1818 1L

22 UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

ESCUELA NACIONAL DE ESTUDIOS PROFESIONALES
""IZTACALA"

2%39579422

o

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION Y
APLICACION DE UN PROGRAMA EN RELACIONES
HUMANAS EN UNA EMPRESA

T E S I S

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE:

LICENCIADO EN ''PSICOLOGIA "/

P R E § E N T A N:;

//
MARG&RlTA”FUNSEBQ_ﬂRDGHE

MARIA DEL CARMEN DE NOVA ORTIZ

MEXICO, D. F. 1992

TESIS CON
FALLADE ORIGEN |

s cem—r iy
]




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



CONTENIDDO
Pag.
I. INTRODUCCION svesesesssssasannnnnnssnansnansnannnns ssassesasansansa 1

a) Capacitacion en las empresas productivas y de servicios.
—b) Importancia del Psicdlogo en las empresas.
c) La necesidad de capacitacidén en las empresas.
d) La capacitacidn en Relaciones Humanas.
e) Tipo de trabajo efectuado en esta Tésis
) Objetivo general de este trabajo.
g) Conceptos, antecedentes y contexto de este trabajo.
h) Naturaleza y el cambio de actitudes en las Relaciones Humanas.
i) Metodologia, Resultados y Conclusiones.

II. LA CAPACITACION EN RELACIONES HUMANAS EN LAS EMPRESAS ........... 5
A. CONTEXTO DE ADIESTRAMIENTO, CAPACITACION Y DESARROLLO .......c00.0 S

-B. APORTACIONES DE LAS CIENCIAS DE LA CONDUCTA A LA CAPACITACION
EN LAS EMPRESAS ...cccueeersrcnncnsnarencnssssnsnsnnassnsssssnasses B

C. LA CAPACITACION EN RELACIONES HUMANAS EN LA EMPRESA ....ccccevueess 10
1. Las Relaciones Humanas y la Administracién Cientifica de Taylor.
2. Las Relaciones Humanas y los estudios de Elton Mayo en Hawthorne.

3. Las Relaciones Humanas desde diferentes perspectivas.

D. LA COMUNICACION EN LAS RELACIONES HUMANAS ........0ecvenesassasssss 13

1. Formas v mecanismos de comunicacidn.

2. Barreras a la Comunicacidn.

2. Actitudes de Comunicacidén en la Empresa.

4, El1 mejoramiento de la Comunicacién,

E. NATURALEZIA DE LAS ACTITUDES EN FUNCION DE CREENCIAS ...cuvvennnans 17

1. La funcidn de las actitudes y las creencias.
a) Ajuste al medio ambiente.
b) Adquisicidn del conocimiento del medio ambiente.
c) La defensa del Ego.
d) La estructuracidn de nuestra escala de Valores.

2. Elementos que constituyen una actitud ..ceiivininnennncrnnnanans .. 20



2. Tipos de actitudes adversas a las Relacicnes

3.
al

al
b)
c)
d)
e)
)
q)
h)
i)
i)

Escalas de medicidn de Actitudes.....

Actitud de Sumision.
Actitud de Aogresidn.
Actitud de Aislamiento.
Ciniemo.

Arbitrariedad.

Evasidn.

Autocontrol excesivo.
Racionalizacién.
Disgregacion.

Ceqguera por evasioén.

Medicidn del cambio de actitudes ...........

LA INDUCCION DE CAMBIOS DE ACTITUD .....c.ovvernvennns eeeaene e aaee

Humanas .....-+ P

seersnssesssssrannnssasenran 20

e cescasences 24

Los elementos de la comunicacidn y el cambio de actitud.

a)
b)
c)
d)
e)
+)

El origen de la comunicacién y el cambio

de actitud.

La influencia del tiempo en la comunicacidn y el cambio de actitud.

Diferencial de opiniones emisor-receptor del cambio de actitud.

Caracteri{sticas de la audiencia y el camb

io de actitud.

Auto-valoracién del individuo y cambio de actitud.
El efecto de inmunidad al cambio de actitud.

Factores que inducen el cambio de actitud ..

Cambio de conducta previo al cambio de actitudes ..... R WA

EL ADIESTRAMIENTD DE LA MENTE PARA EL CAMBIO DE ACTITUD ...vvavens

Tensidn medio-ambiental y cambios en conducta y en actitud.
Niveles de actividad cerebral y la actitud mental-emocional.

al
b}
c)
d)

El
a)
b)
c)
d}

Nivel Delta.
Nivel Theta.
Nivel Alfa.
Nivel Betha.

adiestramiento de la mente para el cambio de actitud ......v.u.

Técnica de Meditacidn Trascendental.
Técnica de Entrenamiento Autogénico.

Técnica de Relajamiento Progresivo de Benson.

Técnica de Relajacidn de Jacobson .......

28

30



H. EVALUACION TECNICA DE MERITOS DE LA CONDUCTA LABORAL .esavaseaecens 36

a) Ventajas de esta forma de evaluacidn para la empresa.

b} Ventajas de esta técnica de evaluacién para el trabajador.

c) Ventajas de esta técnica de evaluacion para el supervisor.
d) Conductas laborales empleadas en la técnica de evaluacion por

méritos.
11I. URICACION Y DELIMITACION DEL PROBLEMA DE ESTA TESIS ....ceceuess 39
A. JUSTIFICACION Y UBICACION DEL TEMA DE TESIS ......... e e P
8. DELIMITACION DEL PROBLEMA ELEGIDO ..vivsnvssssssncnssavsnanssssans 41
IV. METODOLOGIA ..vvrvvencnnnn O AT R M i T e
A. DBJETIVO ... T R R A R B S B e e
B. METODD ..:pemuix B R R B e R R e S s A R e 42
Coo TIPO DE-DESERND w0 i wew oe e e e mee e W o e
V.. FROCEDIMIENTO . ccivciomanansm s ss s e weie T T Ba A A AR 44

Fase I de Evaluacidn Previa.
Fase II de Aplicacidn.
Fase II1 de Evaluacidén Posterior.

E. AFLICACION DEL FROGRAMA DE CAPACITACION EN RELACIONES HUMANAS..... 46
1. Actividades globales del Programa de Capacitaciodn.

2. Fropdsitos de las Coordinadoras a lo largo del Programa.

2. Invitacién al Programa de Capacitacidn.

4. Inauguracidn del Programa de Capacitacidén.

S. Establecimiento de las Reglas del Juego.

&. Otras actividades de la Primera Sesidn.

V. RESULTADDS OBTENTDOR . .wimwes mowmmmme simmm amme:mpmosm o m o s i minm eou e simems 0L
A. Resultados de la Entrevista al Gerente ....cciivvnrrirarnnnnnns «ee 91
B. Resultados de las Entrevistas a los Empleados ........-.c00vev0... 51
. Resultados de las Evaluaciones del Comportamiento Laboral ........ 52
0. Resultados de las evaluaciones del Programa de Capacitacidn ...... 52

E. Resultados del Tratamiento Estadistico de los datos obtenidos .... 56

Y1. DISCUSION BE LDS RESULTADOS svsccsessonssmessnesivabnss s esss . 50

VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES ....viuicerencercnnnnannnesonsnsnnns &3
BIBLIGBRAFIA .vsrweusomsmympnssnas trssssssssssresassarennsnsassas Of
APENDICE.



I.INTRODUCCTION.

a) CAPACITACION EN LAS EMPRESAS PRODUCTIVAS Y DE SERVICIOS.

Las empresas productivas y de servicios son las organizaciones que han de )
satisfacer las necesidades de los individuos y las de otras organizaciones
de una sociedad. Su importancia, por lo tanto, es vital. Para que su%
funcionamiento sea eficiente es imprescindible la capacitacion de su
personal, y esta capacitacién debe incluir el tema de las Relaciones
Humanas, para proporcionarle estabilidad y armonia.

b) IMPORTANCIA DEL PSICOLOGO EN LAS EMPRESAS.

Dentro de los campos de accidn del psicdlogo se encuentra el del ambito
laboral en las empresas productivas y de servicios, donde sus actividades
principales consisten en proporcionar servicios de evaluacidn de empleados
y operarios, disefar cuestionarios de actitudes y sobre otros aspectos
pesicoldgicos y sociales, manejar los datos estadisticos derivados de éstos,
as{ como planear y dar conferencias sobre capacitacidn, y apoyar en
problemas de tipo personal a los empleados.

Los psicédlogos, por lo tanto, juegan un papel importante en la seleccidn de
los recursos humanos de las empresas, y en la elevacidn de la capacidad y
de la actitud de estos recursos a fin de que el ambiente humano sea mds
favorable para su propio bienestar y para lograr una buena productividad de
la empresa.

Asi, el psicdlogo, al trabajar con el recurso humano, lo mas valioso de los
pueblos, contribuye a que se acreciente esta riqueza, se eleve el valor del
individuo y la autosatisfaccidn de éste por su contribucidn al mejoramiento
de la sociedad.

c) LA NECESIDAD DE CAPACITACION EN LAS EMPRESAS(

Una de las 4reas en que se desenvuelven los psicdlogos vy que es de suma
importancia dentro de la actividad laboral es la Capacitacidn, que es el

proceso que sirve para dotar de conocimientos vy desarrollar habilidades en
el individuo, para que conozca, desempeie y mejore la ejecucidn de sus|
tareas. 4

En el sentido mds amplio, la capacitacién debe proporcionar al individuo
los conocimientos y las habilidades para desarrollar su potencial de
aprendizaje e implementar reajustes en su escala de valores para que se
actualice constantemente dentro de un mundo cambiante y crezca como
individuo y como miembro de una comunidad.

l.a capacitacidn forma parte de la estructura de las instituciones, tanto
publicas como privadas en donde juega diferentes papeles, tales como el de!
la organizacidén de la actividad de entrenamiento, la determinacién de'
necesidades de entrenamiento, la seleccién de personal para el
entrenamiento y el conocimiento actualizado de los diferentes cursos
especiales de entrenamiento.



Nada significa tanto para una sociedad como que el trabajo se constituya en
la expresiédn de la realizacidn individual. El acceso a la capacitacion
representa un elemento indispensable para que dicha realizacidn se
convierta en realidad.

En México, a partir de 1940 se comenzd a entender que la capacitacion debia
ser una funcién organizada y sistematizada, lo cual se empezd a implementar
a partir de la década de los 70s, cuando las empresas publicas y privadas
se vieron abligadas a darle importancia a la capacitacidn y al
adiestramiento, debido a que el Gobierno Mexicano elevd la capacitacion y
el adiestramiento al rango Constitucional y del Derecho GObrero (Siliceao,
1982).

Mas aun, el sector laboral del gobierno, encabezado por 1la Secretaria del
Trabajo y Previsién Social, consciente de las necesidades de capacitacion y
adiestramiento, emprendid desde hace varios afos una serie de estudios y
ajustes en su propia estructura, con miras a producir una respuesta a tales
necesidades.

Debido a su naturaleza, en la capacitacién confluyen los intereses vy los
propésitos de trabajadores, empresarios y gobierno. La capacitacion ofrece
respuestas concretas a las necesidades presentes dentro de un proceso de
cambio para elevar la productividad y la competitividad de las empresas. La
capacitacién es una de las soluciones de que se disponen para acercarse al
futuro sin desatender al presente.

Por lo tanto, desde este punto de vista, se puede decir que el Departamento
de Capacitacidn en las empresas, asi como las empresas dedicadas a dar
servicio de capacitacidén constituyen un ingrediente indispensable para el
progreso del pais.

En nuestro pais, donde predomina una poblacidén de Jjdvenes, todavia existe
una gran demanda de personal calificado, que las Universidades y diferentes
instituciones de ensefianza no estan en posibilidad de satisfacer, por lo
cual, es necesario que tanto las organizaciones pdblicas como las empresas
privadas establezcan programas sistemdticos de capacitacidn 1interna
(Siliceo, 82).

En la medida en que se expanda el sistema de capacitacidn y desarrollo de
los trabajadores, se podrd enfrentar el reto de preparar a millones de
mexicanos en las distintas modalidades del trabajo productivo para que la
industria nacional pueda ser competitiva.

Esta necesidad, no satisfecha, de personal calificado también se hace
sentir a nivel de empleados y de auxiliares de las dreas administrativas,
por lo cuwal las empresas frecuentemente aprovechan los servicios de
empresas dedicadas a la capacitacidn.

A pesar de la gran dimensidén de estas necesidades, no son muchas las
empresas que pueden dar este tipo de capacitacién externa, y la informacién
que existe transferible a nuevas empresas que dan estos servicios es
limitada, por lo que cuando estas ultimas inician sus actividades tienen
que ir diseRando parte de su labor por ensayoc y error.



d) LA CAPACITACION EN RELACIONES HUMANAS.

Dentro dea los prooramas de capacitacién en las empresas resulta de
primordial importancia el rubro de Relaciones Humanas, ya gque sin el
establecimiznto de actitudes positivas y comportamiento armonioso entre
todos los integrantes de los recursos humanos de la empresa, no =s posible
lograr una operacidn eficiente, productiva y econdmicamente satisfactoria
de la misma.

Sin embargo, es necesario que los cursos de capacitacion en relaciones
humanas se adecten a la idiosincracia de los mexicanos, a fin de que
verdaderamente puedan ser aprovechados en toda su dimensidn por los
participantes a los mismos.

Mds adn, es conveniente que los programas de capacitacidon de este tipo sean
adaptados a las caracteristicas individuales de cada uno de los
participantes y a las actividades especificas industriales y comerciales de
cada empresa.

e) TIFD DE TRABAJO EFECTUADO EN ESTA TESIS.

El trabajo desarrollado en esta tésis es empirico, es decir, de indole
practica, ya que 1) se disefaron y se aplicaron cuestionarios para
determinar las necesidades de capacitacidn en general en una empresa, 2) se
elaboraron y aplicaron cuestionarios para determinar sus necesidades de
capacitacidn especificamente en Relaciones Humanas, 3) se evaluaron 12
conductas laborales para cada uno de los empleados, 4) se eligieron vy
adaptaron dindmicas para integrar un Programa de Capacitacidn en Relaciones
Humanas, 5) se aplicéd dicho programa a los empleados seleccionados y 6) se
evalud el efecto de dicho programa en su comportamiento laboral.

) OBJETIVO GENERAL DE ESTE TRABAJO.

Debido a las consideraciones expuestas en la primera parte de esta
introduccion, se considerd de interés hacer una modesta contribucidn al
acopio de conocimientos, instrumental y experiencias de los psicologos que
concurren campo de la Capacitacidn Empresarial, mediante la realizacioén de
este trabajo, en el cual se efectud la Deteccién de las Necesidades de
Capacitacién en una Empresa y se aplicd un Programa en Relaciones Humanas.

En este trabajo., también se instrumentd v se evalud la conducta laboral de
los empleados antes y daspués del Programa de Relaciones Humanas para
determinar, si el mismo di¢ lugar a cambios en dicha conducta laboral.

Para llevar a cabo este trabajo se selecciond al personal que WHabria de
participar en el Programa de Capacitacion en Relaciones Humanas, por medio
de una entrevista al Gerente de la empresa que otorgd las facilidades para
llevar a cabo esta investigacidén.

For otro lado, siguiendo los criterios de una empresa (CONASUFO, 1987), se
eligieron las 12 conductas gue se estimd caracterizan de manera adecuada

i



el comportamiento laboral. Cada una de estas conductas son las que
tipicamente se considerarian en una empresa para la evaluacidén del
comportamiento laboral de sus empleados.

En el Programa de Capacitacién también se utilizaron técnicas de
Relajamiento fisico-mental para apoyar a los participantes en la liberaciaon
de tensiones vy angustias que al principio les producen una inadecuada
interaccién con los demas (Wolpe, 1977).

g) CONCEPTOS, ANTECEDENTES Y CONTEXTO DE ESTE TRABAJO.

La exposicién de este trabajo se inicia con la definicidn de los conceptos
que se manejan en el mismo, tales como Adiestramiento, Capacitacidn vy
De-arrollo y se continda con la exposicién de sus antecedentes y su
contexto (Inciso A, Capitulo II de esta Tesis).

También se mencionan las aportaciones de las Ciencias de la Conducta a la
administracién en el campo laboral, asi como el surgimiento de la
Capacitacién en Relaciones Humanas dentro de las empresas. Asi mismo, se
expresa el papel gue desempefa la comunicacidn en las Relaciones Humanas,
rubro en el que se da suma importancia a las formas y mecanismos de la
interaccidn del individuo (Incisos B, C y D, Capitulo II).

h) NATURALCZA Y EL CAMBIO DE ACTITUDES EN LAS RELACIONES HUMANAS.

Puesto que uno de los objetivos de la Capacitacidén en Relaciones Humanas es
mejorar la actitud de los individuos hacia los demds, se trata, también en
la primera parte de este trabajo, la naturaleza de las actitudes, su
funcién y los elementos que las constituyen, asi como los factores que
inducen el cambio de actitudes para mejorarlas (Incisos E y F, Capitulo
In.

Ademds, se mencionan algunas disciplinas que utilizan técnicas de aiuste de
la tension fisica y de la actividad mental para facilitar el cambio de
actitudes (Inciso G, Capitule II).

i) METODOLOGIA, RESULTADOS Y CONCLUSIONES.

En la parte media de este documento se incluye la descripcidn de la
Metodologia empleada para lograr los objetivos que se deseaban alcanzar
mediante este trabajo; desde la localizacidn una empresa que permitiera
efectuar la deteccién de las necesidades de capacitacién hasta la
aplicacién de un Programa en Relaciones Humanas a un grupo de sus empleados
(Capitulo IID).

Al final de este documento se exponen los resultados y las conclusiones de
este trabajo, desde la comprobacién de la funcionalidad de los formatos
utilizados a lo largo del mismo, hasta la evaluacidn del proceso de
transformacion de las actitudes individuales que tuvo lugar a través del
programa de capacitacidn disefado expresamente para este trabajo (Capitulos
IV y V.



II. LA CAPACITACION EN RELACIONES HUMANAB EN LAS EMPRESAB.
A. CONTEXTD DE ADIESTRAMIENTO, CAPACITACION Y DESARROLLO.

Para Mava y cols. (1979) el fendmeno de la educacidn nace con el hombre
mismo. Desde que aparece el ser humano, se inicia para ¢l un proceso
continuo de aprendizaje a través del cual adquiere el conocimiento de
medios e instrumentos que utilizard después en su desempeio como un ser
productivo.

Estos autores estiman que el proceso de aprendizaje, eje de toda accion
educativa y de entrenamiento, era claro en los primeros intentos por
ensehar e intercambiar habilidades en los pueblos primitivos.

Ellos nos indican que al surgir la era industrial -primera mitad del siglo
XVIII- aparecen innumerables escuelas industriales cuyas metas son lograr
-2l mayor conocimiento de los métodos y procedimientos de trabajo, en el
menor tiempo posible. En el presente siglo, a partir del afo de 1915, el
entrenamiento ha tenido un gran desarrollo.

Desde entonces, el hombre adquiere el dominio de los medios e instrumentos
para el trabajo a través de dos sistemas sociales: 1) el educativo formal,
que se refiere a la serie de conocimientos adquiridos en instituciones, y
2) el educativo no formal o ambiental, que se refiere al proceso que se
observa cotidianamente dentro del desempefo de una labor.

El sistema de educacidn no formal, surge ci ando se despierta la conciencia
de que es necesario proporcionar a los individuos facilidades para un
desarrollo que les permita el acceso a mejores niveles de vida, tanto para
ellos como para sus familiares.

Este sistema no formal de educacidn, llamado también de educaciaon
extraescolar, tiene como una de sus modalidades mds caracteristicas a la
capacitacidn y el adiestramiento para el trabajo, que estdn orientados
hacia el aumento de la productividad y el desarrollo permanente del
trabajador (Nava y cols. 1979, pp 2-4).

Nava y cols. (ibid) definen el adiestramientao y la capacitacién en los
siguientes términos:

"Adiestramiento, es un proceso de ensefanza-aprendizaje orientado a dotar a
una persona de conocimientos, desarrollarle habilidades y adecuarle una
serie de actitudes para que alcance los objetivos de su puesto de trabajo"
(pag 3)

"Capacitacién es el proceso de ensefanza-aprendizaje orientado para dotar a
una persona de conocimientos, desarrollarle habilidades y adecuarle una
serie de actitudes para que pueda alcanzar los objetivos de un puesto
diferente al suyo" (padg 3).



Siliceo (1982), retoma a Guzmidn (1966) para hacer referencia a los
conceptos de adiestramiento, capacitacidén y desarrollo en los siguientes
términos:

"El adiestramiento se entiende como la habilidad o destreza adquirida por
regla general en el trabajo preponderantemente fisico. Desde este punto de
vista, el adiestramiento se imparte a los empleados de menor categoria vy a
los obreros en la utilizacidn y manejo de maquinas y equipos" (pag 13).

"La capacitaciodn tiene un significado mas amplio. Incluye el
adiestramiento, pero su objetivo principal es proporcionar conocimientos,
sobre todo en los aspectos técnicos del trabajo. En esta virtud, la
capacitacién se imparte a empleados, ejecutivos vy funcionarios en general,
cuyo trabajo tiene un aspecto intelectual bastante importante”

(pag 13).

"El desarrollo...significa el progreso integral del hombre y
consiguientemente, abarca la adquisicidén de conocimentos, el
fortalecimiento de la voluntad, la disciplina del cardcter y la adquisicién
de habilidades que son requeridas por los ejecutivos..." (pdg 13).

Arias (1985) define la capacitacién como “adgquisicidn de conocimentos
principalmente de caracter técnico, cientifico y administrative". Chruden v
Sherman (1987), ampliando este concepto, dicen gue el desarrcolla es un
proceso para ayudar a los empleados a obtener un nivel de desempefo, una
calidad de conducta personal y social que cubra sus necesidades y las de la
organizacidn.

Reyes (1985) sefala que: "La capacitacidn no puede limitarse a la formacidén
de un individuo para un trabajo temporal; debe darle la base suficiente, el
potencial de aprendizaie y de desarrollo, asi como los valores necesarios
para actualizarse y desenvolverse dentro de un munda cambiante, como
individuo v como miembro de una comunidad."

Tomando en consideracidén a MWerther y Davis (i1982), se puede d=cir que la
capacitacidn prepara a las personas para que realicen sus trabaios
actuales, mientras que el desarrollo los prepara para empleos futuros.
Tanto la capacitacidn como el desarrollo transmiten a los empleados
capacidades, conocimientos o actitudes. Por otro lado, los empleados
experimentados pueden necesitar capacitaciédn para reducir los malos hdbitos
de trabajo o aprender nuevas habilidades que mejoren su desempeno.

Aungue estos autores establecen la diferencia entre 1la capacitacién vy
desarrollo en funcidn de su finalidad, podria considerarse que ambas
actividades constituyen wuna continuidad, ya que lo que se inicia como
capacitacién, suele hacer que las personas se desarrollen. mas alla del
ambito laboral.



Asi, al dar un curso de capacitaciéon a un grupo de empleados para realizar
mejor su trabajo actual, se les estan proporcionando conocimientos vy
habilidades que traerdn como consecuencia beneficios tanto en el desempefo
de su labor como en la vida misma.

Werther y Davis (1982) sefalan que cuando se pretende desarrollar a un
grupo de empleadaos proporciondndoles conocimientos acerca de un puesto
diferente al suyo, ello traera como consecuencia la posibilidad de
rotacidn de puestos, asi como la satisfaccion de necesidades, tanto de
orden inferior (seguridad vy proteccidn y fisicas) como de orden superior
(posicidn social y autosatisfaccién).

Siliceo (1982) menciona que a partir de 1940 se comenzd a entender que la
labor del entrenamiento debia ser una funcidn organizada y sistematizada,
pero fue apenas a partir de la década de los 70s, que en México las
empresas puiblicas y privadas se vieron obligadas a darle importancia a la
capacitacién y al adiestramiento, ya que el Gobierno Mexicano elevd la
capacitacidn y el adiestramiento al rango Constitucional vy del Derecho
Obrero.

El tema de la capacitacion cobra mayor interés, dado que la cantidad de
personal con escolaridad media y superior es minima. En México existe una
gran demanda de personal calificado, que las Universidades vy diferentes
instituciones de ensefanza no estan en posibilidad de ofrecer, por lo cual,
es necesario que tanto las organizaciones pdblicas como las empresas
privadas establezcan programas periddicos de educacion.

En relacién a este mismo asunto, Siliceo (1973) opina que:

1. Las organizaciones (ptblicas y privadas) en general, deben dar las bases
(facilidades) para que sus colaboradores adquieran la preparacidn
necesaria y especializada que les permita enfrentarse en las mejores
condiciones a su tarea diaria.

2. No existe mejor medio que la capacitacidn para alcanzar altos niveles de
motivacion y de productividad.

Ademis, Siliceo (ibid) hace notar que cualquier intento de educar o de
capacitar al personal de una empresa por muy exitosa que sea desde un plano
técnico, serd un fracaso, si se carece de una profunda filosofia de la
educacion y si no se entiende su necesidad y trascendencia.

Siliceo, también plantea que la capacitacién y el adiestramiento
representan una inversiédn asegurada con logros a corto, mediano vy largo
plazo, verificados por el logro en el incremento a la eficacia y eficiencia
en sus actividades.



De todo lo anterior, podriamos sintetizar las definiciones de
adiestramiento, capacitacidn y desarrollo en la forma siguiente:

El adiestramiento es un proceso de ensefanza-aprendizaje que tiene como
finalidad la implementacidn de habilidades para el desempeno de un trabajo
fisico determinado. El adiestramiento se dirige principalmente a obreros y
empleados de menor categoria.

La capacitacidn es un proceso de ensefanza-aprendizaje que tiene como
finalidad dotar de habilidades, valores vy conocimientos técnicos,
cientificos y administrativos que permitirdn al individuo desempefar su
trabajo y facilitarle el desempefioc de otros puestos alternativos. La
capacitacidn se extiende desde el nivel de obreros y empleados de menor
categoria hasta supervisores y ejecutivos.

El desarrollo también es un proceso de ensefanza-aprendizaje que tiene por
objeto el progreso integral del hombre mediante la adquisicidn de
conocimientos, actitudes y cualidades, abarcando desde el fortalecimiento
de la voluntad, la disciplina del cardcter, la empatia y la comprensién del
comportamiento humano, la capacidad de analizar problemas para encontrar
soluciones, hasta la toma de decisiones.

A consecuencia de estas definiciones deducimos que: 1) mientras la
capacitacion y el adiestramiento son procesos importantes en el
aprovechamiento de recursos humanos y materiales para el logro de las metas
netamente empresariales, 2) el desarrollo es un proceso que al extenderse
hasta el mejoramiento del carécter, las actitudes y las cualidades internas
del ser humano, tiene repercusiones, tanto en las empresas, como en la vida
personal de los trabajadores, asi como en las comunidades a las que
pertenecen.

Dentro del renglén de capacitacion y desarrollo en las empresas, se
encuentran las actividades que contribuyen al mejoramiento de la conducta y
de las actitudes de los recursos humanos. Estas actividades son regidas por
las Ciencias de la Conducta, ya que contribuyen y estdn orientadas a elevar
el nivel de cooperacidén entre 1los grupos humanos, lo que permite a las
empresas introducir eficiencia a sus sistemas de produccidn.

B. APORTACIONES DE LAS CIENCIAS DE LA CONDUCTA A LA CAPACITACION EN LAS
EMPRESAS.

Aun cuando la Psicologia como profesién se dirige fundamentalmente a
resolver problemas en que interviene, como una dimensidn fundamental, el
comportamiento humano a nivel individual, o de pequefos grupos, los efectos
de su accién también se expanden a grupos mds numerosos, como sucede a
menudo en las empresas (Ribes y cols, 1980).

Esto es confirmado por Smith y Wakeley (1983), quienes sefalan que los
psicdlogos trabajan con una gran variedad de problemas de personal, de
capacitacion y de relaciones humanas y, consecuentemente, buscan medir los
efectos de la actividad de los empleados sobre las metas de la
organizacion.



Giegel y Lane (1984) establecen que, hasta donde es posible conocer, se
puede predecir la conducta humana y modificarla, y que estas aplicaciones
de los conocimientos psicoldgicos a las personas en su trabajo son utiles y
apropiadas, constituyendo asi, la materia de estudio vy aplicacién de la
psicologia industrial.

"Las Ciencias de la Conducta son interdisciplinarias en su naturaleza y
abarcan varias escuelas de pensamiento, as{ como diversos temas academicos,
los mds importantes de los cuales son Psicologia, Sociologia vy
Antropologia". En estos términos se expresan Chruden y Sherman (1987, p
76).

Rush (1977, pp 323-327) enuncia las principales caracteristicas de una
Ciencia de la Conducta:
"“1. Es una ciencia aplicada, normativa y centrada en valores.
2. Es optimista y humanistica.
3. Se interesa en el medio ambiente del individuo.
4. Es un instrumento para promover cambios conductuales.
5. Le da importancia a la dindmica de grupos.
&. Estd orientada a la participaciodn.
7. Estd interesada en el desarrollo de la competencia interpersonal”

Una labor destacada de las Ciencias de la Conducta (la Psicologia, la
Sociologia y la Antropoleogia) es aquella que esta orientada al desarrollo
de Relaciones Humanas armoniosas tanto horizontalmente (entre obreros y
obreros) como verticalmente (entre obreros y los niveles superiores).

Chris Argyris (en Chiavenato 1987, p 454) dice que "la educacién en
Relaciones Humanas es una materia de reeducacidn. El problema es
concientizar al entrenado respecto de sus propias actitudes vy
comportamiento y ayudarlo a descongelarse antes de tomar la decisidén de
cambiarlas."

Chris Argyris (ibid) sefala que: "El desarrollo de habilidades sin el
desarrollo de los valores respectivos, provoca una alteracidn sin
profundidad y de cardcter manipulativo. Las habilidades siguen a los
valores y raramente éstos a aquellas."

El instructor no sélo debe ser un educador, sino que también debe ser un
guia que sefale el camino que ha de sequirse vy crear en los integrantes de
los grupos un vivo deseo de superacidn personal, como solo lo pueden hacer
las personas que tienen un profundo conocimiento de la Psicologia.

Se puede concluir que las Ciencias de la Conducta juegan un papel
importante en la modificaciolt de la conducta de los individuos,
favoreciendo su integracidén en los grupos de trabajo, induciéndolos a
participar en las responsabilidades del conjunto y a tener iniciativa en la
resolucion de los problemas que se les presentan, adquiriendo conciencia de
sus propias actitudes y de la necesidad de cambiarlas para suvperarse,



Dentro de este contexto de las Ciencias de la Conducta es muy importante
considerar el papel gue juegan las Relaciones Humanas en la Empresa.

C. LA CAPACITACION EN RELACIONES HUMANAS EN LA EMFRESA.

El encuentro de gque las relaciones humanas son un factor muy i1mportante en
2]l rendimiento de los trabaijadores en las empresas, fue un hallazgo
indirecto de estudios orientados hacia el aumento de la productividad en
las empresas, como se puede observar en los estudios que a continuacién se
mencionan.

1. LAS RELACIONES HUMANAS Y LA ADMINISTRACION CIENTIFICA DE TAYLOR.

Al mencionar a Frederick Taylor, diferentes autores, tales como Siegel y
Lane (1983), Arias (1975), Werther y Davis (1982) lo sefalan como el primer
administrador cientifico. Taylor realizdé un estudio cuyo objetivo era
incrementar el levantamiento, acarreo y colocacién de lingotes de acero en
los carros de ferrocarril por parte de los trabajadores. Para ello, estudioé
al trabajador y a su medio ambiente +{sico, para disefar un mejor ajuste
entre los dos, para incrementar la productividad.

Los estudios de Taylor dieron origen a la Administracidén Cientifica que
abarca los siguientes principios:

a) Desarrollo de una técnica para ajustar cada elemento del trabaio
del hombre.

b) Establecimiento de una oficina especializada para la seleccién del
trabajador y para el disefo de su entrenamiento.

c) Organizacién del trabajo, de tal manera que haya cooperacién entre
los hombres para lograr mejores resultados.

d) Divisidén del trabajo

@) Asignacidn de la responabilidad por iqual, entre el administrador y
los trabajadores.

Aunque esta forma de administracién representaba algunas ventajas, todavia,-
mantenia ciertas actitudes errdneas por parte de los administradores:

1) La tendencia de ver a los trabajadores como fuentes de produccién,
mis que como seres humanos.

2) La tendencia de ver a los trabajadores como meros adiuntos de la
maquinaria, que necesitaban ser instruidos cuidadosamente en cémo
hacer el trabajo mas productive y ser compensados con mas dinero
por ese incremento.

3) La creencia en que el dinero siempre es motivante.

4) No cuestionarse del porqué algunos trabajadores luchan contra el
estandar de trabajo en lugar de aumentar su propio rendimiento.

S) No considerar el comportamiento del grupo.



&) La creencia de que los trabajadores van a actuar siempre
racionalmente (se ignoraba el factor emocional).

Se puede concluir que los llamados administradores cientificos estaban
orientados a mejorar las operaciones hombre-maquinaria, pero no le daban
suficiente importancia a las relaciones humanas en un escenario de trabaio.
Esta importancia empezd a descubrirse a partir de los estudios en la Planta
de Hawthorne que se mencionan en seguida.

2. LAS RELACIONES HUMANAS Y LBS ESTUDIOS DE ELTON MAYD EN HAWTHOGRNE.

En 1927 en la planta de Hawthorne (Chicago) de la Western Electric Company,
George Elton Mayo y sus colaboradores de Harvard realizaron estudios sobre
diversos aspectos de productividad, incluyendo el nivel de iluminacidn.
Sobre este primer aspecto encontraron que la productividad aumentd en el
grupo experimental al mejorarse las condiciones de iluminacidn, pero
sorpresivamente el grupo control también mejord su productividad, casi
tanto como el grupo experimental (Siegel y Lane 1983).

Mas adelante, se tratd de identificar el medio ambiente mas adecuado, dando
pausas de descanso e introduciendo a un observador en el cuarto de prueba,
cuya funcidn era crear una atmosfera amistosa con los operadores para
asegurar su cooperacidn. Como la productividad aumentd, los investigadores
creyeron que las pausas en el trabajo reducian la fatiga y, por lo tanto
mejoraban el rendimiento. Después se instituyeron dias y semanas mds
cortas de trabajo, y el rendimiento subid nuevamente.

Cuando las condiciones originales se restablecieron, el rendimiento
permanecia alto. Esto parecia indicar que el cambio en las condiciones
fisicas no eran la Gnica razén para el incremento en la productividad.

Depués de analizar las posibles causas de los resultados, los
investigadores decidieron que los cambios en el método de supervison
podrian influenciar el perfeccionamiento de las actitudes vy el incremento
en la produccidn.

A partir de este momento, los investigadores comenzaron a enfocarse en las
relaciones humanas. Se realizaron entrevistas para determinar los efectos
de la forma de la supervision en el medio de trabajo. El resultado fue una
abundante informacidn acerca de las actitudes de los empleados.

Los investigadores comenzaron a darse cuenta de que los comportamientos,
individuales y grupales, asi como la posiciédn vy estatus en la organizacion
eran determinados tanto por la persona como por los miembros del grupo.

Estos investigadores llegaron a la conclusién de que =21 estudio demostré
con claridad la importancia de las relaciones interpersonales, asi como la
importancia de la calidad de la supervisidn y de las actitudes de los
empleados.



Sissk y Sverdlik (1987) sefalan que estos estudios muestran claramente que
otros factores, ajenos a las condiciones de trabajo y al estado fisioldgico
del trabajador, ejercen una marcada influencia sobre la productividad y que
estos factores son sociales v psicoldgicos en su naturaleza.

También indican que en virtud de su trascendencia, el estudio citado es el
punto de partida de un cambio de direccidn en nuestro conocimiento vy
comprensién de las relaciones humanas, vya que a partir de entonces la
importancia de las actitudes hacia el trabajo, hacia la gerencia y hacia el
grupo de trabaio es reconocida como vitalmente significativa.

3. LAS RELACIONES HUMANAS DESDE DIFERENTES PERSPECTIVAS.

El término Relaciones Humanas segin Eggland, William y Moises (1979) se
refiere a interacciones entre las personas, que pueden ser formales o
informales; cercanas o distantes; emocionales o no emocionales. En los
negocios se consideran varios tipos de relaciones humanas: 1) con uno
mismo; 2) con los compaferos de trabajo; 3) con el supervisor y 4) con los
clientes.

Las relaciones humanas se han considerado como el arte de wutilizar la
inteligencia y la comprensién, como lo hacen Sferra y Rice, (1968) quienes
definen las Relaciones Humanas como "el arte de llevarse bien con los
demds", y fundamentan el éxito o el fracaso de un individuo en la
comprensién y la habilidad para desarrollar las relaciones humanas de una
manera inteligente, con un pensamiento critico, de estudio y de esfuerzo.

El concepto de relaciones humanas desde el punto de vista social, coma lo
define Alvarez (1977) es "el conjunto de principios que permite inducir
conductas sociales adaptativas en los individuos que forman parte de grupos
transitorios o permanentes".

Desde un enfoque psicoldgico Soria (1986, p 38) afirma que "las relaciones
humanas constituyen un cuerpo sistemitico de conocimientos, cuyo objetivo
es la explicacidn y prediccidn del comportamiento humano dentro de las
organizaciones. Su finalidad ultima es la de contribuir al logro de una
sociedad mds justa y satisfecha".

En un sentido empresarial y social, Soria (ibid, p 39) define que "las
relaciones humanas constituyen un instrumento para cumplir con las
finalidades de la empresa, siempre y cuando estas dltimas se identifiquen
con las necesidades colectivas"...

"En un sentido subjietivo las relaciones humanas tienen como finalidad el
desarrollo y perfeccionamiento humano, el cual también deberia ser uno de
los objetivos primordiales de toda organizacion".



Soria (ibid, p 40) también nos dice que "el logro de un nivel adecuado de
entendimiento entre el personal, de actitudes favorables e identificacidn
con los objetivos de la empresa, se alcanzard mads eficientemente a traves
de un programa de relaciones humanas, que se aplique a todos los niveles de
la organizacion."

Segun Lasheras y Abancens (1985), la dnica forma de guardar el equilibrio
entre los objetivos de empresa y trabajadores es con una politica bien
orientada y efectiva de relaciones humanas en la organizacion, que mantenga
el clima de comprension de sus mutuos problemas vy confianza que debe haber
en toda empresa bien organizada.

Ademads, Soria (ibid p 40) sefala que las relaciones humanas tienen un
amplio contenido en los siguientes aspectos fundamentales:

"i{. Liderazgo y autoridad.

2. Motivacidén y conducta humana.

3. Estructura organizacional.

4, Comunicacidn.

5. Cambio organizacional.

4. Las diferencias y afinidades individuales.

7. La desigualdad social y su influencia en las relaciones humanas.
8. El estudio de grupos pequefos.

9. El desarrollo ej=ecutivo."

Como se puede observar, de estas caracteristicas se puede derivar que las
actitudes del hombre no dependen puramente de sus rasgos psicoldgicos, sino
que son la resultante de su interaccidn dentro de un contexto social y/o
mediocambiental, en donde también entran en juego los sistemas de valores de
los individuos.

En conclusidn, las Relaciones Humanas tienen como propdsito crear una
atmésfera amistosa, un clima de comprensién y confianza, actitudes vy
sentimientos positives, la formacidn de conductas sociales adaptativas y la
integracidn de un conjunto de individuos en un grupo.

D. LA COMUNICACION EN LAS RELACIONES HUMANAS.
1. FORMAS Y MECANISMOS DE COMUNICACION.

Las relaciones humanas estan fincadas sobre el principio de la
comunicacidn, ya que ésta consiste en la transmisiédn de ideas. De hecho, la
comunicacidn es el recurso que se emplea para establecer contacto con los
semeiantes cuando se tiene la intencidn de mantener relaciones con ellos
(Alvarez, 1977).

Fernandez y Lima, en (Arias GBalicia, 1985 p 3IB6) aseguran que 1la buena

comunicacidn hace  mas eficiente la administracién de cualquier
organizacidn, pues induce una marcha armoniosa de los grupos.
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En relaciédn a los grupos, Luft (1978), sefala que es imposible hablar de
comunicacién sin relacionarla con todos los fendmenos que se dan en el seno
de un conjunto de personas con objetivos en comin. Esta puede ser de dos
tipos:

a) Formal. Como en el caso de las informaciones distribuidas en una
organizacion por los canales regulares, de acuerdo con las lineas
de autoridad que han sido establecidas.

Para Chruden y Sherman (1977), se da la comunicacidn descendente de
la Gerencia superior al personal subordinado, p.e. instrucciones de
trabajo y ascendente cuando se anima a los subordinados a expresar
sus i1deas concernientes a la organizacidn.

b) Informal. Como en el caso de las interacciones que se dan entre un
grupo de amigos.

Para Chruden y Sherman (1977) dentro de la empresa la comunicacién
informal proporciona datos para juzgar si  los canales de la
comunicacidn formal estén o no funcionando con efectividad.

Werther y Davis (1982) argumentan que dentro de una empresa a la
comunicacidn informal se le da también el nombre de rumores. Las
comunicaciones por medio de rumores son aquellas que se presentan
espontdneamente mediante la interaccidén social de las personas en
la empresa. Por ejemplo: cuando dos empleados conversan ante la
fuente de agua sobre sus dificultades con un supervisor.

Ferndndez y Lima (ibid, p 387) entienden por comunicaciédn interhumana al
conjunto de procesos segun los cuales se transmiten y se reciben diversos
datos, ideas, opiniones y actitudes que constituyen la base para el
entendimiento o acuerdo comin. Por lo tanto, la comunicacidn es
indispensable para lograr la necesaria coordinacidn de esfuerzos a fin de
alcanzar los objetives perseguidos por una organizacidn.

Para que sea posible la comunicacidn se requiere contar con elementos
bdsicos tales como:

a) Emisors Es la fuente de la informacidn.

b) Mensajes La definicidn precisa de lo que se tiene que decir.

c) Canals Es el vehiculo o medio que transporta los mensajes.

d) Receptors Es la persona que recibe y capta la informacidn
transmitida.

En el proceso de comunicacidn encontramos que se puede alterar por
cualquiera de los elementos gque la integran. Asi, el emisor y el receptor
pueden perturbar la comunicacidén en funcion de sus habilidades
comunicativas, sus actitudes, su nivel de conocimiento, su cultura vy su
ubicacidén dentro de una estuctura socio-cultural.
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2. BARRERAS A LA COMUNICACION.

Fernandez y Lima (ibid, p 391) nos dicen que las barreras impuestas a la
comunicacidn son todos aquellos factores que la impiden, deformando el
mensaje u obstaculizando el proceso.

Las barreras que encuentran estos autores son:

a) Barrera semidntica. Se refiere al significado de las palabras orales
o escritas. Esta situacidn se complica ya que las palabras pueden
tener mds de un significado o una palabra varios sindnimos.

b) Barrmra psicoldgica. Se encuentran muchos factores mentales que
impiden aceptar o comprender una idea. Por ejemplo cuando se da el
proceso mental 1lamado abstraccién, las personas reducen o
condensan algo grande en algo pequefro.

c) Barrera fisioldgica. Son aquellas que impiden emitir o recibir zon
claridad y precisién un mensaje, debido a defectos fisioldoicos.
Por ejemplo, lo dificil que seria la comunicacién entre un
invidente y un hipoacudsico.

d) Barrera fi{sica. La distancia y el exceso de ruido dificultan la
comunicacidn. La interferencia en la linea telefénica.

@) Barreras administrativas. Son aguellas causadas por las estructuras
organizacionales, mala planeacidn y deficiente operacidn de los
canales. Cuando una persona cree que lo que dice es absoluto,
total, certero o definitivo.

Para obtener wuna buena comunicacidn, debemos romper las barreras
anteriomente mencionadas, utilizando nuestros sentidos; observando,
escuchando y preguntando, puesto que son los mejores medios para obterer
una comunicacidn Gptima.



3. ACTITUDES DE COMUNICACION EN LA EMPRESA.

Sferra-Wright y Rice (1948), aseveran que independientemente del estilo de
direccién que se tenga en una empresa, si se actda en forma analitica y
adulta, se tendrd una magnifica oportunidad de mejorar las relariones
humanas y ayudar a la superacidn de jefes y subordinados.

Ademds, sefalan que en las relaciones humanas dentro de la empresa se
encuentran cuatro tipos bdsicos de jefes:

a) Autocrético. Quien demuestra gran poder, dominio, e impone su
autoridad.

b) Manipulador. El que actda como vendedor de sus Ordenes vy
autoridad, pero en realidad, engafa a sus subalternos.

c) Paternalista. El que entabla una amistad casi familiar, en la que
el jefe desempefa el papel de padre vy los empleados el de hijos
menores.

d) Democratico. El que se integra en tal forma con sus subordinados,
que permite su participacién amplia en las decisiones que se toman
en la empresa.

4. EL MEJORAMIENTO DE LA COMUNICACION.

Alvarez (1977), seRala que la comunicacién es el instrumento de que se
sirve el hombre para destruir los obstdculos que se opongan a las
relaciones con sus semejantes, ya que por medio de ella tratamos de
convencer a los demds para que modifiquen su comportamiento.

FKatz y Kahn (1979) dicen que cuando una persona se ve obligada a tratar a
otra de la cual depende en grado sumo, que tiene sobre ella gran poder y
que le aplica mucha presidn, cominmente respondera con apatia, apartandose
de ella, tanto psicolédgica como conductualmente.

En esta forma de aislamiento, la tendencia es reducir el grado de
comunicacidn con sus emisores y eliminar nexos con ellos. Aunque tal pauta
de comportamienta resulta comin para manejar la tensidn, su ldgica es
cuestionable. Quizd con el alejamiento se tenga éxito en aliviar por un
tiempo los efectos de la tensidn, pero a la larga resultard negativa, pues
dicho aislamiento no sdlo deja sin resolver el conflicto, sino que ademas
podria provocar una reaccidn en cadena de otros conflictos derivados del
primero.



Pueden considerarse tres elementos en la relacién humana: comunicacién,
realidad y aceptacidn, dichos elementos guardan una intrrrelacién
estrecha. Asi, cuando una persona inicia su interrelacidén con otra,
conforme avanza la comunicacidn, se permiten conocerse mas entre si, crece
la realidad y, por consecuencia, se da la aceptacidn obteniendo como
resultado una mejor relacidn humana.

En el trato diarioc con nuestros semejantes, es frecuente la presencia de
conflictos que se derivan de divergencias en la forma de ver las cosas. 5i
queremos evitar la presencia de tales situaciones, es conveniente permitir
que los demds expongan con libertad sus opiniones, escuchar con atencion
sus razonamientos antes de externar los nuestros, propiciar el didlogoj en
fin, crear el ambiente propicio para llegar a conclusiones acertadas.

En el proceso de comunicacidn se da lugar a que el receptor cambie de
conducta y de manera reciproca el emisor modifica la @ suya,
autoreguldndose; a lo anterior se le denomina proceso  de
retroalimentacién, el cual debe ocurrir en todo proceso de comunicacidn,
debido a que si no existe, el proceso simplemente es informacidn.

E. NATURALEZA DE LAS ACTITUDES EN FUNCION DE CREENCIAS.

De acuerdo con Steinfatt (198B6) las creencias se organizan en actitudes,
pero este concepto requiere de numerosas explicaciones previas que se
inician con el contexto y la definicién de creencias.

En la comprension del proceso de la comunicacion hay algo mas que los
significados de las frases y de las palabras, y los efectos que dstos
pueden tener sobre las personas. Los significados estdn representados en
el interior de las personas en forma de creencias.

Por dos razones principales, las creencias son de importancia para el
estudio de la comunicacidn.

En primer lugar, son la forma en la cual se almacena la informacién
proveniente de los mensajes de otras personas. La memoria de una persona
estd compuesta de muchas creencias. Estas creencias influencian la forma
en que las personas procesan la nueva informacidn recibida.

En segundo lugar, cada persona tiene pensamientos que se forman en su
interior, que incluyen ideas, recuerdos, percepciones de eventos pasados y
presentes, significados de palabras, sentimientos, emociones, y todo
cuanto la persona conoce a cualquier nivel, consciente o inconsciente.

Estas creencias estdn organizadas en actitudes hacia las personas, objetos
y eventos. Una actitud es una tendencia de reaccién basada en una
organizacidén de creencias.



Cuando se pronostica la conducta humana, se consideran no sélo las cosas
que la persona hace y los eventos que le suceden, sino también las
diversas formas en las cuales esta persona podria percibir estos eventos.

Las creencias comprenden tres aspectos:

a) Cognoscitivo, es decir, el contenido informativo de la creencia: lo que

la persona sabe o cree que sabej
b) Emotivo, es decir, el sentimiento relacionado con el contenido, cémo
siente la persona con respecto a alguna cosa particular que conoce, y
c) La intencidén de la conducta relacionada con dicha creencia.

Los pensamientos o conocimientos se pueden separar de las emociones, y se
logra, pero ello no significa que existen como eventos separados
independientes dentro de la persona o que podemos comprender las emociones
sin comprender los pensamientos o conocimientos que van con ellas. Los
pensamientos y los sentimientos estdn directamente relacionados.

El componente emocional de cualquier creencia se muestra por si mismo con
mucha mayor fuerza cuando se pone en duda la verdad de esa creencia. Por
ejemplo, si se cree en Dios, y alguien lo niega, quienes creen en EIl
sentirdn una emocién reactiva con respecto al escepticismo de ese alguien:
furia...

Las actitudes de cada persona estidn compuestas de la exposiciéon de
sentimientos emocionales que la. preparan para actuar en una forma
particular. Una actitud es un grupo de creencias relacionadas (con todos
sus componentes: conocimientos, emociones e impulsos) organizadas
alrededor de una persona, objeto o evento en particular.

1. LA FUNCION DE LAS ACTITUDES Y LAS CREENCIAS.

Con base en lo expuesto por Daniel Katz, Steinfatt (1984) enuncia las
funciones que se derivan de las creencias y las actitudes de las personas:

a) AJUSTE AL MEDIO AMBIENTE.

Las personas desarrollan actitudes positivas (colecciones organizadas de
creencias) hacia los seres humanos, las cosas o los eventos que satisfacen
sus necesidades y son positivamente satisfactorias, pero también
desarrollan actitudes negativas hacia las cosas que los frustran y que no
son satisfactorias para ellos.

Todo lo que favorece la satisfacciédn de una necesidad ayuda a las personas
a ajustarse al medio ambiente e induce en ellas una actitud positiva hacia
esa cosa. Todo lo que bloguea la satisfaccidn de una necesidad induce una
actitud negativa.

Asi, las actitudes positivas ayudan a las personas a ajustarse a su medio
ambiente, organizando sus sentimientos hacia los individuos, los objetos y
los eventos en el medio ambiente.



b) ADOUISICION DEL CONOCIMIENTO DEL MEDIO AMRIENTE.

Dado que todo lo que sabemos se convierte en una creencia, que tiende a
proteger & las personas o a procurar sus requerimientos de satisfactores,
éstas tienen una vigorosa necesidad de saber acerca del ambiente que los
rodea.

La funcién de adquisicién del conocimiento no toma partidos. No dice:
"este conocimiento es bueno, ese conocimiento es malo"; sélo dice, que el
conocimiento es necesario y las personas lo buscan y lo almacenan en su
interior en forma de creencias y actitudes.

Las actitudes sirven para estructurar las percepciones de la persona con
respecto a los estimulos, incluyendo mensajes simbdlicos, y ayudan a
interpretar los conocimientos adquiridos en esta forma.

c) LA DEFENSA DEL EGO.

Esta funcidn estd basada en todo lo que creemos de nosotros mismos y en
nuestros sentimientos, o sea nuestro autoconcepto, sirve para defender
nuestra imagen, contra el ataque de una supuesta agresiodn exterior.

De no existir esta funcidn, nos desconcertariamos facilmente +frente a los
elementos de informacién nueva. Este desconcierto desarticularia la
organizacién de nuestras acciones frente a 1los eventos que inducen en
nosotros dicho desconcierto. Ello seria desventajoso, ya que frente a un
peligro inminente es preferible tomar la decisién de hacer algo que
mantenernos paralizados.

d) LA ESTRUCTURACION DE NUESTRA ESCALA DE VALORES.

Las creencias sobre las metas deseables mueven nuestra conducta hacia el
logro de un estado final deseado para nosotros v para otras personas de
nuastro interés. El estado final deseado y los estados intermedios forman
nuastra escala de valores.

Nuestros valores pueden ser terminales, si1 se refieren a los estados
finales que son deseables, o instrumentales, si tienen por objeto
conformar conductas que se cree conducen hacia los valores terminales
deseados.

Debido a que las creencias sobre las metas deseables mueven nuestra
conducta, no son permanentes, pueden cambiar segin se va recibiendo nueva
informacion.



For 1o tanto, las crencias y las actitudes son importantes para entender
cémo una misma persona avanza desde un punto de vista hacia otro. Este
desplazamiento puede observarse desde dos perspectivas:

1) Desde la perspectiva de la accidon de la propia persona sobre la
informacién qgue le llega mediante el proceso de percepcidn selectiva.

2) Desde la perspectiva de sus propios cambios en creencias y actitudes
gque resultan de su contacto con la informacion que desde el exterior
le llega.

Estas dos perspectivas juntas forman un proceso llamado procesamiento de
informacién, que implica la accién de la informacion sobre las creencias, y
la accién de las creencias sobre la informacion.

2. ELEMENTOS QUE CONSTITUYEN UNA ACTITUD.

Una actitud es algo mads que una opinidn. En el sentido mds simple, una
opinién es 1o que el individuo cree que es un hecho. Las opiniones son
transitorias (pueden modificarse al presentar evidencia sélida de lo
contrario) y cognoscitivas (se tienen pensamientos mds que opiniones).

Una actitud es mas duradera, consiste de tres componentes: un componente
cognoscitivo, uno emocional y una disposicidn hacia la accion,

Mussen y Rosenzweiq (1981) citan que wuna actitud contiene implicito un
ingrediente valorativo. Si decimos gque una persona tiene una actitud
positiva hacia las mujeres bonitas, en general queremos decir que posee
ciertas opiniones sobre ellas que son favorables (componente cognoscitivo)
y estd contento o emocionado en su presencia (componente emocional) vy se
esfuerza por estar cerca de ellas (componente de accidn).

Las simples opiniones son relativamente f4ciles de cambiar. Si a los
individuos se les muestran pruebas cientificas de 1lo contrario a su
opinidn, quizd la cambien.

Sin embargo, para poder saber si las personas cambian de actitudes, es
necesario contar con wun instrumento que permita medir las actitudes. Se
mencionan algunas de ellas.

3. TIPDS DE ACTITUDES ADVERSAS A LAS RELACIONES HUMANAS.

Karen Horney en Cueli y Reidl (1982) considera que la personalidad elige
utilizar una de las diversas estructuras protectoras o mecanismos de
defensa para disminuir los conflictos bésicos del hombre. A estas
estructura corresponden actitudes que son adversas a las relaciones
humanas, entre las cuales se encuentran las siguientes:



a) ACTITUC DE SUMISION.

Este e= un sujeto que hace esfuerzos extraordinarions para ganarse el afecto
de todos los gque le rodean. Viendo que tndos los métodos que utiliza para
ganarse la aprobacidn de los demds le han producido resultados poco
satisfactorios, a la larga acepta su incapacidad para resolver su
conflicto.

Una vez gque ha aceptado su incapacidad para enfrentarse a las figuras mas
fuertes que él, realiza esfuerzos terribles para sentirse segura uniéndose
a la persona o grupo percibidos por él como la mas fuerte y esperando ser
aceptada.

El sujeto harad lo imposible para ganarse los favores de todos y de
cualquiera, para que en caso de necesitarlo, el grupo lo ayude, ya gue su

psigue no puede soportar la falta de amor y de afecto. Cuando por alguna
causa no logra ganar el afecto de guienes le son significatives, puede
volverse hipocondriaco o padecer trastornos psicosomaticos. En esta forma

intenta ganarse la conmiseracidn de los demds, ya que nadie es capaz de
lastimar al débil o invélido.

b) ACTITUD DE AGRESION.

El tipo neurédtico que la sufre enfatiza sobremanera la utilizacidn de la
agresividad en sus relaciones con la gente. El sujeto acepta y da por hecho
que vive en un mundo hostil, al cual esta determinado a enfrentarse,
consciente o inconscientemente, ofreciendo pelea o resistencia ante la
agresividad que lo rodea. El sentimiento predominante es el deseo de ser
fuerte y derrotar a la oposicidn.

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

c) ACTITUD DE AISLAMIENTO.

El aislamiento o aleiamiento en este tipo de individuo, puede ser
fisico-mental, o ambos. Las personas que presentan estas tendencias no
guieren ni1 pertenecer a, ni pelear con. El deseo primordial es el de
mantenerse alejado de otras personas, ya que éstas son productoras de
conflicto. Vive por vy para si mismo; ademds, tiene la sensacidn de que
nadie los entiende. Vive en un mundo subjetivo donde sus mejores compaferos
son los libros, las fantasias y el arte.

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

Desde el punto de vista cronoldgico, la personalidad atraviesa por estos
tres tipos de técnicas de ajuste, correspondiendo en forma gruesa a lo
siguiente: La actitud de sumisidn ee adopta durante la infancia; la
agresiva durante la adolescencia; vy la de aislamiento durante la adultez.



d) CINISMO,

Es una persona que se protege de los sentimientos de desilusidn adoptando
una actitud de no creer en nada n1 en nadie, y asi, en esta forma el que
algo o alguien le falle, no le hace sentir dolor. Es la negacidn de la
realidad moral.

e) AREITRARIEDAD.

El sujeto tiende a ajustarse a los conflictos wvivenciales tomando una
decision unilateral, estableciendo de una vez por todas quée es lo que esta
bien, o mal. Nn tolera la timidez. Ya que se ha decidido por algo, no tiene
que preocuparcse, puesto que ya llegd a uwna decisidn, la cual es
irrevocable. Dudar, reabrir una posibilidad, le produce conflicto, que a su
vezr lo lleva a la ansiedad, de la que estd tratando de defenderse.

+) EVASION.

El sujeto se defiende, evadiendo el ‘tomar una decisén para no
comprometerse, por lo que nunca se podrd decir gque =eta equivocado.
Pretende que para llegar a una determinacion tiene que estudiar todas las
variables posibles relevantes del problema, y como éstas por lo general no
le son accesibles en su totalidad, se abstiene de decidir y, por lo tanto,
evita arriesgarse a cometer errores, lo que le produciria conflicto vy
ansiedad.

g) AUTOCONTROL EXCESIVO.

El suieto ejerce el control de su voluntad en forma rigida y excesiva score
si mismo, para evitar el panico que siente ante la posibilidad de "dejarse
ir", ya gque si no mantiene este autocontrol excesivo puede venir un colapsc
de la personalidad.

h) RACIONALIZACION.

Este mecanizmo consiste en dar "buenaz razones"; en lugar de razones
verdaderas para explicar una conducta. Es una forma de autoengafo, pues el
suieto se basa en razonamientos errdneos. En funcidn de que este mecanismo
requiere un proceso consciente semejante al del razonamiento, const:tuye un
mecanismo muy utilizado por el hombre.

i) DISGREGACION.

Ante 1z incapacidad del suieto para integrar los miltiples papeles que debe
actuar durante su vida, divide los diversos aspectos de la vida en
casilllas diferentes, en forma tal que puede tener dos o mis conjuntos de
reglas con las que rige su existencia, mismas que pueden ser
contradictorics.



i) CEGUERA POR EVASION.

Surgen cuando el sujeto ignora los aspectos erréneos que puede poseer, ya
gue ignoradndolos suele creer que no existen. Estos puntos ciegos pueden ser
de diversos grados y para diferentes tipos de fendmenos. Al sentir que no
existen, no entra en ningin conflicto y se reduce la ansiedad originada por
el conocimiento de la posesidn de esos aspectos desagradables.

4. ESCALAS DE MEDICION DE ACTITUDES.

Mussen y Rosenzweig (1981) nos menciona la manera como miden los psicélogos
sociales, tales como Likert, Bogardus y Guttman la actitud de una persona
sobre un tema especifico. Basicamente, es cuestidn de inducirla a revelar
sus sentimientos sobre un tema, pero este procedimiento no es sencillo; es
preciso formular una serie de preguntas evitando que estas sean ambiguas y
éstas deben presentarse redactadas de tal manera que puedan ser
cuantificadas.

lLa técnica desarrollada por Likert estd disefada para proveer finas
graduaciones. Por ejemplo: dibuje un circule alrededor del numero que mejor
represente su acuerdo con las siquientes afirmaciones:

La mariguana debe legalizarse.

1. Muy de acuerdo.

2. De acuerdo.

3. Indecisa.

4. En desacuerdo.

S. Muy en desacuerdo.

Sumando algebrdicamente las respuestas de un individuo hacia estos
renglones, el investigador podria derivar un indice bastante preciso scbre
los puntos de vista de una persona hacia el tema investigado.

La escala de Bogardus, llamada "La escala de la distancia social" mide las
actitudes que tiene una persona hacia un grupo étnico o religioso,
pidiéndole que seleccionen el miximo acercamiento que permitirian hicieran
otras personas de un grupo hacia ellos:

i{. A un parentesco cercano por medio del matrimeonio.
2. A mi club como un amigo personal.

%, A mi calle como vecino.

4. A tener empleo en mi misma ocupacién, en mi pais.
5. A tener ciudadania en mi pais.

6. Sblo como visitante en mi pais.

7. Los excluiria de mi pais.

-



8i un grupo clasificara a los chinos con un promedio de 4.2 y a los
alemanes en 1.9, se concluiria que prefiere a los alemanes sobre los chinos

Un atributo de este tipo de escala es que, si una persona estd de acuerdo
con el renglén cuatro, por ejemplo, se puede determinar la opinién que
tiene acerca de todos los renglones antecedentes. Asi, una persona que no
quisiera aceptar a los chinos en empleos en su pais, obviamente no querria
admitirlos en un parentesco cercano a través del matrimonio.

La escala de BGuttman puede wusarse mds alld de la medicidn de la distancia
social. Por ejemplo, wuno podria usar este tipo de escala para medir "la
conducta sexual", que consistiria en una lista de practicas sexuales en
orden valorativo.

Estas escalas de clasificaciédn tienen la limitacidn de que los intervalos
no son iguales, pero sirven para el andlisis de las fuerzas relativas de
las actitudes, lo que en la mayoria de los casos es suficiente.

&. MEDICION DEL CAMBIO DE ACTITUDES.

Para determinar el cambio de actitudes, los psicédlogos sociales con
frecuencia miden las actitudes de sus sujetos justo antes del tratamiento
experimental y luego inmediatamente después de éste.

Cualquier cambio de actitud podria entonces, con seguridad atribuirse a
este tratamiento, por ejemplo, a la naturaleza de la comunicacidn, el
prestigio del que comunica, @ lo que fuera el tratamiento. Esta técnica
tiene la virtud de la inmediatez.

Mediante la medicidn de la conducta laboral de los sujetos antes del
tratamiento (pretest) y después de éste (postest), se puede comparar el
cambio de la conducta de los sujetos, utilizando para ello un {ndice
adecuado. En ocasiones, el cambio pudiera ser notable (Castro, 1980).

Sin embargo, hay efectos que no se pueden controlar, asi la medida inicial
de la actitud puede tener algin efecto sobre el sujeto, influyendo sobre su
conducta al llenar la escala de clasificacién de actitudes. Algunas
personas valoran mucho su propia consistencia y pueden mostrarse renuentes
a permitir que el investigador se entere que sus actitudes han cambiado.

Aunque la comunicacién o tratamiento haya cambiado sus actitudes, pueden
responder de la misma forma en que lo hicieron antes de la comunicacidn.
Eso se puede evitar, examinando las actitudes del sujeto varias semanas
antes de la terapia.

Ademds de los cambios en actitudes inducidos por tratamientos terapéuticos
individuales hay otros. Mussen y Rosenzweig (1981) hacen notar que vivimos
en un tiempo caracterizado por un bombardeoc de comunicacidén en el cual
continuamente se estdn haciendo esfuerzos para influir sobre nuestras
opiniones, actitudes y conductas. La televisidn se ha convertido en un
método de persuasion poderoso. Conviene, por ello, mencionar algunos
factores que participan en este proceso.



F. LA INDUCCION DE CAMEIOS DE ACTITUD.
1. LOS ELEMENTOS DE LA COMUNICACION Y EL CAMBID DE ACTITUD.

De hecho, los propios Mussen vy Rosenzweig (1981) enuncian tres clases de
elementos de la comunicacidn de suma importancia en el cambio de
actitudes:

a) El origen de la comunicacidn (quién lo dice);
b) La naturaleza de la comunicacién (cédmo lo dice) y
c) Las caracteristicas de los oyentes (a quién se los dice).

a) EL ORIGEN DE LA COMUNICACION Y EL CAMBID DE ACTITUD.

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

b) LA INFLUENCIA DEL TIEMPO EN LA COMUNICACION Y EL CAMBID DE ACTITUD.

La influencia del tiempo en un proceso de cambio de actitudes gue tratan
de inducir dos oradores se han denominado como 1) el efecto de primacia y
2) ml wfmcto de novedad. En el efecto de novedad el Jltimo orador podria
tener una mayor persuacion, no soélo por 1la oportunidad de criticar el
argumento del oponente, sino también porque el ultimo fragmento de
informacion escuchado por el oyente permanece mis vivido.

La evidencia experimental nos informa gque en los procesos de persuasion,
en la mayor parte de los casos, al ser confrontadas las eficacias del
efecto de primacia (el primer argumento) y del efecto de novedad (el
argumento mds reciente), el mds poderoso es el Gltimo. Dicho de otra
manera, el periodo de tiempo que transcurre entre el final de cada una de
las dos comunicaciones y la evaluacidén de la opinidn es el mas importante.

Una explicacidn del predominio del efecto de novedad sobre el de le
primacia es que los efectos de las argumentaciones no es inmediato vy,
ademds, estd subordinado a 1la memoria, la cual tiende a declinar con el
tiempo.

Por otro lado, cuando se permite que transcurra poco o nada de tiempo
entre el primer vy segundo argumentos, el primero tiene ventaja,
probablemente porque el primer argumento que escucha una persona es el que
tiende a creer mids. En este caso predomina el efecto de primacia.



c) DIFERENCIAL DE OPINIONES EMISOR-RECEPTOR Y CAMBIO DE ACTITUDES.

En un estudio realizado por Hovland y Pritzker (1957) observaron que cuando
un individuo descubre que otra persona opina de diferente manera que el,
ello le produce un sentimiento de incomodidad, ya que le obliga a realizar
un esfuerzo hacia el cambio de opinidn. Cuanto mayor sea la diferencia,
tanto mayor serd el esfuerzo requerido para el cambio.

Al observar la relacidn entre el sentimiento de incomodidad y la actitud de
la persona que encuentra que su opinidn es diferente de la de un
comunicador, Aronson, Turner y Carlsmith (1963) formularon la siguiente
hipdtesis:

"Cuando una persona se da cuenta de que su postura esta en desacuerdo con
la de un comunicador, si experimenta incomodidad puede cambiar su actitud,
pero este cambio es sdblo una de varias posibles maneras de miticar su
incomodidad. Otra alternativa puede ser menospreciar al comunicador, es
decir, convencerse a s{ mismo, que el comunicador es estupido, mal
informado o forma parte de una conspiracion.”

Dado que en situaciones de alta discrepancia, en vez de cambiar sus
actitudes, la gente tiende a menospreciar al comunicador, cuando es
importante hacer cambiar de actitud a un grupo de personas, una forma de
evitar esto es utilizar a un comunicador cuya sabiduria, experiencia v
confiabilidad estdn fuera de duda.

En esas circunstancias, serfa dificil subestimar a esa persona y, por lo
tanto, hasta con grandes diferencias, tal comunicador producird un alto
grado de cambio en las actitudes de su auditorio.

d) CARACTERISTICAS DE LA AUDIENCIA Y EL CAMBIO DE ACTITUD.

Como podria esperarse, no todos los oyentes, lectores u observadores son
iguales. El tipo de comunicacién que atrae a una persona podria no
interesar a otra. Mis aun, se ha visto que la inteligencia de la audiencia,
al igual que su opinidn previa, determinardn, si serd mds eficaz una
comunicacién bilateral que una comunicacidn unilatera.

Algunos otros factores intervienen también en el grado de dificultad para
cambiar de actitud. Por ejemplo, las mujeres cambian sus actitudes mds
facilmente que los hombres. Esto es paralelo al hallazgo de que las mujeres
son mds susceptibles que los hombres a reformar su opinién por la presi6n
del grupo.



Ambos resultados pueden deberse al hecho de que nuestro tipo de sociedad
educa a las mujeres a ser mas sumisas y menos escépticas que los hombres.
Si este fuera el caso, es posible que podamos atestiguar un cambio, segun
las mujeres vayan alejdndose mds y mds de su tradicional papel pasivo.

e) AUTOVALORACION DEL INDIVIDUO Y CAMBIO DE ACTITUD.

8i un individuo no se siente realizado como persona, es mas fdcilmente
influido por wuna comunicacidén persuasiva que wun individuo con wuna alta
autovaloracién (Janis y Field, 1959). Esto tiene sentido, después de todo,
si una persona no piensa gran cosa de si mismo, es el resultado de no dar a
las ideas propias un valor muy alto.

En cnnsecuéncia, i s= retan sus ideas, aunque sea por un comunicador cuyo
prestigio no es alto, puede no estar demasiado renuente a desistir de
ellas. Ademids de que, para un individuo con poca autovaloracién, el
prestigio de un comunicador frecuentemente le parecerd alto en relacion al
Suyo.

f) EL EFECTO DE INMUNIDAD AL CAMBIO DE ACTITUD.

Una variable relacionada al auditorio de gran importancia en la evaluacién
del cambio de actitudes, involucra las experiencias previas de las
personas. Lo que han sido en el pasado influye sobre cOmo responderan a
nuevas experiencias o comunicaciones.

En un experimento se ha mostrado que el hacer un nuevo atagque en contra Je
ciertas nociones establecidas, y luego refutar los puntos de ataque, las
creencias establecidas parecen soportar ataques mas fuertes. Al ser
expuestos a una amenaza completa, la tendencia de una persona a responder
en esta forma, es paralela a la reaccidn que ocurre cuando wuna pequefa
cantidad de virus ha inmunizado al paciente contra un atague totalmente
desarrollado de ese virus. A esto se le conoce como el efecto de inmunidad.

Cuando a un grupo se le somete a este tipo de experiencias, ellos muestran
una tendencia mucho menor a cambiar sus actitudes, que los miembros de un
grupo control cuyas posturas no se hayan sujetado a un ataque leve previo.
En efecto, se inmunizan contra el cambio de actitudes (Mussen y Rosen:zw2ig,
1981).



2. FACTORES QUE INDUCEN EL CAMBIO DE ACTITUD.

Para Ruch y Zimbardo (1977) Una actitud es una predisposicion relativamente
estable, de tipo emocional, a responder de una manera consistente ante una
persona grupo de personas o situaciones.

Investigadores del Programa de Comunicacién y Cambio de Actitudes de la
Universidad de Yale (Hovland, Javis y Kelley, 1933) han estudiado cdmo
interactian entre si las diferentes variables que influyen en las
actitudes. Por ejemplo, podria suceder que con el mismo mensaje un orador
experto influyera mids en oyentes con elevada autocestima, que en aquellos
que tuvieran bhaja autoestima; en este caso, el efecto de wuna variable
difiere segun el nivel de otra.

En general, la probabilidad de que los miembros de un auditorio acepten el
mensaje del informante, se hace mayor en la medida que édste:

a) Sea considerado como mis experto;

b) Sea considerado sin motivos ulteriores;

c) No advierta que lo que se intenta es persuadir (especialmente si el
auditorio estd involucrado emocionalmente)

d) Expresa al principio puntos de vista muy parecidos a los del auditorio
(técnica de Marco Antonio)g )

e) Tiene (y dice tener) los mismos valores del auditorio respecto al tema;

) El mensaje es similar a las ideas del auditorio.

g) Es partidario de un cambio mayor (hasta cierto extremo);

h) Hace que su mensaje, lejos de imponerse al auditorio, sea escuchado casi

inadvertidamente;
i) Expresa de un modo abierto las conclusiones que desea que saque el
auditorio;

i) Hace recomendaciones concretas vy practicas para la accidn, después de
utilizar recursos de ansiedad moderados;

k) Presenta ambos aspectos del tema, si la audiencia estd en desacuerdo
inicialmente;

1) Habla menos cuando se presentan los dos aspectos, especialmente si hay
una demora entre ellos y se requiere la accidn sélo después del dGltimo
mensaje;

m) Tiene en cuenta las razones que fundamentan las actitudes del auditorio.

Z. CAMBID DE CONDUCTA FREVIO AL CAMBIO DE ACTITUDES.

Los psicodlogos sociales han tenido un interés muy especial para estudiar el
procesa de cambiar actitudes, tomando en cuenta que éstas son
"predisposiciones para actuar", con la esperanza de que el conocimiento de
las condiciones que controlan la formacién y el cambio de actitudes permita
conocer una forma eficaz de predecir y controlar el cambioc conductal.



En muchos estudios se ha probado el hecho de que es muy débil la
correlacién entre las actitudes medidas y alguna otra conducta. Ademas, un
cambio de actitud producide por la influencia social de un mensaje
persuasivo, por lo general no se observa promueva cambios de la conducta.

Por otro lado, existen pruebas suficientes que apoyan la idea de que el
cambio de actitudes se realiza mejor después de la exposicidn a una
situacidn en que se cambia de manera directa la conducta.

En infinidad de situaciones vy por muchas razones, se puede hacer que los
individuos se conduzcan de forma contraria a sus actitudes mas importantes:
debido a las exigencias de su trabajo, por beneficio personal, para no
crear problemas, etc.

Tales procedimientos, como mecanismos para cambiar actitudes se han
estudiado comp casos de juegos de roles o consentimiento piblico forzado.
Una de las conclusiones mds confiables que se han sacado de la
investigacién de la influencia social es que se da un cambio positivo de la
actitud después de participar activamente en el juego de roles de conductas
opuestas a la actitud (Janis y King, 1954).

La gente acaba por creer mds lo que ha predicado y practicado que lo que ha
oido y leido. Esto es wvalido para los ambientes industriales vy
terapéuticos, al igual que para el laboratorio.

Los estudiosos del Control Mental (BGuzmad, 1977) han observado como el
hombre moderno es sometido a constante violencia, también sefalan que
nuestro mundo tiene urgencias criticas, y que la humanidad se encuentra en
una calle sin salida. Aparentemente, "cuando el hombre comprenda que cada
uno de sus actos lo edifica o lo destruye; y que sus lazos con 1la raza
humana son indisolubles, entonces tal wvez surgird la solucidn que podrd
cambiar la faz del mundo y alentarnos con nuevas esperanzas'.

Estos estudiosos también nos remarcan que "la solucién estd en que la
humanidad pueda redescubrir, en el mundo de la mente, el equilibrio que se
ha perdido y se reconozca que las aspiraciones morales y espirituales que
lo estimulan son la esperanza de la nueva visidn psicoldgica que nos
espera”.

De esta manera, "podremos encontrar una fuente inagotable de energias
regeneradoras y de fructificacidn fecunda; este es el mundo que todos
podemos encontrar al descubrir como puede funcionar nuestro cerebro en los
niveles de frecuencias Alfa. Y este es, para el pensamiento, un instrumento
vdlido y eficaz que ofrece a la humanidad un verdadero antidoto contra las
angustias y las tensiones engendradas por el temor. Y una vez liberados de
las angustias y tensiones, el individuo podrd reestructurar su forma de
interactuar con los demds cambiando sus actitudes".



6. EL ADIESTRAMIENTO DE LA MENTE PARA EL CAMBID DE ACTITUD.
1. TENSION MEDIO-AMBIENTAL Y CAMBIOS EN LA CONDUCTA Y EN LA ACTITUD.

Benson (1977, p 11) nos relata un pasaje de un cronista que vivid hace
4,600 afos en China:

" ...pero el presente mundo es algo diferente: penas, calamidades vy
negatividad causan angustia interna... existe desobediencia y rebelidn ...
influencias negativas golpean desde la maRana hasta la noche ... esto
lastima la mente y reduce su inteligencia asi como a los misculos y a la
carne..."

Y luego agrega Benson: "...tal parece que estas observaciones son
contempordneas, el ser humano constantemente esti sujeto a tensiones y con
frecuencia busca momentos mds tranquilos, sin embargo, cada generacidn
agrega tension a nuestras vidas".

Este autor habla de una epidemia muy peculiar que prevalece en paises
industriales: la hipertensién, que predispone a las enfermedades de
artericesclerosis, ataques del corazén y aplopejias, anadiendo que estas
enfermedades acumulan mds del 504 de las defunciones en los Estados Unidos;
por lo tanto, no es de soprender que existan varios grados de hipertension
en un 15 a un 30% de la poblacidn adulta.

Estas manifestaciones orgdnicas han ido en aumento, afectando no sélo a un
alto porcentaje de la poblacién adulta, sino también a grupos de jovenes,
dentro de los cuales se han encontrado apoplejfias o ataques del corazén
hasta en personas menores de 40 afos.

Es decir, usualmente cuando nos encontramos con situaciones que requieren
ajustes de nuestra conducta se ven afectadas nuestras respuestas
fisioldgicas involuntarias; aparecen alteraciones en la presiédn sanguinea,
en la tasa de latidos del corazén, en la respiracion y en el flujo de la
sangre, prepardndonos asi para el conflicto o el escapes pero también
aparecen cambios de actitud, frecuentemente inapropiadas.

No es dificil entender 1la correlaciéon entre la alta competitividad, la
presién social del tiempo en el que vivimos y la tensiédn mental derivada de
vivir en nuestra sociedad occidental moderna: constante inseguridad en el
trabajo, inhabilidad para tomar decisiones debido al peso de las
obligaciones y al cambio en reglas sociales.

El no poder alcanzar, o el alcanzar rapidamente, una posicién deseable para
la cual no se estd adecuadamente preparado, puede elevar la tensién y
modificar la actitud en forma inadecuada. El trabajo ejecutivo requiere
mayor ajuste en la conducta para aquellos con menos educacién que para los
graduados universitarios.



2. NIVELES DE ACTIVIDAD CEREBRAL Y LA ACTITUD MENTAL-EMOCIONAL.

Guzmin (1977) sefala que fue Hans Berger en 1926 quien inventd el primer
instrumento para medir la actividad cerebral. Aunque la mente, por su
esencia abstracta probablemente nunca se podrd sujetar a las normas de
medicidn, la funcién electroquimica que el cerebro revela en sus diversos
grados de actividad, si se puede constatar en huellas graficas mediante el
invento de Berger; hoy en dia altamente perfeccionado, y denominado
electroencefaldgrafo, o EEG.

El mismo Guzmdn (ibid) nos indica que el cerebro funciona con una energia
eléctrica de unos 25 vatios, y esa actividad produce un voltaje que el EEG
puede detectar mediante pequefas planchas que se adhieren en la regidn
frontal y occipital del sujeto, usando pomadas conductoras y tela adhesiva.
La corriente generada por el cerebro pasa a través del créaneo y la
epidermis, y mediante los electrodos, transmite al EEG la lectura de su
actividad, que representa sus respuestas sencillas a diferentes estimulos o
sus respuestas complejas frente a diversas situaciones, que denominamos
actitudes.

La corriente que asi se puede leer no es corriente alterna, es una
corriente directa (que fluye en un sdlo sentido) manifestando pulsaciones;
es decir, variaciones de intensidad (crestas y valles), cuya frecuencia se
mide en ciclos por sequndo o CPS. La frecuencia de estas pulsaciones se
traducen en un claro elemento de medicidn.

La frecuencia cerebral se mide en una escala que va desde un ciclo por
segundo (o tal vez medio ciclo por segundo, ya que todo cerebro vivo
muestra alguna actividad, aunque sea minima) hasta un nivel que puede
llegar hasta los S0 o &40 cps.

Existen estados de la mente que se consideran tipicos en un sujeto normal,
los nombres con que se designan estos niveles, fueron creados por la
ciencia de los neurdlogos hace tiempo, utilizando para denominarlos, letras
del alfabeto griego. Esto es como sigue:

NIVEL CICLAJE CEREBRAL ESTADO DE LA MENTE
Delta 0.5 al 4 CPS Inconsciente

Theta 4 al 7 CPS Subconsciente

Alfa 7 al 14 CPS Subconsciente

Betha i4 al 28 (+) CPS Exterior Consciente

a) NIVEL DELTA.

Es el nivel del suefpo profundo. Se sabe que si se despierta a un sujeto
cuando su cerebro marca la actividad de este plano; el sujeto no puede dar
informacion alguna sobre lo que acontecia en su mente en esos momentos.
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b) NIVEL THETA.

Se relaciona con la resolucién de problemas, con la insensibilidad al
dolor; aqui se logran estados de anestesia o de analgesia, propios para la
cirugia. Se presta a la experimentacién de regresiones cronolégicas. La
psicoterapia encuentra en este nivel condiciones favorables para trabajar
en problemas de arraigo profundo, y en modificacieones de conducta humana y
de actitud.

c) NIVEL ALFA.

Es el nivel en el que el individuo aprende a utilizar con plena conciencia
y dominio de si mismo, la optimizacién de los procesos mentales tales como
la atencidn, comprensién y la memoria y la utilizacién plena de los
procesos mentales superiores tales como el raciocinio, el andlisis, 1la
sintesis, la induccién, y en general, en la resolucidn de problemas.

Este nivel es altamente favorable a la terapia psicoldgica. Es en este
plano y en el nivel Theta donde se producen los suefos. Mismos que se
detectan, no solo por medio del EEG, sino por el Movimiento Ocular Rapido
(MOR) .

d) EL NIVEL BETHA.

Representa el estado de vigilia, en el cual actuamos en la vida diaria, en
todas las actividades propias de la conducta humana. Aqui el cerebro
funciona 80% del tiempo. Este es el nivel en donde los cinco sentidos
operan en captacién constante y transmitiendo informacién a los archivos
neuronales. Aqui nuestra actitud es variada, inestable, y sujeta en forma
muy vulnerable a las alteraciones emocionales (Guzmdn, 1977).

3. EL ADIESTRAMIENTD DE LA MENTE PARA EL CAMBIO DE ACTITUD.

Benson (1975, p 55) menciona que en experimentos conductuales el Dr, B. F.
Skinner, de la Universidad de Harvard, demostrd que las conductas son
determinadas por el medio ambiente y que este hecho puede utilizarse para
inducir una conducta deseada en los organismos.

Benson (ibid) también menciona que el Dr. Neil E. Miller, did un paso mas
significativo en las investigaciones de Skinner acerca del Sistema Nervioso
Autdnomo diciendo que uno puede alterar no solamente 1la conducta muscular
voluntaria, sino también 1la conducta involuntaria del sujeto, incluyendo
las funciones internas del cuerpo.

Pero el condicionamiento para generar cambios en el individuo también puede
extenderse a las actividades mentales-emocionales y las actitudes. Para
facilitar estos cambios, se procura que el sujeto se tranquilice y entre a
nivel Alfa.
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Mediante un peguefio aparato gque mide las ondas cerebrales y emite una sefal
cuando ] nivel Alfa ha sido alcanzado, que sirve de retroalimentacion al
sujeto, se facilita que éste se mantenga y regrese a ese estado en otras
ocasiones, tanto mas fdcilmente cuanto mas se repite el proceso.

Pero siglos antes de estas investigaciones, noticias sobre el control de
las funciones fisioldgicas habian llegado desde el Oriente, a través de las
técnicas meditacionales ancestrales de la Yoga y del Budismo Zen vy otras
disciplinas que forman parte de la cultura de la India.

Otros investigadores de los cincuentas y sesentas, mostraron que los monjes
Zen en Japén altamente experimentados en la practica de meditacién profunda
podian disminuir el consumo de oxigeno y en general su metabolismo, tanto
como 20%, mivel alcanzado usualmente solo después de cuatro o cinco horas
de suefo. Estos hallazgos indicaron que el control de ciertos actos
mentales voluntarios, podian alterar mecanismos i1nvoluntarios del cuerpo
operados por el sistema nervioso auténomo. d

Benson (ibid) también refiere los experimentos de los doctores A. Kasamatsu
y T. Hiral de la Universidad de Tokyo, que mostraron que los monjes Zen que
meditaban con sus ojos medio abiertos desarrollaban un predominio de ondas
Alfa, usualmente asociadas con el sentimiento de bienestar, y que B.K.
Anand reportaron hallazgos similares de la actividad Alfa durante la
meditacién de los Yogis. :

a) TECNICA DE MEDITACION TRASCENDENTAL

La Meditacidn Trascendental, mediante la cual se logran resultados
similares. Consiste en que un instructor experimentado le da a la persona
una frase secreta o Mantram, que se adecua al sujeto y es percibido en
silencio. El meditador lo repite mentalmente una vy otra vez, mentras se
mantiene sentado en una posicidn comoda. El propdsito de esta repeticion es
evitar pensamientos de distraccién. A los meditantes se les dice que tomen
una actitud pasiva y que si otros pensamientos llegan a sus mentes los
descarten, regresando al Mantram.

Junto con la caida del consumo de oxigeno y con la produccién de ondas Alfa
durante la meditacién, hay un marcado decremento en el lactato sanguineo,
una sustancia producida por el metabolismo de los misculos esquelético, lo
cual es de un interés particular por su asociacién con los estados de
ansiedad reportado por los doctores D. N. Pitts, Jr., v J. N, McLure de la
Universidad de Washington, que investigaron un grupo de pacientes que
sufria de neurosis y frecuentes ataques de ansiedad (Benson, ibid).

En dicho estudio estos investigadores inyectaron a sus sujetos ya sea una
solucion de sal no activa o una solucidn de lactato, encontrando que cuando
se inyectaba el lactato, practicamente cada paciente con neurcsis de
ansiedad experimentaba un atague de ansiedad.



Ciertamente, la disminucidén de consumo de oxigeno, ritmo cardiaco,
respiracién y lactato sanguineo son indicativeos de wuna actividad reducida
del sistema nervioso simpdtico vy representa un estado hipometabdlico o de
descanso.

Por otra parte, los cambios fisioldgicos de la respuesta de lucha o fuga,
estin asociados con un incremento de la actividad del sistema nervioso
simpdtico y representan un estado hipermetabolico.

b) TECNICA DEL ENTRENAMIENTO AUTOGENICO

El entrenamiento autogénico es una técnica de wuna terapia médica basada en
cinco ejercicios mentales del Dr. H. H. Shultzl, neurdlogo aleman, que
debia practicarse varias veces al dia hasta que el suijeto era capaz de
cambiar voluntariamente y de manera intencional a un estado menos
tensionado o estado trofotrdpico de Hess (Benson, ibid).

En dicha técnica, el sujeto esti acostado y con los ojos cerrados. En el
ejercicio 1, el sujeto se concentra en una sensacidn de pesadez en las
extremidades; en el ejercicio 2, en una sensacidn de calor en las
extremidades; en el ejercicio 3, en una regulacidn cardiacay en el
ejercicio 4, con una concentracién pasiva en la respiracién; en el
ejercicio 5, el sujeto cultiva una sensacidn de frescura en la frente.

Es absolutamente esencial que la actitud del sujeto durante esta técnica y
muchas otras, no sea de concentracién intensa y compulsiva, sino una de una
naturaleza de "permitir que suceda", llamada concentracidén pasiva.

c) TECNICA DEL RELAJAMIENTO PROGRESIVO DE BENSON.

El Relajamiento Progresivo de Benson (1975) enfatiza el relajamiento de los
misculos esqueléticos voluntarios, esto es, todos los misculos sobre los
cuales uno tiene control consciente. Esta técnica busca lograr un control
creciente sobre los misculos esqueléticos hasta que el sujeto es capaz de
inducir en si mismo niveles muy bajos de tensidén en los grupos musculares
principales, tales como los de los brazos y las piernas.

Segun Benson (1975) cada uno de nosotros poseemos un natural e innato
mecanismo de defensa contra el exceso de tensidn, el cual nos permite
escapar a través de los mecanismos del arco-reflejo. Esta es la respuesta
de relajacién que siempre ha existido en el contexto de las ensefanzas
religiosas.

Estas técnicas requieren: 1) un ambiente tranquilo, 2) un patrén mental, ya
s@a una palabra o frase que pueda ser repetida de una manera especifica una
y otra vez; 3) la adopcidn de una actitud positiva, la cual es tal vez la
mas importante de estos elementos; y 4) una posicidn cdmoda.
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d) TECNICA DE RELAJACION DE JACOBSON

Wolpe (1977) describe el método de relajacién de Jacobson (1938). En este
método se le solicita al paciente (quien para ese entonces ha adquirido una
idea general de la naturaleza de la terapia de condicionamiento) que la
relajacién no es mads que uno de los métodos de nuestro arsenal para
combatir la ansiedad.

También se le dice al paciente que ain el relajamiento ordinario que tiene
lugar cuando uno esta acostado, produce a menudo un efecto calmante muy
notable y que se ha encontrado que hay una relacion definida entre el grado
de relajacidn muscular y la produccién de cambios emocionales contrarios a
la respuesta de ansiedad"

En esta técnica no es necesario seguir una secuencia determinada para
relajar los misculos del organismo, sin embargo, es conveniente hacer una
demostracidn tensionando los brazos y relajdndolos para reconocer tanto el
estado de tensidn como el de relajacion.

Para ello, se le solicita a la persona que empufie el brazo de su silla,
para ver si puede distinguir alguna diferencia cualitativa entre las
sensaciones que se producen en su antebrazo y las que se producen en su
mana.

Posteriormente, se continda relajando la regidn de la cabeza, porque
generalmente los efectos inhibidores de la respuesta de ansiedad mds
notables se obtienen relajando esta zona. Una vez relajados los misculos de
la cabeza, se procede a gquiar al individuo para que libere de tensiones
cada uno de los misculos de su cuerpo hasta llegar a la punta de los pies.

Conviene hacer notar que las sensaciones mids comunes que se detectan en un
estado de relajamiento del organismo son: hormigueos, entumecimientos o
calor, principalmente en las manos.

Es frecuente que las personas alcancen un estado de relajacidén bastante
limitado cuando tratan de relajarse por primera vez, pero se les asegura
que obtener una buena relajacidon es cuestion de practica, con la cual,
finalmente llega a ser posible relajar todo el cuerpo en cuestidn de uno o
dos minutos. Sin embargo, bhay algunos individuos afortunados que desde el
primer intento experimentan una relajacién profunda y extensa, como si
irradiara de los brazos, que va acompafada de efectos generales como calma,
somnolencia o calor.

Este método de relajacidn se utiliza tanto a nivel individual en terapias,
como a nivel grupal en programas de desarrollo personal. Por lo tanto, se
considera como una herramienta esencial del curso de Relaciones Humanas,
porque al detectar el individuo un estado opuesto al estado de angustia o
de tension, podrd reaccionar en sus interacciones personales en funcién del
uso adecuado de sus procesos mentales superiores.
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H. EVALUACION TECWICA DE MERITOS DE LA CONDUCTA LABORAL.

Se considera que el cambio de actitud en los trabajadores estd
estrechamente relacionado con sus conductas laborales, ya que una persona
que se encuentra liberada de tensiones va a tener una actitud positiva en
sus interacciones con los compaferos de trabajo, sus subordinados vy sus
superiores.

Por lo tanto, se considera de vital importancia seleccionar una técnica
para evaluar objetivamente al empleado, lo que ya por si solo puede mejorar
su actitud, como lo seRalan las experiencias en Hawthorne que enfatizan la
importancia que tiene prestar atencidn al trabajador. Ello conjugado con
las técnicas de relajamiento para liberar al individuo de las tensiones,
podrd conducir a un mejoramiento en las actitudes y en el comportamiento
laboral.

Para el propdsito de evaluar la conducta laboral de los empleados de la
Empresa donde se deseaba determinar las Necesidades de Capacitacidn en
Relaciones Humanas para aplicar un Programa que atendendiera dichas
necesidades, se adaptd una técnica que aparece en el Froyecto del Manual de
Evaluacion de la Conducta Laboral de CONASUFD (1984).

Esta técnica de evaluacidn, no pretende calificar a la persona en cuanto a
sus virtudes o cualidades intrinsecas, sino que recae sobre los atributos
que tiene en su papel de trabajador, para poder determinar la eficiencia
con la que estd desempefando su trabajo.

En esta evaluacién se considera que, independientemente del salario que se
devengue en un puesto, el empleado puede desempefar bien o mal su trabaio,
0 en cualquier nivel de eficiencia entre estos dos extremos.

Para evitar en cuanto sea posible los inconvenientes de una apreciacidn
subjetiva, la Calificacidn Técnica de Méritos, aplicada en esta evaluacién,
se auxilia de aquellos elementos que, medidos en forma cuantitativa,
permiten determinar el desempefo laboral en un periodo dado.

La calificacidn que se establece en esta forma sdlo se ocupa de aquellos
atributos que influyen directamente en la ejecucidn del trabajo, por lo que
quedan fuera de consideracidn todos los que no cumplen esta condicién.

a) VENTAJAS DE ESTA FORMA DE EVALUACION PARA LA EMPRESA.

La calificacidn de méritos puede formar, asi, parte de la evaluaci®n de los
recursos humanos, que no siempre se aprovechan y administran debidamente,
pues siendo por su propia naturaleza dificil de valorar, frecuentemente
tienen méritos que pasan inadvertidos para el cuerpo de supervisores,
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Una calificacidn técnica como ésta, permite conocer en el momento necesario
a quiénes debe darse preferencia en los ascensos, a quiénes rechazar con
bases al término de los periodos de prueba, qué trabajadores pueden
seleccionarse para que ocupen los puestos de confianza y las cualidades que
pueden ser aprovechadas y desarrolladas en el personal. Ademds, esta
técnica puede ser utilizada como fundamento para determinar las necesidades
de capacitacidn.

b) VENTAJAS DE ESTA TECNICA DE EVALUACION PARA EL TRABAJADOR.

Uno de los beneficios mds apreciables de esta técnica consiste en que
permite reconocer si el trabajo de los empleados es eficiente, si puede
mejorarse o si se encuentra en un nivel deseable.

Ante evidencias objetivas, el trabajador puede entonces corregirse,
perfeccionarse, prevenir sanciones Yy quizd despidos. El trabajador cuyos
méritos son calificados apropiadamente, probablemente se esmerara, pues
sabrd que se le observa, que su esfuerzo no pasa inadvertido, y que la
organizacidn toma interés en su trabajo.

c) VENTAJAS DE ESTA TECNICA DE EVALUACION PARA EL SUPERVISOR.

Puesto que el supervisor se encuentra en contacto intimo y permanente con
los trabajadores, frecuentemente estd expuesto a que, adn sin darse cuenta,
se desarrollen en ¢l simpatias o antipatias hacia algunos trabajadores, lo
cual tiende a entorpecer su criterio para evaluarlos en forma objetiva.

La calificacién técnica de méritos reduce tales peligros y consigue mejores
relaciones del supervisor con sus subordinados. Ayuda a éste, a dar opinién
realista en casos de promociones de trabajadores, aumentos de salarios y
transferencias, en las que casi siempre se pide su parecer. Ademis, lo
ayudard a juzgar analiticamente a su personal, cosa que mejorard su labor
de supervisidn, ademas de distinguir el elemento que realmente trabaja, de
aquél que lo simula.

d) CONDUCTAS LABORALES EMPLEADAS EN LA TECNICA DE EVALUACIOW POR MERITOS.

Esta técnica incluye las siguientes conductas laborales:

PUNTUALIDAD: Este factor califica la medida en que el trabajador se
presenta a su trabajo a la hora sefalada.

ABISTENCIA: Frecuencia con la que el trabajador acude al desempefo de sus
actividades.

DISBCIPLINA: Aqui se considera la medida en la que el trabajador observa y
cumple los reglamentos establecidos.



RESPONSABILIDAD: Representa el interés demostrado en el cumplimiento de sus
labores.

CALIDAD DE TRABAJD: Este factor califica la realizacidn de un trabajo de
acuerdo a las especificaciones establecidas.

TRABAJO EN EQUIPO: Disposicién de participar en actividades de grupo
aportando el esfuerzo y apoyo necesario para el logro del
obietivo coman.

COOPERACION: Este factor califica la disposicién a participar en los
trabajos de una manera espontanea.

INICIATIVA: Aqui se califica la cualidad del trabajador para plantear
alternativas de solucidn ante problemas de trabajo.

CONOCIMIENTOS DEL TRABAJD: Se considera la adecuacidn de habilidades,
. conocimientos practicos y técnicos del trabajador para
realizar una labor.

COMUNICACION: Considera la habilidad para transmitir y hacer entender sus
instrucciones e ideas con claridad, ya sea en forma verbal o
escrita.

LIDERAZGBO: Aqui se toma en cuenta la capacidad para delegar responsabilidad
y autoridad en sus subordinados de acuerdo con las
necesidades del trabajo.

DON DE MANDO: En este factor se considera la habilidad para hacerse
obedecer por su personal.

TOMA DE DECIBIONES: Este factor califica la capacidad para elegir en forma

adecuada entre dos o mas alternativas dentro del tiempo
necesario y con el minimo de riesgo.
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11. JUBTIFICACION, UBICACION Y DELIMITACION DEL PROBLEMA DE EBTA TESIS.
A. JUSTIFICACION Y UBICACION DEL TEMA DE TESIS.

La capacitacién, siendo un proceso para dotar de conocimientos vy
desarrollar habilidades que hagan que el individuo conozca, desempede y
mejore la ejecucidén de sus tareas, forma parte importante de la estructura
de las instituciones, tanto pdblicas como privadas, en donde adquiere
diversas modalidades, tales como la determinacidn de necesidades de
capacitacién, la organizacién de 1los programas con este objeto y la
actualizacién del personal mediante cursos especializados.

El tema de esta tésis cae dentro de la Capacitacidn, que forma parte de la
estructura de actividades esenciales de las empresas, en donde el
psicdlogo, al trabajar sobre el recurso humano, lo mds valioso de los
pueblos, contribuye a que se acreciente la rigueza, se eleve el valor del
individuo y la autosatisfaccidn de éste por su contribucién al bienestar de
la sociedad.

Su importancia crece cuando se le examina en su sentido mas amplio,
considerando que la capacitacién debe darle al individuo los conocimientos
y las habilidades para que mejore su desempefo, para que ponga en juego su
potencial de aprendizaje y de desarrollo, reajuste su escala de valores y
proyecte su superacién personal, induciéndolo a que se actualice
constantemente, para enfrentarse a un mundo cambiante.

Dentro de los programas de capacitacién en las empresas, resulta de
primordal importancia el rubro de Relaciones Humanas, vya que sin el
establecimiento de actitudes positivas y comportamiento armonioso entre
todos los integrantes de los recursos humanos de la empresa, no es posible
lograr una operacidn eficiente y econdmicamente satisfactoria de la misma.

Nada significa tanto para el individuo como que su trabajo se constituya en
elemento de contribucidn a las actividades productivas, sociales y al
desarrollo de su pais. El acceso al trabajo y a la educacién, es la vida de
la paz, y la capacitacién como educacién para el trabajo es uno de los
ingredientes indispensables para que dicha labor se haga con eficiencia.

En México, a partir de 1940 se comenzd a entender que la Capacitacidn debia
ser una funcidn organizada vy sistematizada y se empezd a implementar a
partir de la década de los 70s, cuando las empresas publicas y privadas se
vieron obligadas a darle importancia debido a que el Gobierno Mexicano
elevd la Capacitacidon y el Adiestramiento al rango Constitucional vy del
Derecho Obrerao.

En la capacitacion confluyen los propdsitos de trabajadores, empresarios y
gobierno. Esta actividad ofrece respuestas concretas a las necesidades
presentes originadas en un proceso de cambio. MAs alin, la capacitacidn es
una de las soluciones de que se dispone para acercarse al futuro sin
desatender al presente.



Desde este punto de vista, se puede decir gue el Departamento de
Capacitacidn en las empresas vy las empresas dedicadas a dar servicio de
capacitacidn integran un nicleo esencial para el progreso del pais.

En nuestro pais, donde predomina una poblacidn de jovenes, todavia existe
una gran demanda de personal calificado, gue las Universidades y diferentes
instituciones de ensefianza no estdn en posibilidad de satisfacer, por lo
cual, es necesario que tanto las organizaciones publicas como las empresas
privadas establezcan programas de capacitacidn.

A pesar de la gran dimensidn de estas necesidades, no son muchas las
empresas que pueden dar este tipo de capacitacidn externa, y la informacion
que existe transferible a nuevas empresas que dan estos servicios es
limitada, por lo que cuando inician sus actividades parte de su labor la
tienen gue ir disefando por ensayo y error.

Esta necesidad, no satisfecha, de personal calificado también se hace
sentir a nivel de empleados vy de auxiliares de las dreas administrativas,
por lo cual las empresas frecuentemente aprovechan los servicios de
empresas dedicadas a la capacitacioén en las areas de relaciones humanas.

En la medida en que se transforme y se expanda el sistema de capacitacidn y
desarrollo de los trabajadores, se podrd enfrentar el reto de dar empleo a
los millones de mexicanos que hoy se preparan en las distintas modalidades
del trabajo productivo.

Por otro lado, es necesario que los cursos de capacitacién en relaciones
humanas se adectien a las caracteristicas individuales de los trabajadores
y a las actividades especificas industriales y de cada empresa.

Debido a lo anterior, se considerd de interés hacer una modesta
contribucién mediante la realizacidn de esta Tésis, en la cual se habria de
efectuar la deteccién de las necesidades de capacitacidn en el 4rea de las
Relaciones Humanas en una empresa, para posteriormente aplicar un programa
de capacitacidon que viniera a atender cuando menos parte de dichas
necesidades.

En virtud de la importancia de estas actividades, se eligié como tema de
esta Tésis la Deteccidn de Necesidades de Capacitacién y Aplicacién de un
Programa en Relaciones Humanas dentro una Empresa.

De esta manera, las experiencias y conocimientos adquiridos en este trabaio
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podran ser puestos a disposicidn de quienes se interesen en el tema de
Capacitacidn en Relaciones Humanas en una Empresa.



BE. DELIMITACION DEL PROBLEMA ELEGIDO.

En este trabajo se pretende hacer una deteccidn de necesidades de
capacitacién en Relaciones Humanas dentro de una empresa, asi como la
implementacidén de un programa que proporcione a los empleados una serie de
técnicas que les permita mejorar sus actitudes en el plano personal para
que los generalicen en su ambito laboral.

También se pretende evaluar la conducta laboral de los empleados antes y
después del curso de relaciones humanas para determinar, si este curso
origina cambios en dicha conducta laboral,

Para ello, se seleccionaria en forma aleatoria una muestra de la poblacién
laboral dentro de una empresa de tamafo mediano. La muestra tendrd un
conjunto de 12 a 15 elementos, a fin de que a cada uno de ellos se les
puedan implementar las evaluaciones de conducta laboral en detalle.

Por otro lado, se ha considerado conveniente elegir 12 conductas laborales,
puesto gque en una empresa este ndmero seria mds que suficiente para
caracterizar objetivamente el trabajo de cada uno de empleados.

Asi, estas conductas serian las que tipicamente consideraria wuna empresa
para la evaluacién de sus empleados. Esta evaluacidn se hard considerando
para cada una de estas conductas no mds de cinco niveles, cada uno de los
cuales seria identificado mediante una frase gque caracterice la conducta de
ese nivel, y al cual le corresponderia un valor numérico.

Fara la evaluacidn posterior, los jefes de los empleados a evaluar
requerirdn que transcurra un periodo de tiempo determinado para poder
dictaminar el nivel de la conducta laboral, mientras que por el otro lado
no es conveniente que transcurriese demasiado tiempo, porque se podrian
perder sujetos que forman parte de los elementos de la muestra, por
desplazamiento hacia empresas o por cualquier otra causa.

En virtud de lo anterior se establecié que la segunda evaluacién de la
conducta laboral se efectuard despues de un periedo de dos meses del curso
de relaciones humanas.

En cuanto al nimero de dindmicas del curso de relaciones humanas, que a su
vez determinard indirectamente el ndmero de sesinnes, se considera
conveniente que estas fuesen en nimero de ocho a doce, lo cual implicara
una duracién del curso de aproximadamente 25 horas, equivalentes a unas
seis sesiones distribuidas a lo largo de 2 a 5 seman .s.



IV. METODOLOGIA.

A. OBJETIVO.

Dentro del contexto sefalado anteriormente, se eligid como objetivo de esta
Tésis efectuar la Deteccidn de las Necesidades de Capacitacidn en el Area
de las Relaciones Humanas en una Empresa, para luego aplicar un Programa de
Capacitacidn adaptado a dichas necesidades y determinar, posteriormente, si
este programa habfa inducido cambios en 1la conducta laboral de los
empleados que participaron en dicho Programa.

B. METODO.
1. EBCENARIO INSTRUMENTDS Y MATERIALES

a). EBCENARIO: La Empresa Sistematizacién Dindmica, S5.A. de C.V., ubicada
en Manuel Avila Camacho No. 40. 8o Piso, Col. El1 Pargue,
Naucalpan de Judrez, Estado de México.

b). INSTRUMENTOS8 Y MATERIALEB: Los formatos empleados fueron diserados
expresamente para este trabajo y se presentan como TABLAS y
ANEXOS de este documento. Estos y otros materiales usados se
nombran a continuacidn:

1) Cronograma de actividades en la empresa, que comprende desde la
deteccidn de necesidades de capacitacidn hasta la imparticién de
un curso de Capacitacién en Relaciones Humanas. ANEXD 1.

2) Formato para la Entrevista Dirigida al Gerente para Detectar las
Necesidades vy Posibilidades de Capacitacién en Relaciones
Humanas en la Empresa. ANEXO 2.

3) Formatos de cuestionarios a Empleados para Detectar las
Necesidades de Capacitacién en Relaciones Humanas en la Empresa.
ANEXOS 3, 4 y S.

4) Formatos para la Evaluacidn Individual en términos de la
conducta laboral de los empleados, incluyendo escalas de
evaluacidén. TABLAS 1 y 2.

S) Formatos para anotar los datos generales de los participantes en
el curso de relaciones humanas. ANEXO &.

6) Formato para concentrar los datos de 1la Evaluacidon de la
Conducta Laboral de los Empleados de la Empresa. ANEXO 7.

7) Descripcion de las diversas actividades realizadas en las diez
sesiones del Curso de Relaciones Humanas. ANEXOS 9 y 10.

8) Dindmicas motivadoras del cambio de conducta en FRelaciones
Humanas, con repercusiones en la conducta laboral. ANEXO 11.



9) Instrumentos de evaluacién, por parte de los participantes, del
Curso de Relaciones Humanas. ANEX0S 12 y 13.

10) Mini-conferencias consistentes en la exposicién verbal de
principios que favorecen la elevacion del nivel de la conducta
humana y su discusién por parte de los participantes.

11) Técnicas de FRelajacidn mental para eliminar la conducta de
tension y angustia en el individuo.

12) Cintas de video sobre los temas tratados en las sesiones.

13) Reloj para controlar la duracidn de las sesiones del curso.
14) Carpeta con hojas blancas, gafetes y ldpices o boligrafos.
15) Pizarrén, gises y laminas con ilustraciones.

2. BUJETO8: Para tomar el curso de Relaciones Humanas fueron elegidos por
el Gerente de la Empresa 12 empleados del personal de la misma.

C. TIPO DE DISERO.

Como parte de las actividades anteriores se eligié un disefo experimental
en tres fases: anterior (Pretest), intermedia (aplicacidn) y posterior
(Postest), teniendo como variable la conducta laboral en la empresa.

Por medio de un indice adecuado se pudo efectuar la medicidn de cada una de
las conductas laborales de los sujetos antes del tratamiento (pretest) y
después de éste (postest) vy deducir asi el cambio en el comportamiento
global de los sujetos.

En este disefo experimental se incluyeron, como VARIABLEB DEPENDIENTES, las
conductas que tipicamente conforman el comportamiento laboral (descritas en
el inciso H. EVALUACION TECNICA DE MERITOS DE LA CONDUCTA LABORAL, Capitulo
I1I), mientras que la VARIABLE INDEPENDIENTE estuvo representada por la
Aplicacidn del Programa de Capacitacién en Relaciones Humanas.

Asi, en este disefo se determind la fase de pretest mediante la aplicacién
de dos tipos de cuestionarios: 1) Entrevista al Berente de la empresa y a
los empleados para detectar las necesidades de capacitacién en relaciones
humanas en la empresa (ANEXOS 2 a 5) y mediante 2) Evaluacién individual de
las conductas laborales, utilizando formatos que incluian escalas para
determinar el nivel de dichas conductas (TABLAS 1 y 2), obteniéndose un
conjunto de indices de nivel de conducta para cada empleado (TABLA 3).

Posteriormente, se aplicd el Programa de Capacitacién en Relaciones Humanas
(variable independiente) , el cual incluia diversos métodos
psicopedagdgicos, tales como: miniconferencias, dindmicas grupales,
exhibicién de videos, técnicas & relajamiento y reflexiones dirigidas.



Como parte de la tercera fase, se registraron los cambios en la conducta en
relaciones humanas dentro de la empresa mediante los i1nstrumentos vya
descritos (TABLAS 1 y 2Z), gue permitieron determinar los nuevos niveles de
las conductas laborales (o sea, los nuevos niveles de las wvariables
dependientes) (TABLA 4).

Si la aplicacién del programa de capacitacidn (variable independiente) tuvo
efectos o no, se determind por la comparacién que se realizé entre la fase
de pretest y la de postest, mediante un andlisis estadistico basado en la
prueba "t".(TABLA 3).

Fara esta ultima determinacidn, se consideraron las siguientes hipotesis:

HIPOTESIS DE INVESTIGACION. El nivel de conducta laboral 81 difiere después
de la participacién en el Curso de Relaciones Humanas.

HIPOTESIS NULA. El nivel de conducta laboral NO difiere como resultado de
la participacidén de los empleados en el Curso de Relaciones
Humanas.

D. PROCEDIMIENTO.

1. LAS ETAPAS DEL TRABAJO DE ESTA TESIS.

La primera etapa del disefo de tésis consistio en la elaboracidn de los
instrumentos apropiados para la determinacidn de las necesidades de
capacitacién en relaciones humanas de los empleados de la empresa. ANEXDS
2, 3, 4 y 8.

La segunda etapa de esta investigacidn consistid en localizar y aprovechar
diversos principios que se consideran pueden elevar la conducta humana, que
podrian ser incorporados en el disefo de un curso de relaciones humanas,
mismo que, ademids, pudiera satisfacer algunos deseons de superaci6n
expresados por los empleados.

La tercera etapa es de indole practica y consistio en: 1) la evaluacién de
la conducta laboral 2) la deteccidn de la necesidades de capacitacidén en el
drea de Relaciones humanas y T) la aplicacidn del programa de capacitacién
disefado con miras a mejorar esa conducta, y finalmente, 4! la evaluacidn
de la conducta laboral posterior. Las dos primeras fases y la dltima se
efectuaron en sesiones de trabajo con el Gerente de la Empresa.



Con el objeto de organizar las actividades de este trabajo, se utilizé un
Cronograma (ANEXO 1) que 1incluye desde la deteccidn de necesidades de
capacitacién  (Pretest) pasando por la imparticidén de un Curso de
Capacitacidn en FRelaciones Humanas (Fase de Aplicacidn), hasta la
evaluacién del efecto que caus® en relacidn al cambio de conducta laboral
@l Programa (Postest) en cada uno de los participantes, asi como el reporte
elaborado con base en los resultados obtenidos.

La realizacidn de la tercera etapa de las actividades de esta teésis, que
constituye el ndcleo central de la misma, se llevd a cabo de acuerdo con
las tres fases mencionadas en el Disefio citado anteriormente (inciso C),
mismas que se describen ensequida.

FASE I. DE EVALUACION.

Se determind la fase de pretest mediante la aplicacidén de dos tipos de
instrumentos:

a) Cuestionarios de evaluacion a gerentes y empleados para detectar las
necesidades de capacitacidn en relaciones humanas, en la empresa
seleccionada (ANEXDS 2, 3, 4 vy 5). La aplicacidn del Programa de
Capacitacidn en Relaciones  Humanas, representa la VARIABLE
INDEPENDIENTE.

b) Tablas de evaluaciédn individual (TABLAS 1 y 2) de la conducta
laboral (VARIABLE DEPENDIENTE) que incluyen su propia escala de
evaluacion, complementadas con tablas para hacer la concentracién de
la evaluacidn de los empleados antes de su participacién en el
Programa de Capacitacién en Relaciones Humanas (ANEXO 7).

FASE Il. DE APLICACION.

En esta fase se aplicd un Programa de Capacitacion en Relaciones Humanas
(variable independiente), para lo cual se utilizaron los siquientes métodos
psicopedagdgicos:

a) Mini-conferencias consistentes en la exposicidn verbal de principios
que favorecen la elevacién del nivel de la conducta humana vy su
discusidn por parte de los participantes.

b) Dindmicas motivadoras del cambio de conducta en Relaciones Humanas,
con repercusiones en la conducta laboral (DINAMICAS 1 a 19), mismas
que se presentan en 21 ANEXOD 11.

c) Técnicas de Relajacidn mental para eliminar la conducta de tensién y
angustia en el individuo.

d) Técnicas de Reflexidn con base en la exhibicidén de cintas de video
sobre los temas tratados en las diferentes sesiones.



FASE I11. DE EVALUACION POSTERIOR.

Mediante la aplicacién de instrumentos similares a los que se emplearon en
la Fase I, se determind la fase de postest, consistente en la deteccion de
cambios en la conducta del empleado después de haber terminado el curso en
Relaciones Humanas dentro de la empresa, cinco semanas después.

De este modo se obtuvieron Tablas de evaluacidn individual de la
canducta laboral (TABLAS 1 y 2) que incluyen sus propias escalas de
evaluacidn, complementadas con el formato para hacer la
concentracién de los datos obtenidos en la evaluacion final de los
participantes del Programa de Capacitacién (ANEXO 7).

E.-APLICACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION EN RELACIONES HUMANAS.

Enseguida se describen en forma mas detallada algunos aspectos de la Fase
11, consistente en la aplicacidn del Programa de Capacitacién en Relaciones
Humanas:

1. ACTIVIDADES GLOBALES EN LAS SESIONES DEL PROGRAMA DE CAPACITACION.

En el ANEXO 9 se mencionan todas las actividades realizadas en las die:z
sesiones del Programa de Capacitacién en Relaciones Humanas.

Para ilustrar la complejidad de la organizacién de las diferentes sesiones
del Programa de Relaciones Humanas en la Empresa, en el ANEXD 10 se hace
una descripcidn detallada de la primera sesidn, misma que enuncia los temas
a tratar, las técnicas a utilizar, asi como los tiempos gue se dedicaron a
cada una de estas actividades.

2. PROPDSITOS DE LAS COORDINADORAS A LO LARGO DEL PROGRAMA.

Con el objeto de que los participantes pudieran mantener 1la motivaciodn
generada en las sesiones y realizaran suficientes actividades
complementarias para consolidar los conocimientos vy el cambio de act:tud
hacia la positividad, las coordinadoras se autoimpusieron los siguientes
propdsitos:

1. Diariamente dejar una tarea relacionada con las dindmicas llevadas
a cabo en ese dia y discutirla en la siguiente sesian.

2. Motivar a los integrantes del curso dando un sentido real a la
razdn de sus participaciones.

3. Mantenerse flexibles frente a las opiniones que pudieran ser
opuestas a los criterios expuestos por las propias coordinadoras.

4. Buscar comunicacidn, empatia y sinceridad entre los participantes.



TABLA 1.

: CONDUCTAS: i Clave ; Evaluacidn;
?__1 i Puntualidad i C1 i i
1 i i i i
i 2 | Asistencia i Cz2 i i
e T i i i
. T | Disciplina i 8% ; i
! ! ! ] :
: 4 ; Responsabilidad ; ca E i
i i i i i
: ] : Calidad de trabajo i CS i i
1 ) )
P 6 Cooperacidn i C6 i
i i i i i
i 7 i Iniciativa i C7 i i
i 1 i i
, 8 | Conocimiento del trabajo i oc8 ;
! ! ! ; ;
; 9 : Comunicacidn ; ce i i
: 10 : Liderazgo E C10 E ;
i i i i
: 11 : Don de mando E Cci1 H
: , H .
: 12 : Toma de decisiones ; €12 E

iNombre del Empleado.

;Departamanto.

;Puestu que desempefa. i
Eﬂntiguadad.

Persona que evalua:

INSTRUCCIONES:

Tomando como base la Tabla 2, que se anexa y que contiene
LAS ESCALAS PARA LA EVALUACION DE LA CONDUCTA LABORAL, la
persona que evalda (Jefe o Empleado) pondr4 en esta tabla
un nidmero para cada una de las conductas indicadas.

Para entender mejor la forma en que se debe llenar esta
Tabla, los evaluadores deberdn consultar previamente el
texto intitulado CONCEPTOS A CONSIDERAR EN LA EVALUACION
DE LA CONDUCTA LABORAL DE LOS EMPLEADOS, también anexado.

Cuando los Jefes evalden a los empleados llenardn todas
las conductas de la C1 a la C12.

Cuando los empleados evalden a los Jefes, dnicamente
llenaran las conductas de la C% a la C12.



TABLA 2.

FORMATO DE EVALUACION INDIVIDUAL Y ESCALAS DE LA CONDUCTA LABORAL DE LOS EMPLEADOS

PERSONA QUE EVALUA

PERSONA QUE ES EVALUADA:

2. DISCIPLINA

3. RESPONSABILIDAD

i 1. PUNTUALIDAD Y ASISTENCIA i i

Falts ¢ siospre llega tarde ; 2.0 | | No cusple instrucciones 2.0 i Descuidado, crea problesss ; 2.0 |
i Frecuentes retardos y faltas :“-:: : Inconforse con instrucciones :-—“: : A veces descuida su trabajo :E-';_:
: A veces se retarda y falta :T;: : Respeta y acepta las normas :-EM: : Suele cuaplir con su trabajo ::-5-0-.'
| Casi nonca se retarda y falta; 7.4 | | Acepta con qusto ordenes 1 9.2 | Satisfactoriasente cusplido {14.0 ;
Mica falta ni llega tarde | B.0 | | Colabora cusplisiento norsss 110.0 | | Wey responssble y confiahle {14.5
i 4. CALIDAD DE TRABAJD i i i 3. TRABAJO EN EQUIPD i i i & COOPERACION i i
i Tiene alto indice de errores ; 2.0 ; | Se convierte wn obstdulo ; 2.0 | ; Ningua cooperacidn i 20 1
; Requiere supervision cercana :W: : Notables fallas en el equipo :—i-;'. : Solo coopera bajo ordenes : 5.0 :
i_l Realiza buenos trabajos :;;;: : Ayuda solo si se le pide :';T: : Da cooperacidn si se le pide :TT_:
; Comete errores por excepcion :l?i-: : fpoya para lograr seta cosun :‘:;: : Buena disposicin a cooperar :-;T:
; No requiere supervision :?3-?: : Siespra puede contarse con nl:-?—-: : Coopera en forsa esponténea ._;..;E
i 7. INICIATIVA i i i 8. CONOCIMIENTDS DEL TRABAJO ; i i 9. COMMNICACION i i
; Renuente a casbios en trabajo; 2.0 : : Necesita guia constante i 2.0 : : Dif{cilmente se comunica i 2.0 :
; Rarasente hace sugerencias :T;: : Solo conoce trabajo rutinrin;-a.-;i_ : Cosumnicacidn deficiente :-.';-;:
; Propone mejoras en su traajo;m; : Conoce a sedias su puesto :E: : Cosunicacidn normal :;T:
; Con iniciativa propia :HT: : Conoce bien su trabajo :E-: : Hébil en cosunicarse :-‘;—3—:
: Expande sus reéponsahilidades'.ﬁ.-;: : Dosina totalsente sus ldurn;;;.;h: : Ideas-Instrucciones precisas :1—_5--:
i 10. LIDERAZG0 i il DON DE MANDO i i 12, TOMA DE DECISIONES i i
i Incapaz de delegar autoridad ; 2.0 ; | Constantesente desobedecido ; 2.0 | ; Incapaz de tomar decisiones j 2.0 |
; Fallas en delegar autoridad :?: : Tolera muchas desobediencias :T: l. No jerarquiza los problesas I.E;-:
; Dudas en delegar autoridad :_7_;: : Obedecido ejerciendo presidn :';-;: : A veces equivoca decisiones :E-‘!_:
i Delega biem la autoridad | B.8 | | Es obedecido sin presién  (10.6 | | Atiende y resuelve bien  112.0 |
;I Delega autoridad con ﬁltltia:—;:?; : Sus decisiones son mspetadasiaja“; : ‘,E:;',

Es eficaz en sus decisiones

PUEDE ADOFTAR EN SU TRABAJO. SELECCIOME LA DESCRIPCION QUE SE AJUSTA A LA PERSONA OUE USTED ESTA EVALUANDO
Y ENVUELVA EN UN CIRCULD LA CALIFICACION A LA DERECHA QUE LE CORRESPONDE. HAGA LO MISMO CON LAS DEMAS CONDUCTAS .

- a8

OBSERVE QUE CADA CUADRO CONTIENE LAS DESCRIPCIONES DE LAS CONDUCTAS LABORALES OUE UNA PERSONA



3. INVITACION AL PROGRAMA DE CAPACITACION.

Por iniciativa de las autoras de esta Tésis, previamente a la inaugurac:dn
del Programa, la Empresa envidé una invitacidon a cada uno de los 12
participantes, con informacidn clara, sefalando el nombre del Programa de
Capacitacién, los objetivos del mismo, asi como el lugar de su realizacidén
y el horario.

4, INAUGURACION DEL FROGRAMA DE CAPACITACION.

El Gerente General de la Empresa y el Gerente de Sistemas presentaron a las
autoras de esta Tésis como coordinadoras del Programa de Capacitacion en
Relaciones Humanas ante los integrantes del grupo y enseguida explicaron a
éstos la importancia del curso y les solicitaron toda su cooperacién para
que se llevara a cabo dicho Programa en la forma mds exitosa y se pudiera
sacar el mayor beneficio de éste.

5. ESTABLECIMIENTO DE LAS REGLAS DEL JUEGO.

Con el obieto de que el programa se realizara de la manera mas eficiente,
ge establecieron las siguientes reglas que funcionar{an a lo largo de todas
las sesiones del programa de capacitacién:

1) Poner atencidn a la persona que habla al grupo.

2) Respetar las opiniones de los demds participantes.

3) Seguir las instrucciones dadas a lo largo del programa.

4) Expresar en su oportunidad todas las dudas que pudieran tener sobre
los temas tratados.

S) Pedir la palabra para hablar, levantando una mano, y esperar su
turno.

6) Favorecer la confianza mutua para e1 buen desarrollo del programa,
incluyendo el hablarse de "tu".

7) Compartir con el resto del grupo las experiencias adquiridas a
través de los conceptos y dindmicas del Programa.

&. OTRAS ACTIVIDADES DE LA PRIMERA SESION.

Una vez presentadas las coordinadoras, se inicid una Dindmica Grupal, en la
cual se solicitd a los integrantes del curso gque sefalaran sus expectativas
acerca del mismo, con el fin de conocerlas y aclararlas.

Enseguida, se did una platica acerca de 1la importancia de las Relaciones
Humanas, de lo gque significa el progreso integral del hombre, el
fortalecimiento de la voluntad, la disciplina vy la capacidad que tiene el
ser humano de adquirir una serie de habilidades para su propin desarrollo.

Se menciond también que una de las funciones del campo de trabajo de los
psicologos es la de trabajar con problemas de personal, ern capacitacidn y
en relaciones humanas, entre otras actividades.



A continuacidén se did una charla donde se esbozd el tema de Control Mental,
haciendo énfasis en los beneficios que se pueden obtener a través del
relajamiento fisico.

Conforme al Frograma, se exhibié una cinta de video sobre la Tensién, para
exponer a los participantes de qué manera las actividades cotidianas
producen tensién y de gué alternativas se dispone para eliminarlas. Una vez
terminada la proveccién se solicitd a los participantes sus conclusiones
acerca del video.

Después de haber llevado a cabo estas actividades se didé un receso, en el
que los integrantes tuvieron la oportunidad de comentar con sus compareros
las experiencias vividas en esta sesidn.

Con el fin de eliminar la tensién de los participantes, se procedid a
aplicar la técnica de relajamiento fisico, conduciendo el coordinador a los
participantes a wun estado de liberacidn de tensiones a través del
relajamiento de cada una de los midsculos de su cuerpo.

En esta misma sesidén, el expositor amplid los argumentos acerca de la
importancia de la relajacidn y cdmo gracias a ésta se elimina la tensidn vy
la angustia de los individuos. Les hizo incapié en que eliminando sus
tensiones ellos podrian alcanzar niveles mds elevados de pensamiento,
cambiar sus actitudes negativas que obstaculizan su relacidn con los demds,
asi como detectar mds facilmente las condiciones que les permitirian
satisfacer sus necesidades de autorrealizacién en una forma integral.

Al final de la sesidn, se did reforzamiento social a los participantes mas
activos para motivar a los demds a participar con mavor entusiasmo en las
siguientes sesiones del curso.

La descripcidn anterior corresponde uUnicamente a la primera sesién del
Frograma de Capacitacidn en Relaciones Humanas dentro de una Empresa. Las
demas sesiones tuvieron una tdnica similar, pero su contenido fue el que se
sefiala en el ANEXO 9.



V. RESULTADOS OBTENIDOS.
A. RESULTADDS DE LA ENTREVISTA AL GERENTE.

En la entrevista dirigida al Gerente de la Empresa para detectar las
necesidades de capacitacidon (ANEXO 2) se obtuvieron los siguientes
resul tados:

1. Durante un largo periodo no se han dado cursos de capacitacion ni de
actualizaciédn al conjunto de empleados que en su mayor parte son
técnicos y profesionistas.

2. La administracion de la empresa reconoce la necesidad de contar con un
plan sistemAtico de capacitacidn.

Z. Dada la naturaleza del trabajo que se desarrolla en la empresa y el alto
nivel de tensidn emocional que originan las presiones de entrega a corto
plazo de los trabajos realizados, se han venido originando una serie de
problemas asociados a las relaciones humanas.

4. La empresa también reconoce que es necesario encontrar nuevas formas de
motivacién a los empleados,diferentes de incentivos econtmicos.

Todo lo anterior lleva a concluir que existe la necesidad de crear un plan
sistemdtico de capacitacién para los empleados de la empresa, dentro del
cual urge aplicar un curso en Relaciones Humanas.

B. RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS A LOS EMPLEADOS.

En la entrevista dirigida a los empleados de la Empresa para detectar las
necesidades de capacitacion (ANEXOS 3, 4 y 5) se encontraron los siguientes
resul tados:

1. Los empleados encuentran frecuentes dificultades con sus superiores y
subalternos para la realizacién de su trabajo, aun cuando reconocen que
los superiores siempre actdan con justicia. 89

2. Los empleados no sienten que el ambiente laboral es totalmente
satisfactorio. Aunque los empleados sienten que entre ellos hay
verdadero aprecio y estima, estas cualidades casi no se expresan.

3. Los empleados se sintieron atraidos por la idea de tomar cursos de
superacion personal y en particular de Relaciones Humanas.

4. El personal de la empresa siente que no ha podido desarrollar todas sus
potencialidades en su trabajo.

S. El personal de la empresa reconoce que con cierta frecuencia llega
tarde, aunque el nivel de ausentismo es relativamente bajo.



C. RESULTADOS DE LAS EVALUACIONES DEL COMPORTAMIENTO LABORAL.

Los resultados de esta parte de la Tésis consisten en un conjunto de
valores para los Iindices de evaluaciéon de la conducta 1laboral antes vy
después de la aplicacidn del Programa de Capacitacién en Relaciones Humanas
y se presentan en la TABLAS 3 y 4.

Como se explicd anteriormente, estos datos se derivan de la evaluaciéon
individual de cada uno de los participantes al curso de Relaciones Humanas
que se hizo mediante los formatos correspondientes a las TABLAS 1 y 2, la
Gltima de las cuales incluye escalas para la evaluacién de las conductas
laborales consideradas.

En las TABLAS ¥ y 4 se pueden observar, no solamente los valores para los
niveles de las doce conductas laborales consideradas en el estudio,
determinados para cada uno de 1los doce empleados que participaron en el
Programa, sino también los promedios para su grupo.

De esta manera, se puede observar que el indice promedio para la conducta
laboral denominada "Puntualidad y Asistencia" resultd de 5.62 antes del
Programa, siendo 8.0 el valor midximo, y se elevd a 6.20 después de la
imparticidn del Programa.

De una manera similar, debido a la aplicacién del Programa, el Indice
promedio para "Disciplina" se elevd de 7.43 a B.B7, en una escala con un
valor mdximo de 10.0.

El indice de "Responsabilidad" pasé de 13.11 a 14.08, en una escala con un
valor maximo de 14.5.

El indice de "Calidad de trabajo, se elevé de 12.53 a 13.32, frente a un
valor maximo de 13.5.

El indice de "Trabajo en equipo" ascendid de 46.32 a 7.08, en una escala con
un valor maximo de 7.5.

El indice de "Cooperacidén" subid de 7.01 a 7.75, frente a un maximo posible
de 8.5.

El indice de "Iniciativa" se elevd de .23 a 10.26, en una escala con un
maximo de 11.25.

El indice de "Conocimiento del trabajo" apenas si se desplazd de un nivel
de 11.54 a uno de 11.47, en una escala con un mdximo de 12.0.

El indice de "Comunicacidn" ascendid de 7.77 a 9.42, sobre 10.5.
El indice de "Liderazgo" subid de 6.95 a 7.63, sobre un maximo de 9.5.

El indice de "Don de Mando" pasd de un valor de B.57 a 9.12, sobre 11.0.
El indice de "Toma de decisiones" subit de 2.74 a 11.11, sobre 12.5,



D. RESULTADOS DE LAS EVALUACIONES DEL PROGRAMA DE CAFACITACION.

Los participantes al Programa de Capacitacidn en Relaciones Humanas
sefalaron a través de las evaluaciones contenidas en los ANEX0S 12 y 13 lo
siguiente:

1. Que el Frograma de capacitacidn fué fructifero, resultd muy interesante
y que les serd de utilidad no solamente en el trabajo, sino también en
la vida cotidiana. Ademds sefalaron que les gustaria se les impartieran
otros cursos de Desarrollo Humano.

2. Que, en general, hubo una buena combinacidén de teoria y practica,
habiendo sido manejado de una manera eficiente, pero que les hubiera
gustado la exhibicién de un mayor numero de videos motivacionales.

3. Que el desempefo de los instructores del curso fue en general muy bueno,
que su presentacidén fue en general excelente, y que solamente notaron en
ciertas ocasiones algunas fallas en la coordinacidn de la presentacidén
de sus aroumentos.



TABLA 3

RESULTADOS DE LAS EVALUACIONES DE LA COMDUCTA LABORAL ANTES DEL CURSD DE RELACIONES HUMANAS
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TABLA 4

RESULTADOS DE LAS EVALUACIONES DE LA CONDUCTA LABORAL DESPUES DEL CURSD DE RELACTOMNES HUMANAS.
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E. RESULTADOS DEL TRATAMIENTD ESTADISTICO DE LOS DATOS OBTENIDOS.

El resultado de las evaluaciones para cada conducta laboral, mostrado en
las TABLAS 3 vy 4, consistid en dos juegos de 12 valores, correspondientes a
los 12 participantes, antes vy despuéds de la aplicacidn del Programa de
Capacitacidn en Relaciones Humanas.

De esta manera, para cada conducta se pudo aplicar un andlisis estadistico
para determinar si el Programa habfa originado un cambio significativo en
cada conducta, para el grupo de 12 participantes.

El tratamiento estadistico aplicado fué el correspondiente a la RAZON t
utilizable para la comparacidn de la misma muestra medida dos veces. En
este caso, las hipédtesis consideradas para cada una de las CONDUCTAS
MEDIDAS fueron las siguientes:

HIPOTEBI8 NULA. El nivel de conducta laboral de los empleados, después de
la participacién en el Programa de Relaciones Humanas, NO
difiere con respecto a la conducta previamente observada.

HIPOTEBIB DE INVEBTIBACION. El1 nivel de conducta laboral de los empleados,
después de la participacién en el Programa de Relaciones
Humanas, B8I difiere con respecto a la conducta
anteriormente observada.

A los dos juegos de 12 valores (12 empleados) para cada conducta se les
aplicé el tratamiento estadistico de la siguiente manera:

Se ordenaron los juegos de datos en dos hileras, correspondientes a antes y
después del curso. En una tercera hilera se calcularon las diferencias
numéricas antes-despues y se les elevd al cuadrado, como en el siguiente
ejemplo, correspondiente a "Puntualidad y asistencia":

pl p2 p3 p4 p5 pb&b p7 pB p9? pl0o pil pi2 Xm
4.6 6.3 7.4 4.6 6.3 4.6 6.3 7.4 4.6 5.3 4.6 4.4 S5.463
6.3 6.3 7.4 6.2 6.3 6.3 6.3 7.4 4.6 6.3 4.6 4.3 6.20

D~2 2.9 0.0 0.0 2.9 0.0 2.9 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0

lLos valores promedio (Xm) de cada una de esas hileras (conductas antes y
despues) se calcularon sumando los valores individuales y dividiendo entre
2]l numero de datos (N = 12) de cada hilera. Asi se obtuvieron los valores
de Xma = 5.63 y Xmd = 4.20.

La suma de los valores de la tercera hilera (D*2), o sea la suma de los
cuadrados de las diferencias results asi (SD"2 = B.67). Con estos datos se
calculd la '"desviacidn estandar de 1la distribucidn de puntajes de
diferencias antes-después" (s = 0,.63) en la siguiente forma.



La férmula para calcular la desviacidn estandar de las diferencias es:
s = ( (SD*2)/N - (Xmd -Xma)"2 )"(1/2)

Substituyendo en esta férmula los valores previamente calculados se tiene:
s = ( (8.67)/12 =~ (6.200-5.4633)°2 )~(1/2) = 0.634

Después se procedid a calcular el "error estandar de la diferencia":
o= =85 / ((N-1)"(1/2)) = 0.634 / ((12-1)"(1/2)) = 0.191

Ensequida se calcula la ‘"diferencia entre las medias muestrales" en
unidades de error estdndar:

t = (Xmd - Xma) / o— = (6.200 - 5.633) / 0.191 = 2.97

Este valor se compara con la "RAZON t" esperada de acuerdo con los "grados
de libertad" (gl) y que se obtiene de las tablas estadisticas
correspondientes. El valor de los grados de libertad se obtiene asi:

gl =N-1=12-1=11

Debe hacerse notar que en este caso N = 12 es el numero de pares de datos,
o sea el numero de personas evaluadas, y no el nuimero total de valores
obtenidos para el nivel de conducta (24).

De las tablas estadisticas se encuentra que para un nivel de confianza de
0.05, el valor de la razén t esperada es:

te = 2.18 mientras que tc = 2.97

Para poder rechazar la Hipotesis nula es necesario que la razon t calculada
sea mayor que la razon t esperada, como sucede en este caso, por lo que se
concluye que para un nivel de confianza de 0.5, se puede rechazar la
Hipdtesis nula, y por lo tanto:

La HIPOTESIS DE INVESTIGACIDON es verdadera.

Como se sabe, la razdn t con un nivel de confianza de 0.5, indica el valor
maximo de la diferencia entre las medias muestrales que podria deberse a un
error de muestreo con una probabilidad de S5 en 100.

En forma similar a lo antes expuesto para el andlisis estadistico de los
valores correspondientes a la conducta de "Puntualidad y asistencia", se
efectud el andlisis estadistico de las otras once conductas laborales del
interés de la Empresa, presentdndose los datos resultantes en la TABLA 5,
mientras que las conclusiones derivables se concentran en la TABLA &.
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TRABLA &.

CONCLUSIONES DE LA COMPARACION DE LA CONDUCTA LABORAL DE LOS EMPLEADOS ANTES Y DESPUES DEL CURSO
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VI. DISCUSION DE LOS RESULTADOS.

Es conveniente mencionar gque no se encontraron en la literatura estudios
similares en donde se evaluara el comportamiento laboral antes y después de
la aplicacién de un Programa de Desarrollo Humano, que permitiera comparar
sus resultados con los de este estudio.

El proceso de capacitacidn y desarrollo, es uno de transformacidn, mediante
el cual a los empleados no preparados se les transforma en trabajadores
capaces y a los empleados actualizados se les puede desarrollar para que
ac~pten nuevas responsabilidades.

De acuerdo con ello, un programa de capacitacién determinado habra tenido
éxito, si el mejoramiento satisface los criterios de evaluacidn y se
transfiere al trabajo. El éxito en la capacitacidn se debe manifiestar por
medio de los cambios de conducta, como sucedid en esta Teésis.

Para el Programa de Capacitacidn realizado en esta tésis era de esperarse
que el comportamiento laboral mejorase en aquellas conductas gue estaban
asociadas con las Relaciones Humanas en la empresa. Los resultados
obtenidos confirmaron esta hipdtesis.

Sin embargo, debe hacerse notar que el Programa de Relaciones Humanas que
se llevd a cabo incluyd técnicas adicionales como la de Relajamiento y la
de Reflexidn sobre aspectos trascendentes al ser humano, que al
tranquilizar, estabilizar emocionalmente e impulsar a la positividad a los
participantes, representaron otros factores que también impulsaron a los
empleados a mejorar su comportamiento laboral.

Una explicacidn tentativa a las razones por las cuales nueve conductas
laborales especificas mejoraron con el Programa de Capacitacién en
Relaciones Humanas aplicado es la siguiente:

1. PUNTUALIDAD Y ASISTENCIA. Dado el cambio en el ambiente laboral hacia
aspectos positivos, es de esperarse que los empleados vencieran con mds
facilidad su resistencia natural a realizar un esfuerzo para llegar mds
temprano a su trabajo. Esa resistencia nace como parte de sus mecanismos
de defensa denominados puntos ciegos mediante los cuales uno ignora o
evade aguello que le molesta.

2. DISCIPLINA. Una vez que el individuo se encuentra mas armonizado con su
medio ambiente laboral y con sus superiores, ya ro tiene que estar en
rebeldia al cumplir con los reglamentos establecidos por la empresa.

3. RESPONSABILIDAD. Al sentir que mejora su situacidn personal en un
ambiente mds agradable, vy disminuir su fatiga por razones de tensitn,
los empleados incrementaron su interés en el cumplimiento de sus
labores.
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4.

S.

6.

7.

9.

CALIDAD DE TRABAJO. Cuando los empleados se liberaron de las tensiones y
presiones del medio ambiente laboral, les fué mds facil aceptar las
especificaciones establecidas para sus actividades técnicas vy
profesionales, asi como concentrarse mejor para cumplirlas.

TRABAJO EN EQUIPO. Al comprender los empleados que mientras mds se da y
se recibe, se obtiene un mayor nivel de satisfaccidn y que los problemas
se resuelven mds facilmente con la colaboracién de los demas, vencieron
su actitud de aislamiento originado por el temor a enfrentarse a
posibles conflictos, y se mejord su disposicidon de participar en
actividades grupales y aportar lo mejor de si mismo para el logro de un
objetiva comin.

COOPERACION. Al elevarse el nivel de entusiasmo, la autoestima, la
comprensiéon y el aprecio de los demds, los empleados mejoraron su
disposicidn para colaborar con sus compaferos y ayudarlos de manera
espontdnea.

INICIATIVA. A los empleados, ya libres de tensiones y conociendo mejor
la actitud de los demds frente a sus esfuerzos positivos, les fué mds
facil poner en activo su potencial para plantear alternativas de
solucidén ante los problemas que se venian presentando en su trabajo.

COMUNICACION. Al conocer mids de cerca a sus compaferos de trabajo y
tenerles mids confianza con wmotivo de la interacciédn con los demas
participantes del Programa de Capacitacidén, a los empleados les fué mis
facil transmitir sus instrucciones e ideas con claridad, as{ como pedir
informacidén.

412, TOMA DE DECISIONES. Los empleados, al adquirir mayor confianza en si

mismos, pudieron vencer la elusividad que los inducia a evadir tomar
decisiones, para no comprometerse, incrementando asi su capacidad para
elegir en forma adecuada, en un corto tiempo y con un minimo de riesgo,
de entre las alternativas de solucién disponibles frente a los problemas
de trabajo

En cuanto a las conductas laborales que se utilizaron en esta tésis que NO
cambiaron con motivo del Programa de Capacitacidn en Relaciones Humanas, se
puede decir lo siguiente:

8.

CONOCIMIENTOS DEL TRABAJO. Una vez gque el individuo mejor wmotivado se
interesa por desarrollar sus potenciales humanos, también es factible
que se interese por aumentar sus habilidades, sus conocimientos
practicos y técnicos para desarrollar mds eficientemente sus labores.

Sin embargo, este es un proceso que en los niveles tédcnico vy
profesional, como los que predominaban en esta empresa, toma perfodos de
tiempo relativamente grandes para hacerse patente, por lo que resulta
natural que no se haya observado mejor{a significativa 5 semanas después
de impartido el Programa de Capacitacidn, cuando se hizo la evaluacién.
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10. LIDERAZGO. Aunque con una mejor actitud y una mayor autoconfianza,

11.

podria esperarse que los empleados pudieran delegar mejor la
responsabilidad y autoridad en sus subordinados, de acuerdo con las
necesidades del trabajo. Sin embargo, en virtud de que en esta empresa
predominan los niveles jerarquicos horizontales, tampoco pudo observarse
una mejoria significativa en esta conducta laboral.

DON DE MANDO. Por las mismas razones que en el caso anterior, no se

observé una mejoria significativa, desde el punto de vista estadistico,
en esta conducta laboral.



VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Del trabain realizado en esta Tésis se puede llegar a las siguientes
conclusiones:

1.

Las evaluaciones del comportamiento laboral, representado por un
conjunto de conductas, antes y después de la aplicacidn de un Programa
de Capacitacidn en Relaciones Humanas, indican que hubo un mejoramiento
en dicho comportamiento laboral.

De las conductas consideradas en este estudio para integrar el
comportamiento laboral, SI se modificaron significativamente por efecto
de la aplicaciédn del Programa de Capacitacién en Relaciones Humanas las
denominadas: 1) Puntualidad y asistencia, 2) Disciplina 3)
Responsabilidad, 4) Calidad de Trabajo, 5) Trabajo en equipo, &)
Cooperacidn, 7) Iniciativa. 9) Comunicacidn y 10) Toma de decisiones.

De las conductas que se consideraron en este estudio para integrar el
comportamiento laboral, NO se modificaron significativamente por efecto
de la aplicacidn del Programa de Capacitacién en Relaciones Humanas las
denominadas: 8) Conocimiento del Trabajo, 10) Liderazgo y 11) Don de
mando.

Se estima que el mejoramiento en el comportamiento laboral originado en
el Programa de Capacitacién, se debid en buena parte a la efectividad de
las dindmicas grupales que incorporan las técnicas tradicionales citadas
en la literatura para mejorar las Relaciones Humanas.

Sifi embargo, la mejoria en el comportamiento laboral originado en el
Programa de Capacitacién también se debid a la inclusidn de otras
técnicas como las de Relajamiento y las de Reflexidn sobre principios y
conceptos en relacidn al cambio de actitud y sus beneficios.

Con independencia de los perfeccionamientos de que puedan ser objeto,
los formatos utilizados para este trabajo fueron encontrados
razonablemente apropiados para los fines previstos.

Se sugiere utilizar en trabajos similares el uso de escalas homogéneas
para los indices de evaluacidn de las conductas laborales, aunados al
uso de factores de ponderacion que senalen la importancia relativa de
cada conducta en cada tipo de empresa, para integrar, si se desea, un
solo indice global que represente todo el comportamiento laboral.

Resulta de interés que otros investigadores posteriores pudieran hacer
un estudio similar al realizado en esta tésis y afadir un seguimiento
longitudinal a través de un tiempo prolongado para observar el nivel de
persistencia del mejoramiento en el comportamiento laboral originado en
Frogramas de Desarrollo Humano.



BIBLIOGRAFIA.

Alvarez, H. La Capacitacién Cooperativa, Campo de Accidn y Froblematica.
Eni Pedagogia para el Adiestramiento. Ed. Servicio Nacional
ARMD. Vol X. México, 19B0. pp 41-53.

"lvarez Romadn, J. A. Las Relaciones Humanas, 2a. ed., Ed. Jus. México,
1977.

Arias, B. F.Introduccién a la Técnica de Investigacién en Ciencias de la
Administracion y del Comportamiento. 3a. ed. Ed. Trillas.
México. 1971.

Arias, G. F.Administracién de Recursos Humanos. 2Za. ed. Ed. Trillas.
México. 1985. pp 23-48B.

Aronson, E., Turner, J. y Carlsmith, J.M., Communicator credibility and
comunication discrepancy as determinants of opinion change.
Journal of Abnormal and Social Psycology, 1963, &7, pp 31-3é&.
Benson, H. The Relaxation Response. Ed. Morrow & Co. New York. EUA. 1975,
Cerda, E. Paicologia Aplicada, Ed. Herder, Barcelona, 1973.

CONASUPO, Coplamar-Ceconca, S.C. Manual para Encargados de Tiendas
Campesinas. México. 1976. CONALEP, 1987

Cueli, J. y Reidl, L. Teorias de la Personalidad. 10a. reimp. Ed. Trillas.
México. 1982. Cap. III. pp 80-81.

Chiavenato, I. Administracién de Recursos Humanos. Ed. McBraw-Hill.
México. 1987 p 454.

Chruden, H.J. y Sherman Arthur W. Administracién de Personal 12 reimp. Ed.
Continental. México. 1987.

Eggland, S. A., Williams, J. W. y Moises, M. I. Relaciones Humanaw en low
Negocios. Ed. South-Western. Cincinnati, U.S.A. 1979.

Farbro, P. Desarrollo de Personal Técnico y Cientifico. En: Britel vy
Craig. Manual de Entrenamiento y Desarrollo de Personal. Ed.
Diana. México. 1985. pp 505-523.

Ferndndez M. y Lima, T., En: Arias, G. F.Administracién de Recursos
Humanos. 2a. ed. Ed. Trillas. México. 1985. pp 3IB&6-39S.

- &4 -



Fleishman, A. Estudio Prictico Dentro de una Empresa. En: Estudios de
Psicologia Industrial. Ed. Trillas. México. 1979. pp 156-140.

Bardiner, G. Programas Especiales. En: Britel y Craig. Manual de
Entrenamiento y Desarrollo de Personal. Ed. Diana. México.
1985. pp S539-560.

Guzman, E. Control Mental. Editores Mexicanos Unidos. México. 1977.

Gilmer, H. Tratado de Psicologia Empresarial. Ed. Martinez [ 2aca.
Barcelona, 1974. pp 95-129.

Hawlev, W. Instruccién Programada. En: Britel y Craig. Manual de
Entrenamiento y Desarrollo de Personal. Ed. Diana. México.
1985. pp 245-249.

Hovland, C.I1., Harvey 0.J., y Sherif, M., Assimilation y Contrast Effects
in Reactions to Communication and Attitude Change. Journal of
Abnormal and Bocial Pesycology, 1957, 55, 244-252.

Hovland, C.I.y Pritzker, H. A., Extent of Opinion Change as a Function of
Amount of Change Advocated Journal of Abnorsal and Bocial
Peycology, 1957, 54, 257-261.

Johnson, R. Determinacidn de las Necesidades de Entrenamiento. En: Britel

y Craig. Manual de Entrenamisnto y Desarrollo de Personal. Ed.
Diana. México. 1985. pp 32-52.

Katz, D. y Khan, R.L. Psicologia Bocial de las Organizaciones. Ed.
Trillas, México. 1979.

Kirpatrick, D. L. Evaluacidn del Entrenamiento. Ens: Manual de
Entrenamiento y Desarrollo de Personal. Ed. Diana, México,
1985. pp. 121-126

Lasheras, J. M. vy Abancens, A. Tecnologia de la Organizacién Industrial
Ja. ed. Editia Mexicana. México. 1985. Vol. II Cap. XXIII pp
361-347.

Lawler, E. Actitudes, Esfuerzo y Desempefio en el Trabajo: un Modelo
Tedrico. En: Fleishman, A. Estudios de Psicologia Industrial.
Ed. Trillas. México. 1979. pp 2B6-294.

Luft, J. Introduccién a la Dindmica de Brupos. Ed. Herder, Barcelona,
1978. pp. B2-8B4.

Mussen P, Rosenzweig, M. Comunicacidn y Cambio de  Actitudes.
En: Introduccién a la Psicologia. Ed. CECSA. 1981. Cap. IV pp
87-102

- 65 -



Nava, C. et al. Determinacién de las Necesidades de Adiestramiento vy
Capacitacién. En: Pedagogia para el Adiestramiento. Ed.
Servicio Nacional ARMO. México, 1979. pp 2-4.

Newman, N. H. y cols. La Dindmica Administrativa, Conceptos, Fundamento y
Aplicaciones Précticas. Ed. Diana, México, 1978B.

Orozco, P. La Descripcion de Fuesto con Fines de Adiestramiento vy
Capacitacién. En: Pedagogia para el Adiestramiento. Servicio
Macional ARMD. Vol X. México, 1980. pp

Reyes, P.A, Administracién de Personal. Ed. Limusa. México. 1982. pp
121-123.

Ribes, 1.E. y cols. Ensefanza, Ejercicio e Investigacidn de la Psicologia.
Ed. Trillas. México, 1980. pp 26B-269.

Rush, F.; Ph. Zimbardo, Las Bases Sociales de la Conducta. En: Psicologia
y Vida. 2a. ed. Ed. Trillas. México. 1977. Cap. VIII pp
323-327.

Sferra, A., Wright, A. E. y Rice, L. A. Personalidad y Relaciones Humanas.
2a. ed., Ed. MacBraw-Hill. México, 1968.

Siegel, L. y Lane, 1. M. Psicologia de las Organizaciones Industriales.
Sa. reimp., Ed. C.E.C.S.A., México, 1984. pp. 319-399.

Siliceo, A. Capacitacién y Desarrollo de Personal. Ed. Limusa. Meéxico.
— 1982. pp 13-21 y 120-121.

Sisk, H.L. vy Bverdlik, M. Administracién y GBerencia de Empresas. Ed.
Iberoamérica. México. 1987.

Smith, C. y Wakeley, H. Psicologia de la Conducta Industrial. Ed.
McGraw-Hill. México. 1983 pp 51-75.

Soria, M. V.M. Relaciones Humanas, Teoria y Casos. 3a. Reim. Ed. Limusa.
México. 1986.

Steinfatt. T. Las creencias y el Auto Concepto. En: Comunicaciédn Humana.
Ed. Diana, México, D.F. Cap. B pp. 144-150.

Taylor, F. W. The Principles of Scientific Management. Harper & Bros, New
York, 1911.

Werther, B.W. y Davis, K. Direccion de Personal y Recursos Humanos. Ed. Mc
Graw Hill. México. 19B2.

Wolpe, Joseph. Prictica de la Terapia de la Conducta. Ed. Trillas México.
1977. Cap. VI. pp 120-142,

- bbb -



CONTENIDO DEL APENDICE DE LA TEBIS

ANEXO 1.
ANEXO 2.
ANEXD 2.
ANEXD 4.
ANEXD S.
ANEXD 4.
ANEXOD 7.
ANEXD B.
ANEXO 9.
ANEXD 10.
ANEXO 11.
ANEXD 12.

ANEXO 1Z.

Cronograma de actividades en la empresa, desde la deteccidn
de necesidades de capacitacién hasta la imparticiéon de un
programa de capacitacién en Relaciones Humanas

Formato para la Entrevista Dirigida a Gerentes para Detectar
las Necesidades y Posibilidades de Capacitaciédn en
Relaciones Humanas en una Empresa.

Formato para la Entrevista Dirigida a Empleados para
Detectar las Necesidades de Capacitacidn en General en una
Empresa (Cuestionario I).

Formato para la Entrevista Dirigida a Empleados para
Detectar las Necesidades de Capacitacidn en Desarrollo
Humano en una Empresa (Cuestionario II).

Formato para la Entrevista Dirigida a Empleados para
Detectar las Necesidades de Capacitacidn en Relaciones
Humanas en una Empresa (Cuestionario III).

Formatos para .os Datos Generales de los participantes.

Concentracidén de la Evaluacidn de la Conducta Laboral en la
Empresa

Textos de Bienvenida a los participantes del Curso de
Relaciones Humanas y de Introduccidn al mismo.

Contenido Global de las actividades desarrolladas en las
diferentes sesiones del Curso de Relaciones Humanas.

Contenido Detallado de las actividades desarrolladas en la
Sesidn 1 del Curso de Relaciones Humanas.

Descripcidn de las dindmicas utilizadas en el Programa de
Capacitacidn en Relaciones Humanas.

Instrumento de evaluacién del Curse de Capacitacién en el
Area de Relaciones Humanas, por parte de los participantes.

Instrumento de evaluacién del desempefo de los instructores
del Curso de Relaciones Humanas por parte de los
participantes.




ANEXD 1.

CRONDGRAMA DE ACTIVIDADES EN LA DETERMINACION DE NECESIDADES Y CAPACITACION EN RELACIONES HUMANAS,

; MES ; warzo i omavo
i ACTIVIDADES / FECHAS iBi1 -15; ®B-2 ; 5 - L13- 17 02
- e i i
ir Entrevista con Gerente para precisar : : : : 1 i i : :
i interes de 1a eapresa en capacitacidni B | i i i i i i i
; === i e e
i Entrevista con Eapleados. Evaluacidh i i i i T R T
i necesidades capacitac Relaciones Hua.; 11-13; i i i i i i
i j-— j====={=m===; i =i
i Asistencia al BGerente, Evaluacidn 1| | i i i i i i i
i comportamiento laboral de empleados ; 114-15; i i i 1 i
. R Rt === i
| IPARTICION Curso RELACIONES HUWANAS | | ; ; 18 -2 ; 25-2 . i & i
H [ ——— s T Tt
| Asistencia al Berente, Evaluacih 2. | | | | ; bt £ 4
i Cosportamiento laboral de espleados. | | i i i 113-14; i i
3 O S . - iEE=z= mmzamie——a—
; Manejo estadistico de los datos. ; : : . : i ;15'17: :
i % il useee ! Yaperiated i I Ry
i Elaboracidn del reporte P i i i i i 120-22;

| IPARTICION del Curso |  MARZO ;

i de RELACIONES HUWANS | | i 8-2 ; - j

i Sesidn I i | i 18 i i

i Sesidh II il P19 : iI

i Besich 111 0 5 2 ; i

i1 i 1 i i

; Sesidh 1V i | B i

i - =i i i i

: Sesich V i i i i

i - et i i i

i Sesidn VI P i i i

i : == i y ; i

i Sesidn VII P i i 2 i

i Sesidn VIII n : : 27 i

i Sesidn IX £ : i B

: Sesion X : : : . 24 :




AMEXO Z.

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS GEREMTES FARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE
CAFPACITACION EN RELACIONES HUMANAS EN UNA EMFRESA.

S da capacitacidn v/o adiestramiento en esta empresa”?

,,_.

Si No

.
2. ibué tipo de capacitacidn se da en esta empresa?

a) Formal (em Aulas) ____ b} Informal (en el trabajo mismo)
c) En otras instituciones (externa)

Cree usted oue es necesario un plan sistemdtico de capacitacidén para
el buen tuncionamiento v desarrollo de su empresa®?

Bi No

4. iCuél cree usted que la labor del psicédlogo puede contribuir de manera
significativa en las siguientes actividades?

Entrenamiento, Capacitacién v Desarrollo ___
Motivacidn en el trabajo ___ Froblemas de relaciones humanas ___

5. iComo estima usted =1 desempefoc del grupo a cargo de su Gerencia?

Muy bueno Bueno Regular

6. iConsidera que es necesario que su grupo de apovo mejore las
relaciones humanas en su trabaijo?

Si No

7. :Considera que la oroductividad de su empresa puede elevarse
mejorando las relaciones humanas?

51 No

8. iCudl es la manera en que usted motiva a sus subordinados?

_____ Aumentando las prestaciones
Mescrando su relacion con ellos Con incentivos econdmicos

7. iEstaria usted disouesto a apoyar un programa de capacitacién en
relaciones humanas para el personal de su gerencia?

Si No

10, 251 su respuesta es afirmativa. estaria usted dizpuesto a apovar dicho
orograma fsara gue se reeilce dentro de los oréd:imos - meses”

31 No
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ANEXOD =

ENTREVISTA DIRIGIDA A EMPLEADOS PARA DETECTAR NECESIDADES DE CAPACITACION

EN GEMERAL EN UNA EMPRECA.
CUESTIONARIO I

1.

2.

2
-

4.

S.

&.

7.

8.

]

10.

11.

12.

;Considera usted que cuenta con los materiales v equipo técnico
necasario para =1 desempefo de su trabajo?
Si No

éConoce las ventajas y desventaias de los materiales y equipos gque
utiliza en su iabor?

Si ____ No ____
iConsidera que el uso de materiales y equipo para la realizacidn de su
trabaio es sencillo?

Si ____ No ____
iCree usted contar con todos los conocimientos necesarios para el buen
desemperno de su trabaic?

Si __ No ____
iEncuentra usted alguna dificultad con sus superiores o subalternos
para la realizacidn de su trabaio?

Si ___ No ____
iCébmo considera el ambiente +isico y humano en el que desarrolla su
trabaio”?

Muy Bueno ____ Bueno _____ Regular
iSiente usted encontrarse sometido a presiones de trabajo?

Si ____ No ____
iConsidera usted tener necesidad de mayor conocimiento o experiencia
para realizar su trabaio en forma dptima?

Si No

~Le gustaria tomar algun curso para obtener mayores conocimientos en
relacidn cen su trabajo”?

- No
ile gustaria tomar algun curso de superacidn personal?

o

S No ____
iLe gustaria encontrarse ubicado en otro puesto?

o

Si No

Si la resouesta == afirmativa. diga =l por queé.




ANCXO 4.

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS PARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE

CAFACITACION EN DESARROLLO HUMAND EN UNA EMFRLCSA
CUESTIONARID 11

Envuelva en un circulo el nuimero de la respuesta que se acerque a su
situacidn actual.

A.

En lineas generales, incluso considerando los momentos diticiles, creo
gue mi trabaio es gratificante.

1.
2.
3.
4.

Estoy plenamente de acuerdo.
De acuerdo.

No es mi caso.

Mi caso es el contrario.

Como mi trabajo me gusta, no lo deiaria aungque pudiera permitirmelo.

Mi

Es cierto; no imagino mi vida sin mi trabajo.

No, no dejaria de trabajar.

Tendria que pensarlo bien antec de decidirme a deiar el trabaio.
S5i pudiera, dejaria mi trabajo ahora mismo.

actual posicidén laboral me permite aplicar casi todas mis

potencialidades intelectuales y sociales y mi realizacién personal.

1. Me siento plenamente realizado en mi trabaio.

-
ra

-

=

4,

€i, mi trabaio me ofrece muy buenas posibilidades.
Mi caso no se parece a la feliz situacidn descrita.
Mi trabaio me impide desarrollar mis capacidades.

Trabajo con gran entusiasmo v nunca espero los fines de semana. ni los
dias festivos con impaciencia.

1.
2.

3.

4.

A veces me molesta interrumpir mi trabaioc el viernes por la tarde.
Si, a veces espero los fines de semana con i1mpbaciencia.

Fienso que deberia instituirse la semana laboral de 4 dias.

Desde el lunes cuento los dias que faltan para el fin de semana.

Frente a los problemss gue atiendo. mi trabaio me proporciona i1naresos
adecuados v suficientes.

Estoy mas que satistecho con mis ingresos.
No me puedo quejar.

Crec que deberia ganar mds.

No me pagan ni la mitad de lo yue merezco.




ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMFLEADGE FARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE
CAFACITACION EN DESARROLLO HUMANO EN UNA EMPRESA
CUESTIONARIO II (Hoja 2}

S1 bien en mi trabaio el sueldo es importante, lo ogue mds cuenta es la
satisfaccién personal.

1. Seguiria en el mismo trabajo, aun cuando ganara menos.

2. Seguiria en el mismo trabajo sélo si ganara 1o mismo.

2. Debo ganar mas, la satisfaccidn en mi trabaio es insuficiente.
4. Trabaio aqui sélo porque tengo que sobrevivir.

Una de las razones que me hacen disfrutar de mi trabajo es que cada dia
me da la posibilidad de mejorar.

i. Es cierto; mi trabajo siempre me interesa.

2. Si; mi trabajo es casi siempre nuevo y creativo.
Z. Mi trabajo es bastante mondtono.

4, No lo soporto, mi trabajo es una frustracidén.

No soy partidario del ausentismo: sélo me quedo en casa cuando estoy
verdaderamente enfermo y no me puedo mover.

1. Sélo faltaria al trabaio si amenazara la salud de los demds.
2. No me gusta faltar al trabajo.

3. Mi salud me interesa mds que cualquier otra cosa.

4. Con tal de evitar dias de trabaio, contraeria un buen catarro.

Mi trabaio me ofrece la posibilidad de progresar. Todo deoende de mi.

1. Haré una buena carrera porque me gusta hacerlo bastante bien.
2. Si me dedico seriamente, puedo llegar a hacer carrera.

F. Mi trabajo no me ofrece grandes posibilidades de hacer carrera.
4. Tengo un empleo insignificante, sin posibilidades de progreso.

Mis superiores aprecian mi trabajo v me consideran valioso.

. Mis supsrioress no guieren ni pensar en la posibilidad de percerme.
Me sprecian bastante v estov conteto porque valoran mi trabaio.
=1

. Los "jeies" no sienore se dan cuenta de lo que valen los empleados.
. For lc general, las personas que mandan no suelen ocuparse de mi.

Ea ) B e

Tenon un buen puesto de trabajo. bien remunerado, oue me ofrece orandas
posibilidades de progreso: no tengo motivo cara guerer cambiarlo.

Me siento realizado v no cembiar{a de trabaio por nada del mundo.
51, tenago un buen ocuesto de trabalo v guiero conservarlo.

. 31 tuviera una posibilidad. lo cambiaria.

Aceotaria Io aoue fuera, con tal de cambiar de trabaic.

=




ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMFLEADOS FARA DETECTAR LAS MECESIDALES DE
CAFPACITACION EN DESARROLLO HUMANDO EN UNA EMFRESA
EVALUACION DEL CUESTIOMNARIO II

FUNTUACION Y EVALUACION.

MAYORIA DE RESPUESTAS 4. Tu situacién en el terreno laboral es francamente
negativa. No te sientes satisfecho v soportas a duras penas tu actividad.
Esta circunstancias se reflejan negativamente en las demds esferas de tu
vida. haciendo que todo parezca mas dificil. Incluso tus relaciones
afectivas sufren las consecuencias de esta mala situacidn laboral. No es
facil remediarlo, pero recuerda que la causa de tu angustia es tu
actividad, v no tu pareja ni tu familia.

MAYORIA DE RESPUESTAS 3I: Tu trabajo no te satisface como querrias. No
siempre te sientes comprendido v a veces piensas gque tus superiores no
reconocen tu valia. Tampoco el aspecto financiero estd suficientemente de
acuerdo con tus exigencias. Debes esforzarte por determinar qué es lo gue
falla v tratar de resolverlo.

MAYORIA DE RESPUESTAS 2. Desarrollas con satisfaccién tu trabaio y te
cientes gratificado por el reconocimiento que recibes, ya sea en forma de
remuneracion o en lo relacionado con la valoracién de tu profesidn.

MAYORIA DE RESPUESTAS 1: Te interesas mucho por tu trabajo y le dedicas
todas tus energias de forma muy positiva. Esta feliz circunstancia te
oermitira mejorar tu posiciéon y sentirte cada vez mads integrado vy
apreciado,




ANEXD 5.
Hojia 1.

ENTREVISTA DIRIGIDA A LLOS EMFLEADOS PARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE
CAFPACITACION EN RELACIONES HUMANAS EN UNA EMFRESA
Cuestionario III

Maraue con una cruz la respuesta que se acercue mas a su situacidn actual.

A.

Mi experiencia en =i trabajo me ha demostrado siempre gue los
superiores actuan con justicia. teniendo en cuenta todas las variables
gue deben considerar.

1. Puedo decir que <iemore ha sido asi, en lo que se refiere a mi
personalmente. sin duda alguna.

. 81, es a=i.

Z. No estov del todo de acuerdo.

4. No es verdad. Con frecuencia actuan de forma "politica" y "desleal".

Mis compaferos y mis colegas son personas de bien y tengo con ellos
unas relaciones que se basan en la estima reciproca.

1. No s6lo en la estima, sino en una verdadera amistad, vy con
frecuencia también nos vemos fuera del trabajo.

2. Efectivamente, tengo buenas relaciones con todos;

Z. Como en cualquiera otra situacitn, en el trabajo me encuentro con
personas con las gue sélo tengo relaciones por educacidn.

4. Hay muchas personas que considero que no deberian formar parte de mi
amgiante de trabajo.

Cuando tenco que hablar con mis compafieros de trabaio, me siento
aceptado v tratado con estima v simpatia.

1. Sé que le sov muy simpatico a todo el mundo v con frecuencia me
invitan por mi "carpa" de cordialidad.

. S1, noto que me consideran un amigo.

Siemore hay alguien gue me trata con descortesia.

:Imaginate, donde vo trabaio apenas nos saludamos!

e B

Considero oue es muy importante trabajar en un ambiente tranquilos
siempre trato de ser amable con los demds.

1. Creo que en el mundo del trabajo debemos comportarnos con mavor
humanidad v amistad.

2. Estov acostumbrado a ser cortés con todo el mundo. Por 1lo tanto,
gorqué no serlo también en el trabaio?

2. No siempre me preocupo por los demas.

4. Crec gue cuando se trabaja hav gue tener educacién, aungue no es
oportuno establecer otro tipo de relaciones que no sean las
formales.

Una relacion positiva con los demds hace posible un cambio de
experienclias, aunoue sean estrictamente laborales. y permita enriquecer
los corocimientos de cada individuc.

1. Estos completamernte de acuerdo: la relacion con los demds siemore es
fuente de aprendiz.age.

Si, es aligo que no hav gue olvidar,

. No siempbre es util., a menudo no sirve de nada.

No creo ogue valga 1a pena. a menos oue se trate de relaciones con
personas realmente eztupendas.

2 AR




ANEXD S.
Hoia Z.

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS FARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE
CAFACITACION EM RELACIOHES HUMANAS EN UNA EMPRESA
Cuesticnario TII (Hojia 2)

al

fuien se acergue a nuestro orupo no ouede dejar de observar oue
atmésfera de trabajo siemore e< tranguila.

1. 51, siempre estamos aleores v bien dispuestos.

2. Efectisamente, siemore hav una cierta serenidad.

3. Entre nosotros a menudo hav un ambiente borrascoso.
4.

la

Conzideroc aue en el trataio se debe =er serio v poco afable. Lo gue

se netesita es eficacia v oroftesionalidad.

Mi trabaj)c no me desagrada, pero si pud1era cambiaria de lugar, porgue

existe poca comunicacidn entre Lﬂmpanerﬁﬁ.

4, Efectivamente, a mi alrededor hav demasiada gente con la gue no me
encuentro bien.

2. No existe un ambiente digno de ser extranado.

2. Creo que. en general, no nos podemos gue)ar.

i. Me encuentro muv bien con mis colegas. no tendria porqué buscar
otros.

El amb:ente en el aue trabajo no es perfecto, pero considero que es de

los mejores gue se pueden encontrar.

1. Sin duda. dado que la perfeccidn no es cosa de los hombres.

2. 5i. nos encontramos bien.

2. No me parece gran cosa.

4. Hay demasiada gente poco adecuada.

La=z aleuri2z o las desgracias de los compaireros de trabajo siempre me

afectan profundamente.

i. Si, porque somos amigos.

2. Siemore me afectan.

Z. No me interesan demasiado.

4. No creo gue se i1nteresen por las wmias, porque tendria que

preocuparme de sus cosas?

Antes de irme de vacaciones no veo el momento de marcharme. pero cuando
se estdn acabando no me pongo de mal humor. porque volveré a ver a esos

coleoas mios tan simpaticos.

1. Nunca deio de enviarles postales a todos.

i es agradable volver a trabajar.

Be Unfver a trabajar no me atrae particularmente.

4. Volver al trabajo puede pasar, pero volver a ver aouellas caras...




ANEXO S.
Hoia 2.

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADDS FARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE
CAPACITACION EN RELACIONES HUMANAS EN UNA EMFRESA
Evaluacidn Cuestionario III

EVALUACION.

MAYORIA DE RESFUESTAS 1: EstAs perfectamente con tus compaferos de trabajo
v las relaciones humanas son optimas, bajo todos los puntos de vista. Se
aprecian mutuamente: sus relaciones se caracterizan por la amistad. tienen
una gran sensibilidad. Su actitud es mds positiva que la de la media.

MAYORIA DE RESPUESTAS 2: Tienen buenas relaciones con todo el mundo.
alimentadas por sentimientos amigables, viven las horas labcrales en un
clima de serenidad.

MAYORIA DE RESPUESTAS 3: No siempre la atmédsfera del lugar de trabaio es
la mas positiva. Con frecuencia no son tan corteses y amables como podrian
serlo. Seria bueno que, por lo menos en lo que a ustedes respecta,
intenten ser un poco mas amables.

MAYORIA DE RESPUESTAS 4: El1 ambiente humano en el gue trabaian no parece
el adecuado. A menudo se sienten marginados: puede oue sea asi en parte,
pero depende gquizd un poco de su actitud, demasiado fria v distante. Deben
cambiar para gue los demds les demuestren una actitud menos tensa... Para
trabajar con mavor tranquilidad.




ANEX0 S.
Hoja 4.

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS PARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE
CAPACITACION EN RELACIDONES HUMANAS EN UNA EMPRESA
EVALUACION GLOBAL DE LOS CUESTIONARIOS II y III.

MAYORIA DE RESPUESTAS NUMERD 1.
Su actitud frente al trabajo es mds positiva que la del término medio.

En su actividad laboral han encontrado una fuente de gratificacién vy
realizacidon, también desde el punto de vista humano. Se sienten valorados,
integrados, intelectualmente ?rati{icadns y plenamente conscientes de la
importancia de su aportacién al contexto en el que se actua.

Sin embargo, es necesario considerar si esta aficidn al trabajo no va unida
al deseo de huir de otras situaciones menos satisfactorias (por ejemplc en
el hogar). Se debe cuidar que la "pasion” por el trabajo no impida otras
actividades que son de utilidad para completar armoniosamente sus
relaciones integrales.

MAYORIA DE RESPUESTAS NUMERD 2.

Su posicidn frente al trabajo es satisfactoria, ya que se vive la actividad
de forma positiva y equilibrada. Consideran que es muy importante llevar a
cabo una actividad gratificante, pero no el centro de interés de toda su
vida, se ha dejado un espacio para otros intereses y afectos, y se intenta
mantener la armonia.

MAYORIA DE RESPUESTAS NUMERD 3.

La actitud con respecto al trabajo no es del todo positiva, se considera al
trabajo como algo de lo que se debe desconfiar, no proporciona seguridad y
siempre se estd a la defensiva.

La sensacion de insuficiente gratificacién repercute en otras esferas de su
vida de manera negativa, impidiendo apreciar plenamente cuanto ofrece la
vida. Se debe ser mas objetivo frente a las situaciones e intentar
cambiarla. Sélo el individuo puede cambiar las situaciones negativas por
otras positivas.

MAYORIA DE RESPUESTAS NUMERO 4.

La situacién laboral para estas respuestas indica que el individuo siente
ue el mundo es la causa de continuos confl ctos, tensidn sensacidén ae
rustracién. Con frecuencia se sienten inadaptados v pesimistas, incapaces

de dejar de pensar en el trabajo cuando estdn alejados de é&l.

Frecuentemente se sienten solos, tanto cuando estdn trabajando, como cuando
estan enmedio del grupo del gue forman parte. Esta sensacidn de ansiedad se
refleja también en"el resto de su vida.Procure olvidar el trabaio hasta el
dia siguiente. Negar los problemas no sirve para resolverlos.

Se sugiere repasar sus respuestas y tratar de descubrir de dénde proviene
la insatisfaccidn, el poco esfuerzo y el rechazo.¢Se refiere mas al trabajo
en si mismo o af ambiente en qué este se desenvuelve” .Cudles son los
aspectos mds negativos”™ :Seria posible cambiarlos por lo menos un poco”
i80n objetivos sus juicios?iVerdaderamente todo es tan negativo?

iBeria posible intentar ser afable con los demds y mejorar las relaciones
con los compaferos de trabaio? :Serd que por rincipio se 1inclina al
descontento y a criticarlo todo? Si al valorar los pros y los contras no
@ncuentra ninguna salida, ver la posibilidad de encontrar alguna otra
ncupacion para resolver un problema que le esta condicionando adversamente
toda la wvida.
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ANEXO 6

DATOS GENERALES DE LOS PARTICIPANTES AL PROGRAMA DE CAPACITACION EN
RELACIONES HUMANAS

Nombre:

Edad: Sexo:

Lugar de nacimiento: _

Domicilio:

Tel éfono

Grado mAximo de escolaridad:

Ocupacion u oficio:

Departamento en que trabaja




ANEXD 7.

CONCENTRACION DE LA EVALUACTION DE LA CONDUCTA LABORAL EN LA EMPRESA

i JEFES QUE EVALUAN : i 1 i 32 i 43 i
i ]
, EMPLEADOS QUE SON EVALUADOS: ; E1 ; E2 , EZ ;E4 ;ES ;E6 ; E7 ;E8 ;E9 ;E10 . EIl; E12;
i CONDUCTAS: i i i i i i i i i i i i i
i R B e e e e iin:
i Puntualidad y asistencia; Cl | ' | i 1 | i 1 i 1 1 1 i
i o e S an e e e e e s ma sy et
i Disciplina i C2 i i i 1 i i 1 i i i i
i T e e s ) e ) e e e T e
i Responsabilidad i B34 | 1 ' 1 i 1 1 1 1 1 1 '
i - = e e o e et e e Sazes e e e e L
i Calidad de trabajo i G4 i i i i i i 1 i i . i i
i " ; e e e e e e e e ey
i Trabajo en equipp i 05§ i i i i i i i i i i i i
i . T e e e P ey
i Cooperacidn i i i i i i i i i i i i i i
o e e e e e i o e o e e
i Iniciativa W i i i 1 i i i i i i i i
1 e e e e ] e e e e T e e b | e | |
i Conocimiento del trabajo; CB | i i H i i i i i i i i i
i == e e e e e e e T S T | S e
i Cosunicacidn 1 09 i i i i i i i i i i i i
i ot e e e e e e e
i Liderazgo iC10 i i i i i i i i i i 1 i
i T e e e e st | e e it i e e
i Don de manda iCll i i i i i i i i i i i i
i 5 e e R S e e e s e e
| Toma de decisiones 012 i i i i i i i i i i i i

I. PERSONAS QUE EVALUAN : ~ Bl [ E2 ;E3 ;E4 {ES ;E6 ;E7 ;EB ; E9 ;EL0; EML ; Et2;
| JEFES QUE SON EVALUADOS: 3 i 7 '. 33 i
' )
i Comunicacidn i €9 i i i i i i i i i i i i
Mg - T e e e A it itatt-T it I A
i Liderazgo (L10 i i i i i i i i i i i i
WA e oy TSt By e R Lo e maes oo e e ban wens
i Don de mando i€t i i i i i i i i i i i i
i e T e e e B e
i Tosa de decisiones iC12 § i i i i i i i i i i i i

INSTRUCCIONES: Tomando coso base la Tabla que contiene LAS ESCALAS PARA LA EVALUACION DE LA CONDUCTA
, Que se anexa, la persona que evalda (Jefe o empleado) pondrd en esta Tabla
un ndsero para cath una de las conductas indicadas.

Fara entender mejor la forma en que se debe llenar esta Tabla, los evaluadores deberdn
consultar previasente el texto intitulado CONCEPTOS A CONSIDERAR EN LA EVALUACION
DE LA CTA LABORAL DE LOS EMPLEADOS.

En una hoja por separado indique el nasero de clave que corresponde a la persona. junto
€on su noabre.

Como ze puade rotar. cuando los jefes evaldan a los empleados, deberdn utilizar el

cuadro superior; mientras que cuando los empleados evaldan a los jefes respecto de
2w conducta laboral, deberan esplear el cuadro inferior.
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CURSD - BIENVENIDA

'"BIENVENIDA AL CURS0: RELACIONES HUMANAS!

El obietiveo de este curso es proporcionar un conocimiento
util, respecto a los diversos medios de gue actualmente puede
disponer &l hombre para establecer buenas relaciones con sus
semejantes.

El hombre no puede concebirse como una entidad aislada, se
encuentra integrado dentro de un contexto social en el cual
tiene gue desenvolverse, para satisfacer sus necesidades tanto
de orden material como social. Y solamente, lo podrd consequir
51 encuentra las fdrmulas de convivencia que sean aceptadas
por todos.

Es necesario adentrarse en el conocimiento de las causas que,
constantemente, estdn preoduciendo situaciones que con mucha
frecuencia se traducen en fuertes desequilibrios en los
mecanismos sociales y culturales gue afectan, en una u otra
forma, a todos los grupos humanos.

For lo que, las FRelaciones Humanas constituyen el vinculo
insustituible que permite al hombre mantener vigente el
principio de solidaridad que 1o lleva a la consecucién de
todas las metas comunes a la humanidad. De manera tal, que la
observancia de todos estos conocimientos hace posible 1la
existencia de una vida mds digna de ser vivida.

Atentamente.

Fsic. Margarita Fonseca A.
Fsic. Maricarmen de Nova 0.

Rezponsables del CURSO.




CURSO - INTRODUCCION

INTRODUCCION AL PROGRAMA DE CAPACITACION

CONVOCATORIA AL PROGRAMA.

Se envid una invitacidén a cada uno de los 12 participantes con informacién
clara y oportuna con lugar, horario, nombre del programa con los objetivos
brevemente explicados.

A) INAUGURACION DEL PROGRAMA.

El Gerente Beneral de la Empresa el Gerente de GSistemas presentaron a las
coordinadoras del programa (autoras de esta Tdsis) ante los integrantes
del grupo.

B) INTRODUCCION AL FROGRAMA DE CAPACITACION

Como primer paso se did una conferencia introductoria haciendo un esbozo
de la importancia de las relaciones humanas, de lo que significa el
progreso integral del hombre, el fortalecimiento de la voluntad, la
disciplina y la capacidad de adquirir una serie de habilidades para el
desarrollo del individuo.

Se mencioné que una de las funciones del campo de trabaio de los
psicélogos es la de trabajar con problemas de personal, de capacitacion y
de relaciones humanas.

C) ESTABLECIMIENTO DE LAS REGLAS DEL JUEGO.

Con el objeto de que el programa se realizara de la manera mds eficiente
se establecieron las siguientes reglas que funcionarian a lo largo de
todas las sesiones del programa de capacitacidn:

1. Poner atenciédn a quien habla.

2. Respetar las opiniones de los demas.

3. Seguir las instrucciones dadas a lo largo del programa.

4. Aclarar todas las dudas que puedan surgir.

5. Tomar turno para hablar, pidiendo la palabra levantando una mano.

6. Hablarse de tu, para establecer 1la confianza necesaria para el
buen desarrolleo del programa.

7. Compartir las experiencias adquiridas en el curso con el resto del
grupo.




i CURSO DE RELACIONES HUMANAS ;

1

ANEXO 9. !

! i I
T s e e e i et s -—
EESIO 1 ! SESION 2 :

! Presentacidn de las ' Asistencia. Tarea 1
Coordinadoras del curso. ! Comentarios sobre la tarea !
Perspectivas del curso. ! Exposicion: !
Comentarios ! Caracter social de la vida humana !
Exposicidan: ! Vivir es convivir '
Técnica de Relajamiento. ! Dindmica: Fresentaci6n de los 1
La Historia de las Relac. Human. : Participantes :

1 1

1 '

' i

Formato: Expectativas del curso Técnica de Relaiamientoc Fisico
Técnica de Relajamiento Fisico Comentarios
Comentarios
SESION 3 ! SESION 4 :
| Asistencia: Tarea ! Asistencia. Tarea i
Comentarios sobre la tarea ! Comentarios sobre la tarea 1
Exposicion: ! Exposicion: '

Cardcter social de la vida humana

Vivir es convivir

de las Relaciones Humanas
Técnica de Relajamiento Fisico
Comentarios

Caracter social de la vioa humana !
Vivir es convivir !
Dinamica: Problzmas en las Rela i
ciones humanas en e] trabaio !
Técnica de Felajlamiento Fisico !
Comentarios

1

)

SESION 5

SESION &

! Asistencia. Tarea
Comentarios sobre la tarea
Exposicidn:
Identificacién Relacidn Humana
! Primaria y Secundaria
Dindmica: Ddndose a conocer y
¥ conociendo a los demis
écnica de Relajamiento Fisico
Comentarios

]
1]
Asistencia. Tarea !
Comentarios sobre la tarea !
Exposicién: !
Identificacifn Relacidn Humana !
Primaria y Secundaria 1
Dindmica: Como aprovechamos |
nuestro tiempo !
Técnica de Relaiamiento Fisico !
Comentarios !

]

1
)
]
)
1
]
|
)
[}
!
)
]
)
1
)
!
)
1
1
!
!
! Dindmica: Necesidad y Dificultad
!
]
!
[}
)
'
)
1
1
]
1)
)
I
!
]
1
!
)
[}
1

SESION 7

SESTON 8 s

Tarea

Comentarios sobre la tarea
Exposicidn:

Identificacidn Relacidn Humana
Primaria y Secundaria

Asistencia.

Dindmica: Confrontacidn de lo
$ue nos gusta y lo que no.
écnica de Relajamento Fisico

Comentarios

T e —— |

Asistencia. Tarea !
Comentarios sobre la tarea !
Exposicibn: !
Sensibilizacidn: Ante personas .
u objetos !
Dindmica: [iferenciando =1 trato
a seres humanos y a cosas !
Técnica de Relajamiento Fisico !
Comentarios !
]

SESION 9 ! SESION 10 !
! ——— 4
Asistencia. Tarea Asistencia. Taresz !
Comentarios sobre la tarea Comentarios sobre ia tarea
Exposicidn: Exposicidn:

Haciendo crecer nuestra
autoestima.

Dindmica: Reconociendo
nuestras cualidades.

Técnica de Relajamiento Fisico

]
I
]
)
1
)
1
]
)
1
1 ——
)
)
[}
1
1
[}
)
1
i
1
! Comentarios
1

Valoracidn avrooiada :
de los demas. !
Dindmica: Recocnociendo los !
néritos de los dends !
integrantes del grupc. !
Técnica de Relajamiento Fisico !
Comentarios i
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ANEXO 10

los participantes mas activos y motivardn a los

]
TEMA: RELACIONES HUMANAS - RELAJAMIENTO FISICO E SESION 1 : a:30 :
! ! Hrs.
——= -——= - !
SUBTEMA ! ACTIVIDADES ' TIEMPO !
e s i i e i i e B D S o . ——— _— ! !
RELAJAMIENTO i : ]
FISICO ! ! ) !
Fresentacidén de ! Al inicio de la sesidn el Gerente de la Empresa ' 17:00 !
los coordinadores ! presentard a los coordinadores del curso ante ! !
! el grupo : E
' Enseguida cada una de los coordinadores se presen-— i i
! tard al ?rupu de una manera cordial, sonriente y ! !
: entusiasta. : E :
A continuacidn, los coordinadores pedirdn a los i 17:15
! participantes que expongan sus expectativas sobre ! 3
! el curso. ! 1
! Tecnica: PARTICIPACION INDIVIDUAL. : :
1
La historia de ! Los coordinadores del curso explicardn brevemente ' 17:30 !
las Relaciones ! a los participantes qué son las relaciones humanas ! !
Humanas ! su importancia. ! !
: écnica: EXPOSITIVA. : :
Esbozo cel ! Enseguida se dard una charla que esboce el tema de ; 17:40 !
Control Mental y ! Control Mental, haciendo €nfasis en el Relajamien ! !
el Relajamiento ! to Fisico. ! !
Fisico ! Técnica: Expositiva ! '
1 L) )
Exhibicion de ! Se exhibird una cinta de video sobre LA TENSION ! 17:50 !
Video ! para exponerle al participante como producen ten- ! :
! sion las actividades cotidianas y que hacer para ! !
! eliminarla. ! '
: Recurso Pidactico: Video TENSION. ! '
1 ]
Discusion del ! Los coordinadores pedirdn a los participantes sus ' 18:05 !
Video ! comentarios y conclusiones acerca del video. ! !
) ] ]
Receso ! Se invitard a los participantes a tomar una ! 18:20 !
! bebida refrescante. ! !
L) 1 )
Relajacion ! Aplicacién de la técnica de relajamiento. ! 18:35 !
Fizica ! Tecnica: RELAJAMIENTO FISICO. ! o
1 1) !
Importancia de ! El expositor hablara de la importancia de la rela ! 19:00 !
la Relajacion ! jacidn fisica y c6mo gracias a ésta se elimina la ! !
Fisica ! tensidn vy angustia del individuc: as{ como sus . !
! necesidades por alcanzar niveles mas elevados ! :
! del pensamiento y para interactuar con los demds ! !
! libre de tensiones que obstaculicen sus relaciones ! :
! humanas, as{ como sus necesidades de autorrealiza- ! !
! cion; guidndolos hacia el desarrollo integral. ! !
: Técnica: EXFOSITIVA- PARTICIPATIVA. ! '
: ! ¥
Relato ' El expositor narrard cdmo en el antiguo oriente ya ]
! se hacia uso de la tecnica de relaiacidn hace mi- ! !
! les de afos. it !
! Técnica: EXPOSITIVA. ! !
! : I
Fremiacion ! Los coordinadores dardn reforzamiento social a 1 19325
] ]
i i
i

dem8s a participaer mas activamente.
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LAS RELACIDNES HUMANAS EN EL TRABAJO.

Médulo 1. GRUFD DE DINAMICAS 1.

OBJETIVOS.

El objetivo de esta dinamica es el de que los participantes se
concienticen a fondo del caracter =zocial de !a vida humana; de que vivir
es convivir.

Que queden motivados a emprender con empefio la tarea de analizar sus
propias relaciones y que relacionen el tema de este curso con el tema
sobre administracidén v relaciones humanas.

SUBGRUPDOB: Trabajo individual.
TIEMPO RE@: No mas de dos horas.
MATERIALES: Hojas y lépices.

DINAMICA 1. Autopresentacién de los participantes.
1) Los participantes se colocan =n circulos, se presentan a
s{ mismos uno por uno. Dicen, ademds del noabre, su estado
civil v trabajo actual.
DINAMICA 2. Necesidad v dificultad de las relaciones humanas.
1} Los participantes elaboran una lista de los factores que
en el momento actual hacen a) mé&s necesarias vy b) mds

dificiles las relaciones humanas.

2) Expresan oralmente y por escrito las expectativas con
respecto al seminario.

I) Definen., los objetivos con respecto al semirario, despusds
de intercambiar opinicnes con uno o varios compaferos.

DINAMICA Z. Problemas en las relaciones humanas en el trabajo.

1} Discutir: "cudles son los principales problemas de las
relaciones humanas en mi medio".

z "Los problemas de 1las relaciones humanas en nuestro
traba:o". :Qué repercusiones psicoldgicas regisiramos ante
dichos problemas”
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DINAMICA 6.

—

2)

LAE RELACIONES HUMANAR EN EL TRARAJD. 2

Confrontacién de 1o que nos gusta y lo que nos disgusta.

En pegueio:z grupos, del tamaso indicado i1micialmente, no
m&s de cuatro personas, expresar cada uno las tres cosas
que mds le gustan y las tres gque mas le disgustan

Hacer listas de las personas con las que se llevan
relaciones primarias satisfactorias.

En parejas, seRalar algunas relaciones secundarias que
desear{an convertir en primarias. Discutir estrategias al

respecto.
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LAS RELACIONES HUMANAS EN EL TRABAJO.
Médulo 1. GRUPO DE DINAMICAS 3.

OBJETIVOS:

El obietivo de esta dindmica es que los participantes se sensibilicen
ante la presencia de todo lo que les rodea, sean éstas objetos fisicos o
personas.

Metas de los cocrdinadores: Observar como los participantes dal grupo
trabajan y responden ante las personas , "las cosas". Cémo se actua
cuando les corresponde representar a una persona y la diferencia que se
puede apreciar .uando representan una "cosa". Aunado a ello, percatarnos
de 13 resistencia al cambio, tanto como a la autoridad.

La habilidad de poder wver la humanidad y la individualidad en otros
(personas), es la actitud bdasica que se requiere para relacionarse con
otros de forma amable y cordial. La gente te responderd positivamente si
has desarrollado esta caracteristica.

Si no ofreces ésto en todas las relaciones interpersonales, tus actitudes
tenderdn a hacerse mds cinicas, criticas e indiferentes. Se te hard méas
dificil separar las personas de las cosas.

SUBGRUPODS: El grupo total, divididos en pares.

TIEMPO REQ: Total dos horas; 30 minutos para que la mitad del
agrupo actde un papel v ctros 30 minutos para que
represente el otro. La hora restante para las

preguntas.

MATERIALES Etiquetas con los nombres de "PERSONA" y "COSA",
marcadores, papel vy l&piz, seguros o clips.
Crondmetro.

DINAMICA 7. Dif~renciando el tratamiento a seres humanos y cosas.

t* El instructor indicard que cada participante tenga el
nimero 1 o el numero 2, buscando que sea el 50% de cada
uno. Los que tengan el numero | serdn perscnas. Los que
tengan el niémero 2 serdn cosas (éstos no son personas).

A esns gue no son personas e les llamard "cesa" y o las
que son personas 2 les llamaré& sefor, sefiora o seforita,
sequin corresponda.
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LAGE RELACIONES HUMANAS EN EL. TRABAJO. 5

Las personas deben ser tratadas con mucho respeto vy
consideracisn. S6lo interés genuino se les debe ensefar
durante sus opiniones y cConversaciones.

Los que son "cosas" pueden ser ignorados, decirles que se
callen, pueden ser interrumpidos. Se puede mirarlos con
curiosidad y tratarlos con indiferencia, porque nc son
personas, no tienen sentimientos.

Las personas pueden sonreir con las cosas y pueden sonreir
con ellas, como si fueran el perro, el gato. Pero eso es
todo.

Las cosas no deben tocar a las personas o acercarse a
ellas, tampoco las deben interrumpir. Si lo hitieran =stas
cosas deberdn salir del recinto por tres minutos.

Las personas nunca deben pedir opiniones de las cosas,
sobre  todo, las opiniones de las cosas son
insignificantes. /para qué preocuparnos”

Si una cosa guiere dar su opiniétn y es diferente a la de
una persona, las cosas pueden ser puestas en su lugar. A
estas cosas se les debe callar y hacer que obedezcan.

Las cosas pueden hablar pero las personas no deben poner
mucha atencidén, porque las cosas no tiemnen nivel
intelectual como las personas.

Después del tiempo estipulado, se invertiran los papeles,
1 serda 2y 2, serd 1. Se les notificard cuandc cambien la
etiqueta.

Después de haber manifestado cada participante de cdmo se
sintid actuando como persona y como cosa, se les
solicitard discutir las actitudes de persona y comoc afecta
su trato con:

a) empleados; a los que tu podrias supervisar o de los que
fueras compafero,

Por ultimo, responden estas dos preguntas:

a) Hasta gqué grado tienes con los demas la actitud de
tratar con FERSONAS o COSAS en tu trabaijo?

b} Al realizar la dindmica sentiste el impulso a cambiar
tus actitudes hacia otros, o la forma como los tratas?
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LAS RELACIONES HUMANAS EN EL TRABAJO.

Médulo I. GRUFPO DE DINAMICAS 4.

OBJETIVOS:

El objetivo de esta dindmica es que los participantes aprendan lo
necesario que es para las relaciones humanas el que las personas se
valoricen a si mismas, se sientan valorizadas y sean capaces de valorizar
a los demas.

Asimismo, que aprendan el "arte" de 1la autoestima y de la mutua estima,
ademds de que adquieran el hdbito de estas formas de estima.

8UBBRUPOS: a) De cuatro o cinco participantes, b) Pares.
TIEMPO REQ: Una hora treinta minutos maximo.
MATERIALES: Papel y l&piz, cartoncillo y crayones.

DINAMICA B. Reconociendo los méritos y cualidades de los demds.

1} El instructor solicita que cada uno de los miembros del
grupo escriban su autobiocgrafia (sin fechas), usando entre
40 y 45 palabras. Al término, leerla en grupos de cuatro o
¢inco integrantes o en dos subgrupos.

2) Sentarse en c!/rculos, todo el grupo. Cada uno piense vy
escriba una cosa que le guste de cada uno de los del grupo
o0 subgrupo. Luego expresarlo en forma sencilla, hasta que
TODOS hayan pasado.

DINAMICA 9. Aprovechando las cualidades de los integrantes de nuestro
equipo

3) Meditar tres minutos sobre todos 1los puntos fuertes que
considere tenga usted mismo y los que considere tengan
cada uno de sus compaferos en el campo de las relaciones
interpersonales.

Un punto fuerte es cualquier habilidad, cualidad,
conocimiento o rasgo de carécter positivo, por ejemplo, la
fuerza, claridad, fluidez y habilidad para convencer o la
energia, tolerancia y habilidad para escuchar.



Cuando el instructor 1lo juzgue oportuno, debe invitar a un
voluntario a que inicie la ronda: durante un minuto completo
expondra al grupo todos los puntos fuertes que se le hayan
ocurrido respecto a s{ mismo.

Aqui debe hablar Jdnicamente de 1lo positivo. Después, otros
miembros del grupo le dirdn los puntos fuertes que piensen
que €1 tiene y que no menciond.

Luego los demds hacen lo mismo. Cada wuna de las
presentaciones dura aproximadamente un  minuto, los
comentarios deben ser también breves.

DINAMICA 10. La fragilidad emocional del ser humano.

Grupos de cuatro personas, deberdn disefar un cartel
titulado: "Seres humanos. Manéjese con cuidado" vy aRadiran
los dibujos que consideren que representan la fragilidad
emocional de los seres humanos en el trabajo.

Los representantes de cada grupo explicardn el significado de
sus dibujos, ayudados en su explicacidn por los miembros de
Su grupo.

Otro representante de cada grupo, también ayudado por sus
compaferos, indicardn cémo piensa que debe tratarse a los
demds para no crear problemas originados en la fragilidad de
sus compaferos en su trabajo.

Otro representante mas, sugerira métodos y maneras de
fortalecer su cardcter para no ser tan fragil emocionalmente.

DINAMICA 11. De quién espero un trato amigable.
Cada uno de los participantes meditard y escribird brevemente

sobre las siguientes preguntas y luego hard sus comentarios
sobre lo que haya escrito acerca de cada una de ellas.

De quién espero y anhelo un trato amigable?
¢{Bué pienso hacer respecto a ello?

Quién espera la renovacidn de nuestra antigua amistad” i@ue
lo impide? Pienso hacer algo al respecto?

He sido capaz de cambiar algin enemigo en amigo”™ iCuando?,
Cémo?, con gué resultados?
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LAS RELACIONEB HUMANAS EN EL TRABAJO.
Médulo I. GRUPO DE DINAMICAS 5

OBJETIVOS:

El objetivo de este grupo de dinamicas es que los participantes sepan
identificar la importancia de la comunicacién y de la cooperacién para
lograr objetivos comunes al grupo o a la institucién en la que
participan.

Metas de los coordinadores: Observar cémo los participantes del grupo
practican la comunicacién efectiva. Detectar la cohesion grupal.

SUBBRUPOS: Se forman cuatro equipos de trabajo.

'TIEMPO REQ: No mas de dos horas de duracién.

MATERIALES: Letras del alfabeto de cartén, para formar 1ios
nombres sefalados, hojas y lapices.

DINAMICA 12. La comunicacién y la cooperacién para el logro de un  fin
comin.

1) El grupo total representa un consorcio empresarial, el
cual se divide en 4 equipos, cada uno de =llos representa
una filial a miles de kil ‘metros de las otras.

A cada uno de los equipos formados se le identifica con un
color, por ejemplo: amarillo, negro, azul, rojc y verde.

2) La corporacién tiene que realizar 10 proyectos, que se
reprzsentaran por los nombres: Norma, Pedro, Irene,
Isabel, Ramén, Manuel, Mar{ia, Margarita, Jesits y Carmen.

El objetivo de todos los equipos es lograr una
comunicacion eficiente y cooperar de la mejor manera
posible para que el conjunto de los diez proyectos se
realice al menor costo posible.

2} A cada equipo se le proporcionan unos recursos materiales
para la realizacidn de los proyectos. Los recursos estdn
representados por las letras contenidas en los sobres con
gue se les dota al iniciarse el ejercicio.
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LAS RELACIDNES HUMANAS EN EL TRABAJOD. 9

Fara la =jecuridn de los proyectos, los nombres deberdn
completarse con las letras de la dotacidn original o con
las obtenidas por las transacciones con las demds unidades
de la corporacion.

Las filiales podran comprarle o venderle recursos a
cualquier otra. Los precios para las operaciones de compra
y venta serdn por cada unidad de recurso:

200 puntos de CARGO por cada unidad (letra) que se COMPRE.
100 puntos de ABOND por cada unidad (letra) cue se VENDA.

La comunicacidén entre las filiales tendrd un COETO por
hoja de mensaje:

20 puntos por cada hoja que envie el equipo EMISOR.
10 puntos por cada hoja que reciba el equipo RECEFPTOR.

Como representacidn del costo fijo de la operacion de la
corporacién, se considerard:

10 puntos de CARBO por cada minuto de duracién de la
DINAMICA, que no se dard por terminada hasta que se hayan
formado los diez proyectos obieto de la tarea.

Para la compra-venta, la dnica posibilidad de comunicacidn
entre las filiales es mediante mensajes escritos. Esté
prohibida la comunicacidén verbal.

El correg estari a cargo de uno de los integrantes de cada
equipo.

No s¢ pone ningdn limite al nimero de mensajes que puede
emitir un equipo, y los destinatarios ESTAN OBLIGALDS a
recibir la correspondencia gque les envien.

El contenido y extensién de los mensaies nc estd sujeto a
limitaciones, puede pedirse o proporcionar: informacién,
recursos, instrucciones, quejas, disculpas.

Cada operacidn serd voluntaria y podrd incluir mds de une
unidad de recurso.

Cada equipo tiene la libertad de adoptar los sistemas de
registros de costos vy de informacidn que estime
convenientes.

Cualquier infraccidn a las reglas de juego serd penalizada

por el conductor conforme a la infraccidn.
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ANEXD 12,

EVALUACION DEL DESEMPERO DE LOS INSTRUCTORES DEL CURSO DE RELACIONES
HUMANAS POR PARTE DE LOS PARTICIPANTES

A continuacién se le hacen una serie de preguntas. Conteste por favor lo
mas veraz posible.
1. ;Cobmo catalogaria usted el curso que le fue impartido?

Excelente Bueno Regular Malo

2. ;0ué opina usted acerca de la exposicidn de los conductores?

Excelente Buena Regular Mala

3. .Cdémo sintid el desenvolvimiento por parte de los instructores?

Excelente Bueno Regular _______ Malo

4, :0ué le parecid el tipo de materiales que usaron durante el Curso?

Excelente Bueno Regul ar Malo

S. ilree usted que la presentacién de los instructores fue?

Excelente _ Buena Regular __ Mala

Observaciones: ___




ANEXD 1Z.

EVALUACION DEL PRDGRAMA DE CAPACITACION EN EL AREA DE RELACIONES HUMANAS.

THETEUICCTONES. For favor marca la opcidn que indica melor su opiniodn.

1. INTERES Y CONTENIDO DEL CURSO. ____Vali6 mucho la pena tomarlo.
Lo suficiente __ Fue una pérdida de tiempo.

2. BALANCE TEORIA Y PRACTICA. __  Buen balance de teoria y practica.
Insuficiente teoria _  Insuficiente practica.

3. MANEJO DEL CURSO. _____En general el curso fué Muy Bien manejado.

Bien ____ Regular

4. BALANCE CONFERENCIA Y DISCUSION. Tuvo un buen balance de ambas

Demasiada conferencia Demasiada discusién
5. MODERADORES DE LAS DISCUSIONES. Estuvieron bastante equilibrados
Demasiado académicos Demasiado de los negocios
6. LAS AYUDAS VISULES. Hubo un buen uso de ellas en el curso.
Abuso del pizarrdn. Insuficientes ayudas visuales.

7. APLICACION DEL CURSO: Considero que la tendr4 en mi trabajo.

_____Solo en parte ____No es aplicable

9. DURACION DEL CURSO. __ La duracion del Curso fué apropiada
____ Insuficiente ____‘Em:esiva.

. VALOR DEL CURSO. ____ hAsistiria gustoso a otro curso similar

Tal vez asistiria ___ No asistiria

9. RECOMENDACIONES. Menciona una sugerencia para mejorar el curso:

10. MERITOS DE CURSO. Cita tu mayor satisfaccidn derivada del Curso:




	Portada
	Contenido
	I. Introducción
	II. La Capacidad en Relaciones Humanas en las Empresas
	III. Justificación, Ubicación y Delimitación del Problema de esta Tesis
	IV. Metodología
	V. Resultados Obtenidos
	VI. Discusión de los Resultados
	VII. Conclusiones y Recomendaciones
	Bibliografía
	Contenido del Apéndice de la Tesis



