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RESUMEN 

El objetivo de este reporte de trabajo es desarrollar una descripción y análisis de la 

intervención que el psicólogo tiene en una industria de manufactura en materia de 

capacitación, estableciendo una propuesta de trabajo para aquellos profesionales que 

incursionan en áreas semejantes. Este reporte parte de que en la actualidad los sistemas de 

capacitación en la industria manufacturera son un trascendente campo de ejercicio para los 

, psicólogos, cuya metodología de trabajo debe apoyarse en un modelo que permita cumplir 

con los objetivos establecidos por la empresa. La capacitación regida bajo el sistema de 

calidad ISO 9002 es la demanda que la empresa Industrias lsame. S.A. de C.V. hace al 

psicólogo y éste se apoya en el modelo de modificación de conducta organi7.acional para su 

realización, permitiéndole establecer una metodología de intervención adaptada al proceso 

administrativo determinado por esta empresa, la cual se compone de cinco pasos: 

identificación de conductas, medición de conductas, análisis de conductas, desarrollo de la 

estrategia de intervención y evaluación para mejora de desempeño. 

La aplicación de la parte tecnológica de la modificación de conducta organizacional 

ofrece la posibilidad de identificar cuales son los principales factores que determinan el 

aprendizaje de los trabajadores para capacitar al personal de una manera sistemática y 

secuencial. Se logran cambios en la conducta orientados al cumplimiento del sistema de 

calidad. Tras el análisis de la ejecución del proceso de capacitación. se llega a tres 

consideraciones, la primera es que la modificación de conducta organizacional como 

metodología es una alternativa cfic117~ por otra parte que el reforzamiento y los modelos 

sociales, así como la capacidad de aprendizaje en función del nivel de escolaridad 

determinan la efectividad de la capacitación, y finalmente. que el psicólogo recién egresado 

debe conocer los sistemas administrativos de las industrias para tener una intervención 

significativa. 

~---==--
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INTRODUCCIÓN 

Los sistemas de capacitación en la industria manufacturera son en la actualidad un 

trascendente campo de ejercicio para los psicólogos interesados en ofrecer respuestas a las 

demandas de servicio generadas en dicho contexto. Las funciones del psicólogo como 

responsable de los procesos de aprendizaje en esta área se basan fundamentalmente en 

identificar, analizar, investigar, intervenir y evaluar sobre los procedimientos de 

capacitación, adiestramiento y desarrollo de los trabajadores, todo ello con apoyo de su 

habilidad para explicar el comportamiento humano así como en su compromiso para 

mejorar su calidad de vida. No obstante, a estas funciones se han incorporado otras 

vinculadas a procesos administrativos, legales, mercadotécnicos e incluso financieros, que 

en múltiples casos escapan de su dominio debido a la orientación teórico-metodológica que 

caracteriza su perfil profesional. 

Los resultados de lo anterior, derivan en limitaciones o áreas de oportunidad para los 

psicólogos, haciendo así, inherente la necesidad d"' tener un mayor acercamiento y 

preparación en estas áreas a fin de ofrecer un servicio integral en los centros laborales. Con 

base en esto los psicólogos deben tener dos premisas fundamentales para ejercer en este 

campo, por una parte, enfatizar la importancia del conocimiento o ciencia psicológica sobre 

los fenómenos gestados en los centros laborales, y por otra, lograr una intervención que 

cumpla con la pluralidad e intcrdisciplinaricdad requerida. 

El proceso de capacitación en la industria manufacturera tiene diversos enfoques 

dependiendo de los objetivos que ésta persigue. Dentro de estos enfoques de capacitación, 

tenemos, el legal, que lo define como un proceso que "el patrón" debe ofrecer por ley a sus 

trabajadores a través del cual adquieren, desarrollan y actualizan conocimientos, 

habilidades y actitudes para su mejor desempeño; a•imismo, lo considera como el principal 

sistema de formación reconocido, que facilita e impulsa los procesos de cambio que 

requieren las orgnni7.aciones, apoyado de una planeación estratégica que pcrrnitc su 

ejecución y seguimiento (Secretaria del Trabajo y Previsión Social. 2001 ). Desde un 
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enfoque administrativo, In capacitación es un instrumento o estrategia de In dirección para 

lograr sus objetivos y metas o~gani7.acionalcs (McGchee y Thnycr, 1992). Bajo un punto de 

vista comercial es un método para lograr incrementar In productividad y calidad de los 

servicios y productos de la empresa (Norma NMX, ISO 9000, 1994). Y por otra parte, 

como medio financiero la capacitación es un recurso que debe propiciar la reducción de 

costos por desperdicios y rcprocesos de los productos o servicios a las empresas, sin que 

ésta represente un costo significativo. 

Durante In última década. los intentos por incorporar una lilosofin de calidad y 

productividad en In industria de manufactura en México se han hecho cada vez más 

frecuentes y el proceso de capacitación es un recurso importante para su logro (Guticrrez, 

1994), el psicólogo aquí también ha tenido que involucrarse procurando el cumplimiento de 

los objetivos del centro laboral, no obstante, su participación debe apegarse n un enfoque de 

trabajo que le permita demostrar la trascendencia de su participación con base en In 

importancia de su objeto de estudio: el comportamiento humano. 

En la práctica el psicólogo invariablemente debe mantener una constante reflexión sobre 

su participación, ya que en un campo donde predominan los intereses administrativos, 

legales, tecnológicos y financieros se corre el riesgo de desvirtuar su ejecución. Por tal 

motivo el presente reporte tiene las siguientes consideraciones, por un lado, las actividades 

de capacitación como oferta laboral para los psicólogos es amplia. nsi que es necesario 

elaborar trabajos que aporten elementos de análisis para desarrollar un basto conocimiento 

que sirva de base a su metodología de intervención; y, por otro Indo. las actividades que 

ejecuta deben estar clammentc definidas para no perder el objetivo profesional del 

psicólogo y además generar mejores expectativas de su intervención. 

Con base en estos planteamientos el presente reporte describe fas funciones que el 

psicólogo hace en In industria de la manufactura, annliw esa participación partiendo de su 

objeto y metodología de trabajo y narra de acuerdo a una experiencia profosionnl, como las 

actividades se sincroni7.an con los diferentes enfoques que persisten en In cnpncitnción, 

_._...,_~-, ...... -.~ --· 
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particularizando en las actividades de implementación de un sistema de calidad bajo la 

Norma ISO 9002, el cual es un método que tiene por objeto hacer productos que cumplan 

los requerimientos de los clientes, evitando los defectos, los errores, rcproccsos y 

desperdicios producidos por el desempeño inadecuado de los trabajadores. 

Así, en un primer capitulo se presenta la descripción de la participación del psicólogo en 

los centros laborales, de su función como dirigente de la capacitación y las bases teóricas 

que sustentan su metodología de trabajo. En el segundo capítulo se señala la metodologla 

que realiza el psicólogo para llevar acabo el proceso de capacitación en los centros 

laborales, partiendo de una integración del modelo psicológico con el modelo 

administrativo característico de la industria manufacturera. En un tercer capítulo se describe 

a la empresa Industrias lsamc, S.A. de C. V. cuya misión es la manufactura de envases 

metálicos y plásticos para la industria en general y cómo ésta demanda los servicios del 

psicólogo para satisfacer sus necesidades de capacitación y entrenamiento ni personal que 

permitan el mantenimiento de la calidad en sus productos y servicios; asimismo, se presenta 

la metodologla de trabajo y las actividades realizadas por el psicólogo en esta industria que 

sirven de base al cuarto capitulo que plantea el análisis, critica y reflexión de su ejecución 

orientado por los conocimientos y habilidades adquiridos durante su formación académica. 

para resolver por un lado, las necesidades educativas requeridas por la empresa para 

impulsar In fluidez productiva. y por otro, obtener y mantener la implantación de un sistema 

de calidad bajo In Norma ISO 9002. 

Así, el objetivo de este reporte de trabajo es desarrollar una descripción y análisis de la 

intervención que el psicólogo tiene en una industria manufacturera en materia de 

capacitación, estableciendo una propuesta de trabajo que proporcione elementos de 

consideración para aquellos profesionales que incursionan en áreas semejantes. 



CAPITULO 1 

EL PSICÓLOGO EN LOS CENTROS LABORALES 

En la actualidad, existen una gran cantidad de escenarios para el desempeño de los 

psicólogos, los centros laborales son uno de ellos, los cuales van desde pequeñas y 

medianas hasta grandes empresas, ya sea de servicio, producción. investigación o 

desarrollo, gubernamentales o privadas. En todas ellas su participación tiene injerencia 

sobre todo en las actividades relacionadas con el desempeño de los trabajadores y 

empicados, esto como resultado de su conocimiento y capacidad para explicar los 

fenómenos del comportamiento humano y su habilidad para intervenir en la búsqueda de su 

mejor desarrollo. 

Algunos de los trabajos que describen la participación del psicólogo en los centros 

laborales que han servido e incluso aún sirven, de base a los psicólogos en formación 

interesados en desarrollarse en el área industrial son los que realizaron Edgar H. Schein en 

1972, Marvin Dunnette y Waync Karchner en 1976, Blum y Naylor en 1976, A. Kolb en 

1977, entre otros; a continuación se hace mención de ellos. 

1.1 Funciones del psicólogo en los centros laborales. 

Marvin Dunncllc y Waync Kirchncr (1976), conccptualizan la participación del 

psicólogo en los centros laborales como una "Psicología Industrial", y señalan que la 

principal aportación que este profesional hace a dicha área de trabajo para explicar In 

conducta humana y tomar decisiones referentes a ella. es la introducción de una psicología 

aplicada. Señalan que el psicólogo que se ocupa de la conducta industrial, está interesado 

en crear circunstancias óptimas para la utilización de recursos humanos, y sus funciones 

que sustentan In toma de decisiones en la orgnniwción se clasifican de la siguiente manera: 
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l. Decisiones basadas en requerimientos institucionales: Selección de personal, 

Adiestramiento y desarrollo, y Orientación para el personal. 

U. Decisiones basadas o modificadas por las características individuales: Ingeniería 

psicológica, Motivación humana, Psicología de las organizaciones. 

III. Decisiones basadas en percepciones e inílucncias de grupos: Comunicaciones 

industriales y Relaciones sindicato-paronales, Psicología del consumidor y 

Encuestas de investigación. 

Estos autores, plantean la condición novel de la disciplina y con base en ello no asumen 

un enfoque teórico para explicar la conducta humana en dicho contexto sino que retoman 

diversos elementos de teorías del comportamiento para ello. 

Por otra parte, Milton Blum y James Naylor (1985) consideran que el psicólogo es un 

profesional dedicado al estudio de la especie humana y que su labor en los centros laborales 

es denominada Psicología Industrial, en la cual deben destacarse los fundamentos sociales 

para In explicación del comportamiento. Y aunque estos autores no señalan un modelo de 

hombre o una definición precisa del comportamiento humano hacen una reconsideración de 

diferentes teorías para explicar los fenómenos del comportamiento en la industria, 

destacando la necesidad de establecer una ciencia que sustente la práctica del psicólogo 

para no recaer en una actividad técnica. Destacan que las actividades competentes a la 

psicología industrial son principalmente la selección del personal, la evaluación del 

desempeño, el entrenamiento, la medición de las actitudes, los estudios de motivación, 

satisfacción, liderazgo y supervisión, el análisis de puestos, los estudios sobre accidentes, 

seguridad, fatiga y el ambiente fisico de trabajo. 

Edgar H. Schein (1996), otro autor que describe las funciones del psicólogo en los 

centros laborales, establece que éstas se orientan al reclutamiento, la selección, el 

entrenamiento y socialización del personal, para desarrollar el liderazgo y supervisión de 

las altas jerarquías, crear condiciones y sistemas que le permitan a la organización mantener 

un máximo rendimiento del personal, o bien, el fomento de las relaciones entre los 

diferentes grupos que ahí emergen. Este autor parte del principio de que el psicólogo en las 
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orgariizacioncs Se ocupa del problema humano, el cual, radica principalmente en aspectos 

de motivacióÍt, liderazgo y Pll!"icipación, grupos, estructura y dinámica organizacional. 

Edgar Schein (idem.) sustenta sus explicaciones sobre" la naturaleza humana" a partir de 

un enfoque sistémico que concibe al hombre como un ser cuyo comportamiento está 

determinado por los diferentes elementos que se encuentran en su entorno laboral. 

Un trabajo más reciente sobre la labor del psicólogo en los centros laborales es el que 

realiza Andrés Rodríguez (1998) quien la denomina "Psicología del Trabajo y de las 

Organizaciones"; establece que ésta estudia al ser humano en sus dimensiones individual y 

social en las instituciones relacionadas con el trabajo, intentando comprender y/o solucionar 

los problemas que se le presentan en tal contexto. Hace la distinción entre Psicología y 

Psicología del Trabajo y de las Organizaciones, puntualizando que la primera se enfoca al 

estudio de la conducta individual en general, y la segunda en la conducta específica del 

trabajo. 

Este autor plantea que la Psicología del Trabajo y de las Organizaciones pretende ser 

una ciencia dirigida a la aplicación, la cual se aterriza en las siguientes subespecialiadades: 

Psicología de Personal (selección, formación y evaluación del personal) Conducta 

Organizacional, Psicología de la lngeniería., Asesoramiento Vocacional, Desarrollo 

Organizacional y Relaciones Laborales. A lo largo de su texto compilado, destaca la 

relevancia de los enfoques sociológicos y sistémicos para explicar el comportamiento del 

ser humano. 

En la actualidad el psicólogo ejecuta una gran proporción de las actividades antes 

señaladas categorizando su función en puestos específicos tales como el Reclutamiento y 

Selección de Personal, Capacitación y Desarrollo y Análisis de desempeño; y aunque en 

realidad es cada empresa la que determina que actividades se desarrollan en cada puesto, la 

participación del psicólogo debe centrarse en desarrollar una visión integradora que valore 

cada una de estas actividades no como simples tareas aislada.• unas de otras, sino como 

funciones interrelacionadas que le permitan ofrecer respuestas a las necesidades existentes 

en las áreas de trabajo. Así, a pesar de no existir una definición de las actividades que en 
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cada puesto se desempeñan a continuación se describe en que consisten algunas de estas 

principales actividades y cómo son ejecutadas por los psicólogos. 

1.1.1. Reclutamiento y selección de personal. 

Administrativamente, el proceso de Reclutamiento y Selección de Personal se ha 

definido como el proceso que tiene por objeto buscar a la persona adecuada para un puesto 

adecuado y a un costo también adecuado permitiendo al trabajador una reali:z.ación 

profesional, "el desarrollo de sus habilidades y potencialidades a fin de hacerlo más 

satisfactorio a si mismo y a la comunidad en que se desenvuelve, para contribuir de esta 

manera a los propósitos de la organiz.ación" (Arias, 1986). 

La responsabilidad del psicólogo para ejecutar este proceso tiene sus antecedentes en el 

periodo de las guerras mundiales (1914-1918 y 1939-1945), en el cual con la finalidad de 

seleccionar los nuevos soldados y asignarles tareas de acuerdo a sus habilidades, los 

psicólogos fueron los profesionistas asignados para ejecutar esta función apoyándose de las 

técnicas psicométricas, lo cual influyó determinantcmente para que más adelante se 

involucraran en organi:z.acioncs productivas (Rodríguez, op.cit). 

Blum y Naylor (op. cit.), proponen un modelo básico de selección que tiene por objetivo 

identificar a las personas que posean la mayor cantidad de atributos que garanticen su éxito 

en el trabajo, el cual implica realizar: la selección de un instrumento de medición, la 

aplicación de los instrumentos establecidos y la conducción de la entrevista de selección. 

Recientemente la selección del personal como señala Desslcr (1996), incorpora una serie 

de actividades, ya no sólo de medición de aptitudes, sino también administrativas que 

permitan garantizar el cumplimiento de su objetivo, estas actividades corresponden a: 

identificación de los puestos vacantes que existen en la organización. plancación de las 

estrategias para reclutar al personal aspirante al puesto, estructuración de los fornwtos de 
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solicitud de empico; elaboración,- validación y aplicación de pruebas para medir habilidades 

cognoscitivas, fisicas, motorlll! y de rendimiento, coordinar la aplicación de exámenes 

médicos, hacer trámites de afiliación al seguro social e inducir al personal a la empresa. 

Señalan también que el responsable de hacer la selección tiene como base la 

"descripción de puesto" para determinar si un aspirante es apto, el cual es un documento 

con el que debe de contar o en su defecto elaborar, en el que se señalan todas las 

características de las actividades a desarrollar y de la persona que debe de ocupar el puesto. 

Para este autor la importancia de este proceso radica principalmente en lo siguiente: el éxito 

de la alta dirección -y por ende de la organiz.ación- depende directamente del subordinado 

contratado, en donde los empicados que no tengan las características adecuadas no se 

desempeñarán con eficacia afectando Ja organiz.ación; en segundo lugar una contratación 

inadecuada implica altos costos en tiempo, recursos materiales y económicos tanto para la 

organiz.ación como para el candidato; y en tercer lugar porque una contratación negligente 

puede ocasionar daños tanto a la organización como a sus usuarios y clientes. 

1.1.2 Capacitación. 

El proceso de capacitación. también desempeñado por el psicólogo en los centros 

laborales tiene su razón de ser a partir de las necesidades educativas que tiene el personal 

para ejecutar sus funciones de una manera óptima. 

La inclusión de este proceso en los centros laborales se desarrolló inicialmente en 1944 

por Leland Bradford y Roland Lippitt en Gran Bretaña en donde se proponen 

entrenamientos de inducción al personal para cambios en el comportamiento de interacción 

en grupos, los cuales ofrecieron amplio interés a los investigadores del comportamiento de 

aquella época, propiciando el incremento en la creación de centros de entrenamiento ya no 

sólo en esa ciudad, expandiéndose entonces a Estados Unidos, en donde psicólogos 

comenzaron a desarrollar trabajos de intervención apoyados en perspectivas humanistas de 

la época (French & Bell 1996). 



12 

Blum y Naylor (op. cit.) plantean que el entrenamiento es un proceso que tiene por 

objeto el desarrollo y mejoramiento de las habilidades relacionadas con el desempeño, 

incrementa los índices de producción, disminuye la rotación del personal y mejora la 

satisfacción del trabajador. Asimismo, menciona que para llevar a cabo este proceso se 

deben tener las siguientes consideraciones: 

Asegurar la motivación del trabajo respecto al aprendizaje 

Programar las unidades a enseñar. 

Hacer demostraciones de las unidades enseñadas. 

Resolver las dudas. 

Fomentar la práctica 

Monitorcar el aprendizaje 

Del mismo modo proponen para el psicólogo un modelo de capacitación apoyado en un 

enfoque sistémico, que abarca las siguientes etapas: 

1. Elaboración de objetivos de entrenamiento. 

2. Deducción de los contenidos de entrenamiento. 

3. Establecimiento de métodos y materiales. 

4. Programación del entrenamiento. 

5. Retroalimenación de los resultados de entrenamiento. 

Por otra parte, Dunnctte y Kirchner (op. cit.) argumentan que el rol del psicólogo en el 

adiestramiento es determinar qué cosas necesitan aprender los trabajadores, fijar 

procedimientos para Ja enseñanza de empicados, diseñar y conducir experimentos para 

determinar si los programas de entrenamiento han logrado los objetivos buscados; 

asimismo, deben realizar la selección de personas que sean capaces de ser adiestradas, y 

diseñar programas tomando en cuenta las cualidades individuales de las personas a 

adiestrar. 

El modelo que estos autores proponen para ejecutar la capacitación se apoya en los 

principios del aprcndi7..aje conductual el cual hace las siguientes consideraciones: 

- El estudiante debe ser activo. 

- El concepto de refor?..amiento implica el proceso de aprendizaje. 
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- Práctica y repetición para lograr el aprendizaje. 

- Vigilancia y manteni~1ieni~ d~I aprendizaje. 

Los trabajos· sobre capaciración de origen administrativo, han definido a este proceso 

como el método de cambio encaminado al incremento de conocimientos, desarrollo de 

habilidades y de actitudes en cada uno de los individuos que conforman la empresa, 

permitiendo al mismo tiempo el cumplimiento de su misión. Según este modelo, el proceso 

debe tener un enfoque estructural, es decir que cumpla con los requerimientos de carácter 

legal y organizacionalcs establecidos por la empresa a través de la realización de todas las 

actividades necesarias bajo una visión sitémica y sistemática. (Pinto, 1990). 

Se considera que el objetivo de una empresa debe convertirse en el objetivo de rodos sus 

componentes, y que si esto se cumple, aunque sea de manera mínima, se asegura la 

pervivcncia y prosperidad de la organización o sistema en conjunto; de tal modo, es la 

capacitación uno de los principales recursos para difundir y mantener la integración de los 

objetivos de ambas partes (McGchce & lltayer op. cit) 

1.1.3 Desarrollo organizacional. 

Este proceso tiene como finalidad la implementación de técnicas que permiten la 

adaptación del trabajador a sus funciones, resolviendo los problemas tales como el 

liderazgo, la motivación y las relaciones humanas. Este proceso se ha configurado en un 

modelo constituido por diversas "ciencias de la conducta aplicadas", que buscan el cambio 

en las organizaciones para mejorar el desempeño en general de los trabajadores así como el 

desarrollo personal de cada uno de ellos (Frcnch & Bcll, op. cit.). 

Aunque este sistema de trabajo no tiene una definición precisa, se ha descrito como el 

proceso para enseñar a las persona~ la forma de resolver problemas y a aprender a hacer 

todo y cada vez mejor, enfocándose por lo tanto en el "factor humano de la orguniwción", 

buscando forma~ de incrementar la efectividad de los individuos y los equipos de Ju 

orguni7..ación. 
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Este proceso de ·trabajo que en la actualidad desempei\a el psicólogo tiene sus 

antecedentes con los estudios de laboratorio que realizó Kurt Lewin en 1944 en donde se 

destaca la importancia del entrenamiento en Relaciones Humanas a grupos de trabajo, 

asimismo tiene como base las investigaciones sociales de R. Lickcrt en 1946 que plantean 

metodologías de evaluación de "clima organizacional", y por otra parte con los estudios 

realimdos en el Instituto Tavistok en Londres Inglaterra en donde se consideró la 

importancia de los aspectos tecnológicos del trabajo sobre el dcsempei\o de los trabajadores 

(French & Bcll, idem.). 

El psicólogo adopta en la actualidad este campo de trabajo en la medida en que se 

considera que es de su competencia estudiar el comportamiento humano proporcionando 

elementos del conocimiento sobre "fenómenos de adaptación y cambio", motivación y 

necesidades de las personas, todo ello en apoyo de disciplinas, tales como, la 

administración, la antropolog!a. la sociolog!a, la ingenierla, la filosofia y la teoría de 

sistemas que buscan el cambio de los trabajadores hacia la mejora de la organización 

(Audirac, De León, López, Puerta, & Negrete, 1996). 

En este contexto el psicólogo busca hacer uso de un marco teórico explicativo apoyado 

en diversos enfoques psicológicos y de otras disciplinas que le permitan obtener un 

resultado eficaz con su intervención. No obstante, esto origina que debe mantener un 

amplio dominio no sólo de la ciencia psicológica sino también de las diversas disciplinas 

que subyacen a los fenómenos a explicar, que pueden ser de origen administrativo, 

tecnológico, antropológico o sociológico. 

1.2. Consideraciones acerca de las funciones del psicólogo en los centros laborales. 

De acuerdo a la anterior descripción se plantea una amplia gama de actividades que el 

psicólogo puede ejecutar dentro de un centro laboral, las cuales sin embargo. a pesar de 

haber surgido inicialmente como funciones propiamente psicológicas, se han venido 

'----~---------------- - ---- ··------· -· 



15 

incorporando en la actualidad otras funciones que no son del total dominio del psicólogo, 

ya que obedecen a requerimie~tos administrativos, legales, y políticos de la empresa. esto 

como demanda de los centros laborales para abarcar una mayor cantidad de funciones por 

un mismo puesto. 

Esto representa en la realidad, que un psicólogo, al incorporarse en los centros 

laborales, en muchas de las ocasiones no sólo realiza actividades de competencia 

propiamente psicológica, originando el hecho de que entonces es el psicólogo el que se 

adapta a los procesos de la empresa y no la empresa al proceso de trabajo psicológico. 

Vargas y Velasco (1998) plantean una postura semejante, indican que un problema que 

actualmente aqueja a la práctica psicológica en el ámbito organizacional resulta 

probablemente de la confusión existente entre el puesto que desempeña y la especialidad 

científica, as! como su labor mediada por criterios administrativos, es decir, que las 

funciones que se han asignado al psicólogo en los centros laborales han sido determinadas 

por sus necesidades cuya visión es de carácter administrativo. De tal manera que, las 

actividades del psicólogo que deberían tener metodologías basadas en los principios de una 

tecnología psicológica han pasado a un plano secundario dando prioridad a la ejecución de 

tareas psicológicas adaptadas ventajosamente a los modelos establecidos por la 

organización. 

Así, tenernos hasta aquí dos cuestiones importantes de análisis sobre las funciones del 

psicólogo en los centros laborales: 

l. Se ha reconocido la naturaleza de problemas de carácter psicológico en la industria, 

por tal motivo se le ha asignado ni psicólogo un espacio para su resolución, no 

obstante, a las intervenciones psicológicas se han adicionado funciones cuya 

naturale7..a es más de carácter administrativo. 

2. Las funciones del psicólogo en la industria no se han sustentado en un marco teórico 

que establezca una mctodologfa de trabajo, empicándose conceptos de origen 

administrativo y de diversas perspectivas psicólogicas que no ofrecen una 

intervención metodológica delinida. 
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Las consecuencias que lo anterior genera para el psicólogo pueden ser fas siguientes: por 

un fado, el psicólogo corre el riesgo de perder de vista su objetivo de trabajo, 

involucrándose más en otras funciones que no desarrollará con eficacia no porque no sea 

capaz, sino porque no fue preparado para ello, y por otro lado, sus aportaciones son 

minimizadas, ya que se emplea más tiempo en funciones de orden administrativo que 

propiamente psicológicas. 

Es seguro que no para todos los psicólogos Jo anterior represente un problema, sin 

embargo el planteamiento que en este reporte se hace es que esto si resulta ser un problema 

cuando el psicólogo lejos de proporcionar desarrollarse en su profesión incursiona en una 

práctica con poco dominio tanto conceptual como metodológico. 

1.3. Bases psicológicas de la capacitación. 

El desempeño del psicólogo en las actividades de capacitación de los trabajadores se ha 

hecho con base en diversos fundamentos y técnicas que explican los fenómenos 

comportamentales del ser humano. 

Algunos de los fundamentos teóricos más comunes se basan en perspectivas como el 

humanismo, el enfoque sistémico, el cognoseitivismo, el conductismo e incluso Ja 

perspectiva psicodinámica, cada una de ellas con su modelo explicativo del ser humano 

busca aportar las bases para intervenir sobre el comportamiento de Jos trabajadores y lograr 

el incremento de sus conocimientos, el desarrollo de sus habilidades y el cambio de sus 

actitudes. 

Humanismo. Con base en el modelo humanista Ja capacitación se considera como un 

método que reconoce para su ejecución Ja necesidad del ser humano de ajustarse a otros 

individuos, de ser comprendido y aceptado para atender sus intereses y aspiraciones más 

inmediatas. La capacitación desde esta perspectiva, argumenta Pinto (op.cit.), se orienta a 
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los directores; gerentes. y supervisores para enseñarles a dirigir, motivar y tratar a sus 

empicados para que satisfagan·sus necesidades y expectativas. 

Este csJleci~li~ta -~n el estudio del proceso de capacitación en las empresas, también 
. . .. , 

señala qué'ia ·!~orla humanista tiene su origen histórico aproximadamente en 1930 con los 

estudios déElton Mayo, quien retoma las ideas de la "filosofia pragmática" y los aportes de 

la •· ~si~ol~gfu' •. dinámica de Kurt Lewin permitiéndole identificar funciones y 

comportamientos de la organización, consiguiendo así, un reconocimiento de la 

importancia de los recursos humanos en la organización y de la necesidad de dirigirlos con 

base en el liderazgo y no en la autoridad. 

Este enfoque ha tenido un extenso desarrollo de trabajos para explicar los fenómenos 

gestados entre el trabajador y la organización, su evolución se ha consolidado en modelos 

pragmáticos tales como lo son el Desarrollo Organizacional y Cultura de Calidad, cuyas 

premisas de intervención radican en la búsqueda de la satisfacción conjunta de las 

necesidades de los individuos y los requerimientos de la institución u organización, el 

crecimiento individual corno vla de desarrollo de la empresa. orientación a métodos 

participativos e interdisciplinarios de solución a problemas, el liderazgo sustentado en la 

colaboración y no en la subordinación de los trabajadores (Tristá, 1997). 

El psicólogo con base en un enfoque teórico humanista entiende la capacitación como un 

método para enseñar al empleado las habilidades y técnicas para desempeñar 

eficientemente su trabajo, asimismo, para socializarlo, es decir para incorporar su 

participación con sus colaboradores y jefes a fin de garantizar su desenvolvimiento corno 

indiv.iduo en la organización. 

Modelo Sistémico. Esta perspectiva de trabajo considera a los fenómenos 

organizacionalcs en general, corno un conjunto de elementos interrelacionados entre si, con 

un entorno con el cual forma una suma o totalidad. Su funcionamiento parte de un método 

de análisis de esa totalidad que busca una visión amplia y por consiguiente una intervención 

y evaluación también amplias de los fenómenos sobre todo de cambio y desarrollo del 
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individuo (Audirac, et al., op.cit.). El ser humano aquí se considera como un sistema 

constituido por subsistemas de percepción, actitud, sentimientos, valores e interacciones, 

quien a su vez se inserta en sistemas como el laboral u organizacional conformado también 

por subsistemas, tales como, la tarea a ejecutar, los procesos o relaciones sociales de los 

compañeros y jefes, y la estructura o bien políticas y procedimientos establecidos 

(Audirac, et ni., idem). 

De acuerdo a Shcin (op. cit.) el punto de vista sistémico es una adecuada base 

psicológica para resolver los problemas relacionados con el individuo en sus centros 

laborales, sobre todo con los referentes al cambio y la modificación de patrones de 

comportamiento, tal como lo es la capacitación. yn que, desde este enfoque se deben 

considerar los diferentes factores que determinan In conducta de los trabajadores como son: 

sus actitudes, sentimientos, percepciones y conocimientos, y por otro Indo, las condiciones 

o subsistemas que existen en su lugar de trabajo: la orgwtización, In comunicación y los 

grupos de trabajo, con los cuales establece un .. contrato psicológico", o en otros términos 

los compromisos para aceptar o rechazar requerimienlos del centro de trabajo. 

Modelo l'sicodinámico. Desde un punlo de vista psicodinámico el comportamiento en 

los centros laborales o en las "organizaciones" como lo denomina Tristá (op.cit.) se explica 

como una acción determinada por proyecciones de procesos inconscientes que se analiza a 

partir de las manifestaciones conscientes; el lenguaje, los símbolos, los mitos y las historias 

resultan ser material de análisis para explicar el comportamiento. 

Una de las principales técnicas de intervención sobre el comportamiento que el modelo 

psicodinámico desarrolló y que fue aplicado en los centros laborales es la técnica de los 

grupos operativos, la cual se ha orientado al desarrollo del aprcndi;-.ajc en el aspecto 

emocional y afectivo de los miembros de equipos de trabajo. Su objetivo es crear un medio 

propicio para que los individuos cambien su manera de relacionarse mejor y continuar con 

el desarrollo de su personalidad (Fernández & Caber, 1973; Pichón, 1975). 
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Para el enfoque. psicodinámieo el proceso de entrenamiento en los centros laborales 

existe un mayor énfru;is sobre el aspecto emocional de los trabajadores, el cual se considera 

que es la baSc·:de la actitud, uno de los objetos de cambio para la capacitación. 

Cognoscilivismo. El modelo cognoscitivista al ser poseedor de un vasto desarrollo en el 

' est~dio de los procesos mentales como son el pensamiento, el lenguaje, la memoria. la 

solución de problemas y el aprendizaje, ha fungido como base para el psicólogo en las 

actividades de capacitación, ya que este suministra el conocimiento sobre los métodos y 

estrategias para que el trabajador adquiera conocimientos de diversa naturaleza, por 

ejemplo, teóricos o conceptuales, prácticos o que requieren destrezas y habilidades, o bien 

de actitud respecto a alguna situación laboral. 

El rasgo más significativo del modelo de aprendizaje cognoscitivo es su énfasis en la 

mediación del aprendizaje humano, se considera al hombre como un elemento activo en su 

propio crecimiento y desarrollo, cuyos procesos simbólicos o de representación y capacidad 

de almacenar información le permiten organizar su experiencia para adaptarse a su medio 

(Mahoney, 1983). 

Plett. y Lester (1993), dos estudiosos de los sistemas de capacitación de adultos plantean 

que la trascendencia de esle modelo en el proceso de capacitación recae sobre todo en Ja 

etapa de formulación de objetivos de aprendizaje, ya que es en esta fase donde los procesos 

cognitivos del ser humano son el objeto de trabajo más importante de considerar . 

Conduclismo. Este modelo se basa en Ja ley del efecto que explica que la conducta en las 

organizaciones está determinada por las consecuencia~ provenientes de su medio, de tal 

manera que si se desea corregir o dirigir dicha conducta hacia una nueva forma. el cambio 

puede reali7.arse medianle una manipulación del medio ambiente en apoyo de un 

refor.t.amiento de la conduela para motivarla (Stcphen, 1983). 

Desde el modelo conductual. el proceso de capacitación es el principal método para el 

cambio de conductas. el cual se apoya en Jos principios del aprendizaje. El método de 
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Modificación de conducta organizacional, es una propuesta conductual de Frcd Luthans que 

se ha consolidado para llevar a cabo el proceso de capacitación. Bajo este modelo el cambio 

en la conducta se realiza metodológicamente a través de la identificación y medición de 

las conductas a modificar, el análisis funcional de la conducta o la identificación de los 

eventos que determinan la ejecución de dicha conducta, el desarrollo de una intervención y 

su correspondiente evaluación para verificar los cambios producidos (Luthans & Kreitner, 

1984). 

La aportación de este modelo en relación con otros, es el proponer un análisis más 

científico para el cambio de la conducta, ya que se enfoca en eventos concretos de la 

conducta, del medio y los efectos o cambios observables del comportamiento humano en el 

trabajo (Davis, 1985). 

lnterconduclismo. Otra de las bases psicológicas que ha desarrollado premisas de apoyo 

al proceso de capacitación es el interconductismo, el cual, más que un modelo se ha 

presentado como una propuesta de trabajo tanto científica como tecnológica, propiamente 

delimitada y estructurada gracias al análisis filosófico con el que se sustenta. El 

interconductismo parte de que el objeto de estudio del psicólogo es la conducta entendida 

como la interacción entre el individuo y su enlomo, y que su intervención -en el caso de los 

centros laborales- debe ser en respuesta a la demanda solicitada por la organización, como 

un asesor de las acciones a implementar sobre la conducta o interacción de los trabajadores 

(Vargas, 1998, Vargas & Velasco, op.cit). 

Este modelo al destacar la preocupación por apegarse a un rigor epistemológico y a la 

delimitación de las funciones profesionales del psicólogo que cumplan con la efectividad 

necesaria, propone una intervención sistemática que establece lo siguiente: "el proceso 

administrativo de la capacitación" se debe abocar a 1) la descripción e identificación de las 

características de la actividad laboral y medio en el que se desarrollan, 2) la contrnstnción o 

evaluación del comportamiento (habilidades, competencias y aptitudes del individuo, 3) la 

intervención (incremento, eliminación, modificación o mantenimiento) de los repertorios 
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conductuales requeridos por el contexto mediante una situación de aprendi7.aje, y 4) Ja 

estima de los resultados a corto" y largo plazo de Ja operación (Vargas & Velasco, idem.). 

De acuerdo a Jo anterior se observa que la capacitación es sin duda una actividad que el 

psicólogo puede ejecutar con base en su formación con Ja diversidad de bases antes 

mencionadas. No obstante, con el objeto de proponer una alternativa de mejora a la práctica 

del psicólogo es necesario considerar Ja mctodologla que: 

1. Posibilite una intervención de carácter psicológico de manera contundente. 

2. Se sustente en un marco teórico que proporcione bases efectivas de intervención. 

1.4. Proceso psicológico de capacitación 

La descripción y análisis de los anteriores aspectos de las funciones del psicólogo en los 

centros laborales y Ja experiencia en las actividades de capacitación, materia del presente 

reporte de trabajo permitió considerar lo siguiente: 

1. La capacitación es una estrategia de aprendizaje que para poder ser efectiva se apoya 

en los principios de adquisición de conocimientos, habilidades y destrezas en los 

individuos, para lo cual trabajos desarrollados sobre modificación de conducta, 

comprendida como una metodología que permite la incorporación de conductas en 

los trabajadores de una manera efectiva, al ser aplicados a situaciones laborales 

ofrecen una alternativa de trabajo competente. 

2. La capacitación dirigida a individuos cuya conducta se rige por expectativas, 

preferencias e intereses influenciadas por personas y grupos sociales, y determinados 

por su experiencia debe tener una orientación que explique la interrelación del 

trabajador con el contexto laboral para lograr el aprendizaje y el involucramiento 

efectivo hacia su trabajo. 
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3. Una visión hollstica y total de todos los elementos que rodean a cada trabajador 

tanto de la empresa como de su entorno individual deben ser considerados para 

diseilar los programas de capacitación. 

Por lo tanto: 

Partiendo de la necesidad de un modelo que permitiera reconocer la importancia de 

estos elementos, se empleo el modelo de Modificación de conducta organizacional 

en el cual se establece lo siguiente (Luthans & Kreitner. op.cit.): 

1. El psicólogo en la organización reconoce la necesidad de un cambio en la conducta 

y tiene una metodologla validada que le permite modificar la conducta. 

2. El psicólogo estudia la conducta entendida como las acciones del individuo en su 

entorno y es ese su único objeto de trabajo. 

3. El psicólogo interviene en Jos elementos que participan en Ja interacción del hombre 

con su ambiente. 

4. El psicólogo en el proceso de capacitación se apoya en una mctodologla que le 

permite una intervención lógica y ordenada que garantiz.a Ja observación y monitoreo 

de Jos cambios logrados en el personal con su intervención: 

a) Identificación y medición de las conductas a capacitar. 

b) Análisis funcional de la conducta y diseño de intervención. 

c) Intervención o capacitación. 

d) Evaluación y valoración de los cambios producidos por la capacitación. 



CAPITULO JI 

PROCESO DE CAPACITACIÓN EN LOS CENTROS LABORALES 

La modificación de conducta organiz.acional como actividad aplicada, propone para la 

participación del psicólogo en la industria manufacturera, cinco actividades que le permiten 

llevar a cabo sus objetivos de trabajo, éstas son: la identificación de conductas críticas, la 

medición de las conductas, el análisis funcional de la conducta, el desarrollo de una 

estrategia de intervención y la evaluación para asegurar el mejoramiento del desempeño. 

Para su descripción en este capítulo es necesario antes mencionar cuales son los principios 

teóricos que sustentan dicha metodología de trabajo. 

2.1. Modificación de conducta organizacíonal. 

El método de modificación de conducta organízacional se apoya en los principios del 

condicionamiento operante y es principalmente desarrollado por Fred Luthans, quien 

describe que éste no es una mística manipulación psicológica de personas, sino que es una 

tecnología directa de la conducta aprendida, apoyada sobre la base de conocimientos 

básicos y una metodología de procedimientos (Luthans & Kreitner, 1984). 

La modificación de conducta trata de relacionar sistemáticamente los efectos que ejerce 

el ambiente sobre la conducta organiz.acional. La premisa fundamental establece que la 

conducta organiz.acional depende de sus consecuencias y por lo tanto la administración de 

esas consecuencias se convierte en la labor del psicólogo, permitiéndole controlar el 

aprendizaje de los individuos. 

El condicionamiento operante, desarrollado por B. F. Skinner indica que la conducta se 

fortalece mantiene o debilita debido a sus consecuencias. generando así una relación de 

depe.ndeneia denominada contingencia. De tal modo, las consecuencias de cierta conducta 

refucr.f.an la tendencia a repetir dicha conducta. y por el contrario. si las consecuencias son 

desfavorables se debilitará la tendencia a repetirla. Este proceso. como señala Davis 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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(op.cit.) concreta la ley del efecto de la conducta derivada de la teoría del aprendizaje 

skinneriana, lo cual puede ejemplificarse de la siguiente manera "si un empleado que 

descubre que ayudar a un aprendiz a dominar su trabajo le produce consecuencias 

favorables tenderá a repetir la conducta., pero si el esfuerzo realizado por ayudarlo 

produjera sólo conflictos y problemas, el empicado tenderla a no ayudar al siguiente 

aprendiz". 

Es necesario resaltar que el psicólogo que analiza la conducta operante de los 

trabajadores tiene como actividad fundamental la identificación de la secuencia de 

respuestas y estímulos presentada en forma de cadena: 

Estimulo discriminutivo - Respuesta o Conducta Operante- Estímulo reforzante 

a través de la cual se pueden conocer las conexiones funcionales de la conducta., es decir, la 

identificación de los eventos que hacen que la conducta se vuelva o no a presentar 

(Jfmenez, 1976). 

Para que el psicólogo operante logre identificar las relaciones funcionales en este 

modelo debe poner en práctica estrategias metodológicas que permiten un análisis directo 

de los eventos. Estas estrategias se constituyen principalmente por una fase de observación 

y una fase que proponga el diseño e implementación de un programa que especifique la 

condición formal bajo la cual una respuesta va a ser seguida o antecedida por estímulos 

discriminativos y/o estímulos rcfor.lalltcs. Así, en un proceso de capacitación empresarial 

primeramente se deben medir las conductas que el programa de capacitación pretende 

establecer, implementar el programa de capacitación y observar posteriormente los cambios 

conductuales logr.idos (Jímenez idem.). 

Los psicólogos operantes para la explicación, el control y la producción de la conducta 

se basan en los principios del reforzamiento (procedimiento para el incremento de la 

conducta), el castigo (procedimiento para la supresión de la conducta) y la extinción 

(procedimiento para eliminar las consecuencias que acompañan la conducta) aplicados en 

sus diferentes modalidades. por ejemplo: 

...-.._ .. .., .. ,... .... --- --·--
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Reformmiento Positivo. Procedimiento para incrementar la con<lueta a través de la 

aplicación de una consecuenciá favorable para alentar la repetición. 

Refor.r"8micnto Negativo. Supresión de una consecuencia desfavorable que acompaña a una 

conducta. 

Moldeo. Refuer.r.os sucesivos a medida que la conducta se acerca cada vez más al 

comportamiento deseado. 

Davis (op. cit.) destaca la importancia de este modelo para realizar un análisis más 

eientlfieo que los modelos cognoscitivos porque se enfoca hacia sus consecuencias 

espec!ficas más que hacia necesidades humanas subjetivas e intangibles, sin embargo 

considera que a menudo es dificil de aplicar, ya que no todos los problemas de conducta en 

las organizaciones son susceptibles de ser observadas y cuantificadas, teniendo 

experiencias de fracaso en algunas industrias. Asimismo, cita las observaciones que críticos 

han hecho a este modelo, en la que por una parte se considera la manipulación de las 

personas debido a que las consecuencias conductuales se controlan de tal manera que las 

personas se ven obligadas a efectuar un cambio forzado en su conducta, y por otra parte el 

supuesto de que las causas del comportamiento están fuera de la persona, es decir, en el 

ambiente, rechazando la imagen de las persona.~ que buscan su propia actualización 

desarrollo y libre elección. 

Ante esto es necesario mencionar que el modelo conductual es una herramienta 

metodológica para poder intervenir sobre ciertas conductas, sobre todo en las que son de 

carácter manifiesto, no obstante las premisas del rcformmiento con el método de 

modificación de conducta organizacional hoy han trascendido, ya que éstas no se 

consideran como una manipulación mecanicista, sino como una técnica motivacional que 

permite alentar favorablemente la ejecución adecuada del trabajador perfeccionando su 

desempeño (Davis, idem.). Así, el reformmiento positivo tomado como la principal 

estrategia para generar el aprendizaje logra que el trabajador adquiera una visión optimista 

de las conduelas que debe ejecutar para la industria. 
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La modificación de conducta organizacional, además de enfatizar en el análisis de Ja 

conducta en unidades contingenciales, provee la oportunidad de identificar eventos 

complejos en Ja conducta tales como el aprendizaje social. Este tipo de aprendizaje se 

refiere a la incorporación de conductas de un individuo a partir de la observación de otras 

personas que sirven como modelos. Este proceso se logra a través del desarrollo social del 

individuo, una persona crece y se ve influida por la familia, la religión la escuela y los 

coetáneos, desde la infancia hasta la vida adulta, así que la socialización en el trabajo 

también persiste, determinando reglas, estableciendo tareas, presentando problemas a 

resolver y eventos para toma de decisiones (Luthans & Kreitner, op.cit.). 

En este sentido el ser humano se comporta en función de las conductas de quienes lo 

rodean dada Ja significación que el modelo ejerce sobre él, por lo tanto uno de los medios 

fundamentales para adquirir nuevos modos de conducta y modificar los patrones existentes, 

implica el modelado y los procesos vicarios. 

Con base en lo anterior es claro que el modelo conductual puede ser aplicado al 

escenario de la industria de la manufactura y que sus objetivos sean logrados gracias a su 

metodologfa de trabajo, por consiguiente esta es una alternativa conveniente de trabajo en 

el proceso de capacitación. 

Una vez seflalados los principios de la modificación de conducta organizacional se 

describen a continuación las etapas de trabajo que se siguen para este método en el proceso 

de capacitación establecidos por Fred Luthans ( 1983). 

2.1.1 Identificación de conductas. 

Esta es la primera etapa del proceso de modificación de conducta organi7,acional, en ella 

se deben identificar y definir aquellas conductas que deseen modificarse. En el contexto 

laboral, muchas de las conductas no pueden ser definidas en términos de fuerza o 

intensidad, sin embargo si pueden ser opcracionalmentc definidas en términos de 

características y propiedades, denominándose conductas terminales. Ejemplos de este tipo 
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de conductas son: programar una máquina de soplado, operar una máquina de impresión, 

ensamblar producto, elaborar ün tanto de piezas por minuto, llegar puntual al trabajo, no 

tener faltas, cumplir una polltica, etcétera. Lo importante es tener lo mas detalladamente 

posible la descripción de la conducta que debe ser modificada para poder evaluar si ésta es 

dominada por el trabajador o requiere de un proceso de entrenamiento para incorporarla su 

repertorio. 

Para lograr el objetivo en esta etapa existen varias técnicas, una de ellas puede ser a 

través de la descripción de la conducta a modificar reportada por la persona que conoce el 

puesto, ya que el conocimiento de éste, ofrece la posibilidad de reconocer cada una de las 

características y tener la información pertinente. Generalmente el jefe de área conoce las 

capacidades de su personal, por lo tanto se recurre a él para solicitar la información al 

·respecto. 

Una segunda técnica se le denomina "auditoría sistemática de la conducta", é~ta recaba 

información a través de personas externas al proceso de trabajo, utili7.ando guías como son 

. la descripción de puesto o criterios de ejecución fijados por la empresa. Esta técnica puede 

utilizarse simultánea a la anterior a fin de corroborar la información, pues puede presentarse 

el caso de que un jefe de área reporte que su personal no conoce una operación, mientras 

que el auditor encuentre que si la conoce pero sólo que la reali7.a en un tiempo más 

prolongado. Ejercicios de esta naturaleza permiten identificar cual es el objetivo real de la 

capacitación. Cualquiera de estos métodos tienen un propósito fundamental: reconocer 

aquellas conductas que son el objeto de interés para el psicólogo. 

Cabe señalar que Luthans advierte que dentro del proceso de modificación de conducta 

organizacional únicamente deben estudiarse las conductas observables, esto es que son 

opcracionalmentc medibles. Por lo tanto, en el proceso de capacitación apoyado en ese 

modelo no es aplicable entrenar conductas subjetivas o abstractas y la selección de éstas 

debe ser cuidadosa. 
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.2.J.2. Medición de las conductas. 

Una vez identificadas las conductas críticas en la primer etapa, éstas se deben de medir 

para reconocer la manera en que se presentan y evaluar qué es lo que desea modificarse de 

ellas. La presentación de las conductas implica aspectos de frecuencia, de rapidez o calidad 

de respuesta, dependiendo lo que interesa a la empresa. 

Se recomienda definir la medición de la conducta de manera concreta para determinar 

un "si" o un "no" en el cumplimiento de ella. Por ejemplo, un trabajador puede conocer y 

explicar el proceso de operación de una máquina, sin embargo no es capaz de ponerlo en 

práctica, entonces en los resultados de la medición se establece que: "sr' la conoce pero no 

la domina; otro ejemplo puede ser, que un trabajador elabora una cantidad de piezas en un 

determinado tiempo, la cual es inferior a la esperada, aquí entonces se establece que: el 

trabajador "no" cumple con el requerimiento de rapidez establecido. 

La medición de la conducta desde los principios del condicionamiento operante se ha 

denominado "línea base" lo que en otros términos se podría traducir como la definición 

operacional de la fuerza de la conducta crítica en condiciones existentes. En el contexto 

organi7.acional esta "línea base" se define como el registro de la presentación de la 

conducta. 

Este registro se sugiere realizarse en formatos en los que únicamente se señale si-no de 

la ejecución de la conducta lo cual simplifica el trabajo para el observador o evaluador de la 

conducta. Asimismo, con el afán de tener una representación visual de las respuestas se 

pueden utilizar gráficos. 
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.2.1.3. Análisis funcional de las conductas. 

Esta etapa requiere un amplio cuidado, ya que en ella se detectan cuales son los 

elementos que determinan la ocurrencia de la conducta. En el proceso de capacitación las 

conductas a entrenarse serán reforzadas a través de las consecuencias. 

La modificación de conducta organizacional reconoce dos tipos de reforzadores que 

mantienen la ocurrencia de la conducta, estos son los refor.llldorcs manipulables y los 

reforzadores naturales. Los primeros se refieren a aquellas consecuencias positivas que se 

proveen o los trabajadores como recompenso por una ejecución o desempeño adecuado, los 

cuales tienen algún costo adicional a la empresa, ejemplos de ellos son los incentivos 

monetarios y/o materiales. Los segundos consisten en aquellas recompensas que no 

implican ningún costo material para la empresa pero que recompensan al trabajador, el 

principal ejemplo de estos reforzadores son los reconocimientos sociales tales como 

méritos y distinciones públicas, halagos verbales, concesiones laborales, cte. 

Otro tipo de recompensas naturales se observa en el proceso de aprendizaje vicario o de 

modelado, en el cual dependiendo de la identificación que se tenga con el modelo y la 

naturaleza de las consecuencias que este reciba por una ejecución se genera la tendencia a 

imitar dicha ejecución (Kaz.din, 1978). Asf, el conceder públicamente refuer.ws positivos 

generali7.ados a quienes presentan conductas organizacionales convenientes, sirven para 

mejorar el desempeño de quienes obtienen refuerzos como de aquellos quienes los 

observan. Los principales trabajos que destacan la importancia del aprendizaje social, son 

lo que desarrolló Bandura en la década de los SO's. en los cuales también se confirma que el 

mismo modelo puede ser un refor7..ador en el aprendi7..aje, dependiendo del prestigio, status 

o simbolismo del modelo (Luthans & Kreitner, ídem.). 

Con frecuencia, el análisis funcional revela que existen muchas contingencias que 

refüeram la conducta organbmcional. sin embargo, la empresa puede determinar cuales son 

aquellas consecuencias a utilizar que sean favorables para ella y para el propio trabajador. 

TESIS CON 
FALI1A DE ORIGEN 

----.~ 
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2.1.4. Desarrollo de la estrategia de intervención. 

El objetivo de la intervención es fortalecer y acelerar las conductas deseables, y/o 

debilitar y desacelerar las conducta~ indeseables. Se pueden usar varias estrategias. pero la 

más efectiva es el rcfor.t.amicnto positivo, ya que ésta involucra aspectos recompensantes 

que motivan al trabajador permitiendo generar un clima de trabajo productivo y orientado 

no sólo hacia la mejora de su ejecución sino también el desarrollo de la calidad del sistema 

de trabajo. 

En el rcforz.amicnto positivo se le reconoce al trabajador su contribución por haberse 

desempeñado de manera perfecta o adecuada, esto crea para él y para la empresa un clima 

organizacional más saludable y productivo. 

Como ya se ha señalado existen varios tipos de recompensas y cada una provoca 

diversos efectos sobre la conducta; para identificar este tipo de efectos reforz.adores en el 

trabajador es recomendable el análisis de la historia de rcforz.amicnto de cada individuo, es 

decir la identificación de los eventos que le motivan de acuerdo a su historia interactiva o 

bien dependiendo sus condiciones de vida. Los reforz.adores económicos, por ejemplo, 

puede ser que ejer.t.an un alto impacto sobre los trabajadores varones con compromisos 

económicos principalmente hacia sus hijos, conyugue, vivienda entre otros; mientras que 

las concesiones tales como permisos y horarios flexibles tengan un mayor impacto para las 

mujeres responsables de atención y cuidado hacia sus hijos y esposo. 

Sin embargo, en caso de que exista poco conocimiento del trabajador antes de una 

intervención. pueden usarse las técnicas de autoinformación. esto es que el propio 

trabajador manifieste los eventos que le motivan a trabajar adecuadamente. 

Los cuestionarios y las pruebas también son otm alternativa recomendable para 

identificar los refor.t.adorcs del trabajador, pero al igual que la anterior técnica, el cuidado 

en la información que se obtiene debe ser constante. 
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La capacitación en esta ctápa se apoya de dos procesos que pueden ser alternos o 

simultáneos, el primero es el moldeamiento de la conducta por aproximaciones sucesivas y 

el segundo es el modelado. El moldeamiento desarrolla el aprendizaje en el trabajador a 

través del refor.mmiento de pequeñas conductas encaminadas a lograr la conducta final, 

ésta es una excelente herramienta para la enscñall7n de procesos complejos, por ejemplo si 

se requiere que un trabajador establezca mejores relaciones sociales con sus compañeros, se 

podrá inicialmente refor.1..ar o alentar la conducta del saludo amable, hasta que ésta quede 

totalmente incorporada, posteriormente los acercamientos y charlas serán las siguientes 

conductas a alentar, y finalmente la convivencia cálida y el apoyo en las actividades de sus 

compañeros. Este procedimiento a la vez permite guiar la conducta del trabajador 

orientándola hacia la mejora sobre todo con rcfor.mmientos sociales. 

El modelado, por su parte permite una capacitación más rápida, ya que en esta se logra 

el aprendiz.aje de los trabajadores de manera expansiva mediante la imitación, de tal manera 

que al conceder públicamente refuerms positivos a ciertos trabajadores éstos se convierten 

en modelos de conducta para sus compañeros. Asimismo, a través del modelado es posible 

que no se requiera un moldeamiento por aproximaciones sucesivas, ya que el modelo 

muestra todo el proceso a aprender, en el cual el trabajador se centra en la imitación de una 

conducta completa más que en la búsqueda espaciada de reforzamientos. Ejemplos exitosos 

con este método de modelamiento, se han logrado en los sistemas de "desarrollo 

organi7.aeional" en el cual se enseñan a los trabajadores a tener actitudes más positivas 

hacia las relaciones humanas y hacia el manejo de los problemas interpersonales (Davis op. 

cit., French & Bell, op.cit.). 

2.1.5. Evaluación paru asegurar el mejorumienlo del desempeño 

La última etapa del proceso de modificación de conducta tiene como principal objetivo 

evaluar cuatro niveles: la reacción, el aprendizaje, el cambio de la conducta y el 

mejoramiento del desempeño. El primer nivel se refiere a la valoración del gusto por el 
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método aplicado sobre los trabajadores, es decir, la reacción que propicia sobre el 

individuo· al ser entrenado con una metodología de control de las consecuencias ante su 

ejecución. El siguiente nivel de evaluación es el aprendizaje, el cual se refiere a la 

estimación del dominio o conocimiento que se tiene sobre los principios y conceptos de la 

modificación de conducta organizacional. Estos dos primeros niveles se orientan a 

identificar si el método empleado es realmente viable de aplicación en términos de 

aceptación por porte de los trabajadores y en términos de manejo por parte del aplicador 

del método. 

El tercer nivel tiene que ver con el efecto que la capacitación tiene sobre la conducta del 

trabajádor, ésta se observa a través del cotejo entre las característicos del comportamiento 

manifestados antes de la intervención y los que se presentan después de ella. El cuarto 

nivel, se sei!ala por Luthans como el más importante, ya que éste evalúa el impacto que 

tiene sobre la orgwiización en términos de productividad. 

La administración completa del método de modificación de conducta organizacional 

propuesto por Luthans ha tenidc una amplia trayectoria en !ns industrias teniendo efectos 

favorables, (Davis, op. cit.), sin embargo su aplicación como cualquier otra técnica puede 

tener notables éxitos o rotundos fracasos, lo importwite de su propuesta es abstraer de ella 

los mayores recursos posibles para obtener los beneficios en el entrenamiento de la 

conducta propuesta por la organización para ser entrenada. 

La modificación de conducta orgwiizacional es una propuesta de capacitación 

completamente fundamentada en principios psicológicos de aprendizaje, la cual destaca la 

participación profesional del psicólogo, no obstante como ya se mencionó en el anterior 

capitulo, sus actividades deben estar correlacionados con las actividades administrativos 

propuestos por la empresa. A continuación se describe el proceso de capacitación desde un 

enfoque administrativo el cual puede adaptarse a los actividades que el psicólogo ejecuta. 
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2.2. Proceso administrativo de capacitación. 

Para la ejecución de la capacitación en los centros laborales desde un enfoque 

administrativo, se requiere una intervención sistemática que facilite su desarrollo y 

garantice el cumplimiento de sus objetivos, se considera que el psicólogo proporciona las 

técnicas de intervención necesarias para ello, apoyado de metodologías de intervención 

para mejorar el comportamiento humano. 

La industria de la manufactura ha establecido tres fases que determinan el método de 

trabajo de capacitación en los centros laborales de nuestro país: el proceso legal, el proceso 

administrativo y el proceso instruccional, a lo cual se considera como un "Enfoque 

Estructural" de la capacitación (Pinto, op.cit.). El proceso legal señala las actividades que 

deben reali.7..arsc para llevar a cabo la capacitación en cumplimiento a lo establecido en la 

Ley Federal de Trabajo; el segundo proceso, señala las etapas estratégicas que deben 

seguirse para optimizar el funcionamiento de las actividades de capacitación, las cuales 

son: la planeación, la organización, la ejecución y la evaluación; y, el tercer proceso, el 

instruccional que indica las actividades, técnicas y estrategias que se realizan para que la 

capacitación cumpla con el objetivo de incrementar en los trabajadores conocimientos, 

habilidades y actitudes. 

El enfoque estructural que señala este autor es el adoptado por el centro laboral que en 

este reporte de trabajo se describe, donde se reali7.11R las actividades establecidas por cada 

uno de los procesos mencionados, de aquí que el psicólogo, en este caso tenga que 

intervenir no sólo en actividades referentes al estudio del comportamiento humano, sino 

también en actividades de carácter legal y administrativo. 

Es necesario señalar que para el psicólogo el proceso que mayor peso tiene en la 

capacitación son el administrativo y el instruccional, ya que éstos involucran los elementos 

de análisis e intervención propiamente psicológica, esto es una intervención sobre la 

conducta del individuo en un~ siluació.n de aprendizaje o como efecto de ella. 
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El proceso administrativo e instruccional implican actividades, técnicas y estrategias que 

permiten cumplir el objetivo de la capacitación; la detección de necesidades de 

capacitación, la plancación, la ejecución y su evaluación son las directrices. 

2.2.1. Detección de necesidades de capacitación. 

Para llevar a cabo el proceso de capacitación en los centros laborales se requiere de una 

identificación de las áreas en que el personal debe ser capacitado. La detección de 

necesidades de capacitación es el método a través del cual se detectan las carencias de 

conocimientos, habilidades y actitudes de los trabajadores o que incluso todo el sistema 

laboral tiene para desempeñar correctamente su función. Las necesidades de capacitación 

pueden clasificarse por su necesidad de cumplimiento en términos temporales, por ejemplo, 

a corto, mediano y largo plazo; por el tipo de necesidad manifestada, como son, 

necesidades de conocimientos, de habilidades, de actitudes o bien una mezcla de ellas; la 

identificación de necesidades de capacitación es el punto de partida para implementar un 

sistema de capacitación, asl que una identificación adecuada de estas necesidades está 

correlacionada con un buen programa de capacitación (Reza, 1995). 

Por lo anterior, debe mencionarse que para realizar la detección de necesidades de 

capacitación se requieren técnicas especializadas de evaluación del comportamiento 

humano, es asl que se ha considerado la aportación del psicólogo en este proceso con base 

en su preparación para estructurar y aplicar instrumentos de evaluación de las conductas a 

capacitar. El método de Modificación de conducta organi7.acional, se ajusta a los 

requerimientos de esta etapa administrativa a través de las dos primeras actividades las 

cuales son: identificación de las conductas críticas y la medición de las mismas. 
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2.2.2. Plancación y ejecución. 

Se considera al plan de capacitación como el conjunto de lineamientos que contienen la 

estrategia global del centro laboral, tendiente a satisfacer las necesidades de capacitación 

una vez que éstas han sido identificadas. Este plan considera además, la estructura 

organizaeional, las metas que éste persigue y los recursos con los que cuenta para su 

ejecución. Asimismo, se apoya fundamentalmente en la programación, la cual se define 

como el conjunto de tácticas a seguir para desarrollar la enseñanza-aprendizaje de los 

trabajadores, estructurada por áreas específicas o por puesto, considerando ante todo las 

variables de tiempo y espacio (Re;r.a, op.cil. ). 

Plett y Lester (op. cit.) argumentan que la plancación de la capacitación está determinada 

en gran medida por factores de origen psicológico, tales como características individuales 

de los trabajadores en su dimensión cognitiva, emocional y social; los adultos en los centros 

laborales no son un grupo homogéneo y sus necesidades de capacitación están basadas en 

su experiencia, tienen diferentes expeclalivas, diferentes motivaciones para trabajar, 

distintas maneras de percibir su capacidad de aprender, etcétera, así que el análisis de estas 

variables son inherentes al proceso de plancación. 

Sólo teniendo un detallado conocimiento de los factores psicológicos es como se logra 

establecer la planeación, de lo contrario, ésta será únicamente una propuesta de trabajo que 

no llegará a cumplirse; los cursos, los entrenamientos, los medios informativos o cualquier 

otro r_ecurso de enseñanza que se utilice no servirá de nada, y el tiempo que se disponga 

pára ello será desperdiciado. 

El proceso de modificación de conducta organizacional a través de las etapas: análisis 

funcional de la conduela y diseño de intervención, logran establecer una plancación y 

prograniación de la capacitación considerando los factores involucrados que determinan el 

objetivo de la capacitación. 

TESIS CON ! 
FALLA DE ORIGEN ¡ 

_ .. =--o! 
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.2.2.3. Evaluación. 

La evaluación de la capacitación es la actividad encaminada a reconocer el 

cumplimiento de los objetivos establecidos desde su planeación. Es frecuente que este 

proceso sea poco atendido o bien se le reste la importancia que tiene, no obstante 

representa el momento en el que se deben implementar las estrategias necesarias para 

cumplir la meta del proceso de capacitación a través del reentrenamicnto. actualización y 

reconocimiento de los participantes en el proceso y la rcconsideración de las estrategias 

utilizadas (Pinto, op.cit.). 

La evaluación de la capacitación se considera la actividad final de este proceso, pero al 

mismo tiempo el inicio de otro nuevo, ya que ni proporcionar información sobre el estado o 

nivel de aprendizaje de los trabajadores que se han capacitado se tiene la base para 

identificar otras necesidades de capacitación, en este contexto el psicólogo como impulsor 

del ciclo de desarrollo, mejora y perfeccionamiento de la conducta del trabajador, incide 

formulando nuevas propuestas; y ni igual que en las fases anteriores del modelo 

administrativo, en esta última fase se ve enriquecido con el proceso de evaluación 

propuesto por el método de modificación de la conducta organizacional. 

El proceso administrativo de capacitación en la actualidad se ha desarrollado bajo el 

marco de los sistemas de calidad, sin embargo, las actividades persiguen el mismo objetivo: 

incorporar de manera efectiva a los trabajadores un desempeño óptimo que garantice la 

productividad y el cumplimiento a los requerimientos de ejecución establecidos por la 

empresa. A continuación se describe también este esquema en donde el proceso psicológico 

de aprendizaje, el proceso administrativo de capacitación y el modelo de trabajo de calidad 

se conjuntan bajo el marco industrial. 
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2.3. Capacitación y sistema de calidad. 

Los sistemas de calidad y productividad son en la actualidad una meta de desarrollo para 

las empresas gracias a los beneficios que estos ofrecen, desde 1953 en México se 

promueve la implementación de éstos a través del proceso de capacitación dirigido a 

necesidades técnicas especificas de las ramas de producción con lo cual se considera que: 

"para el desarrollo del pals es indispensable la creación de una cultura de 

calidad total( •.• ), que implica el fomento y consolidación de ciertos valores 

( ... ), la precisión, el mejoramiento continuo, la crítica basada en la 

información, y en la búsqueda comprometida por lograr siempre lo mejor 

( ••• ). Que la adecuada satisfacción de la necesidad de los consumidores y 

usuarios es el criterio esencial para evaluar la calidad de los bienes y 

servicios ( .•• ). Y que la calidad establece un clima que favorece la 

inversión, el uso más eficiente de los recursos y el incremento de las 

exportaciones." {Gutierrez, op. cit., p. I O). 

Un sistema de calidad es un método de trabajo que se adopta dentro de las 

organizaciones, es ejecutado por todos los niveles jerárquicos, desde el nivel directivo hasta 

el operativo y auxiliar, aplicado a la tarea más compleja así como también a la más simple. 

Su objetivo es lograr la calidad en sus productos y servicios que ofrece mediante la 

realización de todas las operaciones de la organización con la mayor precisión, a fin de 

Satisfacer la demanda de dicha tarea La Norma de Calidad ISO 9000 define como calidad 

al "conjunto de características de un producto dirigida a la satisfacción del cliente" (Norma 

NMX, ISO 9000, 1994), lo cual se traduce en elaborar el producto que el cliente ha 

solicitado cumpliendo todos los requisitos que éste ha pedido, por ejemplo, medidas, peso, 

forma de empaque, lugar y fecha de entrega; la variación en una de esas características 

representa que el produclo no es de calidad y origina una "no conformidad" departe del 

cliente o usuario. 

Los ccnlros laborales con sislcmas de producción o manufüclura en cadena, al adoptar el 

sislema de calidad incorporan de manera interna melas de cumplimienlo lolal de los 
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requerimientos, así si un departamento abastece de un subproducto o materia que todavía 

debe de ser trabajada por otro departamento, deberá cumplir con los requisitos para poder 

ser aceptada. Lo anterior representa una concepción del trabajo sistémica o global, es decir, 

una visión de análisis de todos y cada uno de los grupos de trabajo que existen en la 

empresa, así como su interrelación para garantiz.ar la calidad de los productos que se 

ofrecen, ya sea de manera interna o externa al cliente final. 

El psicólogo responsable de la capacitación encuentra aquí una primera misión: valorar 

el sistema de calidad como un nuevo método de trabajo que cada individuo debe de 

incorporar a través de un proceso de aprendiz.aje; pero más allá un sistema de calidad es 

considerado por él como un marco referencial que norma las conductas de los trabajadores 

en función del impacto positivo o negativo que genera en ellos. 

La Norma ISO 9000, es una reglamentación optativa (de cumplimiento no obligatorio) 

que las empresas incorporan a su sistema de trabajo, la cual implica una normatividad para 

todas las áreas o departamentos involucrados en la reali2.0ción de los productos que se 

ofrecen al cliente. Asimismo, abarca a todas las funciones o actividades especificas que 

desarrollan los trabajadores, las cuales deben ser guiadas, supervisadas y evaluadas. 

La Norma ISO 9000 está estructurada por 20 requerimientos que involucran a las 

funciones o tareas que afectan la calidad, el requisito No. 18 está asignado al área de 

capacitación, ya que se le considera una función que asegura la calificación y capacidad de 

los trabajadores para realizar sus tareas en cumplimiento a la calidad. 

Las acciones que el área de capacitación debe cumplir son: 1) mantener procedimientos 

documentados para identificar las necesidades de capacitación y a la vez capacitar al 

personal que ejecuta actividades especificas, 2) asegurar que el personal que afecta la 

calidad este calificado con base en educación, capacitación y/o experiencia, y 3) mantener 

registros o evidencias documentales de lo anterior. 
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El responsable de capacitación para cumplir satisfactoriamente estos requerimientos de 

la Nonna establecidos por la empresa debe valerse de procedimientos o sistemas de trabajo 

debidamente planeados y estructurados, el psicólogo encuentra aqul otra misión: lograr una 

aplicación metodológica con los principios del conocimiento psicológico congruentes con 

un sistema de trabajo propiamente administrativo. 

Por otra parte, debe también establecer objetivos encaminados a la incorporación de este 

sistema de calidad a todos los niveles, es decir que el área de capacitación se convierte en el 

responsable de difundir y mantener la "cultura" de calidad implementada. Cabe señalar que 

esta misión puede ser simultánea a otros objetivos de capacitación ya existentes, pues es 

posible que la implementación del sistema de calidad no sea el único proyecto de trabajo en 

'el centro laboral. 

As!, luego de describir ya las acciones que el psicólogo ejecuta en los centros laborales, 

sus responsabilidades en el área de capacitación y las bases psicológicas que tiene para ello, 

nos hemos enfrentado con una actividad especifica: la implementación y mantenimiento del 

sistema de calidad, la cual se concreta de la siguiente manera: 

El psicólogo debe tener una metodología de trabajo que permita el logro de objetivos de 

la empresa, esta mctodologla se ajusta al proceso de capacitación regido por el sistema de 

calidad, valorado psicológicamente como una práctica de trabajo establecida por la 

organización que regula las conductas del trabajador. 

Los conocimientos, habilidades, actitudes y otras acciones orientadas a cumplir con el 

sistema de calidad, proveen al trabajador una calificación o valoración de aptitud para 

desempeñar actividades trascendentes para la productividad de los centros laborales, el 

psicólogo atiende las fallas en la emisión de esas conductas, y empica un método de 

entrenamiento en éstas a través de un proceso de modificación de conducta. 

El sistema de calidad implica entre otras cosas el desempeño preciso de los trabajadores 

y empicados de la industria, lo cual está íntimamente vinculado con factores individuales de 
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los trabajadores, tales como tendencias y estilos interactivos (formas de responder ante 

ciertos eventos), los cuales son materia de análisis y susceptibles de mejora mediante 

propuestas de solución sugeridas por los psicólogos que incursionan en el área industrial. 



CAPITULO 111 

.REPORTE DE TRABA.JO 

CAPACITACIÓN EN UNA INDUSTRIA MANUFACTURERA: 

INDUSTRIAS ISAME, S.A. DE C.V. 

3.1. Descripción de la empresa. 

'-11 

Industrias Isamc, S. A. de C. V. es una empresa privada constituida legalmente en 1993 

por empresarios mexicanos en el Estado de México, su giro es la manufactura de envases 

de hojalata, lámina negra, polictileno y polietilen- tereflalato (Resina PEn. 

Actualmente, esta empresa se conforma por 2 plantas de manufactura y dos bodegas de 

distribución: 

MANUFACTURA 

Edo. de México: Arca Metal y Polietileno 

Arca PET 

Mazatlán, Sinaloa: Arca Metal 

Arca PET 

DISTRIBUCIÓN 

Monterrey, N.L. 

Guadalajara, Jal. 

Los productos que se fabrican son: cubetas, latas, latas sanitarias, y botes en diversos 

tamaños y formas para diferentes capacidades, tambores de 208 litros, envases para 

lubricantes y botellas para bebidas embotelladas. 

al. Filosoíla de la empresa. 

Misión. Entendida éstn como la razón por la cual fue creada la empresa, se ha definido 

de In siguiente manera: 



"Industrias lsamc. S.A de C. V. ha sido creada con el propósito de satisíaccr 

la demanda de envases para la industria en general, proporcionando a sus 

clienles produclos que cumplan sus rcqu<Timienlos, con el fin de lograr el 

beneficio de accionistas, colaboradores y de la comunidad." 
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Visión: Representando la forma en la que se pretende ver a la empresa a futuro, se 

expresa: 

"Ser una compallla de calidad total en las plantas, en nuestros productos, en 

la actitud de servicio, m el trabajo en equipo y en toda nuestra organización 

actuando con el profesionalismo y buscando siempre la excelencia; de tal 

forma que seamos considerados los mejores fabricantes de envases y 

productos afines, siempre buscando ser los llderes en el mercado.º 

Polllica de Calidad: Representa los objetivos de calidad establecidos por la dirección, 

que deben ser cumplidos por el personal de la compañia para asegurar la calidad de sus 

productos. 

"La dirección de Industrias lsame, S. A. de C. V. tiene el compromiso de 

lograr In satisfacción de sus clientes a través de la mejora continua 

conservando asl, una fuente. de trabajo segura, duradera y amigable con el 

medio ambiente. mediante la implantación del sistema de aseguramiento de 

calidad bajo la Norma ISO 9002." 

3.2. Organigrama y funciones. 

Industrias lsamc, S.A. de C. V. ha establecido diferentes áreas para su 

funcionamiento las cuales quedan señaladas en su organigrama general (Anexo 

1 ), el cual representa la estructura organizacional en cuanto a jerarquías, así como 

líneas de autoridad y responsabilidad de cada uno de los puestos de la 

organización. 

El área de Relaciones Industriales, (Anexo 2) cuyo objetivo es administrar el 

servicio a sus trabajadores de contratación, sueldos, prestaciones y seguridad, 

tiene por objetivo también brindar el servicio de Capacitación a través de un 



departamento constituido por un Jefe, un Cóord.inador y un Capturista, siendo los 

dos primeros puestos asignados a psicólogos. 

La descripción de las funciones que el .psicólog~ r~aliza:e~· esta empresa se 

expresa en un documento interno denominado D~5cripCión de. Puesto el cual 

señala lo siguiente: 

"PUESTO: JEFE DE CAPACITACIÓN 

PUESTO A QUIEN REPORTA: GERENCIA DE RELACIONES 

INDUSTRIALES 

DEPARTAMENTO: CAPACITACIÓN 

MISIÓN DEL PUESTO: 

DIRECCIÓN DEL PROCESO DE CAPACITACIÓN 

PERSONAL A SU CARGO: 

COORDINADOR DE CAPACITACIÓN Y CAPTURISTA. 

RELACIONF..S DEL PUESTO 

INTERNAS: TODOS LOS DEPARTAMENTOS 

EXTERNAS: INSTITUCIONES DE CAPACITACIÓN EXTERNA, 

INSTRUCTORES EXTERNOS, INSTITUCIONES EDUCATIVAS Y 

SECRETARIA DEL TRABNO Y PREVISIÓN SOCIAL. 

RESPONSABILIDADES GENERALES: 

-PLANEACIÓN, EJECUCIÓN Y EVALUACIÓN DEL PROCESO DE 

CAPACITACIÓN 

-PARTICIPACIÓN EN EL DESARROLLO DE PROGRAMAS DE 

CAPACITACIÓN 

-PARTICIPACIÓN EN LAS ESTRATEGIAS DE SOLUCIÓN DE 

NECESIDADES DE CAPACITACIÓN DETECTADAS 

ACTIVIDADES DIARIAS: 

-DISEÑO E INTEGRACIÓN DE MANUALES. 

-ELABORACIÓN DE MATERIAL DE APOYO. 

-PROGRAMACIÓN DE CURSOS Y PARTICIPANTES. 

-ELABORACIÓN D!i l!El'ORTES DI~ CALIFICACIONES. 

·CONFORMACIÓN DE PLANTILLA DE INSTRUCrDRES INTERNOS 
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·PARTICIPACIÓN Y APOYO EN LAS ACTIVIDADES DE 

CERTIFICACIÓN DE LA NORMA ISO 9002. 

ACTIVIDADES PERIÓDICAS: 

-DIAGNOSTICAR LAS NECESIDADES DE CAPACITACIÓN 

-ELABORACIÓN DE PLANES Y PROGRAMAS DE CAPACITACIÓN 

ANUALES. 

-ELABORACIÓN DE DIPLOMAS. 

·REALIZACIÓN DE TRÁMITES ANTE LA STPS. 

-INTEGRACIÓN DE DESCRIPCIONES DE PUESTO 

-INSTRUCCIÓN Y DESARROLLO DE CURSOS 

-DISEÑO Y ELABORACIÓN DE MEDIOS DE COMUNICACIÓN 

INTERNOS 

-ELABORACIÓN 

HORAS/HOMBRE 

DE REPORTES DE CAPACITACIÓN 

-ELABORACIÓN DE INDICADORES DE CALIDAD DE ROTACIÓN 

DE PERSONAL Y CAPACITACIÓN. 

-SEGUIMIENTO AL PLAN DE VIDA Y CARRERA. 

PERFIL DEL PUESTO: 

EDAD: 25 A 35 AÑOS 

SEXO: FEMENINO 

ESTADO CIVIL: INDISTINTO 

ESCOLARIDAD: LIC. PSICOLOOIA, PEDAGOOIA O 

ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS. 

F,XPERIENCIA: S AÑOS 

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: CONOCIMIENTOS DE 

ANDRAGOOIA O EDUCACIÓN DE ADULTOS Y SISTEMAS DE 

CALIDAD. 

ATRIBUTOS: FACILIDAD DE EXPRESIÓN, PERSUACIÓN, 

CREATIVIDAD, DINAMISMO, INICIATIVA,CAPACIDADPARA 

PLANEAR Y CONTROLAR. HABILIDAD" ANALfTICA, 

llABILIDAD NUMÉRICA, CAPACIDAD PARATRABAJAR BAJO 

PRESIÓN." 
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.3.3. Objetivos de la empresa y requerimientos de capacitación. 

Con fundamento en su misión y visión, esta empresa estableció la 

implementación de un sistema de Aseguramiento de Calidad el cual fue 

basado en la Norma ISO 9002, para su certificación con ésta, la cual es una 

norma Internacional que establece los requisitos que las empresas deben 

cumplir para que sus sistemas de calidad sean efectivos, eficientes y 

reconocidos a nivel mundial. 

Con este proceso de certificación la empresa trazó dos requerimientos al 

departamento de capacitación: 

n) El cumplimiento de los requisitos de capacitación que In Norma 

establece, los cuales son: 1) el personal que ejecuta actividades 

especificas que afectan In calidad de los productos deben estar 

capacitados con base en su escolaridad y su experiencia, y 2) todo el 

personal que afecta la calidad debe tener los conocimientos y 

habilidades necesarios. 

b) La difusión y entrenamiento en la aplicación de la Norma ISO 9002. 
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El primer requerimiento se refiere al entrenamiento necesario para perfeccionar los 

conocimientos y habilidades de los trabajadores para realizar sus actividades especificas u 

operativas; mientras que el segundo consiste en la capacitación requerida para que los 

trabajadores conozcan y apliquen los objetivos de la empresa bajo el contexto del Sistema 

de Calidad con la Norma ISO 9002. 

En el presente trabajo se reportan las actividades rcali7.adas para dar cumplimiento al 

segundo requerimiento. al cual la empresa le otorgó un reconocimiento muy importante 

debido a que la lilosofia de calidad se consideró la base de su crecimiento en cuanto a 

productividad, asimismo por tratarse de un requerimiento para lograr la certificación con el 

Sistema de calidad ISO 9002. Se partiú del objetivo de incorporar en los trabajadores un 

concepto claro de lo que significaba el sistema de calidad y su cumplimiento a través de los 
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objetivos de calidad manifestados en una política (lograr la satisfacción de los clientes, 

mejora continua, conservar una fuente de trabajo segura y duradera. y conservar una fuente 

de trabajo amigable con el medio ambiente), de tal manera que los trabajadores deberían 

conocer, entender y aplicar el sistema de calidad para que a través de ello se garantizara la 

incorporación de una "cultura de calidad" y el involucrnmiento hacia su trabajo. 

Para desarrollar el proceso psicológico de capacitación se rcali7.nron cuatro etapas de 

actividades que abarcan la identificación y medición de las conductas, el análisis funcional 

de la conducta y el diseño de intervención. la intervención y In evaluación para asegurar la 

mejora del desempeño, las cuales corresponden a las etapas establecidas por el método de 

modificación de conducta organizacional propuesto por Frcd Luthans. Cada una de estas 

etapas estableció un objetivo de capacitación requerido por la compañía. abarcando a dos 

de sus plantas de manufactura (Ver tabla 1 ). 
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Etapas en el proceso de capacitación. 

Etapas Actividad Objetivo Área 

Identificación y Detección de Identificar los Planta 1 
medición de necesidades de coriocimientos y las Planta 2 
conductas. capacitación · habilidades con 

respecto al Sistema 
de Calidad. 

Análisis funcional de PlaneaciÓn y Definir y establecer Planta 1 
la conducta y diseilo programación de la las estrategias para Planta2 
de intervención. capacitación. proporcionar el 

conocimiento y 
desarrollar 
habilidades de los 
trabajadores. 

Intervención Ejecución de la Implementación de Planta 1 
capacitación. las estrategias para Planta 2 

desarrollar el 
aprendiza je de los 
trabajadores de 
acuerdo a los niveles 
establecidos. 

Evaluación para Evaluación y Verificar el Planta 1 
asegurar la mejora seguimiento aprendizaje adquirido Planta 2 
del desempcilo. por los trabajadores y 

definir el método de 
mantenimiento. 

fabla 1. Etapas en el J111K=CSO de a1pac1tac1ón, que sen.Jan las act1v1dadcs establecidas por la empresa. asi como sus rcspedivos obJdlVOI 
y IH plantas de manufildura en la que éstas se dcblan ejecutar. 

r TESIS CON 
i l~'.ALLA DE ORIGEN 
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3.4. Proceso psicológico de c11pacitación en polltica y sistema de calidad. 

Las actividades se establecieron en documentos denominados "Procedimientos 

administrativos", los cuales describen la secuencia de pasos a realizar en cada una de las 

fases, ajustándose a las actividades delimitadas por la empresa para establecer el sistema 

de calidad. 

Las actividades establecidas en los procedimientos de capacitación se señalan en la 

Tabla2. 

Procedimientos de capacitación. 

FASES: FASES: 

l. IDENTIFICACIÓN V MEDICIÓN DE ll ANÁLISIS FUNCIONAL DE LA 

CONDUCfAS. CONDUCTA V DISEÑO DE 

INTERVENCIÓN. 

UL INTERVENCIÓN. 

IV. EVALUACIÓN PARA ASEGURAR LA 

MEJORA DEL DESFMPEÑO. 

PROCEDIMIENTO 1: PROCEDIMIENTO 2: 

PROCEDIMIENTO PARA IDENTIFICAR LAS PROCEDIMIENTO DE CAPACITACIÓN 

NECESIDADES DE CAPACITACIÓN. ESPECIFICA. 

l. Entrevistar a jefes de área y al personal l. Elaborar programas de capacitación. 

identificando los conocimientos y 2. Elaborar manuales y materiales 

habilidades en los que se debe capacitar. didácticos. 

2. Elaborar reporte de resultados de las 3. Ejecutar la capacitación. 

entrevistas y determinación de temas y 4. Evaluar los resultados de Capacitación. 

áreas en los que se deben capacitar cada 

uno de los puestos por departamento. 

3. Elaborar objetivos del curso y los temas 

a desarrollar. 
.. 

l ahla 2. l·.n cm tabla se scf\alan dos prnccd1m1cn1ns. Proccd1m1cn10 r-,. idcnlllicar nccciudadcs de capac1t1u::10n y proccd1m1cn10 de 
aipacitación especifica, que se llevan • cabo en la empresa los cual~ describen lu acthidades que el psicólogo debe de 
ejecutar. 

,· .. , -- -~ ... ··----~ 

TESIS CON i 

:~1L_~ DE ORIG~N \ 
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3.4.1. Identificación y mcdicion de conductas: 

Detección de necesidades de capacitación 

3.4.1.1. Entrevista 

Con base en las actividades antes señaladas se utilizaron dos entrevistas, una se aplicó ni 

Jefe de Arca de cada departamento y otra entrevista a una muestra equivalente al 30% de 

los trabajadores (por departamento), para confiabilizar la información proporcionada por 

los jefes de área durante la entrevista. 

La entrevista evalúa dos niveles de conocimiento con respecto al Sistema de Calidad: 

Conocimiento 

Habilidad 

Saber que existe la Política de Calidad y mencionarla. 

Explicar con palabras propias en que consiste la Política de Calidad. 

Mencionar qué puede hacer el trabajador para contribuir con el 

Sistema de Calidad. 

La identificación y medición de las conductas se realizó en cada una de las Plantas 

industriales de la empresa en momentos diferidos por lo tanto sus resultados se presentaron 

por separado. 

3.4.1.2. Reporte de resultados 

Una vez realizadas las entrevistas se realizó su correspondiente reporte de los resultados. 

Su presentación se basó en un análisis cualitativo que indica In calidad de las respuestas con 

las siguientes curacterlsticas: 
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EJJcelente: El trabajador verbaliza o explica la política y el sistema de calidad en su trabajo, 

sin omitir ningún elemento o componente. 

Bueno. El trabajador verbali7.a o explica la polltica y el sistema de calidad omitiendo no 

más de un elemento importante, por ejemplo, no mencionar un objetivo de calidad, o 

mencionarlo con un concepto de manera errónea. 

Regular. El trabajador verbali7.a o explica la polltica y el sistema de calidad omitiendo más 

de un elemento o mencionando los conceptos de manera errónea. 

Nulo. El trabajador no es capaz de vcrbalizar o explicar la política y el sistema de calidad. 

En la medición de las conductas aplicada en esta etapa, figuraron los resultados 

mencionados en las Tabla 3 y 4. 

Tendencia del nivel de conocimiento eobre Politlca de Calidad Planta 1 

Conocimiento Habilidad 

Ayudante General Regular a Nulo Regular a Nulo 

Ayudante de Operador Regular a Nulo Regular a Nulo 

Operador Excelente a Regular Excelente a Regular 

Supervisor Excelente a Excelente Excelente a Regular 

Jefe de Área Excelente a Excelente Excelente a Excelente 
Tabla J. Resultados oblcnidos del conocimicn10 del personal sobre la polflica de calidad. l.os resultados se prc5entan en fonna de rangos, 

con base cr1 los puestos de la Planta 1. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGt;N 
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Tendencia del nivel de conocimiento sobre Politica de Calidad Planta 2! 

Conocimiento Habilidad 

Ayudante General Regular a Regular Regular a Regular 

Ayudante de Operador Regular a Regular Regular a Regular 

Operador Excelente a Regular Excelente a Regular 

Supervisor Excelente a Excelente Excelente a Excelente 

Jefe de Área Excelente a Excelente Excelente a Excelente 

Tabl• 4. Resultados obtenidos del conocimicnlo del personal sobre la polltica de calidad. Los resultados se presentan en forma de rangos. 
con bue en los pucslos de la Planta 2. 

TESIS COI'/ 
FALLA DE ORIG~;N 
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De acuerdo a las anteriores tendencias en el conocimiento de la Política y del Sistema de 

Calidad se determinó que el personal debla ser capacitado abarcando los siguientes 

objetivos: 

Objetivos de Capacitación sobre Polltlca de Calldad Planta 1 

Ayudante General 

Ayudante de Operador 

Operador 

Supervisor y 
Jefe de Área 

Conocimiento 

OWETNO: 
lmJ>'ementar las estrategias 

para que el trabajador: 
Incorpore en su repertorio 

conductual la vetb•liz•clón 
textual de la Pofltica y el 

Sistema de Caidad 

OWETNO: 
lmplement..- las estrategias 
P•a que el supervisor- y el 

jete de área: Mantengan de 
manera óptima la 

varn.ltz11Clón t8xtual de la 
Polllica y el Sistema de 

Calidad 

Habilidad 

OWETNO. 
lmptementar las estrategias 

para que el trabajador. 
Incorpore en su repertorio 

conductual la habllkfad para 
axplk:•r en qué consiste la 

Politica de Calidad y los 
cuatro objetMJ& del SIStema 

de Calidad 

OWETNO: 
Implementar las estrategias 

para que el supe'\liSor y jete 
de área: Mantengan de 

manera óptima la 
h.tlblJktad para explicar en 
qué consiste la Poflhca de 

Calidad y los cuatro objetivos 
del Sistoma de Calidad 

Objetivos de capacitación sobre Politlca de Calldad Planta 2 

Ayudante General 

Ayudante de Operador 

Operador 

Supervisor y 
Jefe de Área 

Conocimiento 

OWETNO: 
lmpfementar las estrategias 

para que el trabajadOr: 
lnccwpore en su repertorio 

conductual la vert>.rluc'6n 
textual de la PoUüca y el 

Sistema de Calidad 

OWETNO: 
lmJ>'emeotar las estrategias 
para que el supervisor y el 

jefe de érea: Mantengan de 
manera óptima la 

verblllJz11Clón tektu• de la 
Polltica y el Sistema de 

Calidad 

Habilidad 

OWETIVO. 
Implementar las eslrategias 

para que el trabajadOr: 
Incorpore en su repertorio 

conductual la h•bllldad pmr• 
expac.r en qué consiste Ja 

Pdltica de Calkfad y los 
cuatro objetivos del Sistema 

de Calidad 

OBJETIVO: 
lmPemcntél' las estrategias 

para que el superv;sor y jefe 
de área· Mantengan de 

manera óptima la 
habiNdad par• e•pllur en 
qué consisle la Poi/tea de 

Caktad y las cuatro cbjetivos 
del Srstema de Calidad 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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3.4.2. Análisis de las conductas y diseño de intervención: 

Planeación y progrumación de capacitación. 

3.4.2.1. Plancación de capacitación. 

Una vez identificado por el psicólogo las conductas que deben adquirir los trabajadores, 

en esta fase se estableció el plan de capacitación para incorporar las conductas señaladas en 

los objetivos de capacitación, a través las siguientes actividades: 

Curso en aula. 

Curso .en el departamento. 

Asesoría individual. 

Distribución de manuales informativos. 

En todos ellos el principio de aprendizaje fue el moldeamiento y el modelado o 

aprendizaje vicario con reforzamientos sociales bajo la siguiente secuencia : 

1. Presentación de la Política de Calidad como Estimulo Neutral 

(Respuesta Nula) 

2. Análisis de la Política de Calidad con asignación de un valor reforzador. 

(Respuesta en entrenamiento) 

3. Asociación de estímulos para emitir In respuesta de verbalización. 

(Respuesta Aproximada) 

4. Presentación de estímulos para emitir la respuesta de verbalización. 

(Respuesta Final) 

5. Reforzamiento de la verbalización precisa de la Política de Calidad para mantener la 

conducta. 

(Mantenimiento de la Respuesta). 

En las Tablas 6 y 7 se describen las Fases de Intervención con la secuencia en la que el 

principio de moldeamiento y modelado se llevaron a cabo durante las actividades de 

capacitación. 
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Fase de Inlervend6n 1 

Objetivo de esta fase: Incorporar en el reperJorlo conductua/ del trabajador la verball:ación textual de la Poli rica de 

Calidad y el Sistema de Calidad. 

Respuesta Nula fil instructor presento Ja Polflica de Calidad como un discurso que no rcprcscnla ninguna 

oonsccucncia positiva y solicita que Ja vcrbalicen sin ningún apoyo visual. 

El instructor seftala Ja imponnncia de que cl trabajador oonozca el significado (valor 

rcformntc) de lo estructura o oonformución de la Polítiai de Calidad 

1. ¿Qué es una Política de calidad? 

Se menciona la definición y las consecuencias positivas que licnc para los trobujndorcs el uso 

de pollticas de ailidad. Se ejemplifica. 

Respuesta en 2. ¿Qué es un Objetivo de Calidad? 

Entrenamiento Se menciona. lo definición y las consecuencias positivas que tiene para los trnbejodorcs la 

ruación de objetivos en la vida personal y sobre todo laboral. (Se ejemplifica). 

J. ¿Qué significa "1-ar la Satisfacción de los clientes"? 

4. ¿Qué significa .. Mejora Continua"? 

s. ¿Qué significa "Conservar una fuente de Trubajo Segura y Durodcra"? 

6. ¿Qué significa .. Conservar una Fuente de trabajo amigable con el medio ambiente"? 

Se menciona Jo definición de cada objetivo y las consecuencias positivas que tiene para los 

traOOjadorts el cumplimiento de cada uno de.: los objetivos de calidad en la vida personal y 

sobre lodo laborol. (Se ejemplifica). 

El instructor presenta la consecuencia positiva al trabajador una o una y el trabajador debe 

mencionar el concepto al que se refiere (estimulo). Ejemplo: 

Respuesta Aproximada "¿Cwll es c:I objetivo de ailidad que busca que esta empresa sea duradera en el tiempo y 

n050\ros no nos qucdc.."11105 sin cmpleo'r 

El tmbajndor debe decir .. Conservar una fuente de trabajo segura y duradera'". 

El instructor debe rcformr socialmente (felicitaciones. aplausos, etc.) aula una de las 

respuestos com:L'tas y corregir las inoorret.1us. 

El instructor solici1a la vcrbalimción de la Politice de calidad de manera autónoma sin 

Respuesta Final p~ntadón de cstimulos que eVlXJUL"n lu respuesta. El instruaor refuerza las vcrbalimcioncs 

a medida que va incrementando la precisión en su cjc.-cución. 

Mantenimiento de la El instruc.1or solicita constantemente uJ trabajador que la Política de calidad sea vcrhalimda 

rc."ipUCSIU. pum que la rccurrcncia de Ju cjcc.-udón mantenga la rcspuC<ita. 

Tabla 6. Secuencia de acuuWtdc~ llevadas a cahu por el mstrul:lor rara incorporar la conducta de u:rhah7.ncu'in de la pnlillca de calidad 

1..-n los trabajadores. 

r-···· ... ·---· .. ---·------
j TESIS CON 
¡ FALLA DE ORIGEN 
·---·-·--·-· -·----·------< 
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Fase 11 

Vbjeti\•o: Jncorpm·ar en el repertorio coirductua/ del trabajador la habilidad para explicar en qué consiste la Polltica de 

Calidud .v las cuatro objctiWJs del Sistema de Calidad. 

Rcspucstu Nula El in. .. tructor pide al trabnjodor que mcncionc como se correlaciona aulu objetivo de adidad 

ron lus funciones que él dcscmpefta. 

El participante en esta etapa no es capnz de emitir la respuesta solicilada por el instructor. 

El in.'itructor explica la correlación existente entre el elemento u objetivo y la actividad 

cspccflica del trabajador. 

Ejemplo: 

l. •Lograr la Sa:fac:ción de los elicnles" 

V criticar que ningún producto realizado tenga algún dcf\.'dO. 

RcspucS.a en 

Entn:namic:nto 2. "Mejora Con¡ua· 

Tener menos errores cada d(a en los Productos cloborados. 

J. "Conservar una fuente de trabajo segura y duradera" 

No cometer ninina falla que ponga en riesgo la integridad de lu empresa. 

4 ... Conservar una fuente de trabajo amigable con el medio ambiente . • No cometer acciones que contaminen el ambiente dentro de la plan1u fuera de ella: No 

tirur basura. no desperdiciar agua. etc. 

Respuesta Aproximada El Instructor pide a los trabajBdorcs que formulen sus propias respuesta de acuerdo a la 

funciones de su puesto. El instructor verifica que las formulaciones sean corred.as y refuerzo 

su ej\.~ción. 

Rcspucslo Final El instructor pie.Je o los trabajadores que expliquen los objetivos de calidad de ocucrdo o sus 

funcioncs. 

El ins1ructor rcfucnn lo explicación del tmbajodor u mcdida que: vo incrementando la 

precisión en su cjet..-ución. 

Mun1cnimicnlt1 de lu El in.'itrUclor solicita consluntcm\.-nlc ul lmhojador que explique la Polltica para n:fOl'7Jlr su 

rcspuc..'ShL opn.-ndiroje. 

.. 1 abla 7 Si.:.::uc:nc~ Je: •~l1vidadcs lli.:vada5 •cabo por el mslrur.."lor JIU1l 1ncorponr f• conducta de c~phcacu'm de la pnlll1ca de ahdad en 

lu!tllnih:1j1ulorcs. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIC~F 
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3.4.2.2. Programa de capacitación. 

En esta fase se procedió a la estructura de un cronograma de actividades que abarca a 

toda la población a capacitar considerando los siguientes recursos: 

Aulas 

Tiempo limite 

Disponibilidad del personal 

Instructores 

Horarios estipulados para curso 

3.4.3. Intervención: 

Ejecución de Ja capacitación. 

La ejecución de la capacitación para incorporar en los trabajadores las conductas 

verbalización y explicación de la política y sistema de calidad se llevó a cabo de acuerdo al 

programa de actividades establecido aplicando los principios de instrucción antes 

señalados. 

La ejecución de la capacitación se aplicó a cada uno de los departamentos. Cada planta 

llevó a cabo simultáneamente la capacitación sin ser mezclado su personal durante la 

instrucción por pertenecer a diferente área fisica y diferente administración. 



57 

figura l. UjCct.1ctón del rrogntn1 deCapa.citlción en polllic:a y siSlcma de calidad en las dos plantas de Ja campalU1. 

Programa de Capacitación en Polltlca v Sistema de Cslldad. 

AreatPuesto Población No. de Cursos en No. de Cursos No. de Asesorlas Distribución de 

Aula 

Planta1 
Avudante General 311 16 
Ayudante de 369 19 
~rador 
Q~rador 416 21 
Suoervisor 91 5 
j_~de_área 35 2 

Total 1242 62 

------·-----~-- --·----
--------

_-:~:J.r_eaif>uesto ___ 
f-----.----

Planta 2 
~~~~t-" General- __ 50 4 
Ayudante de 135 10 
O~ador _______ ·-----
Q~___@!IQ!' ______ 144 10 
SIJ~ryisor ______ -==:__11___ 3 
J_e[e de área 5 1 

Total 348 -28 

individuales Manuales 
Informativos 

(No.de 
______ -------- -~rsonas)_ 

en el 
Departamento 

---¡;---
55 311 

5 30 389 

1 12 416 
o 2 91 
o o 35 

11 99 1242 

-------

21 o 50 
21 o 135 

21 o 144 
o o 14 
o o 5 

63 o 348 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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3.4.4. Evaluación psicológica posterior: 

Evaluación y seguimiento de la capacitación. 

La ejecución de In capacitación fue evaluada con el mismo método empleado en In 

evaluación previa, la única variante fue que se identificó el personal capacitado del no 

capacitado, de tal modo se encontraron Jos siguientes resultados. 

Tendencia del nivel de conocimiento sobre Política de Calidad, Planta 1 

Conocimiento 
Evaluación Previa 

Ayudante General Regular a Nulo 

Ayudante de Operador Regular a Nulo 

Operador Excelente a Regular 

Supervisor Excelente a Excelente 

Jefe de Área Excelente a Excelente 

Conocimiento 
Evaluación Posterior 

Excelente a Regular 

Excelente a Regular 

Excelente a Bueno 

Excelente a Excelente 

Excelente a Excelente 
Tabla 8. Resultados ohrcnidolli del conocim1cn1u del pcrson.I sohn: Ja pollt1cn de calidad de1pu6' de la cap.citación. l.os resultados se 

presentan en forma de rangos. con t.ssc en los pue51os en la Manta 1. 

f 
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Tendencia del nivel de conocimiento sobre Política de Calidad, Planta 2 

Conocimiento 
Evaluación Previa 

Ayudante General Regular a Regular 

Ayudante de Operador Regular a Regular 

Operador Excelente a Regular 

Supervisor Excelente a Excelente 

Jefe de Área Excelente a Excelente 

Conocimiento 
Evaluación Posterior 

Excelente a Bueno 

Excelente a Bueno 

Excelente a Excelente 

Excelente a Excelente 

Excelente a Excelente 

Tabla 9. Resultados oblcnidns del conocimiento del pcnonal sobre la polllica de c.lidad des~ de la cap.citaci6n. Los rcsulr.dos Ja 
prcsena.n en forma de rangos, con t.sc en los puestos en la Planta 2. 

Tendencia del nivel de habilidad para explicar la Polltica de Calidad, Planta 1 

Habilidad 
Evaluación Previa 

Ayudante General Regular a Nulo 

Ayudante de Operador Regular a Nulo 

Operador Excelente a Regular 

Supervisor Excelente a Excelente 

Jefe de Área Excelente a Excelente 

Habilidad 
Evaluación Posterior 

Excelente a Regular 

Excelente a Regular 

Excelente a Excelente 

Excelente a Excelente 

Excelente a Excelente 
l"ahla IO Rcsullados obtenidos de la hah1hdad del personal pan1 c•phcar la pcillt1C11 de cahdad después de la capu::ilJlción. l.ns resultados 

'-C PfC!<oenlan en forma de nmp:n~. con hl\e en lm1 JMICstm. en Ja Planta 1 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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1 Tendencia del nivel de habilidad para explicar la Politlca de Calidad, Planta 2 I 
Habilidad Habilidad 

Evaluación Previa Evaluación Posterior 

Ayudante General Regular a Regular Excelente a Regular 

Ayudante de Operador Regular a Regular Excelente a Excelente 

Operador Excelente a Regular Excelente a Excelente 

Supervisor Excelente a Excelente Excelente a Excelente 

Jefe de Área Excelente a Excelente Excelente a Excelente 

Tibia 11. Resultados obtenidos de la hllbilidad del personal r-ni explicar I• pollOca de calidad después de la car-citación. Los rcsulllldos 
se presentan en fonn• de rangos, con base en los puestos en l• Planta 2. 

1 TESIS COl\T 
1 F.ALLA DE OlUG}N 
, __ . - .. ·-~- -~ .... _., ... ·-··-~ 
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3.5. Análisis de resultados ºdel proceso psicológico de capacitación. 

Con base en los resultados obtenidos de la intervención antes presentada, a continuación 

se presenta un análisis, de acuerdo a los siguientes rubros: 

El modelo psicológico de capacitación empicado. 

El contexto de la empresa. 

La participación del psicólogo. 

3.5.1. El modelo psicológico de capacitación empleado. 

La aplicación de la parte tecnológica de la modificación de conducta organizacional 

para incorporar en los trabajadores la conducta de verbalización y explicación de In Polltica 

y el Sistema de Calidad fue efectivo, ya que cumplió con el objetivo determinado por la 

empresa. Los resultados evidenciaron que el asociar los conceptos de calidad a un estímulo 

reforzador o motivante para los trabajadores tiene efectos favorables para incorporar tales 

conductas. Ante esto es necesario señalar que es muy probable que un sistema de calidad 

por si mismo no sea capaz de ser incorporado a los trabajadores sin destacar su valor 

recompensante para las personas que lo ejecutan. Esta hipótesis surge del hecho sucedido 

en esta empresa, ya que los trabajadores al ingresar a ella eran únicamente informados de In 

existencia del Sistema de calidad ISO 9002 establecido, así como también de la importancia 

de que ellos lo conocieran y aplicaran en sus actividades para poder mantener su 

normatividad, no obstante los trabajadores sólo se limitaban a darse por enterados pero no 

a involucrarse, es decir a identificar como deben ejecutar sus actividades de acuerdo a los 

objetivos de Calidad establecidos por la empresa; lo cual fue modificado una vez que ellos 

fueron capacitados. 

El método de modificación de conducta organizacional, empicado en este proceso de 

capacitación no fue utilizado como un método experimental para llevar n cabo la 

capacitación, más bien fue una intervención aplicada con base en sus conceptos de 

conocimiento rnl•ico permitiendo formular una propuesta de trabajo en la empresa que 
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involucrara el aspecto motivacional de la conducta. Dicha propuesta de trabajo, siempre se 

mantuvo a prueba, ya que las demandas que hace In empresa en cuanto a resultados de 

capacitación son concretas y deben cumplirse puntualmente, así que la ausencia de 

resultados a través de la intervención del modelo de trabajo adoptado por el psicólogo 

implicarla una sustitución inmediata. 

Se observó que en las conductas de los trabajadores antes del entrenamiento no existía 

el dominio de In Polllica y del sistema de calidad debido n la poca funcionalidad que esto 

representaba en su trabajo, de tal manera que la valoración del psicólogo ante este hecho 

fue en primera instancia el planear una estrategia que permitiera darles a conocer a los 

trabajadores la funcionalidad del sistema de calidad, pues de esta manera ellos podrían 

incorporar más fácilmente las conductas requeridas; por otra parte la funcionalidad que el 

trabajador tendría del sistema de calidad no podría estar exenta de In identificación de los 

aspectos motivacionales o reforznnlcs de cada trabajador. Dadas las políticas de la empresa, 

los elementos del reforzamiento debían no ser de tipo materiales o manipulables -como las 

denomina Luthans- sino de carácter natural, esto es, recompensas existentes en el medio de 

trabajo, tales como el reconocimiento social y laboral, lo cual no afectó la efectividad del 

rcfor7.amiento. 

En cuanto a las limitaciones que este método manifestó para desarrollar el proceso de 

capacitación, podría mencionarse que fue dificil identificar cuales son los reforzadores de 

cada uno de los trabajadores, sobre lodo por la dimensión de la población -que fue muy 

numerosa- y por el tiempo que dispuso la empresa para llevar a término la capacitación, de 

lnl manera que aunque el modelo establece que cada individuo es diforc;ntc en cuanto al 

impacto que puede tener una consecuencia reformdora y por tal motivo se requiere de un 

análisis de ello para poder intervenir de manera individuali7.ada, la identificaci~n de los 

elementos recompensantes para los trabajadores se tuvo que reali7.ar conforme se llevó a 

cabo la capacitación (en cada curso o en cada asesoría), partiendo del principio del 

rcfom1mienlo natural contemplado por Luthans, el cual puede ser administrado en 

cualquier momento, por ser parte del ambiente laboral. 
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Los trabajadores sabían que el reglamento de la empresa no establece algún incentivo 

material por destacar. su participación en el sistema de calidad, o bien por tener un 

descmpcilo superior en sus funciones, por tal motivo el requerimiento de adquirir nuevas 

conductas tales como. la verbalización de la Política y sistema de Calidad y su habilidad 

para ·explicarlos a través de un reforzamiento social no representó un desacuerdo, sin 

embargo, cxistiercin algunos casos en los que trabajadores solicitaban un reconocimiento 

mate.ria!. Ante lo anterior se tuvieron que identificar otras alternativas de reforzamiento 

pero sin déjar de ser de tipo naturales. 

Otra implicación que se manifestó durante el uso de éste método, sin ser necesariamente 

una limitación, pero que más bien se considera como fuente de crítica, es la necesidad de 

definir las conductas de una manera muy operacional, despertando una visión muy 

mccanicista del modelo que no considera el concepto total del trabajador, reduciendo su 

participación en el sistema de calidad a conductas manifiestas. Sin embargo, fue claro que 

al margen de ello, la fragmentación de las conductas permite diseilar un plan de trabajo 

sistemático, ordenado y cvoluti~o que logra al final cumplir con su objetivo. 

Con respecto al impacto que este método generó en los trabajadores se puede describir 

como aceptable, ya que al ser capacitados a través de un proceso que les permitió descifrar 

el sistema de calidad inicialmente de manera segmentada y secuencial. y posteriormente de 

manera global, facilitó su aprendizaje. Los trabajadores bajo este sistema de capacitación 

no mostraron confusión en los conceptos empleados por el sistema de calidad, por el 

contrarío en los comentarios que ellos hicieron al término de su capacitación, seilalaron con 

frecuencia que después de ésta el concepto del sistema de calidad, "quedaba más claro y 

que podían reconocer la importancia que tenia esto para poder ejecutar mejor su trabajo". 

3.5.2. El contexto de la empresa. 

Pura referir los resultados observados en el contexto de la empresa. comenzamos por 

seilalar que Ja capacitación aplicada a Jos trabajadores se vio altamente determinada por su 
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nivel académico, los trabajadores de cada planta difieren significativamente en su promedio 

de escolaridad, esto se tiene reconocido en la empresa debido a que la Planta 1 contrata 

personal con cualquier escolaridad, desde trabajadores analfübctas hasta nivel bachillerato y 

en muy escasas situaciones personal con una preparación profesional, la Planta 2 no 

contrata personal sin bachillerato como mínimo. 

De acuerdo a esto, los trabajadores en Planta 1 -como se observa en el cuadro de 

resultados-, logran a través de la capacitación alcanzar una verbalización que va de 

excelente a regular y de excelente a buena, sin embargo, los trabajadores de Planta 2 con 

un nivel educativo más desarrollado logran una verbalización que va de excelente a buena y 

de excelente a excelente, es decir que ningún trabajador capacitado en Planta 2 tiene una 

ejecución inferior a buena; lo cual si es prominente en Planta 1. 

En cuanto a la habilidad para explicar la Política y el sistema de calidad ocurrió una 

situación análoga, ya que mientras los trabajadores de Planta 2 lograron una ejecución 

primordialmente de excelente a excelente y en pocos casos de manera regular, los 

trabajadores en Planta 1 mostraron mayor frecuencia a ejecutar de manera regular. Por lo 

anterior, se determinó que la capacidad de aprendi7.aje está correlacionada con el nivel 

académico y que entonces los trabajadores de baja escolaridad y que además tenían menos 

capacidad para incorporar conductas, requerían atención individualizada y con suficiente 

seguimiento para lograr en ellos el desempeño requerido. 

Las implicaciones de lo anterior en los resultados del proceso de capacitación son 

contundentes, ya que las variables de escolaridad de los trabajadores afectan no sólo en el 

Sistema de Calidad, pues la ejecución de los trabajadores en esta empresa requieren 

constantemente el aprendizaje de nuevas funciones. La empresa tiene un destacado 

crecimiento y los pucslos cubiertos son insuficientes, se requiere que los miembros con 

categorías inferiores ocupen puestos con mayor responsabilidad y desde luego actividades 

más complejas, así que la capacitación en este contexto no sólo ofrecía la ventaja de 

mejorar el involucramiento hacia el sistema de calidad, sino que también permitió 

identificar el impacto de la escolaridad en el aprendi7.aje, trll7~1ndo el inicio de un proceso 
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de mayor amplitud, estableciendo así en el programa de capacitación cursos de 

perfeccionamiento para los trabajadores debido a su escasa preparación escolar en 

actividades específicas tales como solución de problemas aritméticos y formación de 

conceptos. 

En ambas Plantas industriales se logró incorporar un cambio en la conducta, el personal 

capacitado realmente logró incorporar a su repertorio conductas manifiestas que 

evidenciaban su involucramiento con el Sistema de Calidad, el cual fue el objetivo por la 

empresa. Empero, la máxima evidencia de ello, fue el haber acreditado las auditorías 

internas y externas reali7.adas para evaluar el conocimiento y el entendimiento de la política 

y el sistema de calidad, reconociendo al proceso de capacitación como una estrategia eficaz 

para lograr los objetivos requeridos. 

El papel que juega el modelamiento para mejorar el desempeño de los trabajadores no 

sólo se involucra en el proceso de capacitación. éste también está implícito en las 

interacciones diarias del trabajador, de tal manera que el hecho de incorporar el sistema de 

calidad se vio determinado por In manera en que directores, jefes y compañeros lo 

desempeñaron. En esta empresa, Ja dirección general estableció que el proceso de 

certificación era responsabilidad de todos los miembros, así que los jefes al orientar las 

actividades de los trabajadores a cumplir con lo establecido por el sistema de calidad, a 

evitar defectos, a no desperdiciar, a reali7.ar cada vez mejor sus operaciones y a ser un 

ejemplo para ellos favoreció su aprendizaje. 

No obstante, también se presentaron casos en los cuales los supervisores veían el 

sistema de calidad como una actividad burocrática, y los conceptos de calidad eran 

subordinados a cumplír con la producción, sin reconocer las ventajas que podían ofrecer a 

su trabajo, a.~imismo no se responsabilizaban de que los trabajadores aprendieran una nueva 

forma de trabajo disminuyendo errores mediante la aplicación de conceptos en calidad. 

Desde luego en estas áreas se afectaba el aprendizaje en los trabajadores, pues aunque el 

modclamiento en los cursos se trataba de mostmr una visión optimista del sistema de 

calidad, los trabajadores se veían desmotivados en su área de trabajo. Para solucionar este 
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tipo de problemas se tuvo que motivar más a este personal mediante el refuerw social, pero 

al mismo tiempo se trató de involucrar a los jefes en una participación más activa y positiva 

en la empresa, se impartieron cursos de supervisión y liderazgo en los cuales se destacaba 

la influencia del modelo social para lograr el alto rendimiento de sus trabajadores. 

En la vida laboral de los trabajadores al igual que en su vida personal, din n din se crea el 

aprendizaje de nuevas formas de comportamiento, lo que se les enseña n hacer puede ser 

aprendido dependiendo de las consecuencias que esto represente en su vida, sin embargo 

cuando se les enseña n los trabajadores que el sistema de calidad es una forma viable de 

realizar su trabajo y este es ejecutado por los modelos que representan liderazgo existe una 

tendencia a mejorar su participación en ellas. 

3.5.3. La participación del psicólogo. 

Los resultados de la intervención del psicólogo en el proceso de capacitación cuyo 

objetivo fue entrenar al personal en el conocimiento y dominio de In Polltica y el Sistema 

de Calidad fue la esperada por la empresa, ya que los resultados cumplían con Jos 

requerimientos establecidos. Las estrategias de aprendizaje propuestas por el psicólogo en 

esta empresa durante la fase de plancación no fueron monitorcadas de manera exhaustiva, 

ya que se otorgó la libertad de planearlas y llevarlas a cabo siempre con el compromiso de 

que éstas cumplieran el objetivo señalado y lo suficientemente apegado al modelo 

administrativo de capacitación. La formación del psicólogo en técnicas de intervención 

sistemnti7..adas dio la pauta para estructurar un proceso de capacitación sustentado 

principalmente en los principios del método de modificación de conducta organizacional, el 

cual tiene una amplia compatibilidad con el método administrativo facilitando asl el 

cumplimiento de los objetivos de entrenamiento y organi?..acionalcs. 

Una dificultad que se presentó inicialmente al psicólogo durante el proceso de 

planeación de la capacitación en la primera planta industrial a la que· se capacitó fue su 

escasa experiencia tanto en el Política y Sistema de Calidad, como en los riesgos de un 



67 

modelo de entrenamiento que involucra la motivación a través de recompensas sociales; 

esto se manifestó en los primeros cursos impnrtidos, en donde no se dominaba aún In 

técnica, los cursos inicialmente no fueron tan convincentes pura el personal. Esto fue 

mejorando conforme la experiencia en la impnrtición se incrementó, se obtuvo un mejor 

dominio de la información y una mejor aplicación del rcfor7.amicnto social y laboral para 

los trabnjndores. Cuando los cursos fueron aplicados a la Planta 2 el dominio de la técnica 

ya fue superior y no se presentaron dificultades, más que las manifestadas por algunos 

trabajadores en su desacuerdo más que con el sistema de calidad con la empresa misma por 

razones personales. 

El psicólogo como responsable de In capacitación sobre el sistema de calidad, fue el 

principal promotor de un entrenamiento que tuviera como base la búsqueda de la 

funcionalidad de dicho sistema. de tal manera que pudiera ser empleado con utilidad, 

cambiando la valoración que en un principio se tenía: una disposición impuesta por la 

dirección que debían cumplir. 

El proceso de entrenamiento en Política y el sistema de calidad fue la base pnrn 

descubrir la funcionalidad del conocimiento y del aprendizaje pnrn tener un mejor 

desempeño de los trabajadores, por esta razón el psicólogo extrapoló al resto de cursos y 

proyectos de entrenamiento ese principio, destacando ante todo los beneficios que se 

obtienen de la capacitación. 



CAPITULO IV 

ANÁLISIS Y REFLEXIÓN: 

PROPUESTA DE LA PARTICIPACIÓN DEL PSICÓLOGO EN LOS 

CENTROS LABORALES 

4.1. Análisis de las actividades desarrolladas. 

La experiencia en el proceso de capacitación reportada en el presente, sustenta varios 

puntos de discusión, los cuales se presentan a continuación. 

a) La Formación del psicólogo en el área industrial. 

El psicólogo que se desempeña en el área industrial teniendo como base la formación 

académica propuesta en el plan curricular de la Facultad de Estudios Superiores Iztacala. se 

enfrenta a un reto que aunque no es fácil, puede superarse en un nivel muy satisfactorio. 

El psicólogo formado en lztacala a través de la carrera adquiere un amplio conocimiento 

sobre los modelos teóricos que explican la conducta del individuo, analiza su aplicabilidad, 

formula métodos de estudio a través de ellos y estructura planes de trabajo; esto le pemúte 

de entrada tener las habilidades metodológicas para abordar un evento de carácter 

psicológico, valorarlo desde una perspectiva en donde se represente su génesis, su 

evolución y sus posibles efectos. De esta manera al incursionar en el área industrial tiene la 

base que Je permite implementar las estrategias de intervención en fenómenos psicológicos. 

No obstante, una condición que caracteriza a la función del psicólogo de lztacala es la 

ausencia de una preparación sobre la disciplina administrativa organizacional. Esta 

preparación ausente -que debería dar a conocer las características de las organizaciones y la 

industria en México, los sistemas de trabajo y la trascendencia de los fenómenos 

psicológicos gestados en ese contexto- crea en el psicólogo una ignorancia laboral que 

únicamente se ve superada a través de la documentación y capacitación realizada por 

iniciativa del propio estudiante. o bien de la misma practica o experiencia profesional. 
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Los efectos de lo anterior, rio son favorables ya que los psicólogos que se insertan en la 

industria a ofrecer sus servicios son susceptibles de manifestar un desempeño poco 

trascendente; con esto no se pretende argumentar que la educación recibida en la institución 

sea la responsable de un mal desempeño, ante todo el psicólogo es el único responsable de 

demostrar la capacidad, el conocimiento, la habilidad y la actitud para reafirmar la 

importancia de la disciplina psicológica. El psicólogo en formación tiene mil alternativas 

para prepararse en el área industrial, empero se recomienda que el plan curricular de 

lztacala considere esta condición, apoyándose de estadfsticas, entrevistas y estudios de 

campo con egresados para fortalecer la preparación de los estudiantes que respaldan. 

En la propia experiencia, la asignatura de Desarrollo y Educación, fue la única base para 

conocer un panorama muy general de la participación del psicólogo en la industria, hizo 

falta tener un espacio más amplio para identificar la función del psicólogo en ese contexto, 

pero ante todo el fomento para procurar el análisis y la elaboración de propuestas en dicho 

campo. 

Por otra parte, la experiencia laboral para el psicólogo, no sólo de esta institución sino de 

cualquier otra, es la piedra angular del conocimiento y el alto rendimiento. El psicólogo no 

sabe de su dominio, ni de su capacidad en su profesión hasta que no la lleva a la práctica; 

por tal motivo, conocimiento básico y conocimiento aplicado deben ser un mismo proceso 

para los profesionales. El psicólogo interesado en el área industrial debe planificar su 

preparación alternando los conocimientos teóricos y prácticos en coordinación con la 

experiencia real, pues esto le permitirá tener una mejor participación en el campo laboral. 

En el presente trabajo se presentó en el Capítulo 111, la "Descripción del puesto" que se 

asigna al psicólogo con el objeto de ilustrar las actividades que en la realidad desempeña 

como miembro de una industria en el área de capacitación, pero al mismo tiempo para 

representar el concepto que se tiene de su perfil profesional. Uno de los planteamientos 

que surgieron durante la rcali¡r.aeión de este reporte y que se puntualizó en el primer 

capítulo. fue el destacar la importancia de que el psicólogo tuviera una participación 

I""'"""'"""' .... ----------------------------··---·--- -·-·-
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apegada a las funciones propias de su disciplina, la cual quedó' resucita al hacer una 

revisión de las diferentes bases psicológicas del proceso de capacitación en la industria. A 

·través di: ella se puede identificar que la disciplina tiene un campo de estudio propio, un 

modelo. o concepto del hombre y el espacio en el que se desarrolla, con ello el psicólogo 

establece su mctodologla de trabajo y logra solucionar los requerimientos que se le hacen; 

en este caso, la industria hace un requerimiento de intervención: la modificación o cambio 

de la conducta de sus trabajadores, en donde el psicólogo puede intervenir eficazmente. 

Mucho se discute sobre la necesidad de empicar en el ejercicio de la psicología un modelo 

teórico que permita una explicación total del evento de su estudio, y es también mucho el 

espacio que se asigna a la critica de los alcances de los modelos, lo cual permite el 

desarrollo del conocimiento; en el presente trabajo surge la idea de que no hay una verdad 

absoluta, los modelos que se utilizan en psicología no dejan de ser aproximaciones para el 

estudio del fenómeno, los cuales al ser empicados considerando todos los elementos que lo 

constituyen ofrecen una excelente capacidad de análisis y discusión de su ocurrencia, 

asimismo facilitan la aplicación de una técnica de trabajo secuencialmente orientada y con 

una amplia visión del control que se va ejerciendo sobre el evento. De este modo, el adoptar 

aqul el método de modificación de conducta organi7.acional, contribuyó con los anteriores 

beneficios, sin dejar desde luego la apertura a otras posibilidades de análisis basadas en las 

limitaciones que el mismo modelo tiene. 

En la industria el proceso administrativo es el esquema conceptual y metodológico para 

llevar a cabo sus actividades, todos los profesionales que se desempeñan en ella deben 

adaptar su ejecución a dicho esquema, el psicólogo no está exento de ello y por tal motivo 

se le asignan funciones con este modelo. Sin embargo, el psicólogo a través de su 

formación desarrolla un sistema propio de trabajo, en el cual los procesos de otras 

disciplinas son adaptados a dicho sistema. Las funciones administrativas adquieren un 

sentido psicológico y son intervenidas psicológicamente, esto es lo que caracteriza la 

intervención del psicólogo: él sigue haciendo por su disciplina aún en otro contexto, 

mientras que ese otro contexto se beneficia con su participación. 
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El Sistema de Calidad ISO 9000, es también un sistema administrativo del trabajo en el 

que se pretende incorporar a ·1a industria un método para evitar las desviaciones en la 

normatividad de un proceso de producción, y por lo tanto, es también el sistema de trabajo 

del psicólogo una necesidad para la Nonna, ya que ésta última se lleva a cabo sobre la base 

de la conducta de directivos y gerentes, jefes y supervisores, empicados y trabajadores, la 

cual debe ser modificada, guiada y mantenida. 

b) Las competencias del psicólogo en el área industrial. 

El psicólogo una vez que ha concluido su formación académica a nivel licenciatura, se 

espera que tenga una serie de competencias que le permitan llevar a cabo sus funciones 

laborales, estas competencias entendidas como las habilidades prácticas para solucionar los 

problemas relacionados con la conducta o comportamiento humano son producto del bagaje 

teórico y empírico adquirido durante su formación. Asimismo sus competencias se apoyan 

sobre elementos que les dan realce o fragilidad a su desempeño, nos referimos a elementos 

de personalidad tales como la sensibilidad, adaptabilidad, actitud, decisión, iniciativa, 

creatividad, expresión y responsabilidad. 

Estos elementos comúnmente denominados factores de personalidad también pueden 

desarrollarse a través de un proceso de fonnación o bien a través de la experiencia laboral. 

La experiencia personal indicó que al incorporarse a la empresa reportada en el presente, se 

contaban con algunos de estos factores necesarios para fortalecer competencias laborales 

indispensables, por ejemplo la habilidad de administración. Las características de un 

desempeño carente de administración se reflejaron principalmente en la falta de planeación 

del tiempo, el aprovechamiento de recursos y la delegación de responsabilidades. Lo cual 

fue superado con el paso de las situaciones laborales con las que se enfrentan día a día, y 

desde luego a través de la enseñan7.a y el apoyo de persona~ que han pasado por tales 

situaciones haciendo recomendaciones y sugerencias. 
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Para las empresas de manufactura su desarrollo depende de un amplio dominio del 

proceso administrativo, el cual se compone de actividades de planeación, organización, 

dirección y control a fin de lograr altos niveles productivos, el psicólogo industrial debe 

contribuir con ello. Por tal motivo es recomendable que antes de incorporarse a la industria 

sea evaluado a través de una práctica profesional, a fin de rctroalimcntar su ejecución y 

darle a conocer sus áreas de oportunidad, esto le permitirá ampliar sus posibilidades para 

cumplir con los requisitos establecidos en la empresa. 

Los psicólogos durante la formación conocemos los métodos para evaluar las 

características individuales de los seres humanos, de hecho es una de las principales 

funciones que se llevan a cabo durante el proceso de selección de personal en la industria, 

es apropiado que se invierta la función de ser evaluadores a ser evaluados y estructurar 

alternativas de mejora. 

c) Los alcances del psicólogo en el área industrial. 

El psicólogo en la industria de la manufactura. gracias a su objeto de estudio -la 

conducta humana- tiene alcances de trabajo muy extensos, toda la empresa se mueve a 

través del desempeño humano, si no hay desempeño no hay actividad laboral. El 

desempeño del personal puede ser adecuado o inadecuado a los requerimientos de la 

compañia, pero gracias a las técnicas psicológicas puede ser orientado, modificado o 

sustituido. El psicólogó por esta razón siempre tendrá un espacio reconocido de trabajo, no 

obstante debe vigilar la efectividad de su ejecución ya que si no hay efectos positivos se 

puede cuestionar su participación. 

Una polémica que a pesar de no ser reciente, se ha acentuado como efecto de la huelga 

universitaria acontecida en 1999, señala la falta de valor que Ja industria otorga a los 

profesionales egresados de la Universidad Nacional Autónoma de México. Al respecto 

debe mencionarse que de ninguna manera una institución denigra las capacidades de un 

profesional, así sea una institución pública o privada (como generalmente se les clasifica), 
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éstas tienen un objeto de trabajo que es la educación, el psicólogo educado en la Facultad 

de Estudios Superiores lztacala se ve favorecido por la información que le proprciona, es la 

base de su saber, y una vez que emprende sus funciones laborales es capaz de desarrollarse 

y demostrar todo su profesionalismo. Algunas empresas cierran sus puertas, otros las abren, 

es en estas últimas en donde tenemos la oportunidad de demostrar la importancia de nuestra 

profesión~ 
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4.2. Propuesta de Crabajo. 

4.2.1. Planteamiento. 

Con base en la necesidad de una intervención psicológica en el contexto laboral de la 

empresa manufacturera reportada en el presente documento, se hace una propuesta 

metodológica de trabajo, la cual se estructura considerando tanto los logros obtenidos como 

las áreas de oportunidad detectadas, los cuales se resumen de la siguiente manera: 

El proceso de capacitación se apoya para su aplicación en la modificación de 

conducta organizacional la cual permite una intervención sistemática y efectiva. 

La modificación de conducta organizacional permite desarrollar la plnneación, In 

organización, la ejecución y el control de In capacitación, los cuales son los 

elementos básicos para lograr un proceso bien administrado. 

El proceso de capacitación en esta empresa apoyado en In modificación de conducta 

organizacional debe considerar con mayor énfasis aspectos que influyen 

sobre el comportamiento tales como: 

a) Nivel de escolaridad. Este aspecto se correlaciona de manera significativa con la 

capacidad de aprendizaje de nuevos conceptos. Por lo tanto, el desarrollar hábitos 

de estudio puede fortalecer las respuestas ante nuevos conceptos. 

b) Modelos sociales mediatos al contexto laboral. Este factor se refiere a las formas 

de comportamiento que manifiestan los supervisores, jefes y directores de la 

empresa que ejercen influencia sobre la forma en la que los trabajadores adoptan 

un nuevo comportamiento. Por consiguiente. se debe mantener una capacitación 

a los altos niveles jerárquicos orientada al desarrollo de autoobscrvación y 

observación hacia otros del comportamiento esperado por la compañía. 



75 

e) Modelos sociales inmediatos al contexto laboral. Este se refiere a las formas de 

comportamiento qué manifiestan familiares, amigos y la sociedad con la que el 

trabajador interacciona en la vida diaria, determinando conceptos y valores sobre 

los nuevos eventos a aprender. 

4.2.2. Objetivo de la propuesta. 

Elaborar un procedimiento administrativo de capacitación en polltica y sistema de 

calidad que guíe al psicólogo encargado de esta área de trabajo. 

4.2.3.Procedimicnto. 

1. Objetivo. El personal de la compañia debe adquirir un conocimiento permanente de 

la pol!tica y sistema de calidad a través de su identificación, la habilidad para 

explicarlos y la aplicación en sus tareas. 

2. Alcance. Esta estrategia de capacitación se aplica para todo el personal de la 

compañia, tanto al nivel operativo, administrativo y directivo. 

3. Responsabilidades. Es responsabilidad del departamento de capacitación llevar a 

cabo las actividades señaladas en este procedimiento. El comité directivo debe 

administrar los recursos necesarios para implementar este procedimiento. Los jefes, 

supervisores y personal operativo deben cumplir con Jos requerimientos solicitados 

en este procedimiento. 

4. Definiciones. 

Identificación de pol!tica y sistema de calidad. El personal mencionará Ja política de 

calidad y el significado del sistema de calidad. 

J Jabilidad para explicar pol!tica y sistema de calidad. Describir con palabras propias 

en que consiste la política de calidad así como mencionar qué debe hacer el 

trabujador para contribuir con el sistema de calidad. 
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Aplicación en sus tareas. El personal debe ejecutar las actividades inherentes a su 

puesto con un alto grado de precisión. representativo de la aplicación de un trabajo 

de calidad. 

5. Descripción del Proceso. 

a) Una vez identificados el conocimiento y habilidad que tienen los trabajadores en 

cuanto a política y sistema de calidad se inicia la capacitación abarcando los 

siguientes témas. 

Tema: 

Capacitación en política y sistema de calidad. 

Capacitación en estrategias de aprendizaje. 

Capacitación en modclamiento y supervisión. 

Dirigido a: 

Personal subordinado. 

Todo el personal. 

Directores, jefes y supervisores. 

b) La metodología del tema a impartir se describe en los anexos de este documento. 

(Anexo 3, 4 y 5). 

e) La capacitación se aplica por departamentos en cada una de las plantas de 

acuerdo a un programa de capacitación en política y sistema de calidad, el cual debe 

elaborarse en coordinación con los directores de la compañia. 

d) Para llevar a cabo la evaluación de la capacitación se realiza lo siguiente: 

Evaluación del personal al término de cada curso para valorar el cambio en su 

conducta. 

Evaluación del instructor al término de cada curso para identificar como se percibió 

su ejecución y rctroalimcntarla. 

Evaluación por departamento de los efectos sobre la calidad al término de lá 

capacitación. 
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e) La efectividad de la cñpacitación realizada, se mide a través de: 

- El mantenimiento de los resultados que el personal muestra en el nivel de 

conocimiento y habilidad para explicar política y sistema de calidad, una vez 

transcurridos seis meses. 

- El mantenimiento en la calidad de su trabajo en su departamento. 

De observarse decremento en estos indicadores se reprogramará la capacitación. 

6. Anexos. 

Anexo 3 Carta descriptiva: Curso sobre política y sistema de calidad. 

Anexo 4 Carta descriptiva: Curso sobre estrategias de aprendizaje. 

Anexo 5 Carta descriptiva: Curso sobre modelamiento y supervisión. 
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CONCLUSIONES 

Desarrollar el análisis de la participación del psicólogo en el campo laboral, sea en el 

área industrial, clínica, educativa o cualquier otra debe ser una actividad primigenia, debido 

al desarrollo que esto ofrece al mismo profesional. El presente trabajo, más que un reporte 

permite reconocer la condición actual de la disciplina en el contexto industrial, una 

condición que se construye con las propias experiencias y que debe ser superada. 

El licenciado en psicología, es el profesional que da realce a la importancia del estudio 

del comportamiento humano en la industria, por tal motivo debe mantener una reflexión 

activa sobre todos los fenómenos de carácter psicológico que ocurren en ella, proporcionar 

su explicación y propuesta de solución de tal manera que contribuya al cumplimiento de los 

objetivos de la empresa y al perfeccionamiento del ser humano en el plano laboral. Y 

aunque en la industria el modelo administrativo, es por excelencia el sistema que rige el 

método de trabajo, y el psicólogo -como ya se ha mencionado a lo largo de este trabajo- lo 

empica de manera empírica, sin ninguna formación al respecto, debe tener mayor apertura a 

integrar conocimientos de esta naturale7.a, esto garantiz.ará una participación plural e 

interdisciplinaria. 

La intcrdisciplinaricdad de un conocimiento es la base del desarrollo futuro para los 

profesionales, a través de ella logran su crecimiento adquiriendo grados académicos más 

altos, sin embargo In trascendencia de ese crecimiento no radica exclusivamente en integrar 

saberes sin haber antes reflexionado y anali?.ado los alcances y limites de su disciplina. Por 

el contrario, los profesionales necesitan desarrollar sus propuestas psicológicas de trabajo 

para llevar n cabo el proceso de capacitación y abrir los caminos para que sea considerado 

el mejor profesional para desarrollar tal función. 

Por otra pártc, debe mencionarse que n trnvés de la elaboración de este reporte surgieron 

cucstiona_micntos hacia los aspectos teóricos y metodológicos de la función del psicólogo 

en la industria, los cuales tuvieron Jugar durante el desempeño de tal función. pero que sin 
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embargo, no fueron expresados de la manera como aquí se presentaron, esto permite 

proponer que el análisis de los psicólogos en ejercicio es la base para el crecimiento de la 

dis~iplina, y los psicólogos en formación deben estar atentos a éste, de otra manera se 

inclÍrre en el riesgo de omitir recomendaciones que fomentarían un desarrollo más próximo. 

De'1 ~smo modo, es necesario que los responsables de la formación de psicólogos se 

, preocupen por evaluar las experiencias de aquellos a quienes han fonnado, ellos también 

harían crecer a la disciplina. 

El proceso de capacitación en este nuevo milenio, por las implicaciones legales, 

mercadotécnicas, y financieras que mantiene es un proceso que seguirá requiriéndose no 

sólo en las grandes industrias, cada día hasta las más pequeñas empresas considerarán sus 

beneficios, hay un amplio campo de trabajo, y por ello la trascendencia de su estudio y 

desarrollo no debe abandonarse. El siguiente paso es acrecentar las herramientas de 

aplicación para cada uno de estos espacios y contribuir con el desarrollo de una disciplina 

sino también con el desarrollo de una sociedad, gracias a una mayor información, mayor 

habilidad y con un mejor reconocimiento a través de la capacitación. 

.;·.·.,. 
'?J~ 
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ANEXO 1 

ORGANIGRAMA EJECUTIVO 
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ADMINISTRACIÓN Y 

FINANZAS 

OIRECCIÓtl DE 
OPERACIOUES 

DIRECCIÓN DE 
VENTAS PLANTA t 

GERENCIA DE 
PLANTA T 

OJRECCIOr~ DE 
ASEGURAMIENTO DE 

CALIDAD PLANTA 1 

DIRECCIÓN DE 
VENTAS 

PLANTA 2 

GERENCIA DE 
PLANTA 2 

DIRECCION DE 
ASEGURAMIEFJTO DE 

CALIDAOPLAfHA ::! 
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ORGANIGRAMA 
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CARTA DESCRIPTIVA 

CURSO: P0Utic1y1ilt1m1 dt c1lk11d. 
DURACION: 10 hor11. 
DIRIGIDO A: Todo ol pt11on1I 
OBJETIVO: El trabojodor conocort la 'tltructura do la polltlcl y dol olltama do colldad Implantado 

1n ll eompaftfa y adqulrtni ll hlblUdad par11pllcarb 11u tnbl)o. 

(') 

~ 
> 

TEMA OBJETIVO ACTMDADES DESARROLLO MATERIALES DURACION EVALUACION 
DE ACTMDADES 

o 
t'!1 
Cl.l 
('j 

Cinámica de El lnstructcr se presentr.1 Gafeles e: 
p!"51111aoón (a i;eg1~: W1 IOS lrab¡jadO'llS Y R<Uf(jios 10MnUos 
Mean.a de Pf9181tad6n" solicitéri que cada lllO de Plum""" 

"Amimegl.ISta .. " ellos se presente t.:J'I sus Acelalos 
"CaT8a de elef.nes" ampal'leroo, mnionaido Proyedcr 

"Carteles". ele. nombre. ix.eotoy 
Pres&'ltaoón El traba¡adcr conoan 

""'8dativa - ol ano a instructcr. a sus Al ftnal, cada lni:Jajadcr 
ampa/'l<rosyelobjelLLIO debe ccmoer el nombre y 

del CUl.a e:ncter1sticas de cada 
l.l'lO ele sus o:rnpa"em. 

Expos¡dón del objetivo. Posler1"""'"1te,ellnstructcr 
er¡illcaalootni:JajadO'llS 

qué es lo que se -8de 
ellos al lémlioo del ano. 

"tl 
::l 
< 
?-
(') 

~ 
9 ~ 
~ til 

~ r o 3· t,,J 

(') 
Oefin1ci6nde El lraba;adcr identiftcr.1 Exposición del OOjelL'JO El insuudcr eicplica a los RdalcrLOO 20Mrutos F'reg"1lasorales 

polillcay el ""-lo de pclltlca ydeltEWT'la tni:JajadO'llSquéeoyp¡n PI""°""' al ftnal de cada 
sistema de y sistema de calidad. qué siNe una Polltlca y t.11 Acelalos Slbtema 

calidad a través dela sistema de calidad en 1.na Pl11f8d<r pa"Bccntii"IW 
funcionalidad que éstos tmpresa de mandac:tllll. Hqao a:n el sigUente. 

tlEll'lef'I enau trabajo. Lápicm 
Ejstido ElinstructO'solicrtaalos 30 Mrutos 

traba¡adores que ftnnulen un 

> 
-< 
Cl.l 
~ 
;J 
3:: 

ojempio de objeliw y 
sistema de calidad 

aplicado"' 6US lldM-
caidlanas, pcr ejemplo, 

> 
o 
til 

coo su f.nilla pn (') 
ktentlft~las > 

YBl"llajas QUeestoc:traca1a. r 
Esta dinámica se realiza 

"1eqUpos, seprcporcilJ1iW1 
las lnstrucd<r1e&. se 

supervisa la eieaJcj6n y se 
~ o 

e>LpOrlErliascmdusiones 
ll'lllllllO 1 

~ 



CARTA DESCRIPTIVA 

CURSO: PolltiCI y 111111111 dt c1lld1d. 
DURACIÓN: 10 honi1. 
QIRJQJ~ ~: T~§2 !1 R![l2!!11 
OBJETIVO: El tn1bl)1d0< conocor611nttuclurado11 politice y dol 1lot11T11 do colldld lmpllnfldo 

on 11compoftloy1dQulrllt 11 hlbllldld po111ol1Clrloo 11u lrlblJo. 

TEMA OBJETIVO ACTMDADES DESARROLLO MATERIAlES DURACIÓN EVALUACION 
DE ACTMDADES 

Estructura de El trab~OO<r V!rtalizNá Práctica de V!rtaltZaCión El lnstn.ctcr presenta Raafaios 9H<ns Pl9Qtrdas orales 
p0lt1ca y la p01Uca de calidad y de p01üca y adi~dadeo lelnm; y dibujos Q\JO Pl...,ones ¡; finli de cada 
sisiernade la& actividades que debe del sistna de ca'idad airi.ei de estimulo pn Acetalos S<i>toma 

calidad reatiza'pa-aejecutarel Técnicas: omitir I• wrballzaciones Pll7i'0Ctcr pa-ac:O"lli,..... 
sistomadeci;mi:t. Reforzanieno pooltiw aproidm- .El tnstrudcr Hq• c:mel sigtiste. 

Mcldasni«lto refo.a'za IOdalmente a las lApi""' 
Recanpenu IOCiéW. tllbl)-que togrsi Mruales 

On.lmlcas: lawrballzacilln COITICta. 
Juego de Raes El lnstructcrllOfldtatl 

Ca'linos. Ca'tografta, -de 11 lnlamadón 
Panel, Rompecabezas, medlrite loo rnn.iae& 

Momcr.rna.tlc. de-
Evaluación y El lnltructcrldentiftc:ri Pregt.nfllaolm Et lnstructcr hri pregi.nt• Hoi• de Regi&tto 20Mn. 
seguimiento el Cll'TlbiO en 11 c:ondudJI ..... "tllbl)-Plll ~ pcrpncna 

deltllblJad<rytMllun vaiCO' si ha lnarponrjo """"' si ésta~ la conducta de wrbalizadón 
perfecciaa.e. de CQ'1C"lllos y estrudua 

del slstomo de Clildad. 

Evaluación prédica La tMlluadón ¡ridica .. 
ojearts oblervrdo .., el 

trablja'.!or 11 l'lliilzadón de 
sus 1--de aaJOlllo a I• es¡JOdft--enef slsttrnade 

cll"idad. 

En CMO de no praienlar 

losantertcno-de 
m._ flva1blas sa 

._.,,. IU apodlación, 

2 



CARTA DESCRJPTIVA 

CURSO: Eatrat.glaa de 1prendb:aje. 
CURACION: 15 hor111. 
CIRIGICO A: Todo ti peroon1I 
OBJETIVO: El trablJador conoceri dlftrtntn Htrallglu par1 logr1r nutvOI conoclm51ntol. 

TEMA OBJETIVO ACTMCACES CESARROLLO MATERIALES CURAC10N EVALUAC10N 
CE ACTMCACES 

Dinámica de El 1nstnx:tcr se presmtará Gale!es 
presentaci6n (a elegir). C01 IOStrabaiadc:reslj Raafolios 10 Mnutos 
·carta de Presentación· solicitará que cada uno de Ph.mooes 

·Amimegusta .. " ellos se pre&ente con sus Acelalos 
-e.rara de elefsrtes" cxrnpa'¡eros. '"'"1Ciainto PrD'jOCtcr 

"Ca1eles". etc. nanbre. pueolo y 
1'11!sentaci6n El trabajadcr conocer.l e>;>ediilva '"11• el ano. 

¡¡ lnstructcr. a sus f.J ftn;i. cada trabajadcr 
cxrnpa/'<lros y el objeliw debe conocer el nanbre y 

del ano. caraderistica de cada 
"'°de sus cxrnpa'¡eros. 

EJllK>sjd6n del obje!iw. Postaicrmente, el lnstructcr 
8"plica a los trabajldaa 

qt>! es lo que se_. de 
ellos al término det ano. 

Calaiptoe B lrabajadcr klenüficri Uuviadeideal. B instructor hice 1.N. I~ Rct.sftiiOI 20Ml'UDI Preglr(al ora. 
lmportaidade I01fl.ndeent01 Elqx:ioJd6ndeltema. ducdón 11 tem• y IDllCila Ph.monm 11 !n;idecodl 

las ¡ridicoo de tae 1.N. lluvia de ldeM acerca de Acellllos subtema 
estrategias de estniegias de las estniegia pn mej<ra'" Proyedcr p¡nconllr<Ja-
aprendi,.¡e. -.¡e como la capacidad de """'1Cilz.aja cmel&lgui91ta. 

hemr!1811a en los adlilos. Cai base en 
~cap¡n éstas inicia la EDIPQllic:ión 

adqulnr nuevos deltErna 
conocimientos 

Ejstic:io Binstruc:torpidealo6 Reiafolim 30Mnutos 
trabajadcres que mendam Pll.mooes 
"' caso de la ~da Cd<liw Hojas 
en el que ellos hayw1 apion. Lápices 

d<Jo algo de m...,.. 
slgni11cáiva 

Se analiza que factcres 
inl:ervlrierm pn logrw..., 

ap"l!l1dlz.aje&igni11Ciilw. 
Se llllliiza 1111 di&QJSl6n 

p¡noblerw1lJ118191Ciasde 
comoemplwtae 

estrategias de~ 
1 



CARTA DESCRIPTIVA 

CURSO: E1trattgl11de1prtnd!Z1Jt. 
OURACION: 15 horn. 
DIRIGIDO A: Todo 11 personal 
OBJETIVO: El trabaj1dor conoceli dK1rtnll111trallgl11 p111 log11r nutvDI conoclmltntoo. 

TEMA OBJETIVO ACTMOAOES DESARROLLO 
DE ACTMDADES 

Ensellalla El trabajador conoari ~ciOndeltema El Instructor realiza 
de estrategias estrategias y-oslfaciOnde la ED;>licadOn de dif8'entes 
deaorendiza¡e para incapa¡r- los temas estratoglae i-a mejOl3". 
•Aprmciiza¡e nuevos aorendW!jeo Técrócae· el aprerdiz¡¡je. 

•Atenci6n ReforumiS'll:o positivo /l.J término de cada e:w;>osi-
"Memma MooeliWTiiento dOnelinstnJC:tcrmooeia 
"lectura y RecornPMSa social. el método en et cual debe 
-On Dinámicas· real!Zne la léalica y 

Juego de ROes gula la eiecución de cada 
Corrillos, Calografia. llabaj-. 

Piroel. Rompecabezas, El instrudcr sdicita el 
SoluciOn de problemas. repaeo de la lnlamaciOn 

Mancrcrna.etc. mediirlte los mnJales 
de apoyo. 

Evaluación y EJ instruc:u:r ldaltifica et EvaluaciOnpr;ldica LaevaluaciOnpr;!Clicase 
seguimiento canbio en la ccnducta ejocuta~enel 

del lllbljadoryevalúa llabaj- la mejOll en et 
si éslaraqli«8 ap.oendlzljedelot 
psleccicriar11 .. canaiplO& de calidad. 

En caso de no """"'113" 
los '"11el1C1186 resultados de 

mawafavcrablese 
reprogr.vna su capacitaciOn. 

·~ 

..-, .-, 

l--· 
;- --. 

MATERIALES DURACION 

R<iafaios 14 Horas 
Pli.mcnes 
Acelaloo 
Prc¡ector 

Hcjas 
l.áp/a!s 

MrtJales 

Hcjas de Registro 20!.tn. 
Lápices paponma 

"""" 

EVALUACION 

Pn!gLntas orales 
al final de caja 

subtema 
paacmlinua" 
conelsl¡¡U.,.e. 

2 

1 

1 

1 
i 
' 1 

Q) 1 
Cb ~. 

1 



CARTA DESCRIPTIVA 

CURSO: Modetamlento y supervisión. 
OURACION: 24 horas. 

DIRIGIDO A: Dlractor11, )aloa y 1upervilort1. 
OBJETIVO: El person1l ld1ntlflclri el modellmilnto y 111upervill6n como 11trotagll1 peri lncrtmtntlr 11 

c1lld1d en IOI trablf1dort1. 

TEMA OBJETIVO ACTMDADES DESARROLLO MATERIALES DURACION EVALUACION 
DE ACTMDADES 

(") 

~ 
)! 
o 
trl 

Ornámica de El instructor se pre6S'llr.i 
Pf05«1faci6n con loo lntogmteo del Rotafolioo 10Ml'lltoo 

gn.ipo, IOlicitanl que lllq)alglll Plumores 
Presentación El trabajadtr conocer.! SUSe>;XVienciayeicpecta- Acetatos 

al instructor. a sus tivas respecto al tana y Pn>¡ec:la' 
compa'lerosyelobjelivo alano. 

del ano 
E>;>osidóndelobjeti.., Posteriormente. el Instructor 

Cll 
(") 

e: 
"'C 
::l 

~ 
explica a loo patidpa¡tes 
qué es lo que se aspera de 
ellos a ténnino del ano. 

(") 
e: 
;i::i 

Ccnc:eptoe El pssona¡ de mlVldo Uuvia de ideas. El instructor hace Lll8 intn> Rotafollos 20Ml'lltoo P!ogi.ntas01lles 1mponanda del 1c11r1111cna1c:c»cepto E>;>osiclóndellema. ducdón al tema y IOllcita Plumones all!naldecada model.niento y de molaani811o y ooa lluvia de Ideal acerca Aaiatoo sublema 
""""'"ón supervisión, asimismo de lat léalcat de Pn>¡ec:la' p¡nconti..,,.. 

compl9"drisu modelamllrllo y supavi5'6n conelsjguilrlle. 
impat<rlOa que elloo empjeal.Cm base 

en el me¡tr.rniento de en éstas inicia la 8ll;l05ici0n 
la calidad deltEma 

C/.) 

~ 9 
3:: o ><: 
o o 
trl Vl 

!;: 
3:: 

Ejerc:ioos de pradica El instructor pide a los Rctafolios 23 Horas P~asaales 
paticipaltes que reaHcm Plumores al !nal de cada 

Téalicas cada ISia de las dinámicas Hojas sube ama 
Refcnam1ento positrvo oo las ruares se pooEW'I a IApices ~CO'llinua" 

Mcd8niento prueba sus anocimientcs Mlrluales ccn el siguiente. 
Recompensa social y habilidades de supervisiOn 

\ OrNmicas ymodelanislto. 
: Juego de Roles Se analiza que fact<>"OS 

' Competencias int8VlniEral paa logra' 
~ <:Males ll'lmodelilTlientOylJla 

Retroalimentación supavi~ón adecuadas. 
Planeadón y Ejeo.ic;On 

Clrganizacón de equipos El instructcr SOicita el 
PIMde~aecc. repaso de la inltrmadón 

mediante tas mnaes 
de apoyo. 

~ 
d 
-< 
Cll 
e: 
"O 
trl 
;:ti 

< 
rñ 
5. 
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CARTA OESCRIPTNA 

CURSO: Modtllmlento y 1up1rvilldn. 
DURACIÓN: 24 hor11. 
DIRIGIDO A: Dlr1clor11, JtfH y 1upervloor11. 
OBJETIVO: El per1on1l ldtntJflcl1' el modtllmitnto y ll 1upervll'6n corno ntr1tag:ll1 p1r1 lncr1mentar la 

ctlldtd tn lot trabl)tdorn. 

TEMA OBJETIVO ACTMDAOES DESARROt.LO MATERIALES DURACIÓN EVALUACJON 
DE ACTMDADES 

Evaiuacóny Binstruclcrickf'ltifiari Evaluación p.'áctica La evaluación p.'áctica se Hcjas de Registro No especifica. 
seguimiento e cant;o en la conducta ejeaJ!a ctlserva'ldo en el IApiaes segünrasultados 

delJ)8'Saialyevaiun porgonal la mejen en sus globales de 
si ésta reqUiere habilidades pn glJ• a sus ejOCJdón 
~. &ubc<dinad<is en la 

apllcactón de los concep\OS 
de calidad. 

En caso de no pn!S<J11N 

I0111ltel10ll!llnoouttadosde 
maiera fiMrable se 

ll!IUerzasucapacitación. 

2 
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