugar del otro para otorgar un buen servicio “, "no debemos esperar a que
estemos en una situacion similar, sino que desde ahora podemos cambiar”, "es
increible hasta donde puede llegar la negligencia", "se debe tener consideracion
por las personas que se acercan a nosotros, ya que en nuestras manos ponen
su vida", " el trabajo debe ser tomado con responsabilidad", “la pelicula me hizo
reflexionar sobre como debo tratar a los demas", "debemos ser oportunos en el
servicio".

En la Ultima sesion, se retomod el tema de la pelicula, "Esperanza de vida"
y se comentod sobre la atencion fisica y psicologica para dar un buen servicio, en
esta sesion se observd gran disposicion de los participantes al representar
sociodramas y establecer las 10 reglas para dar urrbuen servicio. Al finalizar las
actividades programadas se pidio que comentaran los aspectos que les habian
parecido mas importantes del curso, al respecto comentaron que " todos los
temas son muy interesantes y muy cotidianos", "la presentacion de las
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instructoras es muy buena", "las dinamicas son divertidas y nos ayudan a
captar mas facilmente", "es muy reconfortante el que se ofrezca cafeteria al
grupo, ya que en ese horario ya tienen hambre", "es importante que se
reconozca la participacion", " nos gustaria profundizar en los temas revisados",
etcétera. Cabe mencionar que el director de esta Unidad nunca mostro interés
en la imparticion del curso, omitiendo presentarse minimamente a la entrega de
constancias, esta actitud fue demostrada cuando en uno de los sociodramas un
participante tomo el rol de director, representando a una persona que toma muy
a la ligera los problemas y no da solucion a los mismos.

RESULTADOS DEL POS-TEST.

Una vez terminado el curso, en la tltima sesidn se aplicd nuevamente la
evaluacion, con el fin de identificar la existencia de posibles cambios de actitud
hacia la satisfaccion, compromiso, y participacion laboral de cada uno de los
participantes.

Como se muestra en la figura 2, en la actitud hacia la satisfaccion laboral
2/3 partes de los participantes se ubicaron en la clasificacion de muy
satisfechos, y los restantes se colocaron en la clasificacion de medio satisfecho.
En lo referente a la actitud hacia el compromiso laboral todos los participantes
se ubicaron en la clasificacion de muy comprometidos, de los cuales 3
obtuvieron la maxima puntuacion de 50 y los demas también de muy altas
puntuaciones. Similarmente en la actitud hacia la participacion se reportd que
todos los participantes alcanzaron puntajes muy altos situandose en la
clasificacion de muy participativos.

Los datos obtenidos en esta segunda evaluacidon, muestran que aln
cuando todos los participantes modificaron su actitud hacia el compromiso y
participacion laboral, no se obtuvo el mismo éxito con la actitud hacia la
satisfaccion laboral, probablemente se debe a que la satisfaccion depende en
gran parte a la comunicacion que se establece con el jefe inmediato, al igual por
la falta de recursos materiales, lo cual obstaculiza para sentirse satisfecho de
las funciones que se le encomiendan.
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COMPARACION DEL PRE-TEST Vs. POS-TEST.

Se puede observar en las figuras 3,4 y 5 que los efectos del curso en
cuanto a las actitudes fueron notorios, pues en el pretest observamos que el
mayor numero de participantes se ubicaron primeramente en la clasificacion de
medio satisfechos (12), continuando con muy participativos (11), y muy
comprometidos (8), una sola persona se colocod en la clasificacion de nada
satisfecho.

Por otro lado, respecto a la actitud hacia la participacion laboral no se
encontraron diferencias significativas en la pre y pos-evaluacion (X2 (3) = 4.6,
P> 0.05). Sin embargo, de los cuatro participantes reportados en el pretest que
se encontraban en la clasificacion de medio participativo cambiaron su actitud
respecto al curso, situandose en la clasificacion de muy participativos. De la
misma manera, referente a los 7 participantes que se colocaron en la
clasificacion de medio comprometido durante el pretest, al final del curso éstos
lograron modificar su actitud colocandose en la clasificacion de muy
comprometidos.

Los datos muestran un cambio positivo de actitud hacia la satisfaccion
laboral mostrando diferencias significativas en la pre y pos evaluacion (X? (3) =
7.9, P< 0.05), pues los participantes manifestaron disfrutar diariamente de su
trabajo, se sentian bien en su puesto cumpliendo con sus funciones, eran
aceptados por sus compaferos y pensaban que en ninguna otra empresa
podian otorgarles mejores prestaciones.

En el cambio observado hacia su compromiso con la Institucion, resultd
significativo (X (3) = 8.2,P< 0.05), pues consideraban que el Instituto era un
lugar excelente lugar para trabajar, en el que cada trabajador debia conducirse
con honradez y rectitud, ademas de que se sentian parte importante dentro de
la misma.
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En cuanto al cambio en su actitud hacia la participacion laboral

consideraban que debian aprovechar al maximo sus habilidades, ayudar a

trabajar en equipo, ademas de que podian pensar en mejores formas de realizar
su trabajo.

COMPARACION DEL POS TEST Vs. SEGUIMIENTO.

Tomando en cuenta que la finalidad del seguimiento era demostrar que
después de un mes, los participéntes mantuvieran positivamente sus actitudes
laborales, se realizd una entrevista no estructurda con los Jefes de servicio. La
entrevista verso sobre los ejes: calidad en el trabajo, relaciones interpersonales,
relaciones con autoridad, organizacion con el trabajo y presentacion personal.

Se obtuvo que en base a la informacién recibida por los Jefes de
Servicio, solo el 80% de los participantes logrd mantener después de un mes
las mismas actitudes positivas hacia su trabajo, el 20% restante no presento
cambios en ninguna actitud laboral.

En la entrevista realizada con el Jefe de Departamento Clinico, éste
comento que los cinco Médicos Familiares que habian asistido al curso
mostraban interés por los pacientes a pesar de que no existian los recursos
materiales suficientes y sobre todo lo medicamentos necesarios, hacian lo
posible para que el paciente no se retirara molesto del servicio recibido; por lo
que se conducian con amabilidad, sin exageraciones (no reganarios) y los
escuchaban. Por ofra parte el Jefe hizo mencion de que la presentacion en el
Médico cuenta mucho, proyectan mayor imagen al paciente. En cuanto a las
relaciones interpersonales, sefald que los medicos eran mas abiertos al dialogo
en sus sesiones médicas y tenian mayor comunicacién con sus conpaneros, a
diferencia de la relacidon jefe-médico, ésta era mas respetuosa y guardaban
ambos su distancia, no existia una relacion mas afectivé, unicamente trataban
de resolver los problemas de manera oportuna. También comentd que no los
habia enviado al curso por considerarlos problematicos; sino que la
capacitacion era una manera de motivarlos, y al mismo tiempo les ayudaba en
su formacion medica.
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Con la Jefe de enfermeria, se encontrd que de las seis Enfermeras
Generales que participaron en el curso, unicamente cinco mantuvieron durante
el mes actitudes positivas, se mostraban mas atentas con el paciente,
procuraban tener la papeleria necesaria para no hacerlos esperar tanto.
Referente a sus relaciones interpersonales; éstas les habia costado un poco de
esfuerzo, pero lo estaban logrando, por lo menos ya no se presentaban tanto
conflictos como antes. La Jefe menciono que su relacion con ellas era
unicamente de trabajo, cuando habia oportunidad convivian y platicaban, esto
les ha ayudado, pues haora son mas flexibles, antes no tan facilmente acataban
las ordenes. Referente a la organizacion en el trabajo comentd que a observado
que desde que llegan a su servicio se organizan para atender bien a la gente, lo
cual provoca que no se espere la gente tanto tiempo para ser atendida. En lo
concerniente a su presentacion personal, nos dijo que no tenia problemas con
ellas, pues les daban su uniforme y era obligatorio que lo portaran.

Cabe mencionar que una de las enfermeras, modifico su actitud en su
momento; sin embargo poco después continud con sus actitudes negativas pues
enfrentaba a sus companieras, algunos derechohabientes ya se habian quejado
de ellla con las Técnicas de Orientacion e Informacion. Se menciono a la Jefe si
habian hecho algo al respecto, y nos contesto que la mayoria de las veces la
dejaban en el servicio de Dental, pues quien mantenia contacto directo con el
paciente era |la Dentista y no la Enfermera.

Por ultimo comentd que no se les gratifca econdomicamente por su
colaboracion (apoyar en otras actividades fuera de su profesiograma),
simplemente las refuerzan socialmente.

La Coordinadora de Asistentes Medicas sefialo que de las cuatro
Asistentes que tomaron el curso sdlo dos ma