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RESUMEN

El objetivo de este reporte de trabajo es desarrollar una descripcion y andlisis de la
intervenciébn que el psicdlogo tiene en una industria de manufactura en materia de

. éapgcilacién, estableciendo una propuesta de trabajo para aquellos profesionales que
incursionan en dreas semejantes. Este reporte parte de que en la actualidad los sistemas de

: capnéitacién en la industria manufacturera son un trascendente campo de cjercicio para los
“psicélogos, cuya metodologia de trabajo debe apoyarse en un modelo que permita cumplir
:'con los objetivos establecidos por la empresa. La capacitacién regida bajo el sistema de
calidad 1SO 9002 es la demanda que la empresa Industrias Isame, S.A. de C.V. hace al

psicélogo y éste se apoya en el modelo de modificacion de conducta organizacional para su
realizacion, permitiéndole establecer una metodologia de intervencion adaptada al proceso
administrativo determinado por esta cmpresa, la cual se compone de cinco pasos:
identificacion de conductas, medicién de conductas, analisis de conductas, desarrollo de la

estrategia de intervencion y evaluacién para mejora de desempefio.

La aplicacién de la parte tecnolégica de la modificacion 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 mancra sistcmitica y
secuencial. Se logran cambios en la conducta orientados al cumplimiento del sistema de
calidad. Tras el andlisis de la ecjecucion del proceso de capacitacion, se llega a tres
consideraciones, la primera es que la modificacion de conducta organizacional como
metodologia es una alternativa cficaz, por otra parte que el reforzamiento y los modelos
sociales, asi como la capacidad de aprendizaje en funcion del nivel de escolaridad
determinan la efectividad de la capacitacion, y finalmente, que ¢l psicalogo recién egresado
debe conocer los sistemas administrativos de las industrias para tener una intervencion

significativa.

vt so——
T —— = ——




INTRODUCCION

Los sistemas de capacitacion en la industria manufacturera son cn la actualidad un
trascendente campo de ejercicio para los psicélogos interesados en ofrecer respuestas a las
demandas de servicio generadas en dicho contexto. Las funciones del psicélogo como
responsable de los procesos de aprendizaje en esta drca se basan fundamentalmente en
identificar, analizar, investigar, intervenir y evaluar sobre los procedimientos de
capacitacion, adiestramiento y desarrollo de los trabajadores, todo cllo con apoyo de su
habilidad para explicar ¢l comportamicnto humano asi 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 maltiples casos escapan de su dominio debido a la orientacion tedrico-metodologica que

caracteriza su perfil profesional.

Los resultados de lo anterior, derivan en limitaciones o 4reas de oportunidad para los
psicélogos, haciendo asi, inherente la necesidad de tener un mayor acercamiento y
preparacidn cn estas dreas a fin de ofrecer un servicio integral en los centros laborales. Con
base en esto los psicologos deben tener dos premisas fundamentales para ejercer en este
campo, por una parte, enfatizar la importancia del conocimiento o ciencia psicolégica sobre
los fendmenos gestados en los centros laborales, y por otra, lograr una intervencién que

cumpla con la pluralidad e interdisciplinariedad requerida.

El proceso de capacitacién en la industria manufacturera ticne diversos cnfoques
dependiendo de los objctivos que ésta persigue. Dentro de estos enfoques de capacitacién,
tenemos, ¢l legal, que lo define como un proceso que “cl patron” debe ofrecer por ley a sus
trabajadores a través del cual adquicren, desarrollan y actualizan conocimientos,
habilidades y actitudes para su mejor desempeito; asimismo, lo considera como el principal
sistema de formacién reconocido, que facilita e impulsa los procesos de cambio que
requicren las organizaciones, apoyado dc una plancacion estratégica que permite su

cjecucion y scguimicnto (Sccretaria del Trabajo y Prevision Social, 2001). Desde un
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enfoque administrativo, la capacitacién es un instrumento o cstrategia de la direccién para
lograr sus objetivos y metas organizacionales (McGehee y Thayer, 1992). Bajo un punto de
vista comercial es un método para lograr incrementar la productividad y calidad de los
servicios y productos de la cmpresa (Norma NMX, ISO 9000, 1994). Y por otra parte,
como medio financicro la capacitacién es un recurso que debe propiciar la reduccion de
costos por desperdicios y reprocesos de los productos o servicios a las empresas, sin que

ésta represente un costo significativo.

Durante la dltima década, los intcntos por incorporar una filosofia de calidad y
productividad en la industria dc manufactura en México se han hecho cada vez mas
frecuentes y el proceso de capacitacién es un recurso importante para su logro (Gutierrez,
1994), el psicdlogo aqui también ha tenido que involucrarse procurando ¢l cumplimiento de
los objetivos del centro laboral, no obstante, su participacion debe apegarse a un enfoque de
trabajo que le permita demostrar la trascendencia de su participacion con base en la

importancia de su objeto de estudio: el comportamiento humano.

En la préictica el psic6logo invariablemente debe mantener una constante reflexion sobre
su participacion, ya que en un campo donde predominan los intercses administrativos,
legales, tecnoldgicos y financieros se corre ¢l riesgo de desvirtuar su ejecucién. Por tal
motivo el presente reporte tienc las siguicntes consideraciones, por un lado, las actividades
de capacitacion como oferta laboral para los psicélogos es amplia, asi que ¢s necesario
elaborar trabajos que aporten elementos de analisis para desarrollar un basto conocimiento
que sirva de basc a su metodologia de intervencion; y, por otro lado, las actividades que
ejecuta deben estar clarumente definidas para no perder el objetivo profesional del

psicologo y ademads generar mejores expectativas de su intervencién.

7. Con base en estos plantcamicntos ¢l presente reporte describe las funciones que el
“ psicologo hace en la industria de la manufactura, analiza csa participacion partiendo de su
“objefo y metodologia de trabajo y narra de acuerdo a una expericncia profesional, como las

actividades se sincronizan con los diferentes enfoques que persisten en la capacitacion,

G- AR cevas sa el
I'(!TJJ
s IS

A

G
SRE




6

" particularizando cn las actividades de implementacion de un sistema de calidad bajo la
Norma 1SO 9002, el cual es un método que tiene por objeto hacer productos que cumplan
' los. requerimientos de los clientes, evitando los defectos, los errores, reprocesos y

_desperdicios producidos por el desempeiio inadecuado de los trabajadores.

Asi, cn un primer capitulo se presenta la descripcién de la participacién del psicélogo en
los centros laborales, de su funcién como dirigente de la capacitacion y las bases teéricas
que sustentan su metodologia de trabajo. En ¢l segundo capitulo se sefiala la metodologia
que realiza el psicélogo para llevar acabo cl proceso de capacitacién en los centros
laborales, partiendo de una integracion del modelo psicolégico con el modelo
administrativo caracteristico de la industria manufacturera. En un tercer capitulo se describe
a la empresa Industrias Isame, S.A. de C. V. cuya misioén es la manufactura de envases
metdlicos y plasticos para la industria en general y cdmo ésta demanda los servicios del
psicologo para satisfacer sus necesidades de capacitacion y entrenamiento al personal que
permitan el mantenimiento de la calidad en sus productos y servicios; asimismo, se presenta
la metodologia de trabajo y las actividades realizadas por el psicélogo en esta industria que
sirven de base al cuarto capitulo que plantea el anilisis, critica y reflexién de su ejecucién
orientado por los conocimicntos y habilidades adquiridos durante su formacién académica,
para resolver por un lado, las necesidades educativas requeridas por la empresa para
impulsar la fluidez productiva, y por otro, obtener y mantener la implantacién de un sistema

*de calidad bajo la Norma 1SO 9002.

~..-Asi, el objetivo de este reporte de trabajo es desarrollar una descripeion y anilisis de la
. ;kihtérvévnciyélh que el psicélogo tiene en una industria manufacturera en materia de

capaéitnc‘ién. estableciendo una propucsta de trabajo que proporcione clementos de

consideraci6n para aquellos profesionales que incursionan en areas semejantes.




CAPITULO1

EL PSICOLOGO EN LOS CENTROS LABORALES

En la actualidad, existen una gran cantidad dc ecscenarios para el desempeiio de los
psicélogos, los centros laborales son uno de ellos, los cuales van desde pequeiias y
medianas hasta grandes empresas, ya seca de servicio, produccion, investigacion o
desarrollo, gubernamentales o privadas. En todas ellas su participacién ticne injerencia
sobre todo en las actividades relacionadas con el desempefio de los trabajadores y
empleados, esto como resultado de su conocimiento y capacidad para explicar los
fenémenos del comportamiento humano y su habilidad para intervenir en la busqueda de su

mejor desarrollo.

Algunos de los trabajos que describen la participacién del psicélogo en los centros
laborales que han servido e incluso atin sirven, de base a los psicélogos en formacion
interesados cn desarrollarse en el drea industrial son los que realizaron Edgar H. Schein en
1972, Marvin Dunnette y Wayne Karchner en 1976, Blum y Naylor en 1976, A. Kolben

1977, entre otros; a continuacién se hace mencion de ellos.
1.1 Funciones del psicélogo en los centros laborales.

Marvin Dunnctte y Wayne Kirchner (1976), conceptualizan la participacion del
psicologo en los centros laborales como una “Psicologia Industrial”, y sefialan que la
principal aportacién que este profesional hace a dicha area dc trabajo para explicar la
conducta humana y tomar decisiones referentes a ella, es la introduccion de una psicologia
aplicada. Seiialan que el psicélogo que se ocupa de la conducta industrial, estd interesado
en crear circunstancias optimas para la utilizacion de recursos humanos, y sus funciones

que sustentan la toma de decisiones en la organizacion se clasifican de la siguiente manera:




I Dccisiones basadas en requerimientos institucionales: Seleccién de personal,
Adiestramiento y desarrollo, y Orientacion para el personal.

IL Decisiones basadas o modificadas por las caracteristicas individuales: Ingenieria
psicol6gica, Motivacién humana, Psicologia de las organizaciones.

III.  Deccisiones basadas cn percepeiones ¢ influencias de grupos: Comunicaciones
industriales y Relaciones sindicato-paronales, Psicologia del consumidor y

Encuestas de investigacion.

Estos autores, plantean la condicion novel de la disciplina y con base en cllo no asumen
un enfoque tebrico para explicar la conducta humana en dicho contexto sino que retoman

diversos elementos de teorias del comportamiento para ello.

Por otra parte, Milton Blum y James Naylor (1985) consideran que el psicélogo es un
profesional dedicado al estudio de la especie humana y que su labor en los centros laborales
es denominada Psicologia Industrial, en la cual deben destacarse los fundamentos sociales
para la explicacion del comportamiento. Y aunque estos autores no seiialan un modelo de
hombre o una definicién precisa del comportamicnto humano hacen una reconsideracion de
diferentes teorias para cexplicar los fenémenos del comportamiento en la industria,
destacando la necesidad de establecer una ciencia que sustente la practica del psicélogo
para no recacr en una actividad técnica. Destacan que las actividades competentes a la
psicologia industrial son principalmente la seleccion del personal, la evaluacién del
desempeiio, el entrenamiento, la medicién de las actitudes, los estudios de motivacién,
satisfaccion, liderazgo y supervisién, el anilisis 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 psicologo en los
centros laborales, establece que éstas se orientan al reclutamiento, la seleccion, el
entrenamicnto y socializacion del personal, para desarrollar el liderazgo y supervision de
las altas jerarquias, crear condiciones y sistemas que le permitan a la organizacién mantener
un maximo rendimicnto del personal, o bicn, ¢l fomento de las relaciones entre los

diferentes grupos que ahi emergen. Este autor parte del principio de que el psicélogo en las




6rgariii£§éior'i¢§"sjp6cupa del problema humano, cl cual, radica principalmentc en aspectos
‘de motivaciéh, liderazgo y participacion, grupos, estructura y dindmica 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 esta

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

Un trabajo més reciente sobre la labor del psicélogo en los centros laborales es el que
realiza Andrés Rodriguez (1998) quien la denomina “Psicologia 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 distincién entre Psicologia y
Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones, puntualizando que la primera se enfoca al
estudio de la conducta individual en gencral, y la segunda en la conducta especifica del

trabajo.

Este autor plantea que la Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones pretende ser
una ciencia dirigida a la aplicacién, la cual se aterriza en las siguientes subespecialiadades:
Psicologia de Personal (seleccién, formacién y evaluacion del personal) Conducta
Organizacional, Psicologia de la Ingenicria, Ascsoramiento Vocacional, Desarrollo
Organizacional y Relaciones Laborales. A lo largo de su texto compilado, destaca la
relevancia de los enfoques sociolgicos y sistémicos para explicar el comportamiento del

ser humano.

En la actualidad el psicélogo cjecuta una gran proporcion de las actividades antes
seflaladas categorizando su funcién en puestos especificos tales como el Reclutamiento y
Seleccién de Personal, Capacitacién y Desarrollo y Analisis de desempefio; y aunque en
realidad ¢s cada empresa la que determina que actividades se desarrollan ¢n cada puesto, la
participacidn del psicélogo debe centrarse en desarrollar una vision integradora que valore
cada una de estas actividades no como simples tareas aisladas unas de otras, sino como
funciones interrelacionadas que le permitan ofrecer respuestas a las necesidades existentes

en las dreas de trabajo. Asi, a pesar de no existir una definicién de las actividades que en
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cada puesto sc desempefian a continuacién se describe en que consisten algunas dc estas

principales actividades y c6mo son ejecutadas por los psicélogos.

1.1.1. Reclutamiento y seleccion de per 1

Administrativamente, el proceso de Reclutamicnto y Seleccion de Personal se ha
definido como el préccso que tiene por objeto buscar a la persona adecuada para un puesto
adecuado y a un costo también adccuado permitiecndo al trabajador una realizacién
profesional, “el desarrollo de sus habilidades y potencialidades a fin de hacerlo mas
satisfactorio a sf mismo y a la comunidad en que se desenvuelve, para contribuir de esta

mancra a los propdsitos de la organizacion” (Arias, 1986).

La responsabilidad del psicélogo para ¢jecutar 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
psicélogos fucron los profesionistas asignados para ejecutar esta funcién apoyandose de las
técnicas psicométricas, lo cual influyé determinantemente para que mds adelante se

involucraran en organizaciones productivas (Rodriguez, op.cit).

Blum y Naylor (op. cit.), proponen un modelo basico de seleccion que tiene por objetivo
identificar a las personas que posean la mayor cantidad de atributos que garanticen su éxito
. kcnf el trabajo, el cual implica realizar: la seleccién de un instrumento de medicién, la

"= aplicaci6n de los instrumentos establecidos y la conduccién de la entrevista de seleccion.

Recientemente la seleccidn del personal como sefiala Dessler (1996), incorpora una serie
de actividades, ya no sélo de medicion de aptitudes, sino también administrativas que
permitan gé:unlimr el cumplimiento de su objetivo, estas actividades corresponden a:
identificacion de’ los puestos vacantes que existen en la organizacion, plancacion de las

. estrategias para reclutar al personal aspirante al pucesto, estructuracion de los formatos de




“solicitud de emplco, clnbom.;ion;'mlianciéh y aplic'gcién de prucbas para medir habilidades
cognoséitivas,' fisicas, mbloras_ y de rendimiento, coordinar la aplicacién de exiamenes

: médidos,khaccr tramites de afiliacién al seguro social e inducir al personal a la empresa.

Sciialan también que cl responsable de hacer la seleccidon ticne como base la
“descripcion de puesto” para determinar si un aspirante es apto, el cual es un documento
con el que debe de contar o en su defecto claborar, en ¢l que se scfialan todas las
caracteristicas 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 direccién —y por ende de la organizacion- depende directamente del subordinado
contratado, en donde los empleados que no tengan las caracteristicas adecuadas no se
desempeiiardn con eficacia afectando la organizacién; en segundo lugar una contratacién
inadecuada implica altos costos en ticmpo, rccursos matceriales y econdémicos tanto para la
organizacion como para el candidato; y en tercer lugar porque una contratacion negligente

puede ocasionar dafios tanto a la organizacién como a sus usuarios y clientes.
1.1.2 Capacitacién.

El proceso de cnpacitaciér’ll. también desempefiado por el psicélogo en los centros
laborales tiene su razén‘ de sera banir de las necesidades educativas que tiene el personal

para ejecutar sus funciones de una manera éptima.

La inclusién de este proceso en los centros laborales se desarrollé inicialmente en 1944
por Leland Bradford y Roland Lippitt en Gran Bretaiia en donde se proponen
entrenamicntos de induccién al personal para cambios en ¢l comportamiento de interaccién
en grupos, los cuales ofrecicron amplio interés a los investigadores del comportamiento de
aquclla época, propiciando ¢l incremento ¢n la creacidn de centros de entrenamicnto ya no
solo en esa ciudad, expandiéndose entonces a Estados Unidos, en donde psicélogos
comenzaron a desarrollar trabajos de intervencion apoyados en perspectivas humanistas de

la época (French & Bell 1996).
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Blum y Naylor (op. cit.) plantcan que cl entrenamiento es un proceso que ticne por
objeto el desarrollo y mejoramiento de las habilidades relacionadas con el desempeiio,
incrementa los indices de produccién, disminuye la rotacion del personal y mejora la
satisfaccion del trabajador. Asimismo, menciona que para llevar a cabo este proceso se
deben tener las siguientes consideraciones:

- Asegurar la motivacion del trabajo respecto al aprendizaje

- Programar las unidades a ensefiar.

- Hacer demostraciones de las unidades ensefiadas.

- Resolver las dudas.

- Fomentar la practica

- Monitorear ¢l aprendizaje

Del mismo modo proponen para el psicélogo un modelo de capacitacién apoyado en un
enfoque sistémico, que abarca las siguientes etapas:

1. Elaboracion de objetivos de entrenamiento.

2. Deduccion de los contenidos de entrenamiento.

3. Establecimiento de métodos y materiales.

4. Programacién del entrenamiento.
5

. Retroalimenacion de los resultados de entrenamiento.

Por otra parte, Dunnette y Kirchner (op. cit.) argumentan que el rol del psicélogo en el
adiestramiento es determinar qué cosas neccesitan aprender los trabajadores, fijar
procedimicntos para la cnseflanza de empleados, disefiar y conducir experimentos para
determinar si los programas de entrenamiento han logrado los objetivos buscados;
asimismo, deben realizar la seleccién de personas que sean capaces de ser adiestradas, y
diseflar programas tomando en cuenta las cualidades individuales de las personas a

adiestrar,

El modelo que estos autores proponen para cjecutar la capacitacién sc apoya en los
principios del aprendizaje conductual el cual hace las siguientes consideraciones:
- El estudiante debe ser activo.

- El concepto de reforzamiento implica el proceso de aprendizaje.




- Pmcnca y rcpetlcxon para lograr el nprendlzajc

- Vlgllancm y mantemmlento ‘del aprendlzzuc.

Los tmbajos sobrc cnpacnamén de origen administrativo, han definido a este proceso
'como el mélodo de cambio cncaminado al incremento de conocimientos, desarrollo de
hablhdadcs y de actitudes en cada uno de los individuos que conforman la empresa,
permitiendo al mismo tiempo ¢l cumplimiento de su misién. Segiin este modelo, el proceso
debe tencr un enfoque estructural, es decir que cumpla con los requerimientos de cardcter
legal y organizacionales establecidos por la empresa a través de la realizacion de todas las

actividades necesarias bajo una vision sitémica y sistemitica. (Pinto, 1990).

Se considera que el objetivo de una empresa debe convertirse en el objetivo de todos sus
componentes, y que si esto sc cumple, aunque sea de mancra minima, se asegura la
pervivencia y prosperidad de la organizacion o sistema en conjunto; de tal modo, es la
capacitacién uno de los principales recursos para difundir y mantener la integracion de los

objetivos de ambas partes (McGehee & Thayer op. cit)
1.1.3 Desarrollo organizacional.

Este proceso tiene como finalidad la implementacion de téenicas que permiten la
adaptacion del trabajador a sus funciones, resolviendo los problemas tales como el
liderazgo, la motivacién y las relaciones humanas. Este proceso se ha configurado en un
modelo constituido por diversas “ciencias de la conducta aplicadas™, que buscan el cambio
cn las organizaciones para mejorar ¢l desempefio en gencral de los trabajadores asi como el

desarrollo personal de cada uno de ellos (French & Bell, op. cit.).

Aunque este sistema de trabajo no tiene una definicion precisa, se ha descrito como el
proceso para ensefiar a las personas la forma de resolver problemas y a aprender a hacer
todo y cada vez mejor, enfocindose por lo tanto en el “factor humano de la organizacién®,
buscando formas de incrementar la efectividad de los individuos y los equipos de la

organizacion.



Este hmccso de"tmbajo que en la actualidad desempeila el psicologo tienc sus
antecedentes con los estudios de laboratorio que realizé 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. Lickert en 1946 que plantean
metodologias de evaluacion de “clima organizacional”, y por otra parte con los estudios
realizados en el Instituto Tavistok en Londres Inglaterra en donde sc¢ considerd la
importancia de los aspectos tecnolégicos del trabajo sobre el desempeiio de los trabajadores
(French & Bell, idem.).

El psicélogo adopta en la actualidad este campo de trabajo en la medida en que se
considera que es de su competencia estudiar ¢l comportamiento humano proporcionando
elementos del conocimiento sobre “fenémenos de adaptacién y cambio™, motivacién y
necesidades de las personas, todo ello en apoyo de disciplinas, tales como, la
administracién, la antropologia, la sociologia, la ingenieria, la filosofia y la teoria de
sistemas que buscan el cambio de los trabajadores hacia la mejora de la organizacién
(Audirac, De Ledn, Lépez, Pucrta, & Negrete, 1996).

En este contexto el psicoélogo busca hacer uso de un marco tedrico explicativo apoyado
en diversos enfoques psicologicos y de otras disciplinas que le permitan obtener un
resultado cficaz con su intervencién. No obstante, esto origina que debe mantener un
amplio dominio no sélo de la ciencia psicolégica sino también de las diversas disciplinas
que subyacen a los fenémenos a explicar, que pueden ser de origen administrativo,

tecnoldgico, antropoldgico o sociologico.
1.2, Consideraciones acerca dc las funciones del psicélogo en los centros laborales,
De acuerdo a la anterior descripcion se plantea una amplia gama de actividades que el

psicologo pucde cjecutar dentro de un centro laboral, las cuales sin embargo, a pesar de

haber surgido inicialmente como funciones propiamente psicolégicas, se han venido
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incorporando en la nciu_aliddd otras funciones que no son del total dominio del psicélogo,
ya que obedecen a requcrirhicqtoé administrativos, legales, y politicos 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 psicologo, al incorporarse en los centros
laborales, en muchas de las ocasiones no sdélo realiza actividades de competencia
_propiamente psicoldgica, originando el hecho de que entonces es el psicologo el que se

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

Vargas y Velasco (1998) plantean una postura semejante, indican que un problema que
actualmente aqueja a la prictica psicologica en ¢l ambito organizacional resulta
probablemente de la confusién existente entre ¢l puesto que desempeiia y la especialidad
cientifica, asi como su labor mediada por criterios administrativos, es decir, que las
funciones que se han asignado al psicélogo en los centros laborales han sido determinadas
por sus necesidades cuya vision es de caricter administrativo. De tal manera que, las
actividades del psicélogo que deberian tener metodologias basadas en los principios de una
tecnologia psicolégica han pasado a un plano secundario dando prioridad a la ejecucion de
tarcas psicoldgicas adaptadas ventajosamente a los modelos establecidos por la

organizacion.

Asi, tenemos hasta aqui dos cuestiones importantes de andlisis sobre las funciones del

psicologo en los centros laborales:

1. Se ha reconocido la naturaleza dc problemas de cardcter psicologico en la industria,
por tal motivo se le ha asignado al psicélogo un espacio para su resolucién, no
obstante, a las intervenciones psicolégicas se han adicionado funciones cuya
naturaleza es mis de caracter administrativo.

2. Las funciones del psicologo en la industria no se han sustentado en un marco tedrico
que establezea una metodologia de trabajo, empledndose conceptos de origen
administrativo y de diversas perspectivas  psicologicas que no ofrecen una

intervencion metodoldgica definida.




Las consecuencias que lo anterior genera para ¢l psic6logo pueden ser las siguientes: por
un lado, el psicélogo corre el riesgo de perder de vista su objetivo de trabajo,
involucrindose mas en otras funciones que no desarrollaria con eficacia no porque no sca
capaz, sino porque no fue preparado para ello, y por otro lado, sus aportaciones son
minimizadas, ya que s¢ emplea mds ticmpo en funciones de orden administrativo que

propiamente psicoldgicas.

Es seguro que no para todos los psicélogos lo anterior represente un problema, sin
embargo el plantcamiento que en este reporte se hace es que esto si resulta ser un problema
cuando el psicélogo lejos de proporcionar desarrollarse en su profesion incursiona en una

préctica con poco dominio tanto conceptual como metodolégico.

1.3. Bases psicolégicas de la capacitacién,

El desempeiio del psicélogo en las actividades de capacitacién de los trabajadores se ha
hecho con base en diversos fundamentos y técnicas que explican los fenémenos

comportamentales del ser humano.

Algunos de los fundamentos teéricos mds comunes se basan en perspectivas como el
humanismo, ¢l enfoque sistémico, el cognoscitivismo, ¢l conductismo e incluso la
perspectiva psicodinimica, cada una de cllas con su modelo explicativo del ser humano
busca aportar las bases para intervenir sobre el comportamiento de los trabajadores y lograr
el incremento de sus conocimientos, ¢l desarrollo de sus habilidades y €l cambio de sus

actitudes.

Humanismo. Con basc cn el modelo humanista la capacitacién se considera como un
método que reconoce para su gjecucion la necesidad del ser humano de ajustarse a otros
individuos, de ser comprendido y aceptado para atender sus intereses y aspiraciones mds

.inmediatas. La capacitacion desde esta perspectiva, argumenta Pinto (op.cit.), se orienta a
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los di;cclof_t:s,’~ gcrehtcéfy'shpcrvisorcs para cnseiiarlcs a dirigir, motivar y tratar a sus

,emplendd's para’qgié ‘satisf‘agan'sus necesidades y expectativas.

Eslecspccl lsta en cl estudio del proceso de capacitacién en las empresas, también

i 'seﬁala quc la eorin humanista tienc su origen histérico aproximadamente en 1930 con los

estudlos bdc Elton Mayo, quien rctoma las ideas de la “filosofia pragmatica” y los aportes de

psncologfn dindmica de Kurt Lewin permitiéndole identificar funciones y

: comportarmentos de la orpanizaciéon, consiguiendo asi, un reconocimiento de la
lmportancla de los recursos humanos en la organizacion 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 fenémenos
gestados entre el trabajador y la organizacién, su evolucion se ha consolidado en modelos
pragmiticos tales como lo son el Desarrollo Organizacional y Cultura de Calidad, cuyas
premisas de intervencién radican en la busqueda de la satisfaccion conjunta de las
necesidades de los individuos y los requerimientos de la institucién u organizacion, el
crecimicnto individual como via de desarrollo de la empresa, orientacion a métodos
participativos e interdisciplinarios de solucion a problemas, el liderazgo sustentado en la

colaboracion y no en la subordinacién de los trabajadores (Trista, 1997).

El psicélogo con basc en un enfoque tedrico humanista entiende la capacitacién como un
método para ensefiar al empleado las habilidades y técnicas para desempeiiar

cﬁ¢ientcmente su trabajo, asimismo, para socializarlo, es decir para incorporar su

pani@:_fpacién con sus colaboradores y jefes a fin de garantizar su desenvolvimiento como

individuo en la organizacion.

Modélo‘ Sistémico. Esta perspectiva de trabajo considera a los fenémenos
‘organizacionales en general, como un conjunto de elementos interrelacionados entre si, con
“un cﬁlomo con ¢l cual forma una suma o totalidad. Su funcionamiento parte de un método

de andlisis de esa totalidad que busca una vision amplia y por consiguiente una intervencion

y evaluacion también amplias de los fendmenos sobre todo de cambio y desarrollo del

T T
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individuo ‘(A‘udirac,’ ct al, dp.cit.). El ser humano aqui se¢ considera como un sistema
- constituido por subsistemas de percepcion, 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
compafieros y jefes, y la cstructura o bien politicas y procedimientos establecidos

(Audirac, et al., idem).

De¢ acucrdo a Shein (op. cit.) el punto de vista sistémico es una adecuada base
psicolégica para resolver los problemas relacionados con el individuo en sus centros
laborales, sobre todo con los referentes al cambio y la modificacién de patrones de
comportamiento, tal como lo es la capacitacion, ya que, desde este enfoque se deben
considerar los diferentes factores que determinan la conducta de los trabajadores como son:
sus actitudes, sentimientos, percepciones y conocimientos, y por otro lado, las condiciones
o subsistemas que existen cn su lugar de trabajo: la organizacion, la comunicacion y los
grupos de trabajo, con los cuales cstablece un “contrato psicolégico™, o en otros términos

" los compromisos para aceptar o rechazar requerimientos del centro de trabajo.

Modelo Psicodindmico. Desde un punto de vista psicodindmico el comportamiento en

los centros laborales o en las “organizaciones” como lo denomina Trista (op.cit.) se explica
como una accion determinada por proyecciones de procesos inconscientes que se analiza a
partir de las manifestaciones conscientes; el lenguaje, los simbolos, los mitos y las historias

resultan ser material de andlisis para explicar el comportamiento.

Una de las principales técnicas de intervencion sobre el comportamiento que el modelo
psicodinamico desarrolld y que fue aplicado en los centros laborales es la técnica de los
grupos opcrativos, la cual se ha orientado al desarrollo del aprendizaje en el aspecto
emocional y afectivo de los miembros de equipos de trabajo. Su objetivo es crear un medio

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

- el desarrollo de su personalidad (Ferndndez & Cober, 1973; Pichon, 1975).




Para_cl enfoque psicodindmico ¢l proceso de entrenamicnto cn los centros laborales
"existe un mayor énfaéis sobre €l aspecto emocional de los trabajadores, el cual se considera

- que es la baée:qc‘ la actitud, uno de los objetos de cambio para la capacitacion.

Cognosctl:wsma. El modelo cognoscitivista al ser posecdor de un vasto desarrollo en ¢l
- estudlo de los procesos mentales como son el pensamiento, ¢l lenguaje, Ia memoria, la
solucion de problemas y ¢l aprendizaje, ha fungido como base para el psicélogo en las
"fthividades de capacitacion, ya que este suministra el conocimiento sobre los métodos y
estrategias para que el trabajador adquicra conocimicntos de diversa naturaleza, por
ejemplo, tedricos o conceptuales, pricticos o que requicren destrezas y habilidades, o bien

de actitud respecto a alguna situacién laboral.

El rasgo mas significativo del modelo de aprendizaje cognoscitivo es su énfasis en la
mediacion del aprendizaje humano, se considera al hombre como un elemento activo en su
propio crecimiento y desarrollo, cuyos procesos simbélicos o de representacion y capacidad
de almacenar informacion le permiten organizar su experiencia para adaptarse a su medio

(Mahoney, 1983).

Plett. y Lester (1993), dos estudiosos de los sistemas de capacitacion de adultos plantean
que la trascendencia de este modelo en el proceso de capacitacion recae sobre todo en la
etapa de formulacién de objetivos de aprendizaje, ya que es en csta fase donde los procesos

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

Conductismo. Este modclo se basa en la ley del efecto que explica que la conducta en las
organizaciones estd determinada por las consecuencias provenientes de su medio, de tal
manera que si se desea corregir o dirigir dicha conducta hacia una nueva forma, el cambio
pucde realizarse mediante una manipulacion del medio ambicnte en apoyo de un

reforzamiento de la conducta para motivarla (Stephen, 1983).

Desde el modelo conductual, el proceso de capacitaciéon es el principal método para el

cambio de conductas, el cual se apoya en los principios del aprendizaje. El método de
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Modificacién de conducta organizacional, es una propucsta conductual de Fred Luthans que
se ha consolidado para llevar a cabo ¢l proceso de capacitacién. Bajo este modelo el cambio
cn - la conducta se realiza mectodolégicamente a través de la identificacion y medicion de
las conductas a modificar, el analisis funcional de la conducta o la identificacion de los
eventos que determinan la cjecucion de dicha conducta, ¢l desarrollo de una intervencién y
su correspondiente evaluacion para verificar los cambios producidos (Luthans & Kreitner,
1984).

La aportacion de estc modelo en relacién con otros, es ¢l proponer un andlisis mas
cientifico para el cambio de la conducta, ya que se enfoca en eventos concretos de la
conducta, de! medio y los efectos o cambios observables del comportamiento humano en el
trabajo (Davis, 1985).

Interconductismo. Otra de las bases psicologicas que ha desarrollado premisas de apoyo
al proceso de capacitacidn es el interconductismo, el cual, mids que un modelo se ha
presentado como una propuesta de trabajo tanto cientifica como tecnolégica, propiamente
delimitada y estructurada gracias al andlisis filos6fico con el que se sustenta. El
interconductismo parte de que el objeto de estudio del psicélogo es la conducta entendida
como la interaccion cntre el individuo y su entorno, y que su intervencién —en el caso de los
centros laborales- debe ser en respuesta a la demanda solicitada por la organizacion, como
un asesor de las acciones a implementar sobre la conducta o interaccion de los trabajadores

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

Este modelo al destacar la preocupacién por apegarse a un rigor epistemolégico y a la
delimitacion de las funciones profesionales del psicélogo que cumplan con la efectividad
necesaria, propone una intervencion sistemitica que establece lo siguiente: “el proceso
administrativo de la capacitacién” se debe abocar a 1) la descripcion e identificacién de las
caracteristicas de la actividad laboral y medio en ¢l que se desarrollan, 2) la contrastacion o
evaluacién del comportamiento (habilidades, competencias y aptitudes del individuo, 3) la

intervencion (incremento, climinacion, modificacion o mantenimiento) de los repertorios
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conductuales rcqucridos por ¢l contexto mediante una situacién de aprendizaje, y 4) la

estima de los resultados a corto’ y largo plazo dc la operacion (Vargas & Velasco, idem.).

De acuerdo a lo anterior sc observa que la capacitacion es sin duda una actividad que el
psicélogo puede ejecutar con base en su formacion con la diversidad de bases antes
mencionadas. No obstante, con el objeto de proponer una alternativa de mejora a la prictica
del psicélogo es necesario considerar la metodologia que:

1. Posibilite una intervencion de caricter psicolégico de manera contundente.

2. Se sustente en un marco tedrico que proporcione bases efectivas de intervencion.

1.4. Proceso psicolégico de capacitacion

La descripcién y andlisis de los antcriores aspectos de las funciones del psicélogo en los
centros laborales y la experiencia en las actividades de capacitacion, materia del presente

reporte de trabajo permitié considerar lo siguiente:

1. La capacitacion es una estrategia dc aprendizaje que para poder ser efectiva se apoya
en los principios de adquisicion de conocimientos, habilidades y destrezas en los
individuos, para lo cual trabajos desarrollados sobre modificacién de conducta,
comprendida como una metodologia que permite la incorporacién de conductas en
los trabajadores de una manera efectiva, al ser aplicados a situaciones laborales

ofrecen una altermativa de trabajo competente.

2. La capacitacién 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 orientacion que explique la interrelacion del
trabajador con ¢l contexto laboral para lograr el aprendizaje y el involucramicnto

efectivo hacia su trabajo.
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3. Una visién holistica y total de todos los clementos que rodean a cada trabajador
"tanto de la empresa como de su entorno individual deben ser considerados para

disefiar los programas de capacitacion.

Por lo tanto:
Partiendo de la necesidad de un modelo que permiticra reconocer la importancia de
estos clementos, se empleo ¢l modelo de Modificacion de conducta organizacional

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

1. El psicélogo en la organizacién reconoce la necesidad de un cambio en la conducta

y ticne una metodologia validada que le permite modificar la conducta.

N

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

entorno y es ese su Unico objeto de trabajo.

w

. El psicélogo interviene en los elementos que participan en la interacciéon del hombre

con su ambiente.

H

. El psicélogo en el proceso de capacitaciébn se apoya en una metodologia que le
permite una intervencion Iégica y ordenada que garantiza la observacién y monitoreo
de los cambios logrados en el personal con su intervencién:

a) Identificacién y medicién de las conductas a capacitar.
b) Anilisis funcional de la conducta y disefio de intervencién.
c) Intervencién o capacitacion.

d) Evaluacion y valoracion de los cambios producidos por la capacitacién.




CAPITULO 11

PROCESO DE CAPACITACION EN LOS CENTROS LABORALES

La modificacién de conducta organizacional como actividad aplicada, propone para la
participacion del psicélogo en la industria manufacturera, cinco actividades que le permiten
llevar a cabo sus objetivos de trabajo, éstas son: la identificacién de conductas criticas, la
medicidn de las conductas, el andlisis funcional de la conducta, el desarrollo de una
estrategia de intervencion y la evaluacién para asegurar ¢! mejoramiento del desempeiio.
Para su descripcidn en este capitulo es necesario antes mencionar cuales son los principios

tedricos que sustentan dicha metodologia de trabajo.

2.1. Modificacién de conducta organizacional.

El método de modificacién de conducta organizacional se apoya en los principios del
condicionamiento operante y es principalmente desarrollado por Fred Luthans, quien
describe que éste no es una mistica manipulacion psicologica de personas, sino que es una
tecnologia directa de la conducta aprendida, apoyada sobre la base de conocimientos

basicos y una metodologia de procedimientos (Luthans & Kreitner, 1984).

La modificacién de conducta trata de relacionar sistematicamente los efectos que ejerce
el ambiente sobre la conducta organizacional. La premisa fundamental establece que la
conducta organizacional depende de sus consecuencias y por lo tanto la administracién de
esas consecuencias se convierte en la labor del psicologo, permitiéndole controlar el

aprendizaje de los individuos.

El condicionamicnto opcrante, desarrollado por B. F. Skinner indica que la conducta se
: fdnnlécc mahliene o debilita debido a sus consccuencias, generando asi una relacion de
: kr-"dcpc‘n'dcncia denominada contingencia. De tal modo, las consecuencias de cierta conducta
refuerzan la tendencia a repetir dicha conducta, y por el contrario, si las consecuencias son

desfavorables se debilitard la tendencia a repetirla. Este proceso, como seflala Davis

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN




24

(op.cit.) concreta la ley del cffy;izbtov de la conducta derivada de la teorfa 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 tenderd a repetir la conducta, pero si el esfuerzo realizado por ayudarlo
produjera sélo conflictos y problemas, el empleado tenderia a no ayudar al siguicnte

aprendiz”.

Es necesario resaltar que el psicologo que analiza la conducta operante de los
trabajadores tiecnc como actividad fundamental la identificacién de la secuencia de
respuestas y estimulos presentada en forma de cadena:

Estimulo discriminativo - Respuesta o Conducta Operante — Estimulo reforzante
a través de la cual se pueden conocer las conexiones funcionales de la conducta, es decir, la

identificacién de los eventos que hacen que la conducta se vuclva o no a presentar

(Jimenez, 1976).

Para que el psicélogo opcrante logre identificar las relaciones funcionales en este
modelo debe poner en prictica estrategias metodoldgicas que permiten un anilisis directo
de los eventos. Estas estrategias se constituyen principalmente por una fase de observaciéon
y una fase que proponga el disciio € implementacion de un programa que especifique la
condicién formal bajo la cual una respuesta va a ser seguida o antecedida por estimulos
discriminativos y/o estimulos reforzantes. Asi, en un proceso de capacitacion empresarial
primeramente se¢ deben medir las conductas que el programa de capacitacion pretende
establecer, implementar el programa de capacitacién y observar posteriormente los cambios

conductuales logrados (Jimenez idem.).

Los psicélogos operantes para la explicacion, el control y la produccién de la conducta
se basan en los principios del reforzamiento (procedimiento para el incremento de la
conducta), el castigo (procedimiento para la supresion de la conducta) y la extincion
(procedimiento para eliminar las consecuencias que acompafian la conducta) aplicados en

sus diferentes modalidades, por ejemplo:

Mmooy

&
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Reforzamiento Positivo. Procedimicnto para incrementar la conducta a través de la
aplicncién de una consecuencia favorable para alentar la repeticion.

Reforzamiento Negativo. Supresion de una consecuencia desfavorable que acompaiia a una
conducta.

Moldeo. Refuerzos sucesivos a medida que la conducta se acerca cada vez mas al

comportamiento deseado.

Davis (op. cil.) destaca la importancia de cste modelo para realizar un analisis mas
cientifico que los modelos cognoscitivos porque se enfoca hacia sus consccuencias
especificas mas que hacia nccesidades 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
expericncias de fracaso en algunas industrias. Asimismo, cita las observaciones que criticos
han hecho a este modelo, en la que por una partc se considera la manipulacion de las
personas debido a que las consecucncias conductuales s¢ controlan de tal manera que las
personas se ven obligadas a efectuar un cambio forzado en su conducta, y por otra parte ¢l
supuesto de que las causas de] comportamiento estin fuera de la persona, es decir, en el
ambiente, rechazando la imagen de las personas que buscan su propia actualizacion

desarrollo y libre eleccion.

Ante esto cs nccesario mencionar que el modelo conductual es una herramicnta
metodologica para poder intervenir sobre cicrtas conductas, sobre todo en las que son de
caricter manificsto, no obstante las premisas del reforzamiento con el método de
modificaciéon de conducta organizacional hoy han trascendido, ya que d¢stas no se
considcran como una manipulacién mecanicista, sino como una técnica motivacional que
permite alentar favorablemente la ejecucion adecuada del trabajador perfeccionando su
desempeiio (Davis, idem.). Asi, el reforzamiento positivo tomado comeo la principal
estrategia para generar el aprendizaje logra que ¢l trabajador adquicra una vision optimista

de las conductas que debe ejecutar para la industria.
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La modificacién de conducta organizacional, ademas de enfatizar en el anilisis de la
conducta en ‘unidades contingenciales, provee la oportunidad de identificar eventos
complcjos en la conducta tales como el aprendizaje social. Este tipo de aprendizaje se
refierc a la incorporacién de conductas de un individuo a partir de la observacion de otras
personas que sirven como modeclos. Este proceso se logra a través del desarrollo social del
individuo, una persona crece y se ve influida por la familia, la religién la escuela y los
coetédneos, desde la infancia hasta la vida adulta, asi que la socializacién 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 funcién de las conductas de quienes lo
rodean dada la significacién que el modelo ejerce sobre él, por lo tanto uno de los medios
fundamentales para adquirir nucvos modos de conducta y modificar los patrones existentes,

implica el modelado y los procesos vicarios.

Con base en lo anterior es claro que ¢l 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 convenicnte de trabajo en

el proceso de capacitacién.

Una vez scfialados los principios de la modificacién de conducta organizacional se
describen a continuacion las etapas de trabajo que se siguen para este método en el proceso

de capacitacion establecidos por Fred Luthans (1983).
2.1.1 Identificacién de conductas.

Esta ¢s la primera etapa del proceso de modificacion de conducta organizacional, 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 operacionalmente definidas en términos de

caracteristicas y propicdades, denomindndose conductas terminales. Ejemplos de este tipo
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de i:qnduclas 'vsor_l: progrmiﬁr una miquina de soplado, operar una maquina de impresion,
ensamblar 'prsdu'c‘tq, élabq;ar un tanto de piezas por minuto, llegar puntual al trabajo, no
léner faltas, cdmplir’ukn'a politica, etcétera. Lo importante es tener lo mas detalladamente
posibleyla déscripcién de la conducta que debe ser modificada para poder evaluar si ésta es
dominada por ci tmbajudor o requiere de un proceso de entrenamicnto para incorporarla su

repertorio.

Para lograr el objetivo en esta etapa existen varias técnicas, una de ellas puede ser a
través de la descripcion 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
énmctlcr{sticas y tener la informacion pertinente. Generalmente el jefe de drea conoce las

cﬁpacidndes de su personal, por lo tanto se recurre a ¢l para solicitar la informacion al

. respecta.

« Una segunda técnica se le denomina “auditoria sistematica de la conducta”, ésta recaba
‘informaci6n a través de personas externas al proceso de trabajo, utilizando guias como son
l;l descripcidn de puesto o criterios de ejecucion fijados por la empresa. Esta técnica puede
 utilizarse simultanea a la anterior a fin de corroborar la informacién, pues puede presentarse
el caso de que un jefe de drea reporte que su personal no conoce una operacion, mientras
que el auditor encuentre que si la conoce pero s6lo que la realiza en un tiempo mas
prolongado. Ejercicios de esta naturalcza permiten identificar cual es ¢l objetivo real de la
capacitacion. Cualquicra de estos métodos tienen un propdsito fundamental: reconocer

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

Cabe seiialar que Luthans advierte que dentro del proceso de modificacion de conducta
" organizacional unicamente deben estudiarse las conductas observables, esto es que son
operacionalmente medibles. Por lo tanto, en el proceso de capacitacion apoyado en ese
modelo no es aplicable entrenar conductas subjetivas o abstractas y la scleccion de éstas

debe ser cuidadosa.
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2.1.2. Medicién de las conductas.

Una vez identificadas las conductas criticas ¢n la primer ctapa, ¢stas se deben de medir
para reconocer la manera ¢n que se presentan y evaluar qué es lo que desea modificarse de
ellas. La presentacién de las conductas implica aspectos de frecuencia, de rapidez o calidad

de respuesta, dependiendo lo que interesa a la empresa.

Se recomicnda definir la medicion de la conducta de manera concreta para determinar
un *“si” 0 un “no”™ en el cumplimiento de ella. Por ejemplo, un trabajador puede conocer y
explicar el proceso de operacidén de una maquina, sin embargo no es capaz de ponerlo en
prdctica, entonces en los resultados de la medicion se establece que: “si” la conoce pero no
la domina; otro egjemplo puede ser, que un trabajador elabora una cantidad de piezas en un
determinado tiempo, la cual cs inferior a la esperada, aqui entonces se establece que: el

trabajador “no” cumple con el requerimiento de rapidez establecido.

La medicién de la conducta desde los principios del condicionamiento operante se ha
denominado “linea base” lo que en otros términos se podria traducir como la definicion
operacional de la fuerza de la conducta critica en condiciones existentes. En el contexto
organizacional esta “linea base” se define como c¢l registro de la presentacion de la

conducta.

Este registro se sugiere realizarse en formatos en los que unicamente se sefiale si-no de
la ejecucion de la conducta lo cual simplifica el trabajo para el observador o evaluador de la
conducta. Asimismo, con el afin de tener una representacion visual de las respuestas se

pucden utilizar graficos.
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2.1.3. Anilisis 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 capacitacién las

conductas a entrenarse seran reforzadas a través de las consecuencias.

La modificacién de conducta organizacional reconoce dos tipos de reforzadores que
mantienen la ocurrencia de la conducta, estos son los reforzadores manipulables y los
reforzadores naturales. Los primeros se refiecren a aquellas consccuencias positivas que se
proveen a los trabajadores como recompensa por una ejecucion o desempeiio adecuado, los
cuales ticnen algun costo adicional a la empresa, ejemplos de ellos son los incentivos
monetarios y/o materiales. Los scgurndos consisten cn aquellas recompensas que no
implican ninglin costo material para la empresa pero que recompensan al trabajador, el
principal ejemplo de cstos reforzadores son los reconocimientos sociales tales como

méritos y distinciones publicas, halagos verbales, concesiones laborales, etc.

Otro tipo de recompensas naturales sc observa cn el proceso de aprendizaje vicario o de
modelado, en el cual dependiendo de la identificacién que se tenga con el modelo y la
naturaleza de las consecuencias que este reciba por una ejecucion se genera Ja tendencia a
imitar dicha ejecucion (Kazdin, 1978). Asi, el conceder piblicamente refuerzos positivos
generalizados a quicnes presentan conductas organizacionales convenientes, sirven para
mejorar ¢l desecmpefio de quienes obtienen refuerzos como de aquellos quienes los
observan. Los principales trabajos que destacan la importancia del aprendizaje social, son
lo que desarrollé Bandura en la década de los 50°s, en los cuales también se confirma que el
mismo modelo puede scr un reforzador cn ¢l aprendizaje, dependiendo del prestigio, status

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

Con frecuencia, el anilisis funcional revela que existen muchas contingencias que
refuerzan la conducta organizacional, sin embargo, la empresa puede determinar cuales son

aquellas consecuencias a utilizar que scan favorables para clla y para el propio trabajador.
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2.1.4. Desarrollo de la estrategia de intervencidn.

El objetivo de la intervencion es fortalecer y acclerar las conductas descables, y/o
debilitar y desacelerar las conductas indeseables. Se pueden usar varias estrategias, pero la
més cfectiva es el reforzamiento positivo, ya que ésta involucra aspectos recompensantes
que motivan al trabajador permitiendo generar un clima de trabajo productivo y orientado
no sélo hacia la mejora de su ejecucion sino también el desarrollo de la calidad del sistema

de trabajo.

En el reforzamicnto positivo se le reconoce al trabajador su contribucién por haberse
desempefiado de manera perfecta o adecuada, esto crea para ¢l y para la empresa un clima

organizacional mas saludable y productivo.

Como ya se ha sefialado existen varios tipos de recompensas y cada una provoca
diversos efectos sobre la conducta; para identificar este tipo de efectos reforzadores en el
trabajador es recomendable el analisis de la historia de reforzamiento de cada individuo, es
decir la identificacion de los eventos que le motivan de acuerdo a su historia interactiva o
bien dependiendo sus condiciones de vida. Los reforzadores econémicos, por ejemplo,
puede ser que ejerzan un alto impacto sobre los trabajadores varones con compromisos
econémicos 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 atencién y cuidado hacia sus hijos y esposo.

Sin embargo, cn caso de quec exista poco conocimiento dcl trabajador antes de uma
intervencién, pueden usarse las técnicas de autoinformacién, esto es que el propio

trabajador manifieste los eventos que le motivan a trabajar adecuadamente.

Los cuestionarios y las prucbas también son otra alternativa recomendable para
identificar los reforzadores del trabajador, pero al igual que la anterior técnica, el cuidado

en la informacion que se obtiene debe ser constante.
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La capacitacién en esta ctipa se apoya dc dos procesos que pueden scr alternos o
simultdneos, el primero es ¢l moldeamiento de la conducta por aproximaciones sucesivas y
el segundo es el modelado. El moldeamicento desarrolla el aprendizaje en ¢l trabajador a
través del reforzamicnto de pequefias conductas encaminadas a lograr la conducta final,
ésta es una excelente herramienta para la ensefianza de procesos complejos, por ejemplo si
se requiere que un trabajador establezca mejores relaciones sociales con sus compaiieros, se
podri inicialmente reforzar o alentar la conducta del saludo amable, hasta que ésta quede
totalmente incorporada, posteriormente los acercamientos y charlas serin las siguientes
conductas a alentar, y finalmente la convivencia cilida y el apoyo cn las actividades de sus
compaiieros. Este procedimiento a la vez permite guiar la conducta del trabajador

orientandola hacia la mejora sobre todo con reforzamientos sociales.

El modelado, por su parte permite una capacitacion mas rapida, ya que en esta s¢ logra
el aprendizaje de los trabajadores de manera expansiva mediante la imitacion, de tal manera
que al conceder pablicamente refuerzos positivos a cicrtos trabajadores éstos se convierten
en modelos de conducta para sus compaficros. Asimismo, a través del modelado es posible
que no se requiera un moldeamiento por aproximaciones sucesivas, ya que ¢l modelo
muestra todo el proceso a aprender, en ¢l cual el trabajador se centra en la imitacion de una
conducta completa mis que en la bisqueda espaciada de reforzamientos. Ejemplos exitosos
con estc método de modeclamiento, se han logrado en los sistemas de “desarrollo
organizacional” en ¢! cual se ensefian a los trabajadores a tener actitudes mas positivas
hacia las relaciones humanas y hacia el manejo de los problemas interpersonales (Davis op.

cit., French & Bell, op.cit.).
2.1.5. Evaluacién para asegurar el mejoramiento del desempeiio
La ultima ctapa del proceso de modificacion de conducta tiene como principal objetivo

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

mejoramiento del desempeito. El primer nivel se refiere a la valoracion del gusto por el
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método aplicado sobre los - trabajadores, cs decir, la reaccién que propicia sobre el
individuoal ser " entrenado con una metodologia de control de las consecuencias ante su
ejecdcién. El siguiente nivel de evaluacién es el aprendizaje, el cual se reficre a la
‘estimacién del dominio o conocimiento que se tiene sobre los principios y conceptos de la
mbdiﬁcacién de conducta organizacional. Estos dos primeros niveles se¢ orientan a
identificar si el método empleado cs realmente viable de aplicacién en términos de
ucepmcxon por parte de los trabajadores y en términos de manejo por parte del aplicador

vdel método.

El terccr nlvel tiene que ver con el efecto que la capacitacién tiene sobre la conducta del

trabajador, esta se observa a través del cotejo entre las caracteristicas del comportamiento

o mamfcstadas antes de la intervencién y las que se prescntan después de ella. El cuarto

3 n;vel, se sefiala por Luthans como el mds importante, ya que éste evalua el impacto que

" tiene sobre la organizacién en términos de productividad,

La administracién completa del método de modificacién de conducta organizacional
propuesto por Luthans ha tenide una amplia trayectoria en las industrias teniendo efectos
favorables, (Davis, op. cit.), sin embargo su aplicacién como cualquicr otra técnica puede
tener notables éxitos o rotundos fracasos, lo importante de su propuesta es abstracr de clla
los mayores recursos posibles para obtener los beneficios en el entrenamiento de la

conducta propucsta por la organizacién para ser entrenada.

La modificacion de conducta organizacional s una propucsta de capacitacién
completamente fundamentada en principios psicologicos de aprendizaje, la cual destaca la
participacion profesional del psicélogo, no obstante como ya se mencioné en el anterior
capitulo, sus actividades deben estar corrclacionadas con las actividades administrativas
propuestas por la empresa. A continuacion se describe el proceso de capacitacion desde un

enfoque administrativo el cual puede adaptarse a las actividades que ¢l psicélogo cjecuta.
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2.2. Proceso administrativo de capacitacion.

Para la cjecucion de la capacitacién en los centros laborales desde un enfoque
administrativo, se requicre. una intervencion sistematica que facilite su desarrollo y
garantice ¢l cumplimicnto de sus objetivos, se considera quc el psicélogo proporciona las
técnicas de intervencién necesarias para ello, apoyado de metodologias de intervencidon

- para mejorar el comportamiento humano.,

S La industria de la manufactura ha establecido tres fases que determinan el método de
) trabajo de capacitaci6n en los centros laborales de nuestro pais: el proceso legal, el proceso
iyxdminyi_strativo y el proceso instruccional, a lo cual se considera como un “Enfoque
k ) Esimctural” de la capacitacién (Pinto, op.cit.). El proceso legal sciiala las actividades que
deben realizarse para llevar a cabo la capacitacién cn cumplimiento a lo establecido en la
Léy Federal de Trabajo; ¢l segundo proceso, sefiala las etapas estratégicas que dcben
seguirse para optimizar el funcionamiento de las actividades de capacitacién, las cuales
son: la planeacion, la organizacion, la ejecuciéon y la cvaluacién; y, el tercer proceso, el
instruccional que indica las actividades, técnicas y estrategias que se realizan para que la
capacitacién cumpla con cl objetivo de incrementar en los trabajadores conocimientos,

habilidades y actitudes.

E! enfoque estructural que sefiala este autor es el adoptado por el centro laboral que en
este reporte de trabajo se describe, donde se realizan las actividades establecidas por cada
;mokdc los procesos mencionados, de aqui que el psicélogo, en este caso tenga que
intervenir no sélo en actividades referentes al estudio del comportamiento humano, sino

“-también en actividades de cardcter legal y administrativo.

Es necesario sciialar que: para’ el psicélogo el proceso que mayor peso tienc en la
capacitacién son el adminislmlivoky"cl ‘instruccional, ya que éstos involucran los elementos
de analisis ¢ intervencion . propiamente psicoldgica, esto es una intervenciéon sobre la

conducta del individuo en una situacion de aprendizaje o como efecto de clla.
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. El proceso administrativo ¢ instruccional implican actividades, técnicas y cstrategias que
permiten cumplir ¢l objetivo de la capacitacién; la deteccion de necesidades de

capacitacién, la planeacion, la ejecucién y su evaluacién son las directrices.

2.2.1. Deteccién de idades de capacitacion.

Para llevar a cabo el proceso de capacitacion en los centros laborales se requicre de una
identificacién de las drcas en que el personal debe ser capacitado. La deteccion de
necesidades de capacitacion cs 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 ticne para desempeiar correctamente su funcion. Las necesidades de capacitacion
pueden clasificarse por su necesidad de cumplimiento en términos temporales, por ejemplo,
a corto, mediano y largo plazo; por el tipo de nccesidad manifestada, como son,
necesidades de conocimientos, de habilidades, de actitudes o bien una mezcla de ellas; la
identificacién de necesidades de capacitacién es ¢l punto de partida para implementar un
sistema de capacitacién, asi que una identificacién adecuada de estas necesidades esta

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

Por lo anterior, debe mencionarse que para rcalizar la deteccion de necesidades de
capacitacion sec requieren técnicas especializadas de evaluacion del comportamiento
humano, es asi que se ha considerado la aportacion del psicologo cen este proceso con base
en su preparacién para estructurar y aplicar instrumentos de evaluacién de las conductas a

cdpacitar. El método de Modificacion de conducta organizacional, sc¢ ajusta a los
requerimientos de esta etapa administrativa a través de las dos primeras actividades las

cuales son: identificacion de las conductas criticas y la medicion de las mismas.
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2.2.2. Planeacitn y cjccucié

Se considera al plan de capacitacién como el conjunto de lincamientos que contienen la
cstratcgiu global del centro laboral, tendiente a satisfacer las necesidades de capacitacién
una .vez que ‘éstas han sido identificadas. Este plan considera ademds, la estructura

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

i:jecqc’:ién. Asimismo, se apoya fundamentalmente en la programacién, la cual se define
como el conjunto de ticticas a seguir para desarrollar la ensefianza-aprendizaje de los
trabajadores, estructurada por dreas especificas o por puesto, considerando ante todo las

variables de tiempo y espacio (Reza, op.cit.).

Plett y Lester (op. cit.) argumentan que la planeacion de la capacitacion esta determinada
en gran medida por factores de origen psicol6gico, tales como caracteristicas individuales
de los trabajadores cn su dimensién cognitiva, emocional y social; los adultos en los centros
laborales no son un grupo homogénco y sus necesidades de capacitacién estdn basadas en
su experiencia, ticnen diferentes expectativas, diferentes motivaciones para trabajar,
distintas maneras de percibir su capacidad de aprender, ctcétera, asi que el analisis de estas

variables son inherentes al proceso de planeacion.

Sélo teniendo un detallado conocimicnto de los factores psicologicos es como se logra
establecer la planeacion, de lo contrario, ésta sera tinicamente una propuesta de trabajo que
no llegard a cumplirse; los cursos, los entrenamientos, los medios informativos o cualquier

R ‘-ol‘r;o l;ecurso de ensefianza que se utilice no servira de nada, y cl tiempo que se disponga

-para ello serd desperdiciado.

*""El proceso de modificacién dc conducta organizacional a través de las ctapas: analisis

. funcional de la conducta y disefio de intervencién, logran establecer una planeacion y
programacion de la capacitacion considerando los factores involucrados que determinan ¢l

objetivo de la capacitacién.
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2.2.3. Evaluacidén.

La evaluacion de la capacitacién es la actividad cncaminada a reconocer el
cumplimiento de los objetivos establecidos desde su planeacion. Es frecuente que este
proceso sea poco atendido o bien sc le reste la importancia que tiene, no obstante
representa ¢l momento en ¢l que se deben implementar las estrategias necesarias para
cumplir la meta del proceso de capacitacion a través del reentrenamiento, actualizaciéon y
reconocimiento de los participantes en el proceso y Ia reconsideracion de las estrategias

utilizadas (Pinto, op.cit.).

La evaluacién de la capacitacién se considera la actividad final de este proceso, pero al
mismo tiempo el inicio de otro nuevo, ya que al proporcionar informaciéon sobre el estado o
nivel dec aprendizaje de los trabajadores que sc han capacitado se tienc la base para
identificar otras necesidades de capacitacion, en este contexto ¢l psicélogo como impulsor
del ciclo de desarrollo, mejora y perfeccionamicento de la conducta del trabajador, incide
formulando nuevas propuestas; y al igual que en las fases anteriores del modelo
administrativo, cn esta ultima fasc se ve enriquecido con el proceso de evaluacién

propuesto por el método de modificacion de la conducta organizacional.

El proceso administrativo de capacitacion en la actualidad se¢ ha desarroliado bajo el
marco de los sistemas de calidad, sin embargo, las actividades persiguen el mismo objetivo:
incorporar de manera efectiva a los trabajadores un descmpefio dptimo que garantice la
: pklfo'duclividad y el cumplimiento a los requerimientos de ejecucion establecidos por la
: 'érﬁbrcsa. A continuacion se describe también este esquema en donde el proceso psicologico
de aprendizaje, el proceso administrativo de capacitacién y ¢l modelo de trabajo de calidad

se conjuntan bajo ¢l marco industrial.
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2.3. Capacitacion y sistema de calidad.

Los sistemas de calidad y productividad son en la actualidad una meta de desarrolio para
las empresas gracias a los beneficios que estos ofrecen, desde 1953 en México se
promucve la implementacién de éstos a través del proceso de capacitacién dirigido a
necesidades técnicas especificas de las ramas de produccion con lo cual se considera que:

“para el desarrollo del pais es indispensable la creacién de una cultura de
calidad total (...), que implica el fomento y consolidaciéon de ciertos valores
(...), la precisién, ¢l mejoramicnto continuo, la critica basada en la
informacion, y en la busqueda comprometida por lograr siempre lo mejor
(...). Que la adecuada satisfaccién 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
inversioén, el uso mis eficiente de los recursos y el incremento de las

exportaciones.” (Gutierrez, op. cit., p.10).

Un _ sistema de calidad es un método de trabajo que sc adopta dentro de las
organizaciones, es ejecutado por todos los niveles jerdrquicos, desde el nivel directivo hasta
¢l operativo y auxiliar, aplicado a la tarca mas compleja asi como también a la mas simple.
Su objetivo es lograr la calidad en sus productos y servicios que ofrece mediante la
realizacién de todas las operaciones de la organizacién con la mayor precision, a fin de
Saﬁsfncer la demanda de dicha tarea. La Norma de Calidad 1SO 9000 define como calidad
al “conjunto de caracteristicas de un producto dirigida a la satisfaccion del cliente” (Norma
NMX, ISO 9000, 1994), lo cual se traduce en claborar el producto que el cliente ha
solicitado cumplicndo todos los requisitos que éstc ha pedido, por cjemplo, medidas, peso,
forma de empaque, lugar y fecha de entrega; la variacion en una de esas caracteristicas
representa que el producto no es de calidad y origina una “no conformidad” departe del

cliente o usuario.

Los centros laborales con sistemas de produccion o manufactura en cadena, al adoptar el

sistema de calidad incorporan de manera interna metas de cumplimiento total de los
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requerimicentos, asi si un departamento abastece de un subproducto o materia que todavia
debe de ser trabajada por otro departamento, deberd cumplir con los requisitos para poder
ser aceptada. Lo anterior representa una concepeién del trabajo sistémica o global, es decir,
una visién de andlisis de todos y cada uno de los grupos de trabajo que existen en la
empresa, asi como su interrelacion para garantizar la calidad de los productos que se

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

El psicélogo responsable de la capacitacién encuentra aqui una primera misién: valorar
el sistema de calidad como un nuevo método de trabajo que cada individuo debe de
incorporar a través de un proceso de aprendizaje; pero mds alld un sistema de calidad es
considerado por ¢l como un marco referencial que norma las conductas de los trabajadores

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

La Norma ISO 9000, es una reglamentacién optativa (de cumplimiento no obligatorio)
que las empresas incorporan a su sistema de trabajo, la cual implica una normatividad para
todas las dreas o departamentos involucrados cn la realizacién 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 estd cstructurada por 20 requerimientos que involucran a las
funciones o tareas que afectan la calidad, el requisito No. 18 esta asignado al drea de
capacitacion, ya que sc le considera una funcién que asegura la calificacion y capacidad de

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

Las acciones que ef drca de capacitacién debe cumplir son: 1) mantener procedimicentos
documentados para identificar las necesidades de capacitacion y a la vez capacitar al
personal que ¢jecuta actividades especificas, 2) ascgurar que el personal que afecta la
calidad este calificado con base ¢n educacién, capacitacién y/o experiencia, y 3) mantener

registros o evidencias documentales de lo anterior.




39

El responsable de capncitééién para cumplir satisfactoriamente estos requerimicntos de
la Norma establecidos pér la kc'mprcsakdebe valerse de procedimientos o sistemas de trabajo
debidamente planeados y estructurados, ¢l psicélogo encuentra aqui otra misién: lograr una
aplicacién metodolégica con los principios del conocimiento psicologico congruentes con

un sistema de trabajo propiamente administrativo.

Por otra parte, debe también establccer objetivos encaminados a la incorporacion de este
sistema de calidad a todos los niveles, es decir que el drea de capacitacién se convierte en el
responsable de difundir y mantencr la “cultura™ de calidad implementada. Cabe sciialar que
esta misién puede ser simultdnea a otros objetivos de capacitacion ya existentes, pues es

: posible que la implementaci6n del sistema de calidad no sea el tinico proyecto de trabajo en

el centro laboral.

Asi, luego de describir ya las acciones que el psicologo ejecuta en los centros laborales,
sus responsabilidades en el drea de capacitacion y las bases psicologicas que tiene para ello,
nos hemos enfrentado con una actividad especifica: la implementacién y mantenimiento del

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

El psicélogo debe tener una metodologia de trabajo que permita el logro de objetivos de
la empresa, esta metodologia se ajusta al proceso de capacitacion regido por el sistema de
calidad, valorado psicoldgicamente como una prictica de trabajo establecida por la

organizacién que regula las conductas del trabajador.

Los conocimientos, habilidades, actitudes y otras acciones oricntadas a cumplir con el
sisterma de calidad, proveen al trabajador una calificacién o valoracién de aptitud para
desempeiiar actividades trascendentes para la productividad de los centros laborales, el
psicélogo atiende las fallas en la emisidn de esas conductas, y emplea un método de

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

El sistema de calidad implica entre otras cosas ¢l desempeiio preciso de los trabajadores

y empleados de la industria, lo cual estd intimamente vinculado con factores individuales de
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los trabajadores;- tales como* tendencias y estilos interactivos (formas de responder ante
ciertos e»"ehlds),‘lyééy cuales son materia de analisis y susceptibles de mejora mediante

kpropuéslas, de'sqlucién sugeridas por los psicélogos que incursionan en el drea industrial.
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CAPITULO I11
REPORTE DE TRABAJO
CAPACITACION EN UNA INDUSTRIA MANUFACTURERA:
INDUSTRIAS ISAME, S.A. DE C.V.

3.1. Descripci6n de la empresa.
Industrias Isame, S. A. de C. V. es una empresa privada constituida legalmente en 1993
por empresarios mexicanos en ¢l Estado de México, su giro es la manufactura de envases

de hojalata, lamina negra, polictileno y polietilen- terefialato (Resina PET).

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

MANUFACTURA DISTRIBUCION
Edo. de México:  Arca Metal y Polietileno Monterrey, N.L.
Area PET Guadalajara, Jal.
Mazatlan, Sinaloa: Area Metal
Area PET

Los productos que sc fabrican son: cubetas, latas, latas sanitarias, y botes en diversos
tamafios y formas para diferentes capacidades, tambores de 208 litros, envases para

lubricantes y botellas para bebidas embotelladas.

), Filosofia de la empresa.

Mision. Entendida ésta como la razén por la cual fue creada la empresa, se ha definido
de la siguiente manera:

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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“Industrias Isame, S.A de C. V. ha sido creada con ¢l propésito de satisfacer
la demanda de envases para la industria en general, proporcionando a sus
i prod que plan sus requerimi con el fin de lograr el

beneficio de accionistas, colaboradores y de ia comunidad.”

Visién: Representando la forma en la que sc pretende ver a la empresa a futuro, se
expresa:
“Ser una compatfiia de calidad total en Jas plantas, en nucstros productos, en

Ta actitud de servicio, en el trabajo en equipo y en toda nuestra organizacion
do con ¢l profesionali: yb do siempre la excelencia; de tal

forma que scamos considerados los mejores fabricantes de cnvascs y

productos afines, siempre buscando ser los lideres en el mercado.”

Politica de Calidad: Representa los objetivos de calidad cstablecidos por la direccién,
que deben ser cumplidos por el personal de la compaiiia para asegurar la calidad de sus

productos.
*“La direccién de Industrias Isame, S. A. de C. V. tiene el compromiso dc
lograr Ia isfaccion de sus cli a través de la mcjora continua

conservando asf, una fuente de trabajo scgura, duradera y amigable con el
medio ambiente, medi ta impl i6n del si de asegurami de

calidad bajo la Norma 1SO 9002.”

3.2. Organigrama y funciones.

Industrias Isame, S.A. de C. V. ha establecido diferentes areas para su
funcionamiento las cuales quedan seiialadas en su organigrama general (Anexo
1), el cual representa la estructura organizacional en cuanto a jerarquias, asf como
lineas de autoridad y responsabilidad de cada uno de los puestos de la

organizacién.

El areca de Relaciones Industriales, (Anexo 2) cuyo objetivo ¢s administrar el
servicio a sus trabajadores de contratacion, sueldos, prestaciones y seguridad,

tiene por objetivo también brindar ¢l servicio de Capacitacién a través de un




depanumcnto consmu:do por un .lefc, un Coordmador y un Captunsta siendo los

“dos pnmeros pucslos aSIgnados a ps:cologos ; :
-La dcscrlpclén de las funcnones quc el psncélogo rcahza cn esta cmprcsa se

B exprcsa en un documcnlo intérno dc.nommndo Descnpcrén de Puesto el cual

.sefiala lo siguiente:

“PUESTO: JEFE DE CAPACITACION

PUESTO A QUIEN REPORTA: GERENCIA “DE: RELACIONES
INDUSTRIALES o :
DEPARTAMENTO: CAPACITACION

MISION DEL PUESTO:
DIRECCION DEL PROCESO DE CAPACITACION

PERSONAL A SUCARGO:
COORDINADOR DE CAPACITACION Y CAPTURISTA

RELACIONES DEL PUESTO .
INTERNAS: TODOS L.OS DEPARTAMENTOS - - : o
EXTERNAS: INSTITUCIONES DE CAPACITACION 'EXTERNA,
INSTRUCTORES EXTERNOS, INSTITUCIONES EDUCATIVAS Y
SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL, =~

RESPONSABILIDADES GENERALES:
-PLANEACION, EJECUCION Y EVALUACION DEL PROCESO DE
CAPACITACION )
-PARTICIPACION EN EL DESARROLLO bE PROGRAMAS DE
CAPACITACION
-PARTICIPACION EN LAS ESTRATEGIAS DE SOLUCION DE
NECESIDADES DE CAPACITACION DETECTADAS

ACTIVIDADES DIARIAS: '
-DISENO E INTEGRACION DE MANUALES.
-ELABORACION DE MATERIAL DE APOYO.
-PROGRAMACION DE CURSOS Y PARTICIPANTES.
-ELABORACION DE REPORTES DE CALIFICACIONES,
-CONFORMACION DE PLANTILLA DE INSTRUCTORES INTERNOS
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-PARTICIPACION Y APOYO EN LAS ACTIVIDADES DE
CERTIFICACION DE LLA NORMA SO 9002.

ACTIVIDADES PERIODICAS:

-DIAGNOSTICAR LAS NECESIDADES DE CAPACITACION
-ELABORACION DE PLANES Y PROGRAMAS DE CAPACITACION
ANUALES.

-ELABORACION DE DIPLOMAS.

-REALIZACION DE TRAMITES ANTE LA STPS.

-INTEGRACION DE DESCRIPCIONES DE PUESTO

-INSTRUCCION Y DESARROLLO DE CURSOS

-DISENO Y ELABORACION DE MEDIOS DE COMUNICACION :

INTERNOS

-ELABORACION DE REPORTES DE CAPACITACION e

HORAS/HOMBRE

-ELABORACION DE INDICADORES DE CALIDAD DE ROTACloN :

DE PERSONAL Y CAPACITACION.
-SEGUIMIENTO AL PLAN DE VIDA Y CARRERA.

PERFIL DEL PUESTO:

EDAD: 25 A 35 ANOS

SEXO: FEMENINO

ESTADO CIVIL: INDISTINTO

ESCOLARIDAD: LIC. PSICOLOGIA, PEDAGOGIA ©
ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

EXPERIENCIA: 5 ANOS

CONOCIMIENTOS ESPECIALES: CONOCIMIENTOS - DE
ANDRAGOGIA O EDUCACION DE ADULTOS Y SISTEMAS DE
CALIDAD, ’

ATRIBUTOS: FACILIDAD DE EXPRESION PERSUACION E

CREATIVIDAD, DINAMISMO, lNlClATlVA, CAP/\CIDAD PARA
PLANEAR Y CONTROLAR, HABILID/\D ANALleCA
HABILIDAD NUMERICA, CAPACIDAD PARA TRABAJAR BAJO
PRESION,”
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3.3. Objetivos de la empresa y requerimientos de capacitacién,

Con fundamento cn su mision y visién, esta cmpresa establecio la
implementacién de un sistema de Ascguramiento de Calidad el cual fue
basado en la Norma ISO 9002, para su certificacién 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 certificacion la empresa trazdé dos requerimientos al
departamento de capacitacion:

a) El cumplimiento de los requisitos de capacitacion que la Norma
establece, los cuales son: 1) el personal que ejecuta actividades
especificas que afectan la 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 difusion y entrenamiento en la aplicacion de la Norma ISO 9002.

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 quc ¢l segundo consiste en la capacitacion requerida para que los
trabajadores conozcan y apliquen los objetivos de la empresa bajo ¢l contexto del Sistema

de Calidad con la Norma ISO 9002.

En el presente trabajo sc reportan las actividades realizadas para dar cumplimiento al
segundo requerimicnto, al cual la empresa le otorgd un reconocimiento muy importante
: dgbidb a’'que la filosofia de calidad sc considerd la base de su crecimiento en cuanto a
brbductiv}dild. asimismo por tratarse de un requerimicnto para lograr la certificacion con el
Sistema de calidad ISO 9002. Se partié 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 politica (lograr la satisfaccion de los clientes,
mejoiu 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 deberian
conocer, cntender y aplicar cl sistema de calidad para que a través de ello se garantizara la

incorporacién de una “cultura de calidad” y el involucramiento hacia su trabajo.

Para desarrollar ¢l proceso psicolégico de capacitacion se realizaron cuatro etapas de
actividades que abarcan la identificacién y medicién de las conductas, el andlisis funcional
de la conducta y el disciio de intervencion, la intervencién y la evaluacion para ascgurar la
mejora del desempeiio, las cuales corresponden a las etapas establecidas por el método de
modificacion de conducta organizacional propuesto por Fred Luthans. Cada una de estas
elapas establecié un objetivo de capacitacion requerido por la compaiifa, abarcando a dos

de sus plantas de manufactura (Ver tabla 1).
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Etapas en el proceso de capacitacién.

Etapas Actividad Objetivo Area
Identificacién y Detecci6n de .| Identificar los Planta 1
mediciénde necesidades de” conocimientos y las  {Planta2
conductas. capacitacién - " - - . | habilidades con
: TR respecto al Sistema
' | de Calidad.
Anélisis funcional de | Planeaciény = Definir y establecer | Planta 1
la conducta y disefio | programacién de la | las estrategias para Planta 2
de intervencién. capacitacién. proporcionar el
; N conocimiento y
desarrollar
habilidades de los
trabajadores.
Intervencién Ejecuciénde la | Implementaciénde | Planta 1
capacitacion. las estrategias para Planta 2
desarrollar el
aprendizaje de los
trabajadores de

acuerdo a los niveles
establecidos.

Evaluacién para Evaluacion y Verificar el Planta 1
asegurar la mejora seguimiento aprendizaje adquirido | Planta 2
del desempeiio. por los trabajadores y

definir ¢l método de
mantenimiento.

‘Tabla |. Etapas en ¢l proceso de capacitacion, que scialan las actividades cstablocidas por In empresa, asi como sus sespectivos objetivos
y las plantas de manufactura en 1a que éstas se debian cjecutar.

- TESIS CON
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3.4. Proceso psicolégico de capacitacién en politica 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, ajustandose a las actividades delimitadas por la empresa para establecer €l sistema

de calidad.

Las actividades establecidas en los procedimientos de capacitacion se seflalan en la

Tabla 2.
Procedimientos de capacitacién.
FASES: FASES:
1. IDENTIFICACION Y MEDICION DE II. ANALISIS FUNCIONAL DE LA
CONDUCTAS. CONDUCTA Y DISENO DE
INTERVENCION.
IIL INTERVENCION.
IV. EVALUACION PARA ASEGURAR LA
MEJORA DEL DESEMPENO.
PROCEDIMIENTO 1: PROCEDIMIENTO 2:
PROCEDIMIENTO PARA IDENTIFICAR LAS | PROCEDIMIENTO DE CAPACITACION
NECESIDADES DE CAPACITACION. ESPECIFICA.

1. Entrevistar a jefes de area y al personal | 1. Elaborar programas de capacitacion.
identificando los conocimientos y|2. Elaborar manuales y  materiales

habilidades en los que se debe capacitar. didécticos.

w

2. Elaborar reporte de resultados de las Ejecutar la capacitacién.
entrevistas y determinacién de temas y|4. Evaluar los resultados de Capacitacién.
areas en los que se deben capacitar cada
uno de los puestos por departamento.

3. Elaborar objetivos del curso y los temas

a desarrollar.

Tabla 2. En esta tabla se schalan dos i Procedi: para i idades de itacion y dimi de
capacitacion especifica, que s levan a cabo en Ia emprcn los cuales describen las acti des que cf psicol debe de
ciccutar.

——————y,

. Ay Stan
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3.4.1. ldentificacién y medicidn de conductas:

Deteccion de necesidades de capacitacién

3.4.1.1. Entrevista

Con base en las actividades antes seiialadas se utilizaron dos entrevistas, una se aplicé al
Jefe de Arca de cada departamento y otra entrevista a una muestra cquivalente al 30% de
los trabajadores (por departamento), para confiabilizar la informacién proporcionada por

los jefes de édrea durante la entrevista.
La entrevista evalua dos niveles de conocimiento con respecto al Sistema de Calidad:
Conocimiento Saber que existe la Politica de Calidad y mencionarla.
Habilidad Explicar con palabras propias en que consiste la Politica de Calidad.
Mencionar qué puede hacer el trabajador para contribuir con el

Sistema de Calidad.

La identificacion y medicion de las conductas se realizé en cada una de las Plantas
induétrinlt:s de la empresa cn momentos diferidos por lo tanto sus resultados se presentaron

por separado.

34.1.2. Reporlc de rcsulludos

Una vez rcaluadas lus cnlrevnslas se realiz6 su correspondiente reporte de los resultados.
Su prescmac:on se baso en un unalms cualitativo que indica la calidad de las respuestas con

las su,un.mcs cumcu.r s lcaS' e
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Excelente: El trabajador verbaliza o explica la politica y el sistema dc calidad en su trabajo,
sin omitir ningin elemento o componente.

Bueno. El trabajador verbaliza o explica la politica y el sistema de calidad omitiendo no
mds de un elemento importante, por ejemplo, no mencionar un objetivo de calidad, o
mencionarlo con un concepto de mancra errénea.

Reguliar. El trabajador verbaliza o explica la politica y el sistema de calidad omitiendo mas
de un elemento o mencionando los conceptos de mancra errénea.

Nulo. E! trabajador no es capaz de verbalizar o explicar la politica y el sistema de calidad.

En la medicién de las conductas aplicada en esta ctapa, figuraron los resultados

mencionados en las Tabla 3 y 4.

[  Tendencia del nivel de conocimiento sobre Politica de Calidad Planta 1 |

Conocimiento Habilidad
Ayudante General Regular a Nulo Regular a Nulo
Ayud de Operad Regular a Nulo Regular a Nulo
Operador Excelente a Regular Excelente a Regular
Supervisor Excelente a Excelente Excelente a Regular
Jefe de Area Excelente a Excelente Excelente a Excelente
Tabla 3. R idos del imiento del | sabrc 1a politica de calidad. I.0s fesuliados s prescnian cn forma de rangos,

con base en los pucstos de la Planta 1.

TESIS CON
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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 Area Excelente a Excelente Excelente a Excefente
Tabla 4. Resultady idos del imicnto del

sobre la politica de calidad. Los resultados se presentan en forma de rangos,
con base en fos puestos de la Planta 2.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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De acuerdo a las anteriores tendencias en el conocimiento de la Politica y del Sistema de

Calidad se determiné que el personal debia ser capacitado abarcando los siguientes

objetivos:
[ Objetivos de Capacitacién sobre Politica de Calidad Planta 1
Conocimi > Habilidad
Ayudante General OBJETIVO: OBJETIVO: .
war las g tar |as estrategias
para que el trabajador: para que el trabajador:

Ayudante de Operad
Operador

Supervisory
Jefe de Area

Incorpose en su repertorio
!

Incorpore en su repertorio
tah

a
textuad de la Polltica y el

para
explicar en qué consiste la

Sistema de Calidad Padlitica de Calidad y los
cuatro objetivos del Sistema
de Calidad
OBJETIVO: QBJETIVO:
[ las las gi
para que ef supesvisor y el para que e supervisor y jefe

jofe de Area: Mantengan de
manera Optima [a
verbalizacién textual de la
Pdlitica y el Sistema de
Calidad

de drea: Mantengan de
manera 6ptima  la
habllidad para explicar en
qué consiste la Politica de
Calidad y los cuatro objetivos
del Sistorma de Calidad

r

Objetivos de capacitacion sobre Politica de Calidad Planta 2

Conocimiento Habilidad
Ayudante General OBJEITNO: ) OBJElTNO.
as a5
el trabajador. el trabajador:
Ayudante de Operador | o quem s:ba' i I pa:: quee" suabal i

Operador

Supervisory
Jefe de Area

Ila para

a
textual de la Politica y el
Sistema de Cakidad

aexphicar en qué consiste la
Padlitica de Calidad y los
cuatro objetivos del Sistema

de Calidad
OBJETIVO: OBJETIVO;
P las gl las
para que el supervisor y el para que el supervisor y jefe
jefe de area: Mantengan de
manera 6ptima la
verbalizacion textual de la
Politica y el Sistema de
Calidad

de area: Mantengan de
manera 6ptima la
habilidad para explicar en
qué consiste la Politica de
Caldad y fos cuatro cbjetivos
del Sistema de Calidad

anta, dcterminados de acucrde a la evaluacion previa

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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3.4.2. Anailisis de las conductas y disciio de intervencion:

Planeacion y programacion de capacitacién.
3.4.2.1. Plancaci6n de capacitacion.

Una vez identificado por el psicélogo las conductas que deben adquirir los trabajka'dorés,
“enesta fnse se establecio el plan de capacitacion para incorporar las conductas seﬁaladas en
“los obJetlvos de capacitacion, a través las siguientes actividades: S ’
o Curso enaula,

: : :Curso en el departamento.
 Asesoria individual.

- Distribuci6n de manuales informativos.

En_todos ellos el principio de aprendizaje fue ¢l moldeamiento y el modelado o
aprendizaje vicario con reforzamientos sociales bajo la siguiente sccuencia :

‘1. Presentacién de la Politica de Calidad como Estimulo Neutral
(Respuesta Nula)

2. Anilisis de la Politica de Calidad con asignacion de un valor reforzador.
(Respuesta en entrenamiento)

3. Asociacion de estimulos para emitir la respuesta de verbalizacion.
(Respuesta Aproximada)

4. Presentacion de estimulos para cmitir la respuesta de verbalizacion.
(Respuesta Final)

5. Reforzamiento de la verbalizacion precisa de la Politica de Calidad para mantener la
conducta.

(Mantenimiento de la Respuesta).

En las Tablas 6 y 7 sc describen las Fases de Intervencion con la secuencia en la que el
principio de. moldeamicnto y modelado se llevaron a cabo durante las actividades de

capacitacion.

TES’»S CON

LA DE ORIGEN
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Fase de Intervencién I

di ! del trabajador la verball on textual de la Politica de

Objetivo de esta fase: Incorporar en el repertorio
Calidad y el Sistema de Calided.

Respuesta Nula El instructor presenta la Politica de Calidad como un
consccuencia positiva y solicita que la verbalioen sin ningiin apoyo visual.

que no rep

El instructor scflala la imp ia de que o bajad el significado (valor
reforzantc) de la estructura o conformucion de Ia Politica de Calidad.

1. ¢Qué cs una Politica de calidad?

Se jona la definicidn y las ias positivas que tiene para los trabajadores ¢l uso

de politicas de calidad. Se cjemplifica.

Respuesta en|2.  ¢Qué cs un Objetivo de Calidad?
Entrenamicnto Se i la definicién y las ias positivas que tiene parn los trabajadores la
fijacién de objetivos en la vida personal y sobre todo laboral. (Se cjemplifica).

3. ¢Qué significa “Lograr la Satisfaccién de los cli ?
4.  ¢Qué significa “Mcjora Continua™?

5. ¢Qué significa “Conservar una fuente de Trubajo Segura y Duradera™?

6. ¢Qué significa “Conscrvar una Fuente de trabajo amigable con ¢l medio ambiente”?

Se menciona la definicién de cada objetivo y las consccuencias positivas que tiene para los
trabajadores el cumplimicnto de cada uno de los objetivos de calidad en fa vida personal y
sobre todo laboral. (Se ejemplifica).

El instructor ¢ {a in positiva al wrabajador una a una y el trabajador debe

. . mencionar ¢l concepto al que sc refiere (estimulo). Ejemplo:

Respuesta Aproximada “¢Cufl es el objetivo de calidad que busca que esta empresa sea duradera en ¢l tiempo y
) nosotros no nos quedemos sin empleo?”

El trabajudor debe decir “Conscrvar una fuente de trabajo segura y duradera™.

El instructor debe reforzar jal ( felicitaci pl etc,) cada una de las

respucstas correctas y corregir las incorrectas.

E! instructor solicita la verbalizacién de la Politica de caolidad de manera auténoma sin

que evoquen la El instructor refuerza las verbalizaciones

Respuesta Final pr ion de
a medida que va i fo la

cn sy

Mantenimicnto  de  la| El instructor solicita constantemente al trabajador que la Politica de calidad sea verbalizada

respucsia, para que la recurrencia de la cj i6 Ta resy

Tabla 6. Secuencia de actividndes Hevadas a cabo par el instructor para incorporar la conducta de yerbalizicion de la politica de calidad

¢n los trabajadores,

st
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Fase 11

Objetivo: Incarporar en el repertorio conductual del trabajador la habilidad para explicar en qué consiste la Politica de

Calidad y los cuatro objetivos del Sistema de Calidad.

Respuesta Nula El instructor pide al trabajador que i como se laciona cada objetivo de calidad
oon las funciones que ¢ desempenia,

El participante en csta ctapa no es capaz de emitir la licitada por el
El instructor explica la Iacié i entre ¢l cl u objetivo y la actividad
especifica del trabajador. )
Ejemplo:
1. “Lograr la Satisfaccién de los clientes™
Verificar que ningtn producto realizado tenga algin defecto.
Rcspuc&lu en .
Entrenamiento g 2, “Mcjora Conti{nua”™
Tener menos crrores cada dia en los Productos claborados.
3. “Conservar una fucnte de trbajo scgura y duradera™
No cometer ninguna falta que ponga en riesgo la integridad de la empresa
4. “Conservar una fuente de trabajo amigable con ¢l medio ambicente,
No i que inen ¢l ambi dentro de la planta  fuera de ella: No
tirar basurs, no desperdiciar agua, ete.

Respuesta Aproximada El instructor pide a los trabajadores que formulen sus propi 7 de do a las
funciones de su puesto. El instructor verifica que las formulaciones scan correctas y refuerzn
su ¢jecucion,

Respuesta Final El instructor pide a los trabajadores que expliquen los objetivos de calidad de scuerdo a sus
funciones.

El instructor refucrza la explicacion del trabajador a medida que va i ) B
precisién en su ejecucidn. : R

Mantenimiento  de  la [ El instructor solicita al trabajudor que expli la Polftica pum'n:fomr su

respuest aprendizaje.

Tabla 7. Sccuencia de actividades llevadas a caba por cl i para i [ de explicacién dc la politica de calidad en

fos trabajudores.
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3.4.2.2. Programa de capacitacion.

En csta fasc se procedi6 a la estructura de un cronograma de actividades que abarca a
toda la poblacién a capacitar considerando los siguientes recursos:

Aulas

Tiempo limite

Disponibilidad del personal

Instructores

Horarios estipulados para curso

3.4.3. Intervencion:
Ejecucién de la capacitacién

La ejecucion de la capacitacién para incorporar en los trabajadores las conductas
verbalizacién y explicacién de la politica y sistema de calidad se llevé a cabo de acuerdo al
programa de actividades establecido aplicando los principios de instruccién antes

sefialados.

La cjecucién de la capacitacion sc aplicé a cada uno de los departamentos. Cada planta

- llevé a cabo simultineamente la capacitacién sin ser mezclado su personal durante la

instruccion por pertenccer a diferente area fisica y diferente administracion.



Figura 1. Ejecucién del Programa de Capacitacién en politica y sistema de calidad en las dos plantas de |a compahia.
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Programa de Capacitacién en Politica y Sist de Calidad.
Area/Puesto Poblacion [No. de Cursos en] No. de Cursos | No. de Asesorias |Distribucién de
enel
Aula Departamento individuales Manuales
Informativos
{No. de
R __personas) |

Planta 1
Ayudante General 311 16 5 55 311
Ayudante de 389 19 5 30 389
Operador
Operador 416 21 1 12 416
Supervisor 91 5 9] 2 91
Jefe de area 35 2 0 [] 35

Total 1242 62 11 99 1242
T “Area/Puesto N
Planta 2
Ayudante General 50 4 21 0] 50
Ayudante de 135 10 21 o] 135
Operador
Operador 144 10 21 [+] 144
Supervisor 14 3 0 0 14
Jefe de area 5 1 0 0 5

Total 348 28 83 (4] 348
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FALLA DE ORIGEN




58

3.4.4. Evaluacié icolégica posterior:

Evaluacién y seguimicnto de la capacitacién.

La ejecucion de la capacitacion fue evaluada con el mismo método empleado en la
evaluacién previa, la tnica variante fue que sc identificé el personal capacitado del no

capacitado, de tal modo se encontraron los siguientes resultados.

L Tendencia del nivel de conocimiento sobre Politica de Calidad, Planta 1 l

Conocimiento Conocimiento

Evaluacion Previa Evaluacién Posterior
Ayudante General Regular a Nulo Excelente a Regular
Ayudante de Operador Regular a Nulo Excelente a Regular
Operador Excelente a Regular Excelente a Bueno
Supervisor Excelente a Excelente Excelente a Excelente
Jefe de Area Excelente a Excelente Excelente a Excelente

Tabla 8. idos del i del personal sobre Ia politica de calidad despuds de la capacitacion. Los resuttados s¢

peesentan en forma de rangos, con base en los puesios en la Planta ).
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L Tendencia del nivel de conocimiento sobre Politica de Calidad, Planta 2 |

Conocimiento Conocimiento

Evaluacioén Previa Evaluacién Posterior
Ayudante General Regular a Regular Excelente a Bueno
Ayudante de Operador Regular a Regular Excelente a Bueno
Operador Excelente a Regular Excelente a Excelente
Supervisor Excelente a Excelente Excelente a Excelente
Jefe de Area Excelente a Excelente Excelente a Excelente

Tabla 9. R jos obtenidos de) imi del sobre [a politica de calidad después de la capacitacion. Los resultados se

presentan en forma de rangos, con basc en los puestos en Ia Planta 2.

| Tendencia del nivel de habilidad para explicar Ia Politica de Calidad, Planta 3 |

Habilidad Habilidad

Evaluacién Previa Evaluacion Posterior
Ayudante General Regular a Nulo Excelente a Regular
Ayudante de Operador Regular a Nulo Excelente a Regular
Operador Excelente a Regular Excelente a Excelente
Supervisor Excelente a Excelente Excelente a Excelente
Jefe de Area Excelente a Excelente Excelente a Excelente

I'abla 10 H ch idos de {a fidad del personal pam eaplicar 1a politica de calidad después de la capacitacidn. Los resultados

s¢ presentan en forma de rangos, con hase en los puestos en la Planta 1
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] Tendencia del nivel de habilidad para explicar Ja Politica de Calidad, Planta 2}

Habitidad Habilidad
Evaluacién Previa Evaluacién 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 Area Excelente a Excelente Excelente a Excelente

Tabla 11. Resultados obicnidos de Ia habilidad del personal para explicar la politica de calidad después de Ia capacitacién. Los resultados
sc presentan en forma de mngos, con basc en los puestos en la Planta 2.
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3.5. Anélisis de resultados del procceso psicolégico de capacitacion.

Con base en los resultados obtenidos de la intervencion antes presentada, a continuacién
se presenta un anilisis, de acuerdo a los siguientes rubros:

El modeclo psicolégico de capacitacién empleado.

El contexto de la empresa.

La participacion del psicologo.
3.5.1. El modelo psicolégico de capacitaciéon empleado.

La aplicacién de la parte tecnologica de la modificacién de conducta organizacional
para incorporar en los trabajadores la conducta de verbalizacién y explicacién de la Politica
y el Sistema de Calidad fuc cfectivo, ya que cumplié con el objetivo determinado por la
empresa. Los resultados evidenciaron que cl asociar los conceptos de calidad a un estimulo
reforzador o motivante para los trabajadores tiene cfectos favorables para incorporar tales
conductas. Ante esto es necesario sefialar que es muy probable que un sistema de calidad
por si mismo no sca capaz de ser incorporado a los trabajadores sin destacar su valor
recompensante para las personas que lo cjecutan. Esta hipdtesis surge del hecho sucedido
en esta empresa, ya que los trabajadores al ingresar a ella eran unicamente informados de la
existencia del Sistema de calidad 1SO 9002 establecido, asi como también de la importancia
de que ellos lo conocicran y aplicaran cn sus actividades para poder mantener su
normatividad, no obstante los trabajadores sélo 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 capaéilados.

[l método de modificacion de conducta organizacional, cmpleado cn este proceso de
capacitacion no - fue utilizado como un método experimental para llevar a cabo la
capacitacion, mds bien fue una intervencion aplicada con base en sus conceptos de

conocimiento bidsico permiticndo formular una propuesta de trabajo en la empresa que
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involucrara cl aspecto motivacional de la conducta. Dicha propuesta de trabajo, siempre se
mantuvo a prueba, ya que las demandas que hace la empresa en cuanto a resultados de
capacitacién son concretas y deben cumplirse puntualmente, asi que la ausencia de
resultados a través de la intervencién del modelo de trabajo adoptado por el psicélogo

implicaria una sustitucion inmediata.

Se observd que en las conductas de los trabajadores antes del entrenamiento no existia
¢l dominio de la Politica y del sistema de calidad debido a la poca funcionalidad que esto
representaba en su trabajo, de tal manera que la valoracién del psicélogo 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 podrian
incorporar mds ficilmente las conductas requeridas; por otra parte la funcionalidad que el
trabajador tendria del sistema de calidad no podria estar exenta de la identificacién de los
aspectos motivacionales o reforzantes de cada trabajador. Dadas las politicas de la empresa,
los clementos del reforzamiento debian no ser de tipo materiales o manipulables ~como las
denomina Luthans- sino de cardcter natural, esto es, recompensas existentes en el medio de
trabajo, tales como ¢l reconocimicento social y laboral, lo cual no afecté la efectividad del

reforzamiento.

En cuanto a las limitaciones que este método manifesté para desarrollar el proceso de
capacitacion, podria mencionarse que fue dificil identificar cuales son los reforzadores de
cada uno de los trabajadores, sobre todo por la dimensién de la poblacion -que fue muy
numerosa- y por ¢l tiempo que dispuso la empresa para llcvar a término la capacitacién, de
tal manera que aunque ¢l modclo establece que cada individuo es difergnte en cuanto al
impacto que puede tener una consecuencia reforzadora y por tal motivo se requiere de un
andlisis de ello para poder intervenir de manera individualizada, la identificaci¢n de los
clementos recompensantes para los trabajadores se tuvo que realizar conforme se llevd a
cabo la capacitacion (en cada curso o en cada ascsoria), partiendo del principio del
reforzamiento natural contemplado por Luthans, ¢l cual puede ser administrado en

cualquier momento, por ser parte del ambiente laboral.
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Los trabajadores sabian que cl reglamento de la empresa no establece algin incentivo
material por. destacar su pajﬁcipacién en cl sistema de calidad, o bien por tener un

descmpcﬂo supcrlor cn sus funcloncs, por tal motivo el requerimicnto de adquirir nuevas

= fconductns talcs como la vcrballzacxén de la Politica y sistema de Calidad y su habilidad

para, cxphcurlos u ‘través de’ un reforzamiento social no representé un desacuerdo, sin
cmbargo, cxnsueron algunos casos en los que trabajadores solicitaban un reconocimiento
matcrlal Ante lo anlenor se tuvieron que identificar otras alternativas de reforzamiento

pero sin dc_|ur de ser de upo naturales.

Otra ifﬁplicacién que se manifest6 durante el uso de éste método, sin ser necesariamente
una limitacién, pero que mas bien se considera como fuente de critica, es la necesidad de
definir Iés conductas de una mancra muy operacional, despertando una visibn muy
mecanicista del modelo que no considera el concepto total del trabajador, reduciendo su
participacién en el sistema de calidad a conductas manifiestas. Sin embargo, fue claro que
al margen de ello, la fragmentaciéon de las conductas permite disefiar un plan de trabajo

sistematico, ordenado y evolutivo que logra al final cumplir con su objetivo.

Con respecto al impacto que este método generd en los trabajadores se puede describir
como aceptable, ya que al ser capacitados a través de un proceso que les permitié descifrar
el sistema de calidad inicialmente de manera segmentada y secuencial, y posteriormente de
manera global, facilité su aprendizaje. Los trabajadores bajo este sistema de capacitacién
no mostraron confusion en los conceptos empleados por el sistema de calidad, por el
contrario en los comentarios que ellos hicieron al término de su capacitacion, sefialaron con
frecuencia que despuds de ésta cl concepto del sistema de calidad, “quedaba mds claro y

que podian reconocer la importancia que tenia esto para poder ejecutar mejor su trabajo®.

3.5.2. El contexto de la empresa.

Para referir los resultados observados en ¢l contexto de la empresa, comenzamos por

sefialar que la capacitacion aplicada a los trabajadores se vio altamente determinada por su
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nivel académico, los trabajadores de cada planta difiercn significativamente en su promedio
de escolaridad, esto se ticne reconocido en la empresa debido a que la Planta 1 contrata
personal con cualquicr escolaridad, desde trabajadores analfabetas hasta nivel bachillerato y
en muy escasas situaciones personal con una preparacién profesional, la Planta 2 no

contrata personal sin bachillerato como minimo.

De acuerdo a esto, los trabajadores en Planta | -como se observa en el cuadro de
resultados-, logran a través de la capacitacién alcanzar una verbalizacién que va de
excelente a regular y de excelente a bucna, sin embargo, los trabajadores de Planta 2 con
un nivel educativo mas desarrollado logran una verbalizacién que va de excelente a buena y
de excelente a excclente, es decir que ningun trabajador capacitado en Planta 2 tiene una

ejecucion inferior a buena; lo cual si es prominente en Planta 1.

En cuanto a la habilidad para explicar la Politica y el sistema de calidad ocurrié una
situacién andloga, ya que mientras los trabajadores de Planta 2 lograron una ejecucién
primordialmente dc excelente a excelente y en pocos casos de¢ mancra regular, los
trabajadores en Planta ! mostraron mayor frecuencia a ¢jecutar de manera regular. Por lo
anterior, se determiné que la capacidad de aprendizaje estd correlacionada con el nivel
académico y que entonces los trabajadores de baja escolaridad y que ademas tenfan menos
capacidad para incorporar conductas, requerfan atencién individualizada y con suficiente

seguimiento para lograr en ellos ¢l desempeiio requerido.

Las implicaciones de lo anterior en los resultados del proceso de capacitacidn son
contundentes, ya que las variables de escolaridad de los trabajadores afectan no sélo en el
Sistema' de Calidad, pues la cjecucién de los trabajadores cn esta empresa requicren
constantemente- ¢l aprendizaje de nuevas funciones. La empresa tiene un destacado
crecimiento y los puestos cubiertos son insuficientes, se requicre que los miembros con
categorias ‘infcri‘yo'rés‘ ocupen puestos con mayor responsabilidad y desde luego actividades
més'complcjus,yasi que la capacitacién en cste contexto no sélo ofrecia la ventaja de
‘mcjorar el involucramiento hacia el sistema de calidad, sino que también permitié

identificar el impacto de la escolaridad en el aprendizaje, trazando el inicio de un proceso
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de mayor amplitud, estableciendo asi en el programa de capacitacién cursos de
perfeccionamiento para los trabajadores debido a su escasa preparacién escolar en
actividades especificas tales como solucién de problemas aritméticos y formacién de

conceptos.

En ambas Plantas industriales se logré incorporar un cambio en la conducta, el personal
capacitado realmente logré incorporar a su repertorio conductas manifiestas que
evidenciaban su involucramiento con cl Sistema de Calidad, el cual fue ¢l objetivo por la
empresa. Empero, la mixima evidencia de ello, fue ¢l haber acreditado las auditorias
internas y externas recalizadas para evaluar el conocimicento y ¢l entendimiento de la politica
y el sistema de calidad, reconociendo al proceso de capacitacion como una estrategia eficaz

para lograr los objetivos requeridos.

El papel que juega el modelamiento para mejorar ¢l desempeifio de los trabajadores no
sélo se involucra en el proceso de capacitacion, éste también esta implicito en las
interacciones diarias del trabajador, de tal mancra que el hecho de incorporar el sistema de
calidad se vio determinado por la manera en que directores, jefes y compaiieros lo
desempeiiaron. En esta empresa, la direccidn general cstablecié que ¢l proceso de
certificacidn era responsabilidad de todos los miembros, asi 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 realizar cada vez mejor sus operaciones y a ser un

cjemplo para ¢llos favorecié su aprendizaje.

No obstante, también se presentaron casos e¢n los cuales los supervisores veian el
sistema de calidad como una actividad burocratica, y los conceptos de calidad eran
subordinados a cumplir con la produccién, sin reconocer las ventajas que podian ofrecer a
su trabajo, asimismo no se¢ responsabilizaban de que los trabajadores aprendieran una nueva
forma de trabajo disminuyendo errores mediante la aplicacion de conceptos en calidad.
Desde luego en estas dreas se afectaba el aprendizaje en los trabajadores, pues aunque el
modelamiento en los cursos se trataba de mostrar una vision optimista del sistema de

calidad, los trabajadores se vefan desmotivados en su drea de trabajo. Para solucionar este
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tipo de pmblcmés se tuvo que motivar mds a este personal mediante el refucrzo social, pero
al mismo tiempo se traté de involucrar a los jefes en una participacién més activa y positiva
cn la empresa, se impartieron cursos de supervisién 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, dia a dia sc crea el
aprendizaje de nuevas formas de comportamicnto, lo que se les ensefia a hacer puede ser
aprendido dependicndo de las consccuencias que csto represente en su vida, sin embargo
cuando se les ensefia a los trabajadores que ¢l sistema de calidad es una forma viable de
realizar su trabajo y este es ¢jecutado por los modelos que representan liderazgo existe una

tendencia a mejorar su participacion en ellas.

3.5.3. La participaci6n del psicélogo.

Los resultados de la intervencién del psicélogo en el proceso de capacitacién cuyo
objetivo fue entrenar al personal en el conocimiento y dominio de ia Politica y el Sistema
de Calidad fue la esperada por la empresa, ya que los resultados cumplian con los
requerimientos establecidos. Las estrategias de aprendizaje propuestas por el psicélogo en
esta empresa durante la fase de planeacién no fueron monitoreadas de manera exhaustiva,
ya que se otorgd la libertad de plancarlas y llevarlas a cabo siempre con el compromiso de
que éstas cumplieran ¢l objetivo sefialado y lo suficientemente apegado al modelo
administrativo de capacitacion. La formacién del psicologo en técnicas de intervencion
sistematizadas dio la pauta para estructurar un proceso de capacitacion sustentado
principalmente en los principios del método de modificacion de conducta organizacional, el
cual tiene una amplia compatibilidad con el método administrativo facilitando asi el

cumplimiento de los objetivos de entrenamiento y organizacionales.

Una dificultad que sc presentd inicialmente al psicélogo durante ¢l proceso de
plancacion de la capacitacion en la primera planta industrial a la que se capacité fue su

escasa experiencia tanto en el Politica y Sistema de Calidad, como en los riesgos de un
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modelo de entrenamicnto que involucra la motivacion a través de recompensas sociales;
esto sc manifest6 en los primeros cursos impartidos, en donde no se dominaba aun la
técﬁicn.vlos cursos inicialmente no fueron tan convincentes para el personal. Esto fue
mejoréndo conforme la experiencia en la imparticién se incrementd, se obtuvo un mejor
dominio de la informacién y una mejor aplicacién del reforzamicnto social y laboral para
los trabajadores. Cuando los cursos fueron aplicados a la Planta 2 ¢l dominio de la técnica
ya fue superior y no se presentaron dificultades, mis que las manifestadas por algunos
trabajadores en su desacuerdo mis que con el sistema de calidad con la empresa misma por

razones personales.

El psicélogo como responsable de la capacitacion sobre ¢l sistema de calidad, fue el
principal promotor de un entrenamiento que tuviera como base la busqueda de la
funcionalidad de dicho sistema, de tal mancra que pudicra ser empleado con utilidad,
cambiando la valoracién que en un principio sc tenia: una disposicion impuesta por la

direccion que debian cumplir.

El proceso de entrcnamiento en Politica y cl sistema de calidad fue la base para
descubrir la funcionalidad del conocimiento y del aprendizaje para tener un mejor
desempefio de los trabajadores, por esta razon el psicélogo extrapold al resto de cursos y
proyectos de entrenamiento ese principio, destacando ante todo los beneficios que se

obtienen de la capacitacion.




CAPITULO IV
ANALISIS Y REFLEXION:
PROPUESTA DE LA PARTICIPACION DEL PSICOLOGO EN LOS
CENTROS LABORALES

4.1. Anilisis de las actividades desarrolladas.

La experiencia cn el proceso de capacitacion reportada en el presente, sustenta varios

puntos de discusion, los cuales se presentan a continuacion.
a) La Formaci6n del psic6logo en el drea industrial.

El psicélogo que se desempefia en cl drea industrial teniendo como base la formacion
académica propuesta en el plan curricular de la Facultad de Estudios Superiores Iztacala, se

enfrenta a un reto que aunque no es ficil, puede superarse en un nivel muy satisfactorio.

El psic6logo formado en Iztacala a través de la carrera adquiere un amplio conocimiento
sobre los modelos tedricos que explican la conducta del individuo, analiza su aplicabilidad,
formula métodos de estudio a través de ellos y estructura planes de trabajo; esto le permite
de entrada tener las habilidades metodolégicas para abordar un evento de cardcter
psicolégico, valorarlo desde una perspectiva en donde sc represcnte su génesis, su
evolucidn y sus posibles efectos. De esta manera al incursionar en el drea industrial ticne la

base que le permite implementar las estrategias de intervencion en fenémenos psicolégicos.

No obstante, una condiciéon que caracteriza a la funcion del psicologo de Iztacala es la
ausencia de una preparacidn sobre la disciplina administrativa organizacional. Esta
preparacion ausente -que deberia dar a conocer las caracteristicas de las organizaciones y la
industria en México, los sistermas de trabajo y la trascendencia de los fenémenos
psicologicos gestados en ese contexto- crea en ¢l psicélogo una ignorancia laboral que
Unicamente s¢ ve superada a través de la documentacion y capacitacién realizada por

iniciativa del propio estudiante, o bien de la misma prdctica o experiencia profesional.
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Los efectos de lo anterior, rio son favorables ya que los psicélogos que se insertan en la
indusﬁjia a ofrecer sus servicios son susceptibles de manifestar un desempeiio poco
trascendente; con esto no s¢ pretende argumentar que la educacion recibida en la institucion
sca la responsable de un mal desempeiio, ante todo ¢l psicdlogo es el tinico responsable de
demostrar la capacidad, el conocimiento, la habilidad y la actitud para reafirmar la
importancia de la disciplina psicolégica. El psicélogo en formacién tiene mil alternativas
para prepararse en ¢l drea industrial, empero se recomienda que el plan curricular de
Iztacala considere esta condicion, apoyandose de estadisticas, entrevistas y estudios de

campo con egresados para fortalecer la preparacion de los estudiantes que respaldan.

En la propia experiencia, la asignatura de Desarrollo y Educacién, fue la Gnica base para
conocer un panorama muy general de la participacién del psicélogo en la industria, hizo
falta tener un espacio mas amplio para identificar la funcién del psicélogo en ese contexto,
pero ante todo el fomento para procurar el analisis y la claboracién de propuestas en dicho

i CAmpo.

Por otra parte, la experiencia laboral para el psicélogo, no sélo de esta institucion sino de
kcualt‘qu'ie.r otra, es la piedra angular del conocimiento y el alto rendimiento. El psicélogo no
sabe de su dominio, ni de su capacidad en su profesion hasta que no la lleva a la practica;
por tal motiVo, conocimiento basico y conocimiento aplicado deben ser un mismo proceso
para los profesionales. El psicologo interesado cn el drea industrial debe planificar su
preparacién alternando los conocimientos tedricos y pricticos en coordinacion con la

experiencia real, pues esto le permitira tener una mejor participacién en el campo laboral.

En el presente trabajo s¢ presenté en el Capitulo 111, la “Descripcién del puesto” que se
asigna al psicologo con ¢l objeto de ilustrar las actividades que en la realidad desempeiia
como miembro dc una industria en el drca de capacitacion, pero al mismo tiempo para
representar ¢l concepto que se ticne  de su perfil profesional. Uno de los planteamientos
que surgicron durante la realizacion de este reporte y que se puntualizé en el primer

capitulo, fue el destacar la importancia de que el psicologo tuviera una participacién
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kapc(,ada a- las funcloncs proplas de su disciplina, la cual quedd resuclta al hacer una
rcvnsnén de las diferentes bases psicolégicas del proceso de capacitacion en la industria. A
- "través dc elln se pucdc identificar que la disciplina tiene un campo de estudio propio, un

: modclo o conccpto del hombre y el espacio en el que se desarrolla, con ello el psicélogo
establece su metodologia de trabajo y logra solucionar los requerimientos que se le hacen;
en este caso, la industria hace un requerimiento de intervencion: la modificacién o cambio
de la conducta de sus trabajadores, en donde cl psicélogo pucde intervenir cficazmente.
Mucho se discute sobre la necesidad de emplear en el ejercicio de la psicologia un modelo
tedrico que permita una explicacién 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 psicologia no dejan de ser aproximaciones para el
estudio del fendémeno, los cuales al ser empleados considerardo todos los elementos que lo
constituyen ofrecen una excelente capacidad de andlisis y discusion de su ocurrencia,
asimismo - facilitan la aplicacién de una técnica de trabajo sccuencialmente orientada y con
una amplia visién del control que se va ejerciendo sobre el evento. De este modo, ¢l adoptar
aqui ¢l método de modificacién de conducta organizacional, contribuy6 con los anteriores
beneficios, sin dejar desde luego Ia apertura a otras posibilidades de anilisis basadas en las

limitaciones que el mismo modelo tiene.

En la industria ¢l proceso administrativo es ¢l esquema conceptual y metodoldgico para
llevar a cabo sus actividades, todos los profesionales que se desempeiian en ella deben
adaptar su ejecucién a dicho esquema, el psicélogo no esta exento de ello y por tal motivo
se le asignan funciones con estc modelo. Sin embargo, el psicdlogo a través de su
formacion desarrolla un sistema propio dc trabajo, en ¢l cual los procesos de otras
disciplinas son adaptados a dicho sistema. Las funciones administrativas adquieren un
sentido psicologico y son intervenidas psicologicamente, esto es lo que caracteriza la
intervencion del psicologo: €l sigue haciendo por su disciplina aion en otro contexto,

mientras que ese otro contexto se beneficia con su participacion.
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El Sistema de Calidad ISO 9000, s también un sistema administrativo del trabajo cn el
que se pretende incorporar a la industria un método para evitar las desviaciones en la
normatividad de un proceso de produccién, y por lo tanto, es también el sistema de trabajo
del psicologo una necesidad para la Norma, ya que ésta ultima se lleva a cabo sobre la base
de la conducta de dircctivos y gerentes, jefes y supervisores, empleados y trabajadores, la

cual debe ser modificada, guiada y mantenida.

b) Las competencias del psicélogo en el drea industrial.

El psicologo una vez que ha concluido su formacién académica a nivel licenciatura, se
espera que tenga una seric de competencias que le permitan levar a cabo sus funciones
laborales, estas competencias entendidas como las habilidades pricticas para solucionar los
problemas relacionados con la conducta o comportamiento humano son producto del bagaje
tedrico y empirico adquirido durante su formacién. Asimismo sus competencias se apoyan
sobre elementos que les dan realce o fragilidad a su desempefio, nos referimos a elementos
de personalidad tales como la sensibilidad, adaptabilidad, actitud, decisién, iniciativa,

creatividad, expresion y responsabilidad.

Estos elementos cominmente denominados factores dec personalidad también pueden
desarrollarse a través de un proceso de formacién o bien a través de la experiencia laboral.
La experiencia personal indicé que al incorporarse a la empresa reportada en el presente, se
contaban con algunos de estos factores necesarios para fortalecer competencias laborales
indispensables, por cjemplo la habilidad de administracion. Las caracteristicas de un
desempeiio carente de administracion se reflejaron principalmente en la falta de planeacion
Vdel tiempo, ¢l aprovechamiento de recursos y fa delegacion de responsabilidades. Lo cual

“fue superado con el paso de las situaciones laborales con las que se enfrentan dia a dia, y
desde luego a través de la cnsefianza y el apoyo de personas que han pasado por tales

situaciones haciendo recomendaciones y sugerencias.
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" Para las empresas dec manufactura su desarrollo depende de un amplio dominio del
proc;sd administrativo, el cual se compone de actividades de planeacién, organizacién,
dirccci(;n‘y’ control a fin de lograr altos niveles productivos, ¢l psicologo industrial debe
comribui;}con ello. Por tal motivo es recomendable que antes de incorporarse a la industria
sea evaluado a través de una préictica profesional, a fin de retroalimentar su cjecucién y
leé n conocer sus dreas de oportunidad, esto le permitird ampliar sus posibilidades para

. cumplir con los requisitos establecidos en la empresa.

" Los psicélogos durante la formacién conocemos los métodos para evaluar las
caracteristicas individuales de los seres humanos, de hecho es una de las principales
funciones que sc llevan a cabo durante cl proceso de scleccion de personal en la industria,
cs apropiado que se invierta la funcién de ser evaluadores a ser evaluados y estructurar

alternativas de mejora.

¢) Los alcances del psicélogo en ¢l 4rea industrial.

El psicélogo en la industria de la manufactura, gracias a su objeto de estudio —la
conducta humana- ticne alcances de trabajo muy extensos, toda la empresa se mueve a
través del desempefio humano, si no hay desempefio no hay actividad laboral. El
desempefio del personal puede ser adecuado o inadecuado a los requerimientos de la
compailia, pero gracias a las técnicas psicolégicas puede ser orientado, modificado o
sustituido. El psic6logo por esta razén siempre tendra un espacio reconocido de trabajo, no
obstante debe vigilar la efectividad de su ejecucién ya que si no hay efectos positivos se

puede cuestionar su participacion,

Una polémica que a pesar de no ser reciente, sc ha acentuado como efecto de la huelga
universitaria acontecida en 1999, seiiala la falta de valor que la industria otorga a los
profesionales egresados de la Universidad Nacional Auténoma de México. Al respecto
debe mencionarse que de ninguna manera una institucion denigra  las capacidades de un

profesional, asi sea una institucion piblica o privada (como generalmente se les clasifica),
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éstas ticnen un ’objcto,dc trabajo que cs la educacion, el psicélogo educado en la Facultad
de Estudios Superiores Iztacala se ve favorecido por la informacién que le proprciona, es la
basc de su sabcr,' y una \}ez que emprende sus funciones laborales es capaz de desarrollarse
y demostrar todo su profesionalismo. Algunas empresas cierran sus puertas, otros las abren,
cs en: estas ﬁllyimas en donde tenemos la oportunidad de demostrar la importancia de nuestra

profesion.
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4.2. Propuesta de trabajo.

4.2.1. Planteamiento.

Con base en la necesidad de una intervencion psicolégica en el contexto laboral de la
empresa manufacturera reportada en el presente documento, se hace una propuesta
metodolégica de trabajo, la cual se estructura considerando tanto los logros obtenidos como

las dreas de oportunidad detectadas, los cuales se resumen de la siguiente mancra:

- El proceso de capacitacion se apoya para su aplicacién en la modificacion de

conducta organizacional la cual permite una intervenci6n sistemitica y efectiva.

- La modificacién de conducta organizacional permite desarroilar la plancacién, la
organizacién, la ejecucién y el control de la capacitacion, los cuales son los

elementos basicos para lograr un proceso bien administrado.

- El proceso de capacitacion en esta empresa apoyado en la modificacion de conducta
organizacional debe considerar con mayor énfasis aspectos que influyen

sobre el comportamiento tales como:

a) Nivel de escolaridad. Estc aspecto se correlaciona de manera significativa con la
capacidad de aprendizaje de nuevos conceptos. Por lo tanto, cl desarrollar habitos

de estudio puede fortalecer las respuestas ante nuevos conceptos.

b) Modclos sociales mediatos al contexto laboral. Este factor sc refiere a las formas
de comportamiento que manifiestan los supervisorcs, jefes y directores de la
empresa que ¢jercen influencia sobre la forma en la que los trabajadores adoptan
un nuevo comportamiento. Por consiguiente, se debe mantener una capacitacion
a los altos niveles jerdrquicos oricntada al desarrollo de autoobscrvaciéon y

observacion hacia otros del comportamiento esperado por la compaiiia.
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c) Modeclos 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 capacitaciéon en politica y sistema de

calidad que guie al psicélogo encargado de esta drea de trabajo.

4.2.3.Procedimiento.

1.

Objetivo. El personal de la compaiifa debe adquirir un conocimiento permanente de
la politica y sistema de calidad a través de su identificacién, la habilidad para

explicarlos y la aplicacion en sus tareas.

Alcance. Esta estrategia de capacitacién se aplica para todo el personal de la

.~ compatiifa, tanto al nivel operativo, administrativo y directivo.

Respoknsabilidades. Es responsabilidad del departamento de capacitaciéon llevar a
cabo las actividades sefialadas en este procedimiento. El comité directivo debe
administrar los recursos necesarios para implementar este procedimiento. Los jefes,
supervisores y persdnnl operativo deben cumplir con los requerimientos solicitados

en este procedimiento.

Definiciones.

ldemiﬁcacién de politica y sistema de calidad. El personal mencionari la politica de
calidad y el significado del sistema de calidad.

Habilidad “para explicar politica y sistema de calidad. Describir con palabras propias
en que consiste la politica de calidad asi como mencionar qué debe hacer el

trabujador para contribuir con el sistema de calidad.
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Aplicacién en sus tareas. El personal debe cjecutar las actividades inherentes a su
puesto con un alto grado de precisién, representativo de la aplicacién de un trabajo
de calidad,

Descripcion del Proceso. :

-a) Una vez fdcniiﬁcadds ‘el conocimiento y habilidad que tienen los trabajadores en

cuanto - ziv:‘p‘gilfticn kyvs'istcma de calidad se inicia la capacitacién abarcando los

siguientes temas.

Tema: " Dirigido a:
- Cabacitaéién en politica y sistema de calidad. Personal subordinado.
= Capacitacion en estrategias de aprendizaje. Todo el personal.
" Capacitacién en modclamiento y supervision. Directores, jefes y supervisores.

b) La metodologia del tema a impartir se describe en los anexos de este documento.
(Anexo 3,4y5).

c) La capacitacion se aplica por departamentos en cada una de las plantas de
acuerdo a un programa de capacitacion en politica y sistema de calidad, el cual debe

elaborarse en coordinacion con los directores de la compaiifa.

d) Para llevar a cabo la evaluacion de la capacitacion se realiza lo siguiente:
Evaluacion del personal al término de cada curso para valorar el cambio en su
conducta. .
Evaluacion del instructor al término de cada curso para identificar como se percibié -
su ejecucion y retroalimentarla. ‘- BN
Evaluacién por departamento de los efectos sobre la calidad 'al término de. la

capacitacién.
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€) La cfectividad de la cdpacitacion realizada, se mide a través de:

- El"'mantenimiento de los resultados que el personal muestra en el nivel de
conocimiento y habilidad para explicar politica y sistema de calidad, una vez
transcurridos scis meses.

- El mantenimiento cn la calidad de su trabajo en su departamento.
De observarse decremento en estos indicadores se reprogramari la capacitacion.

6. Anexos.
Anexo 3 Carta descriptiva: Curso sobre politica y sistema de calidad.
Ancxo 4 Carta descriptiva: Curso sobre estrategias de aprendizaje.

Anexo 5 Carta descriptiva: Curso sobre modelamiento y supervision.




CONCLUSIONES

Desarrollar el anilisis de la participacién del psicélogo cn el campo laboral, sea en el
drea inddstﬁal, clinica, educativa o cualquicr otra debe ser una actividad primigenia, debido
al desarrollo que esto ofrece al mismo profesional. El presente trabajo, mis que un reporte
permite reconocer la condicién actual de la disciplina en el contexto industrial, una

cbndiciién que se construye con las propias experiencias y que debe ser superada.

El licenciado en psicologia, es el profesional que da realce a la importancia del estudio
del comportamiento humano en la industria, por tal motivo debe mantener una reflexién
activa sobre todos los fenémenos de caracter psicolégico que ocurren en ella, proporcionar
su explicacién y propuesta de solucién 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 dc trabajo, y el psic6logo —como ya s¢ ha mencionado a lo largo de este trabajo- lo
emplea de manera empirica, sin ninguna formacion al respecto, debe tener mayor apertura a
integrar conocimientos de esta naturaleza, esto garantizara una participacién plural e

interdisciplinaria.

La interdisciplinariedad de un conocimiento es la base del desarrollo futuro para los
profesionales, a través de ella logran su crecimiento adquiriendo grados académicos mis
altos, sin embargo la trascendencia de ese crecimiento no radica exclusivamente en integrar
saberes sin haber antes reflexionado y analizado los alcances y limites de su disciplina. Por
el contrario, los profesionales necesitan desarrollar sus propuestas psicolégicas de trabajo
para llevar a cabo ¢l proceso de capacitacion y abrir los caminos para que sea considerado

el mejor profesional para desarrollar tal funcion.

" Por otra parte, debe mencionarse que a través de la claboracion de cste reporte surgicron
cuestionamientos hacia los aspectos tedricos y metodologicos de la funcion del psicélogo

en la industria, los cuales tuvieron lugar durante ¢l desempeiio de tal funcién. pero que sin
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embargd,» nok—k'fucron ‘exbrcsados de la manera como aqui se presentaron, csto permite
proponér qu:e’el andlisis de los psicélogos en ejercicio es la base para el crecimiento de la
. dlscxplma, y: los psncélogos en formacién deben estar atentos a éste, de otra manera se

mcurre en el nesgo de omitir recomendaciones que fomentarian un desarrollo mas préximo.

Del nusmo modo, es necesario que los responsables de la formacion de psicélogos se

5preocupen‘ por evaluar las experiencias de aquellos a quienes han formado, ellos también

. harjan crecer a la disciplina.

El proceso de capacitacion en este nuevo milenio, por las implicaciones legales,
mercadotécnicas, y financieras que mantiene es un proceso que seguird requiriéndose no
sélo en las grandes industrias, cada dia hasta las mds pequeifias cmpresas consideraran 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
aplicacién 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 informacién, mayor

habilidad y con un mejor reconocimiento a través de la capacitacion.

STA TESLS MO
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- ANEXO I

ORGANIGRAMA EJECUTIVO
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ANEXO 2

ORGANIGRAMA
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CARTA BESCRIPTIVA

CURSO: Politica y sistema de calidad.

DURACION: 10 horas.

DIRIGIDO A: Todo ol parsonal

OBJETIVO: El trabajador conocerd |a wstructura de la politica y de] sistema de calidad implantado

an la y la pars su trabajo.
TEMA OBJETIVO ACTIVIDADES DESARROLLO MATERIALES DURACION EVALUACION
DE ACTIVIDADES
Din&mica de Elinstructor se presantard Gafates
presentacion (a elegir). con los trabajadores y Rotafalios 10 Minutos
"Carta de Presentacién” |  solicitard que cada uno de Plumones
" A mimegusta..” allos se presante €N sus Acatatos
“Carrera de eiefantes” compafiers, mencionando Proyector
“Cartales”, etc. nombre, puesto y
Presentacién €l trabajador conocera expectativa ants of curso.
al instructor, & sus Al final, cada trabajador
compalercs y o objetivo dabe conocer @ nombre y
del curso. caracteristicas de cada
uno de sus compafiencs.

Exposicion del objetivo. { Posteriomente, el instrucior
exlica a los trabajadores
qué es lo que se espera de
eiios al témino del curso.

b— Definicién de | £I trabajador identificard | Exposicion del objetivo El instructor explica a los Rotafolics 20 Minutos Preguntas orales
e politicay @ concepto de polltica y del tema. trabajadores qué es y para Plumones al fina de cada
a2 sistema de y sistema de calidad, qué sirve una paiticay n Acatatos subtema
{;J t calidad através de la sisterna de calidad en una Proyector para continuar
e t funcionalidad que éstos empresa de manufactura. Hoias con ¢l siguiente.
= tienen en su trabajo. Léapices
[ Ejercicio Elinstructor solicita 108 30 Minutos
- trabajadores que formulen un
"E." 2 ejemplo de objgtivo y
piy sistema de calidad

aplicado en sus actividades

colidianas, por giemplo,
con su familla para
Idertificar las
veniajas que esto ofraceria.
. . Esta dinimica se reaiiza

e €n equipos, se proporcionan

las instrucciones, se
Supervisa |a ejecucion y s
exponen las conclusiones
on gripo.
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CURSO: Politica y sistsma de calldad.
DURACION: 18 horas.

CARTA DESCRIPTIVA

IRIGIDO A: T ! a)
OBJETIVO: El trabajador conocerd la estructura de la politica y del sistema de calidad Implantado
on 8 y adg la habllided para splicarios 8 su trabajo.
TEMA OBJETIVO ACTIVIDADES DESARROLLO MATERIALES DURACION EVALUACION
DE ACTIVIDADES
Estructurade | E! trabajador verbatizard | Practica de verbalizacién El instructor presenta Rotafolios 9 Horas Pregurdas orales
palfticay lapaiitica de calidad y | de palitica y actividades letreros y dibujos que Plumones al final de cada
sisterna de las actividades que debe | del sistema de calidad sirven de estimulo para Acatatos subtema
calidad realizar para ejecutar of Técnicas: emitir las verballzaciones Proyacior para continuar
sistema de calidad. o iento positivo -El Instructor Hojas con ol siguiente.
Modeiamiento refusrza sociaiments a los Lapices
social. 3 que logran Manuales
Ol la comecta.
Juego de Roles El instructor sailcita ol
Corifios, Cartografia, repaso de la infonmacion
Panel, Rompecabezas, mediarie los manuales
Memorama, elc. de apoyo.
Evaluacitny | Bl instructor identificars Preguntas orsies El instructor harg preguntas | Hojas da Registro 20 Min,
seguimientc | ef cambio en la conducta orsies & trabajador para Lipices por persona
cel trabgjador y evaluard valorar 8f ha incorporado aprox.
sl ésta requiere la Conducta de verbalizacion
perfeccionarse. de conceptos y estructura
del sistema de calidad.
Evaluacidn préctica La evaluadidn prictica se
sjecuta observando en e
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OBJETIVO: El

CURSO: Estrateglas de aprendizaje.
DURACION: 15 horas.
DIRIGIDO A: Todo ¢l parsanal

CARTA DESCRIPTIVA

difersntes iag para lograr nuevos conocimientos,

TEMA

OBJETIVO

ACTIVIDADES

DESARROLLO
DE ACTIVIDADES

MATERIALES

DURACION

EVALUACION

Presentacion

Cmcspu_:e

El trabajador conocers
al instructor, a sus
compafieros y ef objetivo
del curso.

E$ trabajador identificard
los i,

Dindmica de
presentacion (a elegir).
"Carta de Presentacion”

“Amimegusta.."
“Carrera de elefantes”
“Cartelos”, etc.

Etinstructor se presentard
con los trabajadores y
soicitard que cada uno de
llos 58 presente con sus
compafieros, mencionando
niombre, puesto y
epectativa ante & curso.
Al final, cada trabgjador
debe conocer el nombre y
caracterislicas de cada
uno de sus comparfieros.

del abjetivo.

Uuvia de ideas.

esirategias de
aprendizae.

précticos de tas
estratagias de
aprendizaie como
heramienta
bsica para
adquinir nuevos
conocimientos

del tema.

Ejercicio

f ol instructor
explica a los trabgjadores
qué es lo que se espera de
eilos al témino del curso.

Elinstructor hacs una intro-
duccitn al tema y salicita
una lluvia de ideas acerca de
|as estrategias para mejorar
la capacidad de aprendizaje
en los aduttos, Con base en
éstas inicia la exposicion
del tema.

Elinstructor pide a los
trabajadores que mencionen
un caso de la vida catidiana
en ol que eilos hayan apren-

dido aigo de manera
significativa.

Se analiza que factores
intervinieron para lograr un

aprendizaje significativo.
Se realiza una discusion

Gafetes
Rotafolios
Plumaones

Proyector

Rotafolios
Plumones

Proyector

Rotafolios
Plumones

Lépices

10 Minutos

20 Minutos

30 Minutos

Preguntas orales
al fingl de cada
subtema

con ol siguiente.
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CARTA DESCRIPTIVA
CURSO: Estrategias de aprendizaje.
DURACION: 15 horas.
DIRIGIDO A: Todo ¢l personat
OBJETIVO: EI i h diferentes glas para lograr nuevos conocimlentos.
TEMA OBJETIVO ACTIVIDADES DESARROLLO MATERIALES | DURACION EVALUACION
DE ACTIVIDADES
Enseflanza El trabajador conocerd Exposicion del tema El Instructor realiza Rotafolios 14 Horas Preguntas orales
de og! Qi y ion de ia i6n de dif Plumones al final de cada
de aprendizaje; para incorporar fos temas. estrategias para mejorar. Acetatos subtema
izaj nuevos i Técnicas: ol aprendizaje. Proyector para continuar
*Atencion Reforzamiento positivo | Al término de cada exposi- Hojas con & siguiente.
*Memnoria Mogelamiento ¢ion al instructor modela Lapices
“Lecturay Recompensa social, & método en el cual debe Manuales
exresion Dindmicas: realizarse la técnica y
Juego de Roles. gula ia gecucion de cada
Corillos, Cartografia, trabajador. .
Panel, Rompecabezas, El instructor saiicita ef
Solucion de problemas, repaso de la infarmacion
Memorama, etc. mediante los Manuales
de apoyo.
Evaluacidny | Elinstructor identifica et Evaluacidn prictica La evaluacién prictica se Hojas de Registro 20 Min.
seguimiento cambio en la conducta ejecuta abservando en o jcas. por persona
del trabajador y evalGa trabajador la mejora on of apox.
sl ésta requiere aprendizae de los
e perfeccionarse. concaptos de calidad.
En caso de no presentar
los anteriores resultados de
manera favorabie se
reprograma su capacitacion.
f e et
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CURSQ: Modetamiento y supervision.
DURACION: 24 horas,

DIRIGIDO A: Diractores, jefes y supsrvisores.
OBJETIVO: El personal identificard o) modelamiento y la supervisién como estrateglas para incrementar la

CARTA DESCRIPTIVA

calidad en los
TEMA OBJETIVO ACTIVIDADES DESARROLLO MATERIALES | DURACION EVALUACION
DE ACTIVIDADES
Dinamica de El instructor se presantard
presentacion. con los integrantes del Rotafolios 10 Minutos
grupo, sdlicitard que @pongan Plumones
Presentacion | El trabajador conocerd $Us experiencias y expecta- Acetatos
3 instructor, a sus tivas respecto al tema y Proyector
compalieros y el objetivo a arso.
del curso.
Exposicion dal objetivo. | Posteriomente, el instrucior
exlica alos participantes
qué es 1o que se espera de
ellos al 1émino del curso.
Conceplo e El personal de mando Uuvia de ideas. El'instructor hace una intro- Rotafalios 20 Mintos Prequntas orales
importancia de! | identificars al concapto Exposicion del tema. duccitn al tema y solicita Plumones al final de cada
ientoy ]  de ientoy una liuvia de ideas acerca Acetatos sublema
supenasion, supervision, asimismo de las técnicas de Proyector para confinuar
comprendera su modelamiento y supervision con el siguiente.
importancia que &llos empiean.Con base
en el mejoramiento de en ¢stas inicia la exposicion
la calidad. del tema.
Ejerticios de practica El instructor pide a los Rotafotios 23 Horas Preguntas orales
participantes que realicen Plumones al final de cada
Técnicas. cada una de las dindmicas Hojas sublema
Reforzamiento positivo en las cuales s ponan a Lapices para continuar
Modelamiento prueba sus conocimientos Manuales con o siguiente.
Recompensa social y habilidades de supervision
Dindmicas: y modelamiento.
Juego de Roles Se analiza que factores
4 Competencias intervinieron para lograr
Canteles un modelamiento y una
Planeacién y Ejecucién
Organizacion de equipos El instructor salicita el
- Plan de vida, etc. repaso de la informacién

mediante los manuales
de apoyo.
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CARTA DESCRIPTIVA

CURSO: Modelamiento y supervisian.
DURACION: 24 horas.

DIRIGIDO A: Dirgctores, Jefes y supervisores.

'OBJETIVQ: El personal identificars el modelamiento y la supervisién como estrateglas para Incramentar la
calidad en los trabajadores.

TEMA OBJETIVO ACTIVIDADES DESARROLLO MATERIALES DURACION EVALUACION
DE ACTIVIDADES
Evaluacidny § Elinstructor identificard Evaluacion prictica La evaluacién practica se Hojas de Registro{ No espacifica,
seguimiento | el cambio en la conducta ejecuta abservando en e Lépices $8QUn resultados |
dal personal y evaluard personal la mejora en sus globales de
si ésta requiere habilidades para guiar a sus ejecucion.
perfaccionarse. subordinados en la
aplicacion de los conceplos
de caiidad.
En caso de no presentar N
los anteriores tesuitados de
manera favorable se
refuerza su capacitacion.
2
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