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RESUMEN

La presente tesis esta estructurada en dos partes, una tedrica y otra aplicada. En
la parte tedrica se citan las bases y principios de la psicolegia industrial, la administracion
del recurso humano, fa capacitacion, las habilidades sociales y el papel del psicdlogo

industrial.

En la parte aplicada se implementd un programa de entrenamiento asertivo el
cual estuvo apoyado en técmicas y principios conductuates. Este fue impartido a un
grupo de 9 asistentes médicas de nivel académico basico y medio basico mismas que la
coordinacién de asistentes médicas de la unidad, en base a una deteccién de
necesitdades reportd como trabajadoras con problemas en sus relaciones interpersonales

y ademas se contd con un grupo control para contrastar los resultados.

Asimismo a través de un analisis estadistice se demostrd que el entrenamiento
asertivo tuvo un efecto significativo en las relaciones interpersonales de las trabajadoras,
ya que al término de éste las trabajadoras mostraron un cambio positivo en la interaccion

con las demas personas.

Después de treinta dias de haberse llevade acabo ia intervencién se realizé un
seguimiento, en e cual 1as participantes repaortaron que sus relaciones interpersonales

mejoraron tanto con la poblacion derechohabiente como con sus comparieros de trabajo.
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INTRODUCCION

El trabajo es uno de los elementos que caracteriza al hombre como agenie
conformador y transformador de la realidad en gue se encuenira inmerso. Ta! actividad la
ha llevado a cabo desde tiempos inmemorables en diferentes circunstancias, propias del

momento histdrico vivide.

En la actualidad, un medio en que el hombre se desenvuelve para realizar su trabajo
es la organizacién. En ésta pasa una buena parte de su vida tratando de encontrar los
satisfaclores gue le permitan tener un pleno desarrollo como empleado, como ser

humano o bien en ambos.

Por su parte, las organizaciones buscan lograr sus objetivos, produccion de bienes o
prestacion de servicios para lo cual emplean recursos humanos, materiales, financieros
y tecnoldgicos. En gran medida, el éxito de la organizacién depende de! desarrollo de

metas comunes con sus empleados en un ambiente de apoyo.

En esle sentido, ia capacitacién dentro de las organizaciones juega un papel
importante puesto que es una forma extraescolar de aprendizaje cuyo propésito
fundamental es dotar al personal de los cenlros de trabajo con los conocimientos,
habilidades, destrezas y aclitudes gue son necesarios para desempefiar su labor y al

mismo tiempo fe permitan mantenerse actualizado ante el reto del creciente desarrollo




tecnolégico y salisfacer la necesidad de emplear cada vez mas al hombre mejor
capacitado. Las relaciones interpersonales son de primordial importancia para el
individuo y para la productividad de la organizacién. Se hace necesario entrenar al
trabajador en el area de habilidades sociales, especificamente en asertividad, ya gue
ésta permite que los individuos interactien de manera mas adecuada con las personas

con las que conviven en su contexto laboral y social.

El psicéiogo tiene un papel importante ya que su formacion se enfoca al
comportamiento humano y le permite trabajar con el individuo en la organizacion,
contribuyendo de esta manera a su mejor aprovechamiento. Cabe mencionar gue el

psicologo interviene en el programa de capacilacion en todo su proceso.

El objetivo de la presente tesis fue mejorar las relaciones interpersonales de un
grupo de Asistentes Médicas del 1.M.8.5., a traves de un Entrenamiento Asertivo, tanto
con sus companeros de trabajo, como con la poblacién derechohabiente a la que

prestan sus servicios.

Cabe aclarar, que aunque este trabajo va dirigido a Asistentes Médicas, en
realidad puede ser aplicado a cualquier otra area de servicio de la Instilucidn o en su
caso, a cualquier organizacidén en 1a que las relaciones interpersonales sean una

problematica que afecte, el buen funcionamiento de la misma.



Asimismo, se debe tomar en cuenta que para toda organizacién de servicio en
este caso el Instituto Mexicano del Seguro Social, elcual brinda un servicio de salud muy
importante a través de sus trabajadores dirigido a un porcenmtaje importante de
mexicanes en sus tres niveles de atencion {primer nivel Unidad de Medicina Famifiar,
segundo nivel Hospital Regional y de zona, tercer nive! Hospital de Especialidades) y por
tanto una de sus premisas fundamentales para su buen funcionamiento, es que existan
relaciones interpersonales satisfactorias, 1o cual hace necesario que todo trabajador
inmerso en esta institucion debe poseer habilidades sociales adecuadas para poder
brindar ia atencién que requiere la poblacién derechohabiente, ademas de tener un

comportamiento cordial, con respeto y sin conflictos con sus companeros de trabajo.

Para la realizacion de ésta tesis nuestra hip6tesis de trabajo fué; "si a un grupe de
asistenles médicas, se le aplica un programa de entrenamiento asertivo entonces

mejoraran sus relaciones interpersonales”.

Ademas nuestra pregunta de invesligacién fué: ; El entrenamiento asertivo,
puede mejorar las relaciones interpersonales en personas de nivel basico y nivel médio

bésico en un ambiente laboral?.

Para ello en el capitulo |, se describe schre la Psicologia Industrial, su definicidn y
algunos de sus antecedentes. En e! capitulo 2 se revisa la Adminisiracion de Recursos
Humanos su definicién, objetivos y actividades. El capitulo 3 trata sobre capacitacion, su

definicion, sus etapas, tipos, metodologia y marco legal. El capitulo 4 versa sobre



habilidades sociales asertividad, su definicién, antecedentes y entrenamiento asertivo.
Finalmente, en el capituio 5, se habia sobre o papel de! psicdlogo en el area industrial y
sus funciones en general y mas especificamente come capacitador. En el capilulo 6, se
menciona la metodologia del presente trabajo. Finalmente se mencionan los resuitados y

las conclusiones.



CAPITULO 1.- PSICOLOGIA INDUSTRIAL

1.- Definicion

El presente trabajo de entrenamiento asertivo esta planeado para llevarse a cabo en
un contexto laboral, consideramos de suma importancia definir fa Psicologia Industrial,
para poder entender los aspectos mas relevanies de esta disciplina y poder aplicar los
principios y mélodos que de ella se derivan y obtener dplimos resultados en nuesira

intervencion aplicada.

Para Blum y Naylor {1985), la psicologia indusirial es 1a extensién o aplicacién de los
principios yfo dalos psicoldgicos a los problemas refativos a los seres humanos que
operan en el contexto de fa industria ya sea de hienes o servicios. Dichos autores
consideran que el aspecto mas relevante de la psicologia industrial es su disciplina y que
las conclusiones cientificas deben ser objetivas y basarse en datos reunidos como

resultado de la aplicacion de un procedimiento definido.

Por su parte, Siegel, (1981), Schultz, (1986} y Robbins, {1987), afirman que la
psicologia industrial es una disciplina aplicada que en ia practica utiliza directamente los
principios que sirven de fundamento al conocimiento del comportamiento humano,
obtenido de otras ramas de! amplic campo de la psicologia entre las que se encuentran

la {psicologia clinica, psicologia experimental, psicologia social, entre ctras), asi como de



otras disciplinas lales como la Sociologia, la Economia, 1a Fisiologia, la Antropologia, las

Ciencias Politicas, entre olras.

Existen diversas definiciones de psicologia industrial para lo cual mencionaremos

las siguientes.

Gilmer (1976) opina que 1a psicologia industrial podria definirse como el conjunto
de mélodos de la psicologia aplicada que, o bien han sido concebidos para satisfacer las

necesidades de la industria, 0 bien han sido adaptados a lales necesidades.

Otra de ellas es de Mayer (1986), quien dice que la psicologia industrial es una
ciencia aplicada, que tiene por objeto el estudio de! comportamiento humaneo deniro del
area laboral, con el fin de hacerlo mas satisfactorio para el individuo y mas Ulil para la

sociedad.

De acuardo a Dunnette y Kirchner {1994}, la principal contribucion que (a psicologia
puede hacer a la industria, es “Introducir et métode cientifico como base para derivar las

decisiones que impliquen y apoyen la conducta humana”.

Cabe mencionar desde nuestro muy particular punto de visla gue el concepto de
psicologia industrial ha evolucionado através del tiempo a psicologia organizacional.

Existen diversas definiciones de psicologia industrial.



Shein (1982), considera que esto obedece a que anteriormente fa Psicologia
Industrial estaba enfocada en el individuo y actualmente se percibe con un enfoque
sistémico. Bajo dicho enfoque surgieron cambios encaminados a mejorar la vida de!
trabajador con la tendencia a darle un sentido mas humano al frabajo, es decir menos
rigido y jerarquico; considerandolo como parte integral y parlicipativa dentro de la

organizacion {Shuitz, 1986).

Bass (1982) afirma que la Psicologia Organizacionai es una de muchas
disciplinas cientificas que se necesitan para llevar a cabo un estudio objelivo y completo
det mundo de! trabajo, el cual, tiene multiples conexiones con ofras disciplinas,
especiaimente con 1a Economia, las Ciencias Fisicas y diversas Ciencias de la conducta
por ejemplo: se pueden hacer uso en gran escala de las técnicas y conceptos de la
Psicologia Social en el caso de estudiar la forma en que los Urabajadores y la

administracién conciben el movimiento sindical.

También la Psicologia de la Educacién aporta principios de comunicacion e
instruccion y modificacién. La Psicologia Clinica contribuye con conocimientos

concernientes a ta adaptacion y reaccidn ante los cambios en 1a organizacion.

Por su parte Shein {1982) sefiala que la Psicologia Organizacional reconoce que
las organizaciones son sistemas sociales complejos por lo cual la conducta de un
individuo dentre de éstas debe analizarse desde un punto de vista social. Asimismo,

indica que et campe de la Psicologia Organizacional surge como producto de los



estudios realizados sobre motivacién, sistema de incentives, politicas de personal y

relaciones intergrupales.

Howell (1988) considera que Ya Psicologia Organizacional es el area mas
moderna de la Psicologia Industrial; la cual trata del influjo de la organizacion y demas
factores ambientales sobre la conducta y |a satisfaccion labora! y del modo como pueden

modificarse estos factores para aumentar ef rendimiento y la satisfaccion laboral.

Kirchner {1994) mencicna que ia Psicologia Organizacicnal es et estudio de fa
Organizacion, su proceso y sus relaciones con ia gente que perienece a la misma. Esta
definicion nos obliga a estudiar las dreas del conflicto potencial entre Ias personalidades

de los empleados y las demandas de la Organizacion.

De esta torma podemos concluir que la Psicologia Organizacional como campo
de! conocimiento estd intimamente ligada al reconocimiento de gue las organizaciones
son sistemas sociales complejos y que la mayoria de las preguntas que pueden hacerse
sobre Yos determinantes de la conducta de un individue dentro de una crganizacion se

tienen que considerar desde el punto de vista de lodo el sistema social.

De esta forma, consideramos que al referirnos a los conceptos de psicologia
industrial y psicologia organizacional en realidad nos reterimo$ a upa misma rama de la
psicologia, la cua) aplica sus métodos y principios basados en las investigaciones

reafizadas en las empresas, las industrias, las instituciones, entre otras.



Y

Sin embargo, cuando ia psicologia industrial comenzé a ser aplicada en ef drea
laboral se centraba mas en el mero compertamiento de los individuos sin tomar en

cuenta el ambiente y las demds variables que intervenian en éste.

Es por eslo que los psicologos al darse cuenta que estudiando el
comporlamiento de los individuos en aislado, no podian resolver los problemas que
alectaban el sistema de la organizacion, de esta forma empezaron a preccuparse por
estudiar los problemas interrelacionados e intimamente ligados al sistema social como un

tedo dando como resultado una ampliacion del concepto a psicologia organizacional.

Podemaos determinar la trascendencia que representa para toda organizacion
contar con 'a ayuda de la Psicologia para su mejor desarrollo en beneficio de aquelta,

como de todos los integranies de la misma.



2.- Antecedentes de la psicolegia industrial u organizacional

Ya que hemos definido 10 que es la Psicologia Industrial, a continuacién citaremos
los antecedentes histdricos que le han dado sustento, con el fin de dar a conocer el
desarrollo que esta rama de la psicologia ha logrado a través del presente siglo, y que ie
ha permilido aportar conocimienios importanles a las organizaciones para su mejor

funcionamiento.

Aunque es dificit fijar una fecha para la fundacién de cualquier disciplina, es
probable que !a Psicologia industrial iniciara ¢l 20 de diciembre de 1902, ya que fue ese
dia cuando el doctor Walter Dill Scolt Psicologo norteamericano, pronuncid un discurso
en el que analizé las posibilidades de aplicacién de los principios psicologicos al campo
de la publicidad (Ferguson, 1962 en Blum y Naylor , 1985). Posteriormente escribié una
serie de 12 articulos que se combinaron con la edicién de su libro titulado “The theory of
advertising” en 1903, sin duda era el primer libro que habiaba de fa aplicacién de ia

psicologia al mundo de los negacios.

Scott legd a ser director de ia Universidad de North Western en Chicago, donde
publicéd otros libros sobre el mismo tema en 1808, También escribié sobre la importancia
de las condiciones fisicas en el ambiente laboral aseverando que tales condiciones

pueden favorecer o alectar el rendimiento de los trabajadores.



No obstante y a pesar de las grandes aportaciones que hizo Scolt a la Psicologia
Industrial, a quien se le ha denominado como el primer psicotogo industrial es al aleman
Hugo Munstemberg, dado que en 1913 este investigador publice su texto "Psichology
and Industrial Efficiency”. Sus fibros sirvieron como modelo para el desarrollo de la
Psicologia Industrial, tal como la conocemos hoy, ya que incluian femas como el
aprendizaje, el ajuste a la condiciones fisicas, la economia de los movimientos, la

monolonia, Ia fatiga, la compra y la venta, etcétera (Blum y Naylor, 1985).

Para 1911, Munstemberg inicid estudios sobre actitudes individuales en los
conductores de tranvias, ya que el nimero de accidenles era muy elevado. Los
resullados determinaron que facteres tanto fisicos como psicoldégicos provocaban
accidentes en los empleados, con lo cual se propicié gue una sefie de pruebas
psicologicas auxikiaran a fa seleccion y ubicacién del personal para evitar dichos

accidentes (Rivera, 1988).

Durante la primera guerra mundial se pusieron en practica todavia mas las
aportaciones que habia hecho Munstemberg en cuanto a la necesidad de hacer una
efectiva seleccion de sus oficiales y personal en general. Por ejemplo, en Francia,
Camus y Nepper en 1915, realizaron una seleccidn de aviadores de acuerdo con

pruebas perceptivas, visuales y auditivas (Rivera, 1988 ).

Después de la primera guerra mundial, 1a psicologia y 1a psicotécnia alcanzaron

grandes logros, (Blum y Naylor, 1985 ) ya no sdlo se aplicaban pruebas individuales sino



también colectivas de personalidad, es decir, se crearon nuevas escalas de evaluacién,
esto dio oportunidad para que los empresarios empezaran a interesarse por los estudios
de la Psicolegia !ndustrial, algunas empresas como Procier & Gamble, Philadelphia
Company y la fabrica Hawlhorne, entre otras, elaboraron sus propios programas de
investigacion de personal. En esta ullima empresa se realizaron fos importantes estudios
de “Hawthorne™ dirigidos por el psicolego George Elton Mayo en 1924 y gue en la

actualidad han servido de apoyo para otras investigaciones.

Este estudio consislio en 1érminos generales, en seleccionar a un grupo de 45
jovenes que armaban unas piezas de teléfonos peguefios, pero con intrincados
mecanismos compuestos de 40 piezas, que lenian que armar sentados en una larga

banca y que tiraban de por una banda una vez terminados.

Con este estudio se permitiria determinar el ritmo de produccién, con lo cual se
apreciaria la efectividad; se les puso a trabajar durante B semanas, se introdujeron 2
descansos de 5 cada uno en dilerentes horas, la produccidn subio, los intervales de
descanso se alargaron a 10' y también subié la produccién; posteriormente se
introdujercn 6 pausas de 5' cada una, y la produccion disminuyé ligeramente, los
trabajadores se quejaban de que su ritmo de trabajo era interrumpido por las frecuentes
pausas de descanso pero esta vez acompanadas de una dotacion de comida caliente
proporcionada gratuitamente por ta empresa., ia produccién volvid a subir, enlonces se
les permitid salir media hora antes de la acostumbrada y la produccion se elevd
nuevamente, finalmente se suprimieron todas las mejoras y la produccion bajd al nivel

que tenia antes del estudio {Shuliz, 1986 ).



Elton Mayon quien realizé el estudio pude concluir que :
1. Aumentar los incentivos a 10s lrabajadores aumenta la produccion.
2. Aumentar e! reconocimiento al desempefo de los empleados influye mdas en la
produccién que aumentar el sueldo.
3. Trabajar en un organizacidn inlormal influye para el mejor desemperio de un mayor

numero de trabajadores, gue una organizacion format establecida.

Estos esludios estdn considerados como los mas importantes que se hayan
efectuado en la Psicologia Industrial. De hecho, proporcionaron las bases para la
expansién de la Psicologia Industrial mas alla del campo de la seleccidn y colocacion, al
estudiar las condiciones de trabajo, 1as motivaciones, la moral y las relaciones humanas

(Blum y Naylor, 1985 ).

Asi como esla investigacion, posteriormente se realizaron muchas otras,
enfocadas a aclitudes y aptitudes de empleados de organizaciones (industria, escuela,
familia, etc.). Desde entonces, el Ambito de [a Psicologlia Industrial dio un giro, si en un
primer momento lo importante era desarrollar mejores pruebas y procedimientos de
entrevista para seleccionar a los empleados, posteriormente cobraron interés los
problemas relacionados con grupos de trabajo, se estudiaron temas tales como:

liderazgo, motivacién y estructura organizacional (Jiménez, 1987).



Postericrmente, en 1948, se publicaron en la revista "Personal Psycology” varios
estudios en diferentes campos de la Psicologia Industrial, con el fin de llamar fa alencion
de los empresarios para que estudios tales como andlisis de pueslos, seleccion,
evaluacién, metivacion, condiciones de "trabajo, disefio de equipo, actiiudes de los
trabajadores, entre otros, se pusieran en practica en las empresas y los dirigentes o

responsables de éstas obtuvieran mejores beneficios para sus organizaciones.

En 1950, la compafia Western Electric reconoce los trabajos de Eltlon Mayo
sobre motivacion y contrata a 55 psicélogos que asesoraron y recomendaron los

cambios necesarios para crear un ambiente adecuado a los trabajadores.

Este enfogque de la conducta de grupo y los sentimientos de los trabajadores
asociados a la productividad y la mora) caracterizaron el movimiento llamado relaciones

humanas.

Entre la década de los 50's y los 70's se presentd una verdadera efervescencia
en el desarrollo de la Psiceologia Industrial, principalmente en las técnicas de ensefianza
aprendizaje, el clima laboral, la motivacion y e! liderazgo. Un ejemplo de esta expresion
es el surgimiento de los textos programados y la integracién de elementos provenientes
de la dindmica de grupos y del sociodrama, juegos vivenciales que podian ulilizarse

como herramienta en la capacitacién de personal.
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En lo referente al clima laboral y la motivacidn, sin duda una de las aportaciones

mdas importanies es la jerarquia de necesidades de Maslow, clasifict las necesidades en:

1. Fisiologicas. Comprenden hambre, sed, vivienda, sexo, y olras necesidades
corporales.

2. De seguridad. Se refiere a la proteccion contra dafio fisico y emocional.

3. De amor. Abarca afecto. perlenencia, aceptacion y amistad.

4. De estima. Incluye factores internos de estimacién como respeto de si mismo,
autonomia y logro, y comprende también factores de estalus, reconocimiento y
atencion.

5. De autorrealizacién. Esta necesidad esta representada por el impuiso de llegar a ser
lo que se puede ser ; comprende crecimiento, realizaciéon del propio potencial y lograr

fas metas con un esluerzo propio.

Asimismo, Maslow dislingue las ¢ince necesidades en dos niveles superiores e
inferiores. Las fisiologicas y de seguridad las describe como de orden inferior; el amor, la
estima y la autorrealizacién las clasifica como de orden superior. La dilerenciacion enire
estos dos niveles la trazé suponiendo que las necesidades de orden superior se
satisfacen en el exterior del sujeto; en cambio las de orden inferior se satisfacen en el

interior.

En cuanto a las aportaciones sobre el liderazgo encontramos como ejes

principales 1a teoria “x-y” de Mc Gregor (Arias, 1994, Chruden y Sherman, 1986) la cual



plantea que ¢l estilo de liderazgo adoptado depende de las concepciones que se tengan
acerca de la naturaleza humana; Se egjerce un liderazgo coercitivo, cuando se concibe al
hombre "flojo por naturaleza”, o un estilo enfocado a ias relaciones humanas cuando se

considera al hombre como "responsable en escencia”.

Enire otres factores, el interés ha cambiado al paso marcado por 1a revolucion
japonesa de la calidad. En la actuafidad hay un creciente énfasis en la aplicaciéon de la
psicologia en fa deteccion de necesidades ergondmicas y 1a adaptacién de los ambienles
laborales en ese sentido {Dunnetle y Kitchner, 1994), asi como una gran apertura al
desarrclic de técnicas en general para enfocar las creencias y actitudes de los

trabajadores hacia los principios de 1a calidad integral y excelencia {Buenrostro,1990).

Finalmente podemos decir, que la Psicologia Industrial u organizacional a través
del tiempo ( casi un siglo ) y en base a una ardua investigacidn y aplicacion de conceplos
y tecrias ha obtenido cada vez con mas cerieza el conecimiento de las organizaciones y
de esta forma ha contribuido a su mejor desarrollo, desde un nivel tanto individual, como
grupal y en si de toda la estructura la cual ha permitido brindar a las oganizaciones y a
los individuos que an ellas laboran una forma mas adecuada de resolver sus problemas
laborales y brindarles herramientas importantes para desempefar sus funciones en un

clima mas motivante y satisfactorio.



CAPITULO 2.- ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

1. Definicidn

Para ubicar el papel de la Administracion de Recursos Humanos (A.R.H.), en el
contexto mismo en el que surge, es necesario mencionar el concepto de Administracion
en general. Aungque existen multiples definiciones, para nueslro propdsito nos
apoyaremos en ia definicion de Kast (1990), quien senala que la Administracién es un
proceso, el cual consiste en la Organizacidn, 1a Integracién, la Direccién y el Control,
cuyo fin es alcanzar la maxima eficiencia en el logro de los objetivos de un grupo social,
mediante la adecuada coordinacién de los recursos materiales y la colaboracién de los

esfuerzos de los individuos.

Terry (1990) senala que la Administracion es un proceso distintivo que consiste
en la planeacion, la organizacién, la ejecucion y el control, ejecutados para determinar y

lograr los objetivos, mediante el uso de gente y sus recursos materiales.

Como puede apreciarse, el esfuerzo humano resulla vital para el funcionamiento
de cualquier Organizacidn; si el elemento humano estad dispuesto a proporcionar su
esfuerzo, la Organizacion marchara adecuadamente; en casoe contrario, se detendrd. De
aqui que toda Organizacién deba prestar primordial atencion a sus Recursos Humanos

(Arias, 1994).



De esta manera, la ARMH. es el proceso administrativo aplicade al
acrecentamiento y conservacion del esfuerze, las experiencias, la salud, los
conocimientos, las habilidades, etcétera, de los miembros de una organizacién en
benelicio det individuo, de la propia Organizacion y por ende, del pais en general {Arias,

1994).

Segun Chiavenato (1988), la A.R.H. es el empleo de los individuos con el objeto
de alcanzar los fines de ia Administracién, en la forma mas eficiente y econdmica y con

el mayor grado de desenwvolvimiento individual.

Chruden y Sherman (1986) consideran gque la A.R.H. es la planeacién,
organizacién, asignacién, direccion y control de personal de la empresa u Organizacién

para lograr que sus objetivos puedan ser obtenidos.

La ARH. para ser eficaz debe tomar en cuenta no sélo aspectos técnicos y
formales de la administracidn de personal, sino responder oportuna y prudentemente a
los requerimientos psicologicos que dan las bases de un trabajo que ademds de

productivo sea creador y significativo (Siliceo, 1982).

Como podemos darnos cuenta toda Organizacién posee un eiemento en comun:
estd integrada por personas, las cuales obtienen avances, logros, tiunfos y errores

dentro de ésta. Cuando los recursos humanos se administran adecuadamente y se
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combinan con ofros recursos (materiales, por ejemplo) se cimenian las bases de la

produccion econoémica de una sociedad.
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2. Objetivos

El objetivo principal de la A.R.H. lo consliluye el mejoramiento de la contribucion a
la productividad que Yievan a c¢abo los recursos humanos haciéndolos mas eficaces
{produccion de bienes y prestacion de servicios adecuados) y mas eficientes {utilizacidn
minima de recursos necesarios para la produccién de bienes y servicios) (Werther y

Davis, 1992).

Por su parte Pigors (1979) menciona que en términes generales existen cuatro
objetivos fundamentales en la A.R.H. a saber:
-SOCIALES: El administrador de recursos humanos contribuye positivamente a las
demandas y necesidades, cuidando que estas necesidades y demandas no afecten
negativamente a la administracion .
-DE LA ORGANIZACION: E| administrador debe tener en cuenta la responsabilidad que
tiene y que se ve reflejada en el buen funcionamiento de la organizacién.
-FUNCIONALES: Mantener la contribucién de los recursos humanos en un nivel
adecuado a las necesidades.
ANDIWVIDUALES: Contribuir al logro de las metas que cada persona se ha fijado en la

organizacion (motivacibn, satisfaccion y desempeno del trabajader).

A fin de lograr sus propdsitos y objetivos, los departamentos de personal
obtienen, desarrollan, utilizan, evalian y mantienen la calidad y el numero apropiade de

trabajadores para aportar a la organizaciéon una fuerza laboral. Cuando se cumplen los



objetivos o propdsitos de la organizacion de recursos hiumanos se consigue ia eficacia y

1a eficiencia mediante la aporiacion del esfuerzo y trabajo de las personas (Werther y

Davis, 1992).
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3. Actividades

Las actividades que la A.R.H. realiza son a¢ciones qué se emprenden para
proporcionar y mantener una fuerza laboral conveniente a la organizacién. Por lanto el
proceso de 1a A.R.H. nunca se detiene. Mas bien es un pracedimiento progresivo que
trata de mantener siempre en la organizacién a la gente adecuada en las posiciones

adecuadas y en el momento adecuado (Arias, 1994).

Etl proceso de la A.R.H. segin Kpontz y Weihrich (1994) incluye siele actividades

basicas:

A} Planeacién de recursos humanos. La planeacion de recursos humanos tiene por
objeto asegurar que las necesidades de personal se salisfagan de manera constante y
adecuada. Esta planeacion se logra mediante el andlisis de:

a) Factores internps, que consisten en las necesidades actuales y esperadas de
habilidades, las vacantes y las ampliaciones y reducciones de deparlamenios.

b) Factores del ambiente externo, como e mercado de la fuerza de trabajo, la
competencia con ofras organizaciones, cambios de la demografia, la presion
gubernamental en favor de proteger tanto a los empleados como €l ambiente, entre

olros.
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B) Reclutamiento. Es la actividad encaminada a proveer de recursos humanos a la
Crganizacidn en el momento oportuno. Para ello recurre a fuentes de rectutamiento que
segUn Arias (1994), son dos:

a) Internas. Son aquellas que sin necesidad de recurrir a personas o lugares fuera de la
empresa, proporcionan a ésla el personal reguerido en el momento adecuado y se
realiza a través de: el sindicato, el archivo o cartera de personal, los familiares y
recomendados, 1a promocion o transferencia interna de personal, etcétera.

by Externas. Son aquelias a las que se puede recurrir de acuerdo con las caracteristicas
requeridas en cuanto al aspecto profesional , educativo o técnico, y que son iotaimente
ajenas a la empresa, como es el caso de escuelas, asociaciones profesionales, agencias

de colocacién, bolsa de trabajo, etcélera.

Los medios de reclutamiento que se utilizan para dar a conocer un puesto
vacante son: el periddico, la radio, la television, grupos de intercambio, boletines, entre

otros.

El reclutamiento se establece de acuerdo a las caracteristicas basicas de la

organizacidn de salarios, mercado de trabajo, girc comercial ,etcétera.

C) La seleccién. Es un procedimiento por medio de cual se elige entre los candidatos
reclutados aquellos mas adecuados a los cargos exislentes en la empresa, con miras a

mantener o aumentar la eficiencia y el desempeno de personal.
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Existen varios métodos para realizar la seleccion de candidatos. En forma
general ias empresas basan sus de¢isiones en una combinacién de estrategias, tales
como: elaboracion del perfil, pre-solicitud, solicitud, entrevista inicial, evaluacion técnica,

entrevista profunda, evaluacion psicoldgica.

D) Induccién. La induccion tiene por objeto ayudar a los individuos seleccionados a
incorporarse a ia organizacién. A los nuevos empleados se les presenta con sus
comparneros, se les familiariza con sus actividades y se ies dan a conocer las politicas y
expectalivas relacionadas con el comporlamiento de los empleados. La induccion se
puede aplicar individual o grupalmente, y su duracién varia en términos de la complejidad
del programa que depende por lo regular de 1a magnitud de la empresa. Al finalizar, se
espera que el empleado reconozea las actividades propias de su puesto asi como de las

caracteristicas de la erganizacion.

E) Capacitacién y Desarrollo. El proceso de capacitacion y desamrollo se propone mejorar
la capacidad de los individuos y grupos para contribuir a la eficiencia y eficacia

organizacionales.

La capacitacién esta disefiada para mejorar las habilidades en el trabajo actual
del individuo, asimismo los programas de desarrolio también se disefian para preparar a
los empleados para un ascenso o sea lograr la superacion personal de cada uno de los

trabajadores que laboran dentro de la organizacién, la cual puede verse reflejada en
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cada una de 1a situaciones {familiar, laboral, elcétera.) y asi poder lograr una mayor
calidad de vida.

La capacilacion es una de las diversas actividades que realiza el drea de R.H
puede considerase como una de las mas importanies, y es precisamente en ésta en la
que se enfoca el presente trabajo, y por lanio, se explicard con mayor amplitud en el

capitulo siguiente.

F) Evaluacion del desempeno. Es un procedimiento que consiste en comparar el
desempefnc del trabajo de un individuo, por medio de estandares u objetivos
desarrollados para la plaza que ocupa el trabajador. Un bajo desempefic puede generar
una aceién correctiva, tal como capacitacion adicional, un descense o una separacion,

mieniras el alto desempeio puede representar un bono 0 Un ascenso.

Aungue generalmente el jele inmediato de un empleado lleva a cabo la
evaluacidn, el departamento de A.R.H. es responsable de trabajar con la direccion
general a fin de establecer la politicas en que se basaran todas la evaluaciones del

desempefio.

Segun Robbins (1987) existen tres formas de Hevar a cabo la evaluacion de los
empleados.
a) Estandares absolutos. El punto comin en todos los métodos de evaluacion y que

recurre al estadndar absolulo es que se juzga al empleado segun un criterio rigido y no en
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comparacién con el rendimiento de otros. La utilizacién de estandares absolutos tiende a
producir @valuacienes elevadas.

b) Estandares relativos. Esta segunda categoria de métodos de evaluacién compara a
los empleados unos con otros, Cuando es pequeiio el nimero de personas que va a ser
evaluado existe poca variabilidad entre ellas con los estandares refativos, se producen
evaluaciones poco realistas.

c) Objetivos. Se evalga a los empleados atendiendo a la eficacia con que alcanza un
nimero especifico de objetivos los cuales se consideran importantes para la realizacién

de sus labores.

G) Ascensos, translerencias, descensos y separaciones. Estos reflejan el valor que el
empleado tiene para la organizacion. Quienes tienen un aito desempefio pueden ser
ascendidos o transferidos a fin de ayudarlos a desarrollar sus habilidades, mientras a los
que tienen un bajo desemperic se les puede dar una transferencia a una posicién mas
baja o incluso una separacién. Cualgquiera de estas opciones alectar4 la planeacion de la

AR.H.

Ademas de las actividades anteriores , Robbins (1987) menciona las siguientes:

H) Analisis de puestos. La informacién recabada aplicande uno o varios de los
métodos de andlisis de pueslos permite a la organizacion elaborar una descripcion y
especificacidén del puesto (trabajo). La descripcién es una formulacién escrita de io que

hace un trabajador, de cémo lo hace y de porqué lo hace. Al describir con exactitud e!
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a) Observacion. Un analista observa a los empleados directamente o analiza las
peliculas de los empleados trabajando.

b} Entrevista individual. Se entrevista de modo exhaustivo a los titulares de algunos
puestos y los resultados de algunas entrevisias se combinan en un solo andlisis de
trabajo.

¢) Entrevista de grupo. Es igual al método anterior salvo que varios titulares de un puesto
son entrevistados simultineamente.

d) Cuestlionario estructurade. Los trabajadores verifican o evalitan las tareas que realizan
en su trabajo a partir de una lista de posibles tareas.

e) Conferencia técnica. Las caracteristicas especificas de un trabajo se obtienen de
“expertos”, que suelen ser supervisores con amplio conocimiento sobre él.

f} Método del diario. Los titulares de un puesto apuntan en un diario Ias actividades del

dia.

) Sistema de premio. Son un medio por el cual se busca elevar el desempefo y la
salisfaccién de los empleados. Los premios son controlados y asignados por la
organizacion tomando en cuenta factores comeo el desempero, el esfuerzo, la
antigliedad, las habilidades poseidas, la dificuliad del puesto, tiempo discrecional, entre
olros,

J) Desarrollo de carrera. Es un medio por el cual una empresa puede mantener o elevar

la productividad actual de su personal, a la vez que lo prepara para un futurg,



J) Desarrollo de carrera. Es un medio por e! cual una empresa puede mantener ¢ elevar

la productividad actual de su personal, a la vez que lo prepara para un futuro,
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CAPITULO 3. CAPACITACION

1. Definicién

La capacilacién es una de las actividades mas importantes del A. R. H. hoy en
dia, adguiere mayor imporlancia debido a las constantes transformaciones e
innovaciones tecnoldgicas en las organizaciones, ademds por su puesto, por la gran

compelencia existente entre éslas.

En México ia capacitacién ha tenido gran aceptacion en aigunos sectores de la
empresa publica y privada. Sin embarge, todavia son muchos 1os que piensan que la
capacitacion es un gasto inutil y superfluo, sin entender ni aceptar que se trata de una de
las mejores inversiones que teda organizacion puede realizar y que redituara resultados

concretos a diferentes plazos.

Por esto, el momento que se vive es esencial y crucial para la capacitacidén dentro
de las organizaciones, ya que, su importancia y su necesidad no puede ser evadida,
pero, si no se le da el enfoque y |a planeacion debida se corre el riesgo de obtener el

fracaso (I.M.S.S., 1991),

Por lo anteriormente dicho y obviamente por ser parte fundamental de este

trabajo consideramos importante definir el conceple de capacitacion, para poder
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Por lo anteriormente dicho y obviamente por ser parte fundamental de este
trabajo consideramos importante definir el concepto de capacilacidn, para poder
entenderlo mejor, hemos considerado otros conceptos con 10s que se relaciona

estrechamente.

Un término es el de desarrollo el cual tiene mayor amplitud que el de capacitacién
ya que significa el progreso integral del hombre. Abarca la adquisicien de conocimientos,
el fortalecimiento de la voluntad, la disciplina del caracter y la adquisicion de todas las
habilidades requeridas para el desarrollo de los empieados, incluyendo aguellos que

tienen mayor jerarquia en la organizacion (Guzman citado en Siliceo, 1986).

Dicho de otra forma, el desarrollo de personal es la actividad a través de la cual
se pretende que e! personal conozca mejor sus tareas y la importancia que las mismas
tienen, obtenga los conocimientos necesarios que le permitan alcanzar posiciones mejor
remuneradas, aporte, mediante un sisiema de libre inlercambio de opiniones, sus
experiencias tendientes a simpiificar los procedimientos de trabajo 0 aumentar su

eficacia (LM.5.S, 1991),

Todo esto para hacer del rabajo una actividad humanamente gratificante y no
enajenante, que enaltezca al trabajador y que repercuta en forma positiva en todas las

actividades de su vida.
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Otro términc es el adiestramiento, concebido como la habilidad o destreza
adauirida, 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 el emplec y manejo de maquinas y equipos.

La capacitacién tene un significado mas amplio pues incluye el propio
adiestramiento, pero tiene por objetivo principal proporcionar conocimienios, tanto a nivel
1écnico co.mo de relaciones humanas. De ahi que la capacitacion sea impartida a
empleados, ejecutivos y funcionarios en gengral, cuyo trabajo implica un aspecto

intelectual bastante imporiante {Shein, 1982).

Siliceo {1986 ) concibe la capacitacién como una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa y orientadas hacia un cambio en los conocimientos,
habilidades y actitudes del participanie.

La capacitacion segun el .1.M.S.S. {1991) reviste dos objetivos:
W Para ser mejor

®m Para llegar a ser mejor

E! primer concepto, descansa en el adiestramiento, es decir en el desarrollo de
habilidades y apliiudes, consiste en perfeccionar la funcién realizada o a realizar,

liegando a los mAs altos niveles de productividad.
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El segundo conceplo, tiene como objetiva: el perfeccionamiento de la
personalidad, el desarrollo del individuo como trabajador, sus superacion personal, la

cual es de gran importancia podriamos decir esencial para la vida de la organizacion.

Sin embargo, los dos aspectos que hemos mencionado, de ninguna manera
podemes pensar que aplicandolos separadamente obtuvieran un resultado optimo, ya
que, al realizar uno u otro descuidariamos forzosamente alguno de los dos aspectos .
Esto nos hace pensar que es necesario el cumplimiento de ambos aspectos a la vez
para que la capacitacion cumpla su cometido, mismo que permiliria obtener beneficios a

nivel individual, grupal, organizacional y social en general.

Como se puede observar, €l concepto de capacitacidn es considerado como un
proceso intencionade y permanente que otorga a los trabajadores la posibilidad de
adquirir conocimientos, desarroliar habilidades y mejorar actitudes, con el propésito de

lograr una mayor eficiencia en el desempeiio de las funciones del puesto a ocupar.

Ademds, no debe perderse de vista que |a capacitacidn debe descansar en e!

respeto de Ja dignidad humana y la superacion del ser.
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2. Marco legal

En México 1a teoria integral del Derecho del Trabajo y de 'a Previsién Social esta
fundada en el articulo 123 de nuestra Constitucidn, cuyo contenido identifica el Derecho
del Trabajo con el Derecho Social. En dicho articulo en su fraccion Xl se establece
como obligacidn de las empresas capacitar y adiesirar a sus trabajadores. A

continuacion se transcribe o que sefala la mencionada fraccion.

Articuto 123 constitucional fraccién XIl. "Las empresas cualquiera que sea su
aclividad eslaran obligadas a proporcionar a sus trabajadores capacitacion vy
adiestramiento para el trabajo. La ley reglamentaria determinara los sistemas, métodos y

procedimientos conforme a los cuales los palrones deberan cumplir dicha obligacion™.

Por ofra parte, la Ley Federal Del Trabajo en sus anticulos 153-A y 153-F piantean

como propasito de la capacilacion.

B Elevar el nivel de vida y la productividad del trabajador.
m Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en su

actividad.

| Proporcionarle informacién sobre nueva tecnologia.
B Prepararlo para una vacante,

®m Prevenir riesgos de trabajo.



35

® incrementar la productividad.

Respecio a las obligaciones de la empresa, en los articules 25-Vil y 391-Vil se
establece incluir en el contralo colectivo puntos referentes a la capacitacién; en el
articulo 132-XV, proporcionar capacitacion y adiestramiento; en el articulo 132-XXVIH,
participar en las comisiones para este fin; en el articulo 153-0, informar ala Secretaria del
Trabajo y Previsién Social sobre la constitucion y bases generales de las comisiones
mixtas de capacitacion y adiestramiento con que cuenta cada organizacion; y el articuto
153-E, impariir la capacitacién durante la jornada de trabajo salvo cuando el trabajador

desee capacitarse en una actividad distinta.

Sobre los derechos y obligaciones de los trabajadores, en el articulo 153-A
plantea el derecho de) trabajador a la capacitacion y al adiestramiento; en et articulo 153-
H, la obligacion de asistir puntualmente a los eventos; atender las indicaciones de los
instructores y presentar examenes de evaluacion; en el articulo 153-I, el derecho a
formar parte de la comision mixta de capacitacion y adiestramiente; en el articulo 153-T-
V, el derecho a la constancia respectiva y a figurar en los registros, y la fraccion U del
mismo, la obligacién de acreditar o0 presentar examen de suliciencia, cuando se niegue a

recibir el rrabajador a capacitacion.
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3. Tipos

La capacilacién puede impartirse de dilerentes maneras, dependiendo del
objetivo que se guiera lograr, a quién va dirigida y los recursos humanos y materiales de

que se dispone para tal fin.

Asi, Calderdn (1982) divide la capacitacion, en funcién de las necesidades de la

organizacion y las disposiciones legales en la materia, en los siguientes lipos:

A) Capacitacion para el trabajo. Este tipo de capacitacidn se dirige al trabajador que va a
realizar una nueva funcién, por ser de nuevo ingreso o reubicado y tiene como objetivo

dar la capaciacién adecuada al puesle que el trabajador vaya a ocupar.

A su vez este tipo de capacitacion se subdivide en;

a) Capacilacidn de pre-seleccion. A través de ésta se elige entre todos los candidatos, a
aguellos que tengan el desempeiio esperado, para asf formar parte del personal de 1a
organizacion.

b) Capacitacion de pre ingreso. Tiene como objetive dotar al nuevo personal de los

conocimientos, habilidades y/o destrezas necesarias para el desempefo de! puesto.
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B) Induccion. Estad integrada por las actividades gue informan al trabajador la
organizacion, planes y programas, con ei proposito de acelerar su integracion al puesto,
al jefe, al grupo de trabajo y a la organizacion en general.

C) Capacitacion promocional. Con ésla se brinda al trabajador la opertunidad de
alcanzar puestos de mayor nivel de autoridad y remuneracién.

D) Capacitacion en el lrabajo. Estd formada por aquellas actividades dirigidas a
desarrollar habilidades y mejorar actitudes en los trabajadores con respecio de las
funciones que desempefan. Aqui se conjuga 'a realizacion individual con la consecucidn
de los objetivos de la organizacién. Las actividades incluidas en este tipo de capacitacién
estdn directamente relacionados con el trabajo cotidiano, que pueden ser consideradas
de manera sistematica y iransformadas en una capacitacion permanente.

E) Capacitacion individual. Con esle tipo de capacitacién se intenla lograr que una sola
persona abtenga los conocimientos y habitidades necesarias para desempeiar mejor su
puesto.

F) Capacitacién externa. En algunos cases las organizaciones tienen limitaciones que
determinan que no sean autosuficientes en materia de capacitacién, pues no pueden
costear sus propios centros de capacitacion, por lo que requieren solicitar los servicios
de otras organizaciones para cubrir sus necesidades. Desde los sesentas han surgido
organizacionas especializadas en capacitacion, que por lo mismo cuentan ¢on los

ultimos adelantos en métodos, técnicas, instalaciones, etcétera.
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Como se pudo observar existen varios tipos de capacitacion. Por lo cual

consideramos importante mencionar en ! siguiente apartado la metodoiogia que Mas es

utifizada en la capacitacion.
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4.- Metodologia de la capacitacion

Segun Nufiez (1986), para imparlit la capacitacién se utiliza diferente

metodologia, se elige la mas adecuada, considerando para elle 1o$ siguientes criterios:

Los objetivos que se persiguen

El tipe de capacilacidn a impartir
» Eindmero de participantes

« Eltiempo disponible

Cabe sefalar que no exisle una metodologia ideal para dar fa capacitacién, sino
que una metodologia se podra considerar adecuada si antes de ser elegida se toma en
cuenta los aspectos antes mencionados. También puede emplearse una sola modatidad

o alternarse diferentes modalidades en un mismg programa de capacitacion.

Asi, tenemos que Alide (1990), da la siguiente clasificacién de métodos de

ensefianza y aprendizaje:

A) Métodos colectivos. Se utilizan basicamente para entregar informacidén a grupos mas
0 Menos NUMerosos y exponer sobre temas que frecuentemente no $e encuentran en
publicaciones. Es recomendable que los métodos coleclivos se apoyen en técnicas
participativas, a fin de aumentar las posibilidades de alcanzar los objetivos. Algunas

modalidades de métodos colectivos son:
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a) Conferencia sistematica. Los iemas son presentados oralmente de manera
sistematica y el participante tiene un pape! pasivo, por lo que el desarrolle del evento se
centra en el instructor.

b) Conferencia -comentarios. Los temas son presenlados oralmente por el instructor y los
participantes se apoyan en documentos escritos que tienen los tépicos que son tratados
en el desarrollo del evento.

¢y Conferencia de capilulos seleclos. Los temas a iratarse son previamente estudiados

por los participantes para luego ser discutidos por el grupo.

B} Métodos grupales. En la aplicacion de los métodos grupales el instructor debe
conocer 1os respectivos punios de vista de los participanies quienes pueden plantear
preguntas correspondiéndele entonces al instructor el papel de facilitador o de

coordinador de los trabajos del grupo. Las modalidades de los métodos grupales son:

a) Taller. La aplicacidn de este método implica la intervencién activa y practica de todos
los participantes en la elaboracién de un documento ¢ producto final. El taller tiene por
objetivo desarroltar la capacidad de reflexién y andlisis critico mediante la utilizacién de
conocimientos tedrico practicos.

b) Estudio de casos. Tiene por objetivo ayudar a los participantes a desarrollar la
capacidad de utilizacion de conocimientos, generandose de esta manera un
autoaprendizaje, en este caso el instructor Gnicamente debe orientar.

c¢) Dramatizacion. Constituye el metodo de interaccién humana que utiliza 1a conducta

realista de participantes de situaciones imaginarias. La técnica tiene por objetivo
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mejorar la efectividad de los participanies y de los grupos mediante la accion y la

practica.

C} Métodos individuales. Exigen mayor actividad por parte de los participantes y tienen
por objetivo lograr un aprendizaje individual en la medida de las propias capacidades de

cada persona. Algunas modalidades de estos métodos son:

a) Instruccién programada. El material de ensefianza debe estar preparado de tal
manera que pueda presentarse al participanie una serie de pasos consecutivos
programados cuidadosamente. Estos pasos van desde lo mds elemental hasta lo mas

complejo en una determinada maieria.

b) Adiestramiento en servicio. Se basa en el criterio de que los participantes aprenden
haciendo las mismas actividades que realizan otras personas. En otros términos, son

demostraciones practicas de como debe realizarse el trabajo.

¢) Visitas de observacién. Se base en observaciones directas de los participantes a las
personas que realizan actividades similares en otras instituciones con e! propdsito de
realizar comparaciones e identificar aquellos aspectos que son positivamente imitables

(Alide,1990).



5.- Proceso de la capacitacion

Segin Lopez (1979), Nuiez (1986), Siliceo {1986), la capacitacidn entendida
como proceso estd dividide basicamente en cinco etapas y es importanie que el orden
de éstas se mantenga durante todo el proceso para lograr un desemperio satisfactorio

de ésle.
1.- Deteccion de necesidades de capacitacion.

Una de las tareas mas dificiles del proceso de capacitacién es poder descubrir
acerladamente cudles son las necesidades que hay que satisfacer, dado que una
empresa debe prever, en primera instancia, Ias necesidades presentes y las de corio
plazo, y en segundo lugar, las necesidades a mediano y largo plazo; ambas

comprendidas denlro de los objetivos de desarrollo de la organizacion.

La empresa se debe interesar en impartir la capacitacion en a medida y dosis
que sea necesaria en cada caso. Esta actitud es justa porque al disminuirse el
presupuesto de la empresa hay gue considerar no hacer gastos superiluos en cursos
innecesarios ; asi, esta actitud es justificable ya que la actividad de capacitar sélo debe

responder a las necesidades reales.

De esta forma, Siliceo {1986) sefala que las necesidades de capacitacion son

aguellos temas, conocimientos o habilidades que deben ser aprendidos, desarrollados o
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De esta forma, Siliceo (1986) sefiala que las necesidades de capacitacion son
aquelios temas, conocimientos o habilidades que deben ser aprendidos, desarrollados o
modificados para mejorar la calidad del trabajo y la preparacién integral del individuo.
Dichas necesidades pueden considerarse como aguellas carencias en los conocimienios
o habilidades que bloguean o impiden el desarrolie del potencial de! individuo y la

eficacia en el desemperio de su trabajo.

Ahora bien, podemos sefalar que la deteccion de necesidades es parte medular
y basica del proceso de capacitacién, ya que permite conocer acertadamente cuiles son

las carencias que existen dentro de la organizacién, ademas de:

» Proporcionar la informacion necesaria para elaborar y seleccionar fos cursos o que la
empresa requiere, para eliminar a tendencia de capagcitar por capacitar, ya que sélo si
existen razones validas se justifica el impartir capacitacion.

« Propiciar la aceptacion de la capacitacidSn como solucién recomendable a
determinados problemas, puesto que al preparar mejor al personal se evitan éstos .

e Asegurar en mayor medida el cumplimiento de \a relacion entre los objetivos, planes y
programas de la empresa, ya que constituye un importante medio para la consalidacion

del desarrollo de los recursos humanos y 10$ de la organizacion.

Generar los datos esenciales para permitir después de varios meses
comparaciones a través del seguimiento, es decir, del costo beneficio, a través de los

indices de produccidn, rechazo y desperdicios, etcélera.
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Las necesidades de capacitacidn pueden agruparse de la siguiente manera:
« Inmediatas. Son las necesidades que se relacionan con el trabajo actual .
» Mediatas. Son las necesidades generaies de desarrollo a largo plazo.
» Preventivas. La capacitacion se imparte antes de que los trabajadores ocupen nuevos
puestos,
« Manifiestas. Cuando se producen modificaciones en las condiciones actuales de la
organizacion, en sus politicas, en sus departamentos ¢ bien cuando ingresa un nuevo
trabajador.
« Encubiertas. Si los trabajadores se desempefian mal en su puesto comienza a
originarse una serie de problemas ocasionados por la falta de conocimientos, habilidades
y actitudes. Por lanto, las causas pueden ser por la insatisfaccion en el trabajo, falta de
motivacion gtc., por parte de los empleados, lo que también ccasiona un alto indice de
accidentes y violaciones al reglamento de trabajo.
« Organizacionales. Se dan cuando esla implicada una parte importante de la empresa;
algunos ejemplos de estas necesidades son: el cambio de equipo, la introduccion de
nuevos procedimientos y 1a medificacidn de las politicas de la organizacion.
« Departamentales. Afectan una area importante de la empresa, lldmese divisién,
gerencia, departamentos o seccidn.
« Qcupacionales. Se refiere a un puesle en particular {vendedor, mecdnice, supervisor
etc.).
« |Individuales. Se ubican con respecto a cada trabajador y a las limitaciones que tiene

en cuanto conocimientos y habilidades requeridas para su puesto (Nufez, 1986).
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Si bien es cieno que algunas necesidades de capacilacidn son aceptadas en
base al sentido comun y a la razdén, sin necesidad de hacer encuestas o anilisis
extensos; también existen necesidades que no son obvias, que para su identificacion es
necesario un analisis cuidadoso basado en un andlisis de los problemas exisienies o
posibles en la situacién de trabajo. Este andlisis debe incluir los problemas tanto
institucionales como de los empleados en ¢! deben parlicipar empleados , supervisores,
altos ejeculives, y el personal de capacitacion, cada cual aportando elementos

diferentes.

Existen varios métodos para determinar las necesidades de capacitacion y todos
lienen ciertas ventajas y desventajas, cada método debe ser seleccionado y adaptado a
las caracteristicas particulares de la institucion. Los meétodos permiten contar con
informacién mas confiable sobre las areas o temas de capacitacién requeridos. Entre

estos Jiménez (1992) menciona los siguientes:

A) Anilisis de la organizacion. Este método estudia basicamente los objetivos, politicas,
programas de accién y los recursos disponibles de la organizacién con el propdsito de
identificar qué éreas dentro de la organizacion requieren mayor énfasis dentro de la
capacilacion.

B) Andlisis de cargos. Es una técnica de administracion de personal que sirve para
determinar los tipos de conccimientes, habilidades y actitudes requeridas en cada

pueslo, asi como las caracteristicas necesarias para el desempefio adecuado de cierlas
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funciones, este métedo contribuye de manera especial a definir cual deberd ser el

contenido de capacitacion.

C) Andlisis de recursos humanos. Busca determinar dénde y con qué prioridad es
necesaria |a capacitacién para mejorar el nivel de desempefio de los funcionarios y
empleados que laboran actualmente en la organizacién, 0 en la preparacion de las
personas para el desempefio de nuevos cargos.

D) Analisis de la cultura organizacional. Cada organizacion constiluye un sistema
humano ccmplejo, con caracteristicas particulares, con su propia cultura y con un
sistema de valores que determinan los medios de informacién y los procedimientos de
trabajo. La cullura de una organizacion esta directamente relacionada con las actitudes
de las personas que laboran en ella. El grado de colaboracién y motivacion presente en
los empleados dependerd a su vez del grade de satisfaccion de sus necesidades

personales y profesionales.

Jiménez {1992) menciona que la culiura organizacional se puede medir a través

de los siguientes indicadores:

a) Grado de motivacién de los empleados.

b} Conflictos en la relacion de jefes o subaltemos.
¢} Indice de renuncias.

d) Indice de solicitudes de cambios administrativos.

e} Indice de ausentisme.
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E) Evaluacion del desempeno. Es una actividad de la administracién de personal, que
permite valorar el desempefio del personai, en base al analisis de sus habilidades y
deficiencias, con el propdsito de impulsar ain mas habilidades y corregir aquellas
deficiencias que se presenten.

F} Entrevistas: es una técnica de comunicacion en la que se realiza un interrogalorio ¢con
el propdsito de obtener de los ejecutivos y supervisores informacion relacionada a las
necesidades de capacitacién en (a organizacion y en cada una de las areas funcionales
que dirigen.

G) Cuestionarios: los cuestionarios ayudan a registrar opinicnes y observaciones y
pueden ser utilizadas a cualquier nivel. Una de sus ventajas es que pueden llegar a
mucha gente en corlo liempo y a bajo costo, ademas de que permiien la oportunidad de
expresion sin temor a represalias y proporcionan datos faciles de resumir.

H} Andlisis de expedientes e informes. EStos también son una herramienta importante,
mediante ellos se puede encontrar:

» Puntuacion en las pruebas de seleccion.

« Rotacion de puestos.

« Frecuencia y severidad de accidentes.

« Faltas y retardos.

1) Encuestas. Se ulilizan principalmente para oblener informacién acerca de la opinidén
que los trabajadores tienen respecto de las politicas de 1a empresa y su satisfaccion con

el ambiente laboral.
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J) Prugbas. Son un método comuin para investigar las necesidades de capacitacién,
ademas se utilizan para la seleccién de los empleados que se van a capacitar. Existen

diferentes pruebas que miden diferentes eventos, por ejemplo:

a) Pruebas de rendimiento: Son formas de muestreo de lo que los empleados saben o
pueden hacer, éstas pueden ayudar a localizar areas en las que se necesita mayor
informacion o capacitacién en destrezas.

b) Pruebas de aptitudes: indican el potencial de aprendizaje conocimientos y destrezas
adquiridos en un &rea determinada, y son Utiles para la seleccién entre un grupo de

empleados que pueden ser capacilados provechozamente.
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2. Planeacion y elaboracién de objetivos

Cuando las necesidades de capacitacion han sido delectadas, es
necesario determinar los recursos materiales y financieros, el contenido del programa, el
método requerido para su desarrolio y los materiales didacticos que pueden hacer mas

compresible e curso, todo esto fundamentado en la informacién recolectada.

De esta manera se determinaran los objetivos del curso que se va a desarroliar y
se tendrd la seguridad de que se estan estableciendo guias adecuadas para la

satisfaccion de las necesidades determinadas por la investigacion.

Por tanto, una vez descubiertas con el mayor realismo posible las necesidades de
la empresa, el siguiente paso es el senalamiento de tos objetivos que se deben lograr

con el tin de responder y satistacer dichas necesidades.

Los programas de capacilacion describen 1a jerarquizacion, agrupamientlos y
secuencitas de todas aquellas actividades que tienen cemo fin lograr cambios de

conducta en las personas y en los niveles que se requieran.

Una vez realizado el diagndstico de las necesidades, se procede a la seleccidn de
materiales (temas) que serdn consideradas para impartir los seminarios en las distintas

areas funcionales de la organizacion (Vergara,1985).
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Se puede decir entonces que la funcidn de la planeacidn es poner en praclica las
soluciones a las necesidades de la empresa. En esta etapa queda establecida ta
direccién y los logros 0 metas a alcanzar a corlo, mediano © largo plazo segun sea

necesario.

Para la elaboracién de programas de capacitacion se deben considerar los

siguientes elementos:

A} Disefio y elaboracion de contenido: un contenido es la estructuracion de los temas
que deberan tralarse en el proceso de la capacitacidn cuyo adecuado desamollo
habilitard a los participantes para el cumplimiento eficiente de sus funciones,

B) Determinacién de los participantes: 1a unidad de capacitacién debera determinar y
conocer el grado de homogeneidad de los grupos que van a parlicipar en los cursos y
seminarios de capacitacion, basandose en las responsabilidades y tareas que
desempenan los posibles participantes y en sus funciones. En lo posible, todos los
participantes deberan cumplir con requisitos similares, principalmente en términos de
Conocimientos o experiencia.

C) Seleccion de métodos de ensefianza: en 10 que respeta a la seleccidn de los métodos
de ensefanza, el aspecto mas importante consiste en &l proceso de decision respecio
de cudles son los métodos mds adecuados para un  determinade programa de
capacitacion. Es recomendable utilizar una combinacion de varios métodes para ayudar

a mantener el interés de los participantes en sesiones activas.



51

Para seleccion de meétodos de ensefianza se deben considerar los siguientes
aspectos: tema del curso o seminario, ios objetivos globales de la empresa, el contenido
del programa de capacitacidn las caracleristicas de los participanies, el grado de
participacién que se espera de los participantes, el tiempo disponible para el curso o

seminario y los presupuestos de la organizacion.

D) Elaboracién de objetivos: elaberar los objetivos permite definir con anticipacion los
resultados que han de ser alcanzados en un tiempo determinade. Si se conoce a dénde
se quiere llegar, existirdn mayores posibilidades de tener éxito en el evento.

E) Seleccién de los medios de ensefanza: son los elementos que se utilizan como apoyo
a los métodos de ensenanza con el objeto de estimular las actividades de los
participantes. Si se considera que la capacilacién es fundamentalmente un proceso de
comunicacion, serd de gran contribucion el use de ayudas o medios visuales, auditivos y
audiovisuales. El beneficio principal de las ayudas es que se estimulan mas de unc de
los sentidos de los participantes.

F) Duracion: consiste en la definicién del nimero de horas que se emplearan en e
desarrollo de un evento de capacilacion. La duracion se establece en relacion con los
objelivos, las unidades tematicas, el nivel de los participantes y e! grado de profundidad
con que se tratardn los contenidos. Esto se hace con el fin de evitar deserciones y
problemas de produccion; se debe delerminar con exactitud las fechas de inicio y
término del plan, su régimen ( si es tiempo completo o parcial, si se desarrollara por
tiempo cedide por la organizacién o por el trabajador, si sera en tiempo mixto o si sera

impartido dentro de la organizacidn o fuera de ella) (Villatoro,1990).



3. Eiecucién del programa

La ejecucion de! programa de capacitacion consiste en llevar a la practica todo lo
planeado. £s hacer que las personas involucradas en la capacitacidn (instructores vy
participantes) y toda la gente que tiene gque ver con el perfeccionamiento de personal,

irabajen y se esluercen por alcanzar los objetivos establecidos.

Una de las responsabilidades basicas de la ejecucidén es el coordinar los eventos
de capacitacion, que tiene la finalidad de integrar y armonizar
adecuadamente los recursos necesarios para el desarrollo de los programas de

capacitacién.

El éxito o el fracaso de un evento de capacitacion dependera en gran medida de
fa calidad de la coordinacidn. Por consiguiente, se debera cumplir adecuada y
cuidadosamente con la pianeacién, ejecucion y control de 1as actividades relacionadas

con las siguientes subetapas. antes y durante la ejecucién del curso (Alide, 1990).

A) Antes de la ejecucion del curso:

- Notificar la fecha en la que se realizara &l evento.

- Comunicar con dos semanas de anticipacion a los parlicipanies,

- Preparar una lista de los participantes confirmados con dos dias de anticipacién.
- Verificar la disponibilidad de un local adecuado para realizacion del evento.

- Inspeccionar el adecuado funcionamiento de aparatos y materiales que se utilizaran.
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- Programar los servicios de cafeteria y limpieza.

- Verificar la disponibilidad de material didactico y de oficina necesario para el desarrolio
del evento.

- Elaborar los calendarios diarios de actividades que se utilizardn a lo largo de la
gjecucidn del programa.

- Elaborar el documento que establezca las reglas dei curso que deben cumplir los
participantes.

- Verilicar la disponibilidad de constancias o elaboracién de diplomas.

B) Durante la ejecucion del curso:

-Supervisar y controlar la ejecucidn del evento.

- Controlar la asistencia de instructores y participantes.

- Hacer una presentacion oficial de los instructores.

- Verificar gue los instructores se apeguen at programa.

- Realizar ajustes a los programas si fuera necesario.

- Colaborar con los instruciores en el desarrollo del pregrama cuando se requiera.

- Gontrolar y supervisar ei manejo de los recursos materiales durante el desarrollo del

evento.
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4. Evaluacion

La evaluacion es la parte permanente del programa que permite obtener datos
cuantificables y confiables para determinar hasta qué punto los participantes han
adquiride los conocimientos y habilidades que se les han ensefado. Permite ademés

conocer ia eficacia de las técnicas y los alcances de ¢ada programa (Nufiez,1986).

Por medio de la evaluacion podemos determinar:

®m Sien base a sus objetivos, un programa ha sido logrado.
m Si los objelivos especificos det programa han de ser eliminados, sustituidos o
redefinidos.

B Silos temas se deben renovar o si el instructor es €l que liene deficiencias.

Segun Jiménez {1992), la evaluacién debe abarcar principalmente fres areas:

A} Evaluacién del parlicipante: para evaluarlos se emplean distinlas técnicas, tales

como, pruebas, examenes practicos, observacion directa, entre otros.

B) Evaluacion dei curso; Aqui se evalian cuatro categorias.
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a) Reaccion hacia el curso: se pretende identificar si et curso gustéd a los participantes, si
les sirvig, si va a serles util, si cumplidé con sus expectativas y si hubo cambios en su
desempefio laborar y desarroilo personal.

b) Organizacién: Si estuvo bien organizado el evento, si se cumplieron los horarios y si
las inslalacicnes fueron adecuadas.

¢) Planeacion: si los objetivos fueron los correctos, si estuvieron bien planeados, si los
contenidos cumplieron con los objetivos, si las técnicas y los apoyos didacticos facilitaron
la compresién y si fueron motivantes,

d) Resuitados: Se observa si hubo cambios de conducta.

C) Evaluacion del capacitador: Se realiza generalmente por parte de los participantes

con la finalidad de que el capacitador mejore su desempefio en cursos posteriores.

Como tillima fase de la evaluacion es importanie que se comparen los resultados
finales con respecio a los objetivos organizacionales. Entre otros, se pueden medir los
siguientes resuitados:

a) Incremento de la eficiencia

b) Reduccién de costos

c) Reduccion de problemas laborales
d} indice de quejas

e) Rotacién de personal

f} Ausentismo de personal

g} Ambiente laboral
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5. Seguimiento

En esla dltima parte del proceso de capacitacion se pretende detectar los
alcances que ha lenido la capacitacion impariida; si los conocimientos, habilidades y
actitudes desarrollades por el participante son aplicados en e! ambito en el que se
encuentra inmerso. Esto es, si se dan cambios en el desempeno laboral del empleado a
raiz de haber tomado la capacitacion, sobre todo, cambios favorables en los
congcimientes, habilidades y actiludes aunque 1ambién hay que considerar que pueden

presentarse cambios deslavorables o bien no registrar cambio alguno.

Ahora bien, el éxito de! seguimiento, cualgquiera que sea su forma depende del

jefe, él es quién senlard las bases para 'a motivacion del recién egresado de un curso.

En conclusidn, se puede decir que el seguimiento liene un caracler permanente
indicativo que orienta, senala y determina el avance logrado, que relroalimenta y sirve
para comparar los objetivos con los logros. Todo esto permite el establecimiento de
futurcs planes, la correccidn de fallas y la programacién eficiente de los contenidos para

lievar a cabo el programa de capacitacién.

Con lo expuesio anteriormente, se puede decir que el proceso de capacitacién
debe contar con el personal suficientemente motivado e interesado en su trabajo, a la
vez que preparado y actualizado humana y técnicamente para que se desemperfie con

éxito sus funciones presentes y se desarrolle en el futuro.
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Para obtener esta disposicién moral y profesional, es necesario un sistema
permanente de capacitacidn y desarrollo en el que exista un verdadero y efectivo

compromiso por parte de la organizacién y de su personal.

Es por ello, que la capacilacién es una forma de ayudar al individuo para el
mejoramiento de su desarrollo humano. De ahi la importancia del siguiente capitulo en el

que se hace referencia al tema de las habilidades sociales.
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CAPITULO 4. HABILSDADES SOCIALES (ASERTIVIDAD)

1. Anlecedentes

E! campo de las habilidades sociales {H5), que conocidé su época de mayor
difusion a mediados de los afos setenta, sigue siende una area de continua
investigacion y aplicacion. Hoy en dia siguen apareciendo frecuentes trabajos sobre

dicho tema, ya sea en forma de arliculos, libros o capitulos de libros.

Los origenes del movimiento de las HS se atribuyen con frecuencia a Salter
{1949), uno de los lamados padres de 1a terapia de conducta y a su libro “Condition
Reflex Therapy™. Salter habla de seis técnicas para aumentar la expresividad de los
individuos. Estas son la expresién verbal y la expresion facial de las emociones, el
empleo deliberado de la primera persona al hablar, el estar de acuerdo cuando se
reciben cumplidos o alabanzas, el expresar desacuerdo y la improvisacion y actuacién

espontaneas.

Posteriormente, Wolpe (1985) retomd las ideas de Salter, que hasta entonces no
habian tenido mucha difusién, y las incluyd en un capitulo de su libro “Psychotherapy by
Reciprocal Inhibition”. Wolpe utilizé por primera vez el término de conducta asertiva. Este
autor sefialaba que el término asertivo se referia no sélo a la conducta mas o menos

agresiva, sino también a la expresion extema de sentimientos de amislad, carifio y otros
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distintos de Ia ansiedad. No obslante, Wolpe se centré en la expresidén de sentimientos
negativos, como ia expresién de molestia o enfado. Durante bastante tiempo la conducta
asertiva implicod unicamente las dimensiones referidas a las defensas de los derechos y a

la expresion de sentimientos negativos.

Posteriormente, Lazarus (1966) y Wolpe y Lazarus {1966) incluian ya el
entrenamiento asertivo como una técnica de terapia de conducta para su emplec en la
practica clinica. Alberti Emmons (1970), que con "Your Perfect Right” escribieron ef
primer libro dedicado en exclusiva al lema de la asertividad, Lazarus {1971} y Wolpe
{1969) dieron un potente y delinitivo empuje a la investigacion sobre la conducta
asertiva, Otros autores comp B.M. Eisler, M. Hersen ., R.M. Mcfall y A.P. Goldstein
realizaron investigaciones sistematicas sobre este tema y desarrollaron programas de

entrenamiento para aliviar déficit en habitidades.

Aun que éstos fueron los primeros comienzos de la investigacion en habilidades
sociales desde una perspecliva de la terapia de conducla, parece apropiado nombrar
una segunda fuente importante del campo de las HS la cual constituye los trabajos de
Zingler y Philips {1960, 1961) sobre competencia social. Esta area de invesligacion con
adultos institucionalizados mosiré que cuanta mas elevada es la compelencia social
previa de 10s pacientes que son intermados en el hospital, menor es la duraciéon de su

estancia en él y mas baja su lasa de recalda.
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E! nivel de compelencia social anlerior a 1a hospitalizacion demostrd ser predictor
del ajuste después de la hospitatizacién que e! diagnéstico psiquidtrico o el tipo de

tratamiento recibido en el hospital (Caballo, 1991).

Mienlras que estas dos fuentes tuvieron lugar en tos Estados Unidos, una tercera
fuente se origind en Inglaterra, En este tltimo caso, las rafces historicas del constructo
de las HS se basaban en el concepto de habilidad aplicado a las interacciones hombre-
magquina, en donde la analogia con estos sislemas implicaba caracteristicas perceptivas,
decisorias, motoras y otras relativas al procesamiento de la informacion. Asi Argyle y
Kendon (1967) sefialaban que “una habilidad puede definirse como una actividad
organizada, coordinada, en relacién con el objeto o una situacién, que implica una
cadena de mecanismos sensoriales, centrales y motores. Una de sus caracleristicas
principales es que la actuacion, o secuencia de actos, se hayan continuamente bajo el
control de la entrada de informacion senserial”. La aplicacion del concepto de habilidad a
los sistemas hombre - hombre dio lugar a un abundante trabajo sobre las HS en

Inglaterra (p. ej; Argyle, 1967, 1969; Argyle y Kendon, 1967).
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2. Definicién

Dado que el ser humano es un ser social, desde la antigiedad ha tenido la
necesidad de vivir en grupo para satisfacer sus requerimientos tanto fisicos como

sociales. Es decir, 52 ha visto obligado a interactuar con oiras personas.

Algunas personas han adquirido y desarrollado a lo fargo de su vida un estilo
social que les permite alcanzar resullados interpersonales eficaces, logrando que las
demas personas se formen una opinién favorable de elios; a esta gente se le denomina
extrovertida, con ascendencia social asertiva y socialmente habil, sin embargo toda la
gente se enfrenta con relaciones interpersonales exitosas con el medio social y en lugar
de afianzar su comporiamiento social, como sucede con l1as personas socialmente
habites, son vulnerables a las presiones de su medio social y por tanto, acumulan

experiencias de frustracién.

De ahi que se considere sumamente importante el desarrollo de las habilidades
sociales, sin embargo, el concepto de éstas ha tenido mucha controversia por la faita de
una definicion objetiva y dinica, por esto, ha habido poca diferenciacién entre la definicion
de HS y la de asertividad, y que muchas veces se ha considerado indistintamente a las

habilidades sociales come sinénimo de asentividad.

A continuacién se citarén algunas definiciones sobre las habilidades sociales vy

asertividad, para aclararlas y determinar el sitio que ocupan cada una de ellas.
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Fitts y Posner (1967, cit. en Hargie, 1986} enfatizaron que las HS son muy
importantes, particularmente porque es necesario aprender a COMUNICarnos con oS otros

y adquirir patrones sociales del grupo en el que nos desenveolvemos.

Phillips{1978), Spence (1980) y Kelily (1982), los tres Gltimos citados en Hargie
{1986), coinciden en sefalar que las HS son la forma en que una persona interactia y se
comunica con ofras en un contexto social dade de una manera aceptable en éste, para
detender derechos, requerimientos y oblener satislacciones siempre y cuando respeten
la integridad de las personas con las cuales se relacionan. Combs y Slaby (1977),
puntualizan que la relacion debe ser benéfica equitativamente con todos los que
inleractitan. Kelly (1987), extiende este concepto y sefala que son conduclas aprendidas
y asi como Spence (Ibidem), agrega que las HS pueden considerarse como vias o ruias
hacia el cumplimiento de los objetivos de un individuo, logrando asi una interaccién
social exitosa. Aunque este concepto es muy completo, debe tomarse en cuenta que
cada uno de estos autores le dan mayor importancia ¢ al contexto o a las personas con

las que interactua.

Carteledge y Milbum (1980, ciL. en Hargie, 1986), consideran que las HS como
conduclas emitidas en respuesta a eventos ambientales presertados por ctras personas
{por ejemplo, pregunias, demandas u ofras comunicacicnes) y son seguidas por
respuestas ambientales posilivas. Estos autores no hablan de la impornancia del

contexto.
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Hargie {1986), sefala que HS son un juego directive hacia ciertas metas
situacionales interretacionadas con conducias sociales que pueden ser aprendidas y que

estan bajo el control del individuo.

Este autor no difiere de lo mencionado anteriormente por Kelly y Spence, ya que
habla de llegar a una meta y de que las conductas son aprendidas. Sin embargo, agrega

un elemente importante de las HS; el contexto.

Ademas senala que esta definicion implica 5 caracteristicas principales de las

habilidades sociales:

A) Las conductas sociaimente héabiles estan dirigidas hacia una meta, son intencionales
¥ son sincronizadas.

B) Las habilidades sociales deben ser apropiadas a la situacién en la cual son utilizadas.
Mientras algunos comportamientes que se manifiestan en una situacion son apropiados,
éstos puede ser inapropiados en ofro contexto.

C) Las habilidades sociales estan definidas en términos de unidades de conducta,
identificables.

D) Las habilidades sociales pueden ser aprendidas. Este punto se puede completar con
la teoria del aprendizaje social que propone Bandura (1982}, en la cual dice que todos
los repertorios caonductuales, con excepcion de los reflejos elementales (parpadear,

toser, etc.} son aprendidos.



E) El elemento final de ta habilidad social es el grado de control cognitivo , que tiene ¢l
individuo sobre 'a conducta. Se puede decir que un individuo pudo haber aprendido los
elementos conductuales basicos, pero puede que uno haya desarrollado el proceso

cognitive necesario para el uso de esos comportamientos.

La relevancia de este autor es que encuadra elementos importantes como el que
las habilidades sociales son aprendidas, que una persona es socialmente habil
dependiendo del conlexto. Y retoma la teoria del aprendizaje social de Bandura, para

explicar el proceso de adquisicion de aquéllos.

Por olra parte, Roth (1986), ha tratado de conceptualizar las HS y ha propuesto

dos modelos basicos: el modelo de rasgos y el modelo molecular.

El primero ¢considera las HS “como un rasgo hipotélico de la personalidad o una
predisposicién general de respuesta”. Analizando este modelo se puede decir que se
esta considerando el nivel de habilidades sociales como estable y consistente a to largo
de diferentes situaciones; lo cual resulla faiso, pues se presentan dependiendo de las
caracleristicas del contexto. Ademas no se toma en cuenta el factor bio -psico -social

involucrado en las relaciones interpersonales.

Por otro tado, el modelo molecular considera que HS son respuesias adecuadas
a una situacién especifica, sin relacidn directa con caracteristicas de la personalidad

pero s/ como indicador de la habilidad de una persona.
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En torno a este modelo se puede decir que se considera a las habilidades
sociales como un conjunto de respuestas adquiridas dentro de situaciones particulares,
pero no aborda los elementos cognitivos involucrades y la forma de adquisicion de

dichas respuestas no es clara.

Existe un tercer modelo propuesto por McFall (1982), en el que se trata de buscar
la integracion de las habilidades sociales y la compelencia social, es decir, se trata de
identificar en una situacion particular los elemento que van a ser necesarios para
considerar competente 1a ejecucion de una persona en términos de componentes
cognitivo, procesos fisioldgicos y aspectos molores. En otra palabras, implica destreza
que deben tener caracteristicas suficientemente estables y generalizables y deben ser
analizadas dentro de los tres niveles mencionados anteriormente, quée interactian entre

si.

A diferencia de los modelos anteriores este Ultimo ofrece mis elementos
explicativos como son el retomar a las habilidades sociales como respuesta especifica
requeridas para la ejecucién competente en una situacidn particular, lo cual implica estar
involucrado en una interaccién social. Ademas toma en cuenta que las dimensiones de
las HS estan en funcién de las caracteristicas de las situaciones y de las personas. Por
otro tado, no se especifica lo referente a la competencia social, 1a cua! esta determinada

por factores socioculturales y que no se puede generalizar a todos los sectores.
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Por ultimo, uno de los autores que ha estudiade profundamente este tema es
Caballo {1991}, quien a través de un modelo conductual sefiala que el comportamiento
socialmente habil es un conjunto de conductas emitidas por un individuo en un contexto
interpersonal que expresa sentimientos, actitudes, deseos, opiniones o derechos de ese
individuo de modo adecuado a la situacion, respetando esas conduclas en los demas, y
que generalmente resuetve los problemas inmediatos de fa situacion, mientras minimiza

la probabilidad de futuros problemas.

Como se puede apreciar a 10 largo de este apartado se han recabado diversas
definiciones de las que se resumen que la habilidad social, sin embargo, cada unc de los
auiores ha tratado de corregir y ampliar los conceptos ya existentes para hacerlos lo més

objetivo posible y retomar las aspectos importantes.

Ahora bien, 1a definicién que se puede considerar como més clara y objetiva es la
¢e Caballo {1991), puesto que considera el contexto interpersonal como un factor
importante dentro de la conducta sccialmente héabil, ademas sefala qué lipos de
comporiamientos son emitidos por el individuo en la s HS. También aclara que el
comportamiento socialmente habil le serd dtil en el futuro para enfrentar de manera
adecuada los problemas que se le presenten. Asimismo da a atender que si el individuo
se comporta socialmente habil y obtiene algin reforzador lo mas probable es que siga

emitiendo esa conducta.
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Por otra parte, Mathieu, Wright y Valiquette (1981), sefalan que aunque se ha
empleado cominmente el término asertividad, para referirmos a las habilidades sociales
prefieren este Ultimo término, pueslo que recoge un conjunto mas amplio de situaciones
y conductas ademas que deja fuera las connolaciones negativas que se asocian con la
asertividad, puesto que muchas veces se considera a una persona que se comporia
asertivamente cuando emite una conducta verbal y no verbal agresiva, es decir, se

confunde la asertividad con 1a agresividad, al defender sus derechos.

Asl también los problemas tedricos encontrados en torno al estudic de las HS,
esla la confusion que existe entre asertividad y HS. Para que quede clare el concepto de
asertividad y pueda distinguirse de el de HS, se daran a continuacién algunos puntos de

vista sobre la asertividad,

Salter {1949-1961) {cit. en Bouchard, 1981), ha side considerado como uno de ios
pioneros de la asertividad, apoyandose esencialmente en los conceplos paviovianos de
excitacion e inhibicién. Segun este aulor, el individuo que carece de asertividad posee
procesos de inhibicion muy fuertes, y 1a meta de |a terapia seria aumentar la excitacion
a costa de la inhibicion. Con base en esto, define la asertividad como un estado de

libertad emocional que no tendria nada que ver con la participacién social.

De manera similar Wolpe (citade en Bouchard ,1981) , Walen, Hauserman y Lavin
{1977) y Smith (1983), coinciden en que la asertividad es |a expresion espontanea de

sentimientos, opiniones, demandas, elc.; libres de toda ansiedad, la cual nos ayuda para
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la defensa de nuestros derechos individuales a través de componentes verbales y no

verbales.

La definicion de Saller tiene imporiancia histdrica, puesto que es de las primeras
explicaciones que se dan sobre asertividad, pero es limitada porgue no toma en cuenta

las interacciones sociales que establecen los individuos en grupo.

Ahora bien, Mc Fall {.cit. en Boarchard, 1981) dice que la asertividad es conjunto
de conductas especilicas y heterogéneas ligadas en gran parte a una situacion
especifica. En esta definicién ya se le da imporiancia al contexto a dilerencia de las
anteriores. Sin embargo, es poco precisa al no especificar qué conductas pueden
considerarse como asertivas. Ademds de que no menciona que las conduclas se

expresan en una relacion interpersonal.

Por su parte, Aguilar(1995) menciona que la asertividad significa tener la
habilidad para trasmitir y recibir los mensajes de sentimienlos, ¢reencias u opiniones
propias o de los demas de manera honesta, oportuna, profundamente respetuosa, y
tiene como meta lundamenta! lograr una comunicacion satisfactoria hasta donde el

proceso de |a relacién humana lo haga necesario.

De los conceptos anteriores se puede concluir que la asertividad no es ganarle a

otro, sino es triunfar en el respeto mutuo en la continuidad de los acercamientos
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satistactorios y en la dignidad humana, no importando que a veces no se logre un

resultado practice o personalmente benéfico o inclusive que se requiera ceder.

Ademas implica no doblegarse, sin embargoe, ante cualquier accion que intente
viotar el respelo a lo propio y al mismo tiempo se somete a la firme exigencia individual
de respetar profundamente en las relaciones personales, los derechos humanos de los

demas.

Por tanto, la confusion entre el concepte de asertividad y el de habilidades
sociales se debe principalmente a que no existe una definicidn concisa y Unica respecto
a esle Ultimo. Lo cierto es que la asertividad se debe considerar como una habilidad

social mas.

De esta forma en el siguiente punto mencionaremos algunos aspectos importante

del Entrenamiento Asertivo.
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3. Entrenamiento Asertivo

La conducta asertiva es considera como una habilidad social que permite afimar
las opiniones personales, expresar los propios sentimientos positivos y negativos.
defender los derechos legitimos, sobre todo cuando existe desacuerdo u oposicidn por
parte de los demas; esta afirmacidn debe hacerse de un modo adecuade, esto es, de
forma que sea reforzante para el sujelo y no sea aversivo para los demas {Lange y

Jakubowski, 1988).

El objetive primordial del entrenamiento asertivo es el de proveer al individuo con
una serie de repertorios perlinentes que le permitan reducir el nivel de ansiedad que
presenta en situaciones inlerpersonales, promover una comunicacion mas amplia y
exitosa, expresar sentimiento$ positivos de amor y aprecio, enfalizar sentimientos de

autorespeto y dignidad al confrontarse con otros { Wolpe ,1983).

El entrenamiento asertivo no constituye un grupo unico de procedimientos. Para
dicho entrenamiento se utilizan diferentes métodos, formas de evaluacion vy
combinaciones de téenicas y aunque es posible observar que existen en comin ciertos
procedimientos basicos, se presentan resultados diferentes en su efecto. Los
investigadores han tratado de ideniificar cudles seon las técnicas mas eficaces en el
enirenamiento asertivo, encontrando que éslas se pueden adaptar a las caracteristicas
de la persona, del grupo y del instructor.

Para iniciar un entrenamiento asertivo es necesaria una serie de pasos:
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A) Deteccion de necesidades de entrenamiento: Para detectar la necesidad de un
entrenamiento asertivo, debe ser considerada la frecuencia y circunstancias en que la
persona responde de una manera pasiva o agresiva. Una forma de deteccion es fa
entrevista inicial con la persona, donde se deben hacer preguntas basicas para conocer
la magnitud del problema. Posteriormente para profundizar en la conducta problema
detectada en la entrevista inicial, se recomienda aplicar inventarios conductuales y

autorregistros de ansiedad.

Entre los inventarios mas conocidos estd el de Rathus (1973), el cual mide las
caracleristicas verbales y no verbales de la conducta del individuo, durante situaciones
reales o simuladas como el juego de roles, entre otros. Los items de eslos inventarios
deben revisarse {preferentemente) uno por uno ¢on la persona para correlacionarlos con

las respuestas observadas en la entrevista.

Con el autorregistro de ansiedad, el individuo aprende a discriminar y a reportar
respuestas de tension, relajacion, asi como también a relacionar los eventos con los
estados internos que reporta. Estas medidas deben utilizarse antes y después del

entrenamiento.

B) Determinar ¢! tipo de entrenamiento (individual ¢ grupal}. La severidad del problema
del individuo es la que delerminard qué tipo de entrenamiento se le debe dar . Asi en el
caso de individuos que generalmente no son asertivos resulta necesario un tratamiento

individua! recomendandose que cuande se inicie el eplrenamiento se elfectie
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gradualmente y se irabaje en una situacion de uno a uno. En el caso de individuos
agresivos, también se utilizara un entrenamiento individual, ya que si Se integrara a un
grupo, tenderia a dominar a los individuos pasivos. En los dos casos anteriores, se les
puede integrar a un grupo, pero siempre y cuando ya posean formas basicas de

interaccion asertiva.

E! entrenamiento aserlive en grupos segun Jakubowski {1988), por lo general es
mas eficaz por varias ventajas fundamentales que se derivan del potencial para la
interaccion, ya que se encuentran individuos que presentan problemas similares.
Asimismo, porqué para el individuo existen mejores oportunidades de ensayo con
diterentes personas y se da la oportunidad a otros miembros del grupo de participar y
experimentar diferentes tipos de roles ademas puede asumir ¢l papel de coterapeuta y

esto beneficia aun mas su aprendizaje.

Asimismo, los miembros del grupo resultan ser buenos condescendientes y/o
dispensadores de reforzamiento positive y retroalimentacion, dando la oportunidad de

integrar una respuesta asertiva.

C) Estructuracion de una ruta critica para un entrenamiento individual o grupal . Una vez
realizada la evaluacién del problema y Ia necesidad de un entrenamiento asertivo, se
procede a eslructurar una ruta critica, es decir, la secuenciacion de los pasos necesarios

para que el individuo adquiera repertories asertivos pertinentes a su problematica.
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D) Motivar a los individuos respecto del entrenamiento. Anles de empezar con el
entrenamiento en si, es importante informar al paciente sobre la naturaleza de!
entrenamiento, sobre los objetivos a alcanzar y sobre lo que se espera que haga.
Ademds, es importante fomentar {a motivacién del mismeo hacia el entrenamiento que va
a tener lugar. Masters y cols (1987), sefialan que ta mayoria de los psicélogos ponen un
énfasis considerable en inducir una actitud positiva, entusiasta, hacia el entrenamiento
antes de empezar los procedimientos de entrenamiento. En parte esto es asi por que el
entrenamiento, al igual que la mayoria de las 18cnicas de terapia de conducta, requiere
de una gran cantidad de participacién activa por parle del individuo, 10 que hace
necesaria una notable motivacién. Asi, una vez que el individuo ha comprendido el
objetivo del entrenamiento y esta de acuerdo en llevarlo a cabo, se puede empezar con

el programa de sesiones {Caballo, 1991).

E) Distincion de fos tres estilos basicos de respuesta. Este paso consiste en que el
individuo entienda y dislinga entre respuestas asertivas, pasivas y agresivas, Para esio
se puede planificar una serie de ejercicios estructurados para que el individuo participe
activamente en el aprendizaje de las diferencias de éstas formas de comporamiento.
Los sujelos participantes en un programa de entrenamiento en asertividad deben tener
claro que 8l comportamiento asertivo es, generaimente, mas adecuado y reforzante que
los otros estilos de comportamiento, ayudando al individuo a expresarse libremente y a
conseguir, frecuentemente, los objetivos que se ha propuesto.

F) Reestructuracién cognitiva de los modes de pensar incorrecios del sujeto socialmenie
inadecuade. El objetivo de las tecnicas cognitivas empleadas consiste en ayudar a los

individuos a reconocer que lo que se dicen a si mismos puede influir en sus sentimientos
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y en su conducta. Se pueden utilizar diversos ejercicios para facilitar que los individuos
descubran las relaciones entre sus cogniciones y sus Sentimientos y conductas.
Procedimientos tales como el andlisis racional, las imagenes racionat emotivas o
diversas variaciones del entrenamiento en auloinstrucciones pueden servir a este
propdsito (Caballo, 1991).

T} Técnicas mas utilizadas en el entrenamiento asertivo. La adguisicion de habi!idade;
asertivas se posibilita tanto de una buena secuenciacion de las tareas a aprender, como
por un conjunto de écnicas que posibiliten su adgquisicién. A continuacién se mencionan

ocho de las técnicas mas utilizadas en el entrenamiento asertivo:

a) Ensayo de la conducta. Consiste en la actuacion de segmentos de conducta en
situaciones problematicas para el individuo. Este actia en la forma que lo hace
lipicamenie anie esa situacion y recibe informacion det psicélogo enfatizando los
aspeclos positivos de su actuacion y sugiriendo mejoras en conductas verbales y no
verbales apropiadas a ese tipo de interaccién. El individuo nuevamente actda y recibe
retroalimentacién; esla secuencia se continda hasta que el indiviguo ha logrado cierto
nivel de eficiencia en su ejecucién.

b} Juego de roles. La persona interpreta el tdpico de su interlocutor en una situacién
particular, mientras et psicologo desempena el papel de la propia persona. La meta de
juego de roles es permilir que la persona praclique una conducta que de otra manera
podria inhibirlo y darle ademds una oportunidad para ver la situacion desde el punto de

vista de la otra persona y asi adquiera una perspectiva de su propia conducta.
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¢) Modelamiento. Consiste en la observacidn de la conducta de otro (el modelo) durante
una situacién problematica para el gque observa. Bandura (1971), propone una forma

particular de aplicacion del modelamiento para la conducla asertiva:

La conducta deseada es modelada repelidamente, utilizando varios modelos

preferentemente, los cuales ejecutan conductas cada vez mas complejas.

A los observadores se les proporciona la guia necesaria y oporunidades para
ejecutar la conducta del modelo a cada paso en una secuencia graduada de actividades

bajo condiciones favorables.

Se hace un arreglo adecuado de contingencias de reforzamiento para mantener
la conducta observada. El modelo se puede presentar en vivo, en videotape 0 en

audiotape.

d) Instrucciones. El individuo recibe una serie de recomendaciones acerca de su
conducta antes de enfrentarse a una situacién problematica.

e) Reforzamiento. En el enrenamiento asertivo se enfatiza el principio de reforzar
posilivamente las respuestas asertivas con fin de que se mantengan y se fortalezcan. La
forma en que se administra es muy variada pero la mas empleada en los programas de
entrenamiento asertivo es la verbal. Las recompensas sociales son refuerzos efectivos
para la mayoria de la gente y en el entrenamiento asertivo se hace por medio elogios y el

dar animo. El electo beneficio es mayor cuando se da inmediatamente después del
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ensayo de conducta. Ademas de relorzar al sujelo que actua, también se le puede
reforzar no verbalmente por medio de la expresién facial, los asentamientos de cabeza,
aplausos, palmadas en la espalda, etcelera.

fy Informacion. Consiste en un intercambio de informacion por parte del psicologo y el
individuo acerca de aspectos variados de la conducta y situaciones problema.

g) Asesoria o Coaching. El psicdlogo le hace notar al individuo una serie de aspeclos de
su conducta con la expectativa de que se beneficiara su ejecucién en el futluro. Se
incluyen efeclos o consecuencias favorables, dentro de la explicacion, si se respondiera
de esa manera.

h) Retroalimentacion. El psicdlogo proporciona informacién al individuo sobre aqueltos
aspectos verbales y no verbales de su ejecucion durante et ensayo conductual. Es de
vital importancia que la retroalimentacion se proporcione primeramente sobre ios
aspeclos positivos de sus ejecucién y en seguida sugerir al individuo algunas mejoras
convenientes en su conducta para el siguiente ensayo. Debe enfatizarse que de ninguna
manera se haran comentarios de desaprobacion que desalientan al individuo en

entrenamiento.
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CAPITULO 5 EL PAPEL DEL PSICOLOGO INDUSTRIAL

1. Funciones det Psicélogo en el Area Industrial

La Psicologia Industrial formula y medifica procedimientos para satisfacer las
necesidades de las empresas y es importante saber que el trabajo realizado se basa en
datos y principios de la Psicologia, utilizando los mismos métodos de ésta, pues lo que

hace es, aplicar las técnicas de la Psicologia al campo industrial.

Por lo tanto, el psicélogo industrial se preocupa de estudiar el comporlamiento
humang en el trabajo y de mejorar este comportamiento haciéndelo mas satisfactorio
para el individuo y mas util para su empresa, de esta manera se puede decir que entre
sus funciones eslan las de resolver problemas, revisar datos anleriores, hacer
observaciones prefiminares, enunciar hipdtesis, hallar muestras representativas y
exponer y probar resultados. Se puede decir que el psicdlogo en la industria se ocupa de
cuatro tipos de relaciones del hombre que trabaja, estas relaciones son: entre persona y
persona , enire persona y grupo, entre persona y objeto y por dllimo, los problemas de la

persona misma (Ribes,1986).

Actualmente se ha elaberado un perfil del psicdlogo que se dedica al area
industrial, estructurando éste de tal forma que especitica las funciones y capacidades

que debe de poder desempefiar un profesional de ia psicologia fue elaborado por el
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basado en los problemas de ta poblacién mexicana y de acuerdo a ias técnicas con las
que cuenta el psicélogo este perfil constituye un cambio del profesionista tiberal al de
especialista del comportamiento humano comprometido con la atencion a los problemas
de las mayorias y responsabiliza a las instituciones para que dentro del! marco de las
necesidades sociales, promuevan la investigacion para desarrollar tecnologia propia que

sirva para resolver las necesidades prioritarias.

E! psicélogo en ia industria debe desempeiiar las siguientes funciones:

A) Evaluar: Para poder enfocar esta funcion en las aclividades que este profesional
realiza, es necesario enfatizar que todo su trabajo estad matizado por ella, 1a cual utiliza
como elemento del proceso administrative en la cual es fundamental, como punto de
partida para otras actividades, como calificacion de potenciales humanos y como una
forma de determinar ! grado en el que se oblienen resultados.

B) Planear: Esta funcion se refiere al futuro, al planear se deben definir las cosas que
pueden, deben y sucederdn, partiendo de un punto dado. Es una actividad que requiere
de imaginacion y creatividad, de pensamiento reflexivo y del uso de la prevision.
C)Prevencién y modificacion: Estas son actividades cotidianas del psicologo; la
modificacion o solucidén de problemas, la intervencidn para el cambio, el establecimiento
de procedimientos que deben sequirse, el orden de las observaciones, los estudios a
realizar y la deteccidon de problemas en los elementios humanos, recursos fisicos yfo

materiales que limiten o entorpezcan la productividad.
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D) Investligar: Esta aclividad satisface la necesidad de conocer y surge en dilerentes

niveles, desde el mas simple y descriptivo hasta ei mas complejo y prediclivo.

Ademds de las funciones mencionadas, el psicélogo se ha dedicado a muchas

olras aclividades dentro de estas se encuentran las siguientes:

E) Reclutar y seleccionar personal.

F} Mejorar los elementos humanos, recursos fisicos y materiates dentro de Ya industria.
() Evilar accidentes dentro de la empresa mediante la planeacién e instrumentacién de
programas de seguridad industrial.

H) Evaluar los potenciales de los individuos para planear ascensos y evaluacion de
puestos acorde a las capacidades y desempedio de 10s empleados.

i) Intervenir para solucionar probiemas relacionados con la remuneracién econdmica del
empleado, buscando solucion a sus necesidades basicas.

J) Mejorar la dinamica interna de las organizaciones propiciando 1a comunicacion y las
buenas retaciones interpersonales.

K) Asesorar para la solucién de conflictos obrero patronales.

L) Crear condiciones propicias para que el trabaio se realice en dptimas condiciones y
propiciar sistemas disciplinarios que le permilan a empresarios y trabajadores maximo

rendimiento de trabajo y molivacién para lograr eficiencia por largo tiempo.

M)} Modificar ta organizacién de tal manera que se le pueda dar respuesta a las

exigencias de los cambios tecnolégicos y sociales que surjan.

ERTA TESS N0 BEBE
“ALR DE (A BiBLIOTECA
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N) Actualizacién, entrenamiento y capacitacion del personal para facilitar el optimo

desemperio en 1as aclividades del trabajo y de esle modo influir en el incremento de la

productividad de la empresay facilitar el desarrolio y la satisfaccion personal.
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2. Ei Psicologo como Capacitador

Como ya mencionamos, el proceso de capacitacion es de gran importancia dentro
de cualquier organizacion, ya que permite el desarrollo de sus recursos humanos por
esla razén es precisc elegir a los profesionales idoneos para planearla y llevarta a cabo,
desde la deteccion de las areas que requieren capacitacion hasta la medicién de los

resultados de la misma.

El profesional de la capacitacién debe reunir ciertos requisitos caracteristicos
tanto personales como profesionales. Asi pues, el éxito del proceso de capacitacion no
solo depende de una acertada planeacién basada en necesidades reales, sino también
en gran medida de ia persona que va a comunicar 1a informacidn, que es precisamenle

el capacitador.

Siliceo (1996). menciona que el capacitador o instructor debe ser un maestro de
las técnicas de ensefanza, que debe conocer los procescs de aprendizaje para poder

facilitaro y llevarlo a cabo con efectividad.

También, el ser flexible es sefalado como otro requisito para ser instructor ya que
su aclividad esta sujeta a cambios e interrupciones, ia fexibilidad signilica ta capacidad

de hacerle frente a los cambios con serenidad.



Luego entonces, se puede eslablecer que un capacitador en todos sus aspectos
incluyendo el de instruccion, es un gestor de cambio, debe tener interés por el desarrollo
propic a través de los demas, debe poseer los conocimientos y habilidades necesarios
para alcanzar el éxita en la ensefanza aprendizaje, ya que por medio de &l se puede
generar, incrementar y mejorar el conocimiento, las habilidades y las destrezas de las

personas.

Por ende, {a participacion del psicdlogo a nivel de capacitador puede ser muy
amplia. Ya que como nos podemos dar cuenta, el psicdloge posee ios elementos
necesarios a nivel de dominio de conocimientos para llevar a cabo algunos cursgs como

Son:

® Comportamiento humano productivo.

B Deteccion de necesidades de capacitacion.
# Desarrolio de mandos intermedios.

| Actualizacion de objetives.

| Entre otros.

Dentro de todo este pancrama, el psicologo liene un pape! muy importante, ya
que su formacion le permite rabajar con el individuo, y en la organizacion conlribuye a
su mejor aprovechamiento. E) psicéloge interviene en el programa de capacitacion y en

su implementacion, siendo el coordinador de los eventos de capacitacion.
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Por tanto, el psicdlogo puede ser quien con su labor, contribuya al desarrollo de la

organizacién, a través de la capacitacion.

En este marco de la capacitacion el psicélego tiene un importante papel. Ya que
se considera que es uno de los protesionistas que pueden incidir mejor en las empresas
para contribuir a su desarrollo. Y es el mismo Psicologo, quien, con su trabajo, debe
difundir el papel que puede desempediar en la organizacién. Para ello, ademéas de recibir
la correspondiente educacidn en las universidades, el psicdlogo estd obligado a
continuar dicha formacion, ya sea de manera formal ¢ informal, o ambas,
actualizandose, realizando estudios de post-grado, asistiendo a congresos, conferencias,

cursos talleres o documentandose con las revistas especializadas en 1a materia.

Ademas, el psicologo puede contribuir a mostrar cOmo se obtiene el maximo
beneficio del hombre en la organizacion, pero para ello ha de conocer muy a fondo las
exigencias del sistema, asi ¢como ia capacidad de! hombre y sus limitaciones. En fases
posteriores de colaboracion y desarrollo, puede servirse de la informacién sobre el
sistema para determinar concretamente y con precisién cuales seran las exigencias
laborales humanas. Entonces puede elaborar métodos de seleccion para las distintas
tareas a desempendar por seres humanos y dedicarse a planificar la capacitacion, idear

cursos para esta ultima y elementos auxiliares, asi como métodos de evaluacidn.

Es asi como una de las principales tareas de un- psicologo dedicado a la

capacitacién es identificar las conductas de los empleados, asimismo, es importante



identiticar las conductas que amenazan con restringir el desempefio vy las que no ejercen

efectos sobre el rendimiento.

Asi vemos lambién, que e} psicologe como especialista en la conducta, se
encarga por sus conocimientos de llevar a cabo la capacitacién que sea requerida en la

empresa,

El psicOlogo también cuenla con las heframientas para levar a cabo un
seguimiento de la capacitaciéon impartida, ya que esto es un elemento importanie para
verificar si en realidad los planes de capacitacion son los adecuados. Este seguimiento
es recomendable para ir revisando si el rabajo que se esta realizando en materia de

" capacitacién es el correcto y si ha tenido los resultados esperados.

Actualmente cada vez son mas los psicélogos que se interesan Seriamente en la
capacitacién y se empefian en crear programas a large plazo desprovistos de cualguier

mania de novedad.

Cabe senalar que de acuerdo con Smith (1982), La funcién del psicologe como
capacitader es ayudar a 1a empresa a resolver sus problemas humangs; sin embargo,
con frecuencia no se siente inclinado a ofrecer soluciongs ya hechas, debido a que los
problemas humanos son mas complejos que los téenicos y se les ha estudiado por un
lapso mucho mas breve. Procura evitar las dificultades propias de esta situacion

persuadiendo al ejecutivo para que ordene los estudios necesarios.
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Cuando haga recomendaciones basadas en informacibn muy escasa, el

psicologo senalara las dudas que tiene respeclo a ellas.

Sucede que los cursos gue los psicologos recomiendan ne se realizan porque los
ejecutivos no consideran que valga la pena hacerlos. En cierlos ¢asos, tendran razén,
aungue, en general, los ejecutivos no estan familiarizados con el punto de vista,
conocimientios, métodos y utilidad de! psicologo, y por elto no pueden hacer el mejor uso
de sus servicios; de ahi que parte del trabajo del psicologo sea familiarizar al empresario
sobre cémo trabaja y qué puede hacer. Pero también es parie el trabajo del buen

ejecutivo familiarizarse con estos métodos de operacion.

Ahora bien, si los capacitadores quieren realizar una contribucién decisiva en lo
gue serd, para muchas organizaciones, una mejora de su nivel cultural, han de adoptar
una postura distinta respecto a la naturaleza e implicacion de su funcidn en las mismas.

Muchos de ellos tendran que cambiar en:

® Dejar de ser pasivos y pasar a tomar un papel aclivo para convencer de las ventajas
de la capacitacion.

B Pasar de tener una respuesla meramente reactiva a adoptar una postura proactiva al
tratar probiemas de rendimiento.

® Dejar de verse a si mismos como una funcion periférica en la empresa, para valorar la
influencia de la misma en ia consecucién de los objetivos.

m Dejar de ser simplemente técnicos para adoptar un papel mucho mas estratégico.
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w Dar una orientacién a la funcién de aprendizaje y establecer una politica para la

capacitacion,

En otra palabras, el psicologo como capacitador liene que ampliarse para que
éste pueda ocupar el lugar destacado que tiene en el desarrollo de los recursos
humanos. Ya que el psicélogo capacitador, se ocupa de llevar a cabo realmente la
formacion, o sea, de ayudar al alumno en su aprendizaje, de ofrecer procesos de
revision, etc. Este papel implica una variedad de métodos de capacitacion que van

desde la ensefianza personalizada hasta proyectos laborales amplios.

Al leer este capitulo, puede dar la impresién de que la capacitacién es un asunto
compleje, rodeado de restricciones y frustraciones. Hay muchos capacitadores que
estarian de acuerdo con este punto de vista. Sin embargo, en aquellas organizaciones
que han comprendido ¢! papel de la capacitacién y la han utilizado como principal
instrumento en la blsqueda de sus objetivos corporativos, los capacitadores han
obtenido una enorme salisfaccion de su trabajo y la organizacién ha visto incrementiarse

su inversién en la funcion formativa.
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METODOLOGIA

SUJETOS:

La poblacion fue de dieciocho personas de sexeo femenino y que en la actualidad se

desempenan como Asisientes Médicas de! LM.S.S.

De las cuales 9 formaron el grupe control y 1as otras 9 formaron el grupo

experimental (que participaron en el curso-laller).

ESCENARIO:

El trabajo se realizd en fa Unidad de Medicina Familiar No 79, Ubicada en la calle
de Cuernavaca esquina con Morelia s/n Col. Valle Ceylan y se trabajé en un aula de
6X8m., con ventilacion adecuada y la cual contaba con veinte sillas, un escritorio, un

pizarron y una T.V.

MATERIALES:
Inventario de aserlividad de Rathus, pizarron, gises, lapices, carulinas, v,

videocasetera, videocasetes y gomas.



DISENO:

Se utilizé un disefic pre-test y pos-test, con dos grupos (experimental y control);
asimismo. se ulilizé la prueba "Wilconxon” ya que con ella se compararon los grupos
experimental y control y se pudo determinar si 1a diferencia mostrada por los grupos fue

significativa 0 sélo tue producto del azar o de algun error experimental.

PROCEDIMIENTO
El procedimiento experimental se realizo con dos grupos: experimental y control,

al primero se le aplicaron las fases pre-test, intervencién y post-test. Al segundo, se le

aplicaron dnicamente las fases pre-test y post-test.

Para el pre-test y post-test las unidades utilizadas fueron las obtenidas de!
inventaric de Rathus con el cual se evalué el repertorio de asertividad de los

participantes.

Para la fase de intervencién se aplicd un programa de entrenamiento asertivo,
mismo que fue elaborado por los autores basado en el procedimiento expuesto por
caballo. Dicho programa se realizé en 10 sesiones con una duracién de dos horas cada
una. Teniendo como objetivo general mejorar las relaciones interpersonaies de los
participantes mediante un entrenamiento aserlivo. A continuacién se describen los

siguientes puntos:
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1. En primera instancia se procedio a realizar una técnica de presentacion e inlegracién
la cual ayudd a romper la tensién inicial del grupo a la vez que permilird una mejor
identificacion entre los participantes vy los coordinadores (anexo 1).

2. Se obtuvo un parametro inicial de fos participantes sobre sus expectiativas relerentes
al curso, mismas que fueron contrastadas en la ultima sesién (anexo 2).

3. Se llevé acabo una pre-evaluacién a través del inventario de Rathus para determinar
el grado de asertividad de los participantes { anexo 3).

4. Se realizé una exposicion dirigida para que los parlicipantes conocieran el concepto e
importancia de la asertividad. Asi mismo se diferenciaran los tres estilos de
comportamienio humano (pasivo, asertivo y agresivo ) { anexo 4).

5. Se aplico a los participantes Ia técnica de Terapia Racional Emotiva para que
pudieran darse cuenta como influyen los pensamientos en los sentimientos { anexo 5).

6. Se dio a conocer a los participantes los derechos asertivos y se sedalaron las
principales dificultades que tienen los parlicipanies en el ejercicios de los mismos (anexo

7. Se proyecté la pelicula "CUANDO DIGO NO ME SIENTO CULPABLE" a través de la
cual los parlicipantes conocieron las técnicas verbales sistematicas.

8. Se aplicd un cuestionario para determinar el aprendizaje que los participantes tuvieron
de las técnicas verbales sistematicas (anexo 7).

9. Se ejemplificé mediante el ensayo conductual las técnicas verbales sislematicas de
disco rayado, banco de niebla, autorrevelacidn, libre informacién, interrogacion negativa,
asercion negativa.

10. Se realizé una post-evaluacion a través del inventario de Rathus.

11. Se comparé las expectalivas iniciales con las finales mediante una mesa redonda.
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12.5e realizo una evaluacién del curso y de los instructores por medio de los
participantes de acuerdo a su percepcion (anexo 8).

13.Para finalizar el curso se aplicé una técnica de cierre titulada "Yo te regale” (anexo 9).

Dicho programa se llevd a cabo mediante exposiciones breves, plenarias y

técnicas vivenciales.
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RESULTADOS

Las nueve personas gue integraron el grupo de entrenamiento eran del sexo
femenino y sus edades flucluaban entre 28 y 37 afos, fueron delectadas por la
coordinacién de asistentes médicas de la unidad como trabajadoras con problemas en

su interaceion con las demas personas.

E! nivel educalivo de dicho grupo estaba entre el nivel basico y medio basico.
El instrumento utilizado para la preevaluacidn y postevaluacion fue el inventario
de Rathus, &l cual consta de treinia reactivos de los cuales quince son positives y quince

son negativos. Cada reactivo precede a seis allernativas de respuesia:

« Me caracteriza mucho, extremadamente descriptivo

« Me caracierniza bastante, bastante descriptivo

« Me caracieriza de alguna manera, ligeramente descriptivo
« No me caracteriza en algo, ligeramente no descriplive

« No me caracteriza en casi nada, bastanie no descriptivo

« No me caracteriza en nada, extremadamente no descriptivo.

A cada una de estas alternativas se le olorgaron valores numéricos del cero al
cinco. En base alas respuestas que dieron los participantes se identificaron aquellos que

son aserlivos y no asertivos determinandose que el grado maximo de puntuaciones fue
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150 y el minimo de 0 . De ésta forma los participantes quedaron en un rango de

puntuacién entre 1y 22.
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En el cuadro N? 1 se presentan los puntajes obtenidos por los

participantes en el inventario de Rathus

GRUPQC EXPERIMENTAL

PRE-EVALUACION

POST-EVALUACION

SUJETO PUNTAJE
1 1
2 2
3 9
4 13
5 1
6 13
7 5
8 0

9 10

SUJETO PUNTAJE
1 10
2 22
3 9
4 19
5 8
6 15
7 14
8 7
9 20
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En el cuadro N? 2 se presentan los puntajes obtenidos por los

participantes en el inventario de Rathus

GRUPG CONTROL
PRE-EVALUACION POST-EVALUACION
SUJETO PUNTAJE SUJETO PUNTAJE

1 2 1 3
2 7 2 5
3 3 3 2
4 4 4 2
5 1 5 3
6 0 6 3
7 5 7 5
8 3 8 6
9 2 9 4
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Los datos obtenidos en la pre y post evaluaciones de ios grupos experimental y

control fueron analizados estadisticamente con la prueba de Wilconxon,

Primeramente se realizd una cemparacion de las pre-evaluciones de grupo
experimental y del grupo control, dichos grupos resultaron homogéneos, ya que las
medias obtenidas fueron en el experimental de 5.55 y en el contro! de 3.0 no existiendo

diferencias significativas en estos. (U=29.P>0.05).

Posteriormente se llevo a cabo la comparacién de las post-evaluaciones entre el
grupo experimental y el grupo control resultando gue la media del experimental fue de
12.88 migntras que la del grupo control fite de 3.66 resuitando que hubo diferencias

significativas U = 0,P < 0.05.

Asimismo, se realiz6é la comparacién de la preevaluacion y 12 postevaluacion de
grupo experimental obteniéndose una media de 5.55 en la preevaluacién y 12.88 en la

postevaluacion mostrandose con esto dilerencias signiticativas Z-2.52,P<0.05.

Se compararon la preevaluacién y postevaluacion del grupe control obteniendo
una media de 3.0 en 1a preevaluacion y 3.66 en la postevaluacion, lo cual nos muestra

que no hay una diferencia significativa Z = -1.05,P > 0.05 .

Se llevéd a cabo un seguimiento un mes después de la intervencién y se

efectuaron entrevistas no estructuradas tanto a las asistentes médicas como a ia
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coordinadora de las mismas, de lo cual reportaron que sus relaciones interpersonales
habian mejorado tanto en su trabaio como con su familia, o cual las hacia sentir muy
bien. Ademés comentaron que deberian impartirse mas cursos de aserlividad y que
también fueran dirigidos a 'as autoridades de la unidad. De esto podemos decir que el
efecto causado por la intervencion del entrenamiento asertive mejoré las relaciones

interpersonales de los participantes y se mantuve en el tiempo.

Cabe mencionar, que en las evaluaciones realizadas por los participantes hacia
los instructores y el curso se obtuvo el promedio de calificacion siguiente:

Instruciores: 9.2 y Curs0: 8.9

Asimismo, los comentarios realizados por los participantes dentro de las
evaluaciones concordaban en que los instructores tuvimos un buen desenvolvimiento y
solicitaron que el tiempo de! curse en otra ocasidn pudiera ser mas amplio y con muchas

mads tecnicas didacticas y vivenciales.
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CONCLUSIONES

Podemos concluir que la implementacién de un programa de entrenamiento
asertivo es de gran utilidad para trabajadores de nivel basico y nivel medio basico que
presenien problemas en sus relaciones interpersonales; lo cual comprueba nuestra
hipolesis de frabajo y afirma nuestra pregunia de investigacion, sin embargo,
consideramos que los niveles mas altos en 1a organizacion no deben quedar excluidos,
ya que dichos programas deben hacerse exiensivos en lodos los niveles o areas de la
institucion . Los efecios que se derivan de la implementacion de los programas de
capacilacion a todo el personal son cuantitativamente mejores que cuando son dinigidos
solo a un grupo de personas, ademas un plan de capacitacion adecuado, debe
considerar la implementacién de los curses con electo de cascada. es decir, de los
niveles mas altos hasta los niveles mas bajos de 1a institucién, para gue todos tengan la

misma informacion.

El entrenamiento aserlivo, entre olras cosas, proporciond a los trabajadores
habilidades que tuvieron efectos significalivos e importantes en las relaciones
interpersonales en el ambito laboral, de 1al forma que ayudd a éstos a relacionarse
utilizando habilidades propias en cada situacion, ademas de que proporciond los
elementos conductuales necesarios para selucionar eficientemente situaciones de enojo,

agresién y situaciones conflictivas.
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Esto permitira el logro de un ambiente Jaboral mas satisfactorio, un mejor
desempefio en su puesto, mejorar la calidad en las interacciones, obteniendo mayores
beneficios y por consiguiente un mayor grado de efectividad y productividad en el
trabajo; esto implica que el trabajador puede tener mejores posibilidades de lograr un

nivel mas alto dentro de la institucién.

La importancia de la aplicacidn de este tipo de entrenamiento radica en el hecho
de que los trabajadores podran relacionarse eficientemente a través de la asertividad.
También se considera que si el trabajador presenta en forma constante una conducta
asertiva en su ambiente laboral, tiene mejores posibilidades de presentar este

comportamiento en otros Ambitos y asi elevar su nivel de vida.

A pesar de la importancia que la asertividad tiene para cualquier individuo
podemos darnos cuenta que en nuestro pais no se le da la debida importancia dentro de
las organizaciones, por 1o cual consideramos gue ésta deberia tener un mayor impulso

para beneficio de los trabajadores como de las organizaciones.

Creemos periinente hacer mencién de la importancia que tiene el reforzamiento
social y 1a retroalimentacion para el mantenimiento de la conducta asertiva, por lo que
nosotros llevamos acabo un seguimiento en ¢l cual pudimos percalarnos de que dichas
conductas aprendidas fueron mantenidas por las asisientes médicas un mes después de
la aplicacién del entrenamiento. Con respecto al entrenamiento, podemos mencionar que

en las ultimas sesiones las cuales estuvieron enfocadas a las técnicas verbales
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sistemalicas, delectamos que los participanies presentaron una mayoer dificultad para
ilevarlas a la practica. Por lo que nos hicieron saber que si se dedicaba mayor tiempo a
la practica de los ejercicios estructurados correspondienies a las técnicas verbales

sistematicas elios las aprenderian mas facilmente.

Por esto, proponemos que en los proximos programas de entrenamiento asertivo

se dé mayor énfasis a estas técnicas.

Por otra parte las técnicas vivenciales, ejercicios y materiales didacticos
contemplados en el programa, fueron parte imporianie para el aprendizaje. Asimismeo
consideramos que el apoyo brindado por a pelicula " Cuando digo no me sientc culpable
" fue base importante para que 1os participantes identificaran 1a esencia de ta asertividad

a fravés de las diferentes técnicas verbales sistematicas.

Por lo que recomendamos a las futuras generaciones de psicologos la
aclualizacién de dicha pelicula, se lieven a cabo representaciones acluales en ambientes

laborales entocadas a las tecnicas verbales sistematicas y grabarlas en videotape.

Ademads, con respecto al inventario de Rathus consideramos que su aplicacién a
nivel basico y medio bisico presenta demasiada confusidon a los participantes al
momente de contestarlo, debido a la complejidad de sus reactivos, por lo que

recomendamos que cuando se realice un entrenaminento asertivo a estos niveles se
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aplique un test o inventario menos complejo para que puedan contestarlo y entenderlo

mas faciimente.

Para muchas organizaciones en nueslro pais actualmente se concibe al psicolégo
como aquel profesional que estd a cargo de la seleccion y capacitacion del personal,
pese a esta Yimitacién el psicalogo puede colaborar en gran medida para fomentar la
participacian y desarroliar medios que propicien la calidad de vida en el trabajo, lo cual
implica por un lado, romper con una serie de estruciuras ya establecidas dentro de las
empresas, Que en nuestra época resultan obsoletas y por otro, intentar construir nuevas
estructuras para cubrir las necesidades que las empresas en nuestro pais demandan en
este momento. Un ejemplo es e! area de capacitacién en la que puede intervenir
directamento en el logro de un mejor ambiente de trabajo, a través de 1a solucién de
problemas vy de las relaciones sociales favorables, ya que su principal interés se centra

en el desarrollo del personal.

En el caso del entrenamiento de cualquier habilidad referente al trabajo en si, 0 a
la persona misma, la participacién del psicélogo, como un especialista en los procesos
de ensefanza aprendizaje, es de gran utilidad, En relacién a las habilidades sociales
especificamente, ha sido un tema que pese a su relevancia, no ha logrado alcanzar un
nive!l importante en la capacitacion que se imparte en nuestro pais, ya que se encuentra
en un nivel operativo y no considera al factor humano como elemento fundamental en el
togro de objelivos organizacionales. Aquellos programas relacionados con la conducta

sgcial, como o son [0$ cursos de relaciones humanas, comunicacién y calidad, no
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abordan el tama de las habilidades sociales en forma especifica y menos adn ponen

énfasis en la practica.

L.a razén es que en muchas organizaciones la deteccion de necesidades no se
realiza de forma adecuada, la mayoria de las ocasiones se le da mayor énfasis al
aspecto técnico y al trabajador se le considera como una simple herramienta y no como
una personalidad compleja que interactda en una sociedad, por 1o tanto l0s datos que se
desprenden de eila resultan ser imprecisos en cuanto los aspectos a capacitar. Para la
empresa la capacilacion es sélo otro requisito mas a cubrir y no el medic por el cual se
pueden alcazar los objelivos organizacionales. En muchas otras, la capacitacion es Gnica
y exclusivamente dirigida a aquellos aspectes técnicos que son segin ellas mas

importantes para la produccion.

Partiendo del objetivo empresarial, la aplicacion de un programa de
entrenamiento en habilidades sociales puede reflejar una mayor satistaccién y relacion
entre los empleados. Los estudios de Blum y Naylor {1985); y Bass (1982), sobre el
efecto de los factores psicologicos en el desempenio laboral lo confirman . Es claro que
mucha de la ineficiencia de los trabajadores se debe no directamento al tipo de
interaccion con jetes o compaderos; porque el éxito del cambio depende en gran médida
de las personas que laboran, el responder a las necesidades humanas y econémicas
dentro de la empresa. Es aqui precisamente, en donde el psicdlogo debe fungir comeo un

agente de cambio dentro de la industria.
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Se debe considerar que un programa de este tipo se surgiere aplicar a un nivel de
intervencion para aquellos que presenien deficiencias y a un nivel preventivo para
aquellos con repertorios sociales inadecuados, de lo cual sugerimos que se lleve a cabo

en todos los niveles dentro de un organizacién,
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ANEXO 1

TECNICA DE PRESENTACION

OBJETIVO:

Que los participanies se presenten ante el grupo y rompan las

inhibiciones iniciales.

APLICACION:

Puede aplicarse a cualquier grupo, curso, talter.

DESCRIPCION:

Todos los participantes a un mismo tiempo, recaban una biogratia de su
companero buscando la interaccidn e intercambio entre ellos durante un tiempo

determinado.

PROCESO:

_ Los participantes en ef grupo se juntan por parejas.

_Se dejan 10 minutos de conversacion en la que cada miembro de ia

pareja pasa 5 minutos hablandole al otro.



_ En estos 5 minutos cada persona det grupo debe conseguir una breve
biografia del compariero/a.

_ Se describiran a si mismos expresando los cinco adjetivos que piensen
que los escriben mejor y sefalaran sus tres punios fuertes.

_ Por uitimo la gente vuelve al grupo y cada miembro ofrecera una

sinopsis de su companero.



ANEXO 2

EXPECTATIVAS

1.- ;Qué esperas del curso?

2.- ;Qué te gusiaria gue sucediera en el curso?

3.- ;Qué no te guslaria que sucediera en el cursp?

4.- ;Qué es lo que esperas 10 aportar dentro del curso?



ANEXO 3

INVENTARIO DE ASERTIVIDAD

SPENCER A. RATHUS MONTGLAIR STATE COLLEGE'N. J.

INSTRUCTIVO:

- indica lo que te caracteriza o te describe mejor de las afirmaciones siguientes.

- Utiliza el codigo que se te da a continuacién.

(+3)- Me caracteriza muchg, extremadamente descriptivo

(+2)- Me caracteriza bastante, bastante descriptivo

(+1)- Me caracteriza de alguna manera, ligeramente descriptivo

{-1)- No me caracteriza en algo, ligeramente no descriptivo

(-2)- No me caracteriza en casi nada, baslante no descriptivo

{-3)- No me caracteriza en nada, extremadamente no descriptivo



3.- Cuando ‘o comida que se me sirve en un reslavrante no esta preparada como me

gusta, me quejo y reclamo at mesero R

4.- Soy precavido en evitar el herir 1os sentimientos de olras personas aun cuando siento

que se me ha ofendido {lastimado, periudicado) -

5.- Si un vendedor se ha dado considerable molestia en ensefiarme su mercancia que no

es tan apropiada {adecuada), me cuesta trabajo decir que "NO" B et EEER S S

7.- Hay veces que busco una discusion buena, vigorosa-----—-

8.- Me afano, me esiuerzo por ir adelante en mi posicidn, tanto como la mayoria de las

personas---- e pn e

9.- Para ser franco, las personas frecuentemente abusan (loman veniaja) de mi-------—----




13.- Preferiria solicitar un trabajo ¢ ser admitido en una facultad {Académica. Inslituto)

por medio de una carta, mas bien que ir personalmente a una entrevista----------«-----------

14 .- Mg da verglenza regresar Una MEFCANCIA -------=-===---ermmmsrr oo ees

15- Si un pariente cercano y respetado me estuviera fastidiando, solocaria {refrenaria)

mis sentimientos mas bien que expresarle mi melestia

16- He evitado hacer preguntas por miedo a pasar por tonto. --—-r---e-mmermmsrrmmcormmscar e

17- Durante una discusion, me da miedo de preocuparme tanto que me pongo a temblar

18- Si un atamado y respetado expositor hace una afirmacidn que pienso que es

incorrecta, intervengo para hacer oir al auditorio mi punto de vista-—----------emmeemmmemcee



19- Evito discutir acerca del precio con oficinistas y vendedores e e B R

20.- Cuando he realizado algo importante o valioso, me las ingenio para hacer gue otros

lo sepan S —

21- Soy abierto y franco al mostrar mis sentimientos----------------==---------

22- Si alguien ha estado desparramando falsas o malas informaciones (hislorias) acerca

de mi, lo {a) veo lo mas pronto posible para “tener una platica” acerca de eso----------—----

23- Con frecuencia paso apuros para deciv "NQ” e

24- Tiendo a tapar {encubrir) mis emociones mas bien gque hacer una “esceng’---------------

25- Me quejo de un mal servicio en un restaurante o en otra parte---

26-Cuando se me da una alabanza, algunas veces no sé que decir

27- Si una pareja cerca de mi esluviera conversando en voz alta en un teatro o0 en una

conferencia, les pediria que se callaran ¢ que siguieran su conversacion en otro lado------

28- Cualquiera que intentara meterse antes que yo en 1a fila, seria ocasién para una

buena batalla--- -



29- Soy rapido para expresar una opinidn-----------------

30- Hay veces en las que simplemente no puedo decir nada-




ANEXO 4

Existen dos estilos de respuesla que representan una incapacidad para respetar los
limites entre los derechos de una persona y otra (s). el primero es la pasividad, el cual
ocurre cuando la persona permite que los mites propios sean invadidos. E! segundo
estiio de respuesta es la agresion, la cuai toma lugar cuando una persona invade los

limites de los derechos de otro.

Un tercer estilo de respuesta alternativo s ¢! de la asertividad, mismo que significa tener
la habilidad para transmitir y recibir los mensajes de sentimientos, creencias u opiniones
propias o de los deméas de manera honesta, oportuna, profundamente respetuosa, y
tiene como meta fundamental lograr una comunicacién satisfactoria hasta donde el

proceso de la relacion humana lo haga necesario.

La asertividad puede ser Uil en situaciones en las que persona se siente ansiosa, es
decir culpable o ignorante, al tratar de defender sus derechos humanos bésicos. Estas
situaciones incluyen el decir “si* y “nc" con corviccion, dar recibir cumplides o criticas,
iniciar conversaciones, Soportar interrupciones, pedir un trato juste, mansejar
discriminaciones racistas y otras silvaciones especificas en la vida personal, social y

profesional.



El objetivo medular de la asertividad no es lograr siempre 10 que uno quiere, sinc saber
que no se ha comunicado honesla, apropiada y directamente con ofras personas
respetando los derechos de todas las partes involucradas, Antes de empezar a
desarrollar una conducta asertiva hay que tener bien claro et hecho de que tanto el estilo
de conducta agresivo como el pasivo, generalmente no sirven para lograr lo que se

desea.



ANEXO 5

TERAPIA RACIONAL EMOTIVA

Todos los participantes escucharan con atencidn el siguiente gjercicio y llgvaran a cabo

1as siguienies instrucciones.

Hagan favor de senlarse comodamenie, cierren sus parpados, 1omen aire
profundamente por la nariz, reténganlo cuenten hasta ocho y saquenio lentamente por

1a boca

Ahora, quiero gue piensen en algo muy intime y secreto, algo sobre nosotros mismos
que no {e decimos normalmente a nadie. Puede ser algo que hayan hecho en el pasado,
algo que estén haciendo en el presente, algin habito secreto o alguna caracteristica
tisica que no les guste.... (Esldn pensando en elie?... bien, ahora voy a pedir a alguien
gue diga al grupe en qué ha estade pensando ... que 1o describa con cierto detalle ...
pero puesto que sé que 1odo mundo quiere hacerlo, y no tenemos suficiente tiempo para
que todos lo hagan, seleccionaré a alguien... jYal, pienso que ya tengo a alguien... pero
anles de gue diga el nombre de esa persona habran los parpados, guisiera preguniaries

:Que es lo que estan experimentado en este momento?.



Por dltimo, se mostrara al grupo que el pensar en hacer algo y no el hacerlo, es 1o que
conduce a sus sentimientos. También se preguntardn sobre los tipos de pensamientos

que condujeron a esos sentimientos.



ANEXO 6

TUS DERECHOS ASERIVOS
3. Tienes derecho a ser el juez de tus propias emociones, pensamientos y

comportamiento. Eres responsable de la ejecucién y consecuencias de io que sientes,

piensas y haces.

2. Tienes derecho a no dar razones que justifiquen tu comportamiento. Eres dueno de tu

tertitorio y [os demas no tienen derecho a manipularte.

3. Tienes derecho a juzgar si eres responsable de encontrar solucién a los problemas de
los demds. No eres responsable de los problemas ajenos, adn cuanto hayas sido
responsable directo o indireclo de etlos, ellos tienen su propia responsabilidad de

resolverlos.

4. Tienes derecho a cambiar de opinidn.

5. Tienes derecho a cometer errores y a ser responsable de ellos.



8. Tienes derecho a decir que no sabes. Pedir aclaracion de lo que no entiendles.

7. Tienes derecho a ser tratado con respeto y tolerancia. Un trato justo.

8. Tienes derecho a actuar sin la aprobacion de los demas, No presuponer que para
relacionarte con los demas necesitas contar con su afecto, pues te expones a la

manipulacion.

9. Tienes derecho a ser ilégico cuando tomas decisiones.

10. Tienes derecho a ignorar los consejos de los demas. No importa ser perfectos puesto

que las metas y objetivos son individuales.

11. Tienes derecho a rehusar peticiones. Decir "No” y no sentirte culpable o egoista. No

rechazas a la persona sine a su soficitud.

12. Tienes derecho a ser feliz y a luchar por lo que quieres sin lesienar a otros.



13. Tienes derecho a tener Ws propias opiniones y convencimientos.

14. Tienes derecho a pedir apoyo emocional

15. Tienes derecho a recibir reconocimiento por un trabajo bien realizado.

16. Tienes derecho a |a soledad.

17 Tienes derecho a responder 0 no hacerlo.

“TUS DERECHOS TERMINAN DONDE EMPIEZAN LOS MIOS™



ANEXQO 7

iINSTRUCCIONES:

Escriba en el paréntesis el nimero que corresponda de acuerdo a las técnicas asertivas

siguientes:

t.- AUTORREVELACION

2.- COMPROMISO VIABLE

3.- DISCO RAYADO

4.- INTERROGACION NEGATIVA
5.- LIBRE INFORMACION

6.- BANCO DE NIEBLA

7.- ASERCION NEGATIVA

Su caracteristica fundamental es la persistencia, es decir, en repetir una y otra vez lo que

queremos, sin enojarnos, irritarnos ni lavantar lavoz. { )

Revelar de manera asertiva informacion acerca de nosotros mismos { )

Cuando comprendemos que No estd en juego el respeto que sentimos por nosotros

mismos, Podemos utilizarla en cuestiones materiales. { )



Forma en que nos enfrentamas ante una critica, en la cual pedimos se nos digan més
cosas acerca de nosolros mismos o de nuesiro comporiamiento que puedan ser
negativas y en la que se espera lograr que nuestro interlocutor se muesire a l1a vez

asertivo. { )

Infermacion que los demés nos ofrecen acerca de si mismos y que no hemos solicitado

ni comentado. [ )

Forma de reaccionar ante una critica en la cual tratan de manipularnos con situaciones

en las que probablemente exista un elemento de verdad en o que nos dicen. { )

Forma de reaccionar asertivamente ante nuestros propios errores sin sentirmos mal

frente a 'as criticas provocadas por dichos errores. { )



ANEXO 8

EVALUACION DEL INSTRUCTOR/CURSO [FECHA DE ELABORACION [DtA ~ TMES  TANG
NOMBRE DEL INSTRUCTOR NOMBRE DEL CURSO
MATRICULA FECHA DE NICIO FECHA TERMING

EL PRESENTE CUESTIONARIO TIENE EL PROPOSITO DE CONOCER SU OPINION SOBRE £L DESEMPENC DEL INSTRUCTOR ¥ EL
DESARROLLO DEL CURSO, A FIN DE PROPICIAR NIVELES SUPERIORES DE LA CAPACITACION, POR LO QUE SOLICITAMOS

ANOTE LA CALIFICACION QUE CONSIDERE ADECUADA A CADA FACTOR,
VALORES [INSUFICIENTE SUFICIENTE BUENG | EXCELENTE |
4 6 a 10
INSTRUCTOR CURSO
NO. FACTORES DE EVALUACION CALIFICACION NO. | FACTORES DE EVALUACION CAL}-
RCAION

10

LA INFORMACION QUE DIC EL INSTRUCTOR
AL GRUPO SOBRE LOS OBJETIVOS

1

SUS EXPECTATIVAS RESPECTO
AL CURSO, SE VIERON

SATISFECHAS EN FORMA:
EL CONOCIMIENT O DEL TEMA IMPARTIDO 2 LOS CONOCIMIENTOS OUE
POR EL INSTRUCTOR SE MANIFESTO EN USTED OBTUVO EN EL CURSO,
FORMA: SE APLICAN O APOYAN SUS
LABORES EN FORMA:

EL INSTRUCTOR EXPUSO SU TEMA CON
CLARIDAD:

EL MATERIAL DIDACTICO APOYO
EL APRENDIZAJE DEL GRUPO EN
FORMA:

RESPONDIO ALAS PREGUNTAS SURGIDAS 4 LAS ACTIMIDADES

DURANTE LA IMPARTICION DEL TEMA, EN PROGRAMADAS SE LLEVARON A

FORMA: CABO DE ACUERDO A LO
PREVISTO EN FORMA

EL INSTRUCTOR PORPICO UN CLIMA DE 5 LOS OBJETIVOS DEL CURSO, SE

COLABORACION ENTRE INTEGRANTES DEL CUMPLIERON EN FORMA.:

GRUPO:

APROVECHQ EL MATERIAL DIDACTICO
DISPONIBLE PARA APOYAR EL
APRENDIZAJE DEL GRUPO:

EL TIEMPO PROGHAMADO PARA S5U
EXPOSICION FUE APROVECHADO POR EL
INSTRUCTOR EN FORMA:

MANTUVO EL INTERES DEL GRUPD EN LAS
ACTIVIDADES DE APRENDIZAJE:

LAS ACTIVIDADES REALIZADAS,
FACILITARON EL APRENDIZAJE EN FORMA:

SU LABOR DE SUPERVISION AL TRABAJO
DE EQUIPO FUE:

CALIFICACION DEL INSTRUCTOR

SUBTOTAL

X2 = CALIFICACION DEL CURSO

COMENTARIOS:




S W e T ———

N

o TR TR TR -

ANEXO 9

TECNICA YO TE REGALO

OBJETIVO:
Que al finalizar el curso, cada inlegrante cel grupo, pueda llevarse algo satisfactorio o

agradable dei grupo.

TIEMPO: 30 minutos

MATERIAL: Papeles con los nombres de los participantes, doblados dentro de una caja

o bolsa.

PROCEDIMIENTO:
El grupo se sentara formado un circulo, se les pide que cada uno tome un papel,
cuidando que no sea el que liene su nombre. Detras de e! debera escribir algo positivo

dirigido a la persona cuyc nombre le toco.

Al terminar lodos de escribir entregaran al destinatario un abrazo y el papelito ¢con su
regalo.

Esto se hara al ceniro del circulo, con una pareja a la vez.
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