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l. I N T R o D u c c I o N . 

al 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 efic i ente es imprescindible la capacitaci6n de su 
personal, y esta capac i taci6n debe incluir el tema de las Relaciones 
Humanas, para proporcionarle estabilidad y armonía. 

b) IMPORTANCIA DEL PSICOLOGO EN LAS EMPRESAS. 

Dentro de los campos de acci6n del psicólogo se encuentra el del ámbito 
laboral en las empresas productivas y de servicios, donde sus actividades 
principales consisten en proporcionar servicios de evaluación de empleados 
y operarios, diseñar cuestionarios de actitudes y sobre otros aspectos 
psicológicos y sociales, manejar los datos estadísticos derivados de éstos, 
así como planear y dar conferencias sobre capacitación, y apoyar en 
problemas de tipo personal a los empleados. 

Los psicólogos; por lo tanto, juegan un papel importante en la selección de 
los recursos humanos de las empresas, y en la elevación de la capacidad y 
de la actitud de estos recursos & fin de que el ambiente humano sea más 
favorable para su propio bienestar y para lograr una buena productividad de 
la empresa. 

Así, el psicólogo, al trabajar con el recurso humano, lo más valioso de los 
pueblos, contribuye a que se acreciente esta riqueza, se eleve el valor del 
individuo y la autosatisfacción de éste por su contribución al mejoramiento 
de la sociedad. 

el LA NECESIDAD DE CAPACITACION EN LAS EMPRESAS ( 

Una de las áreas en que se desenvuelven los psicólogos y que es de suma~ 
importancia dentro de la actividad laboral es la Capacitación, que es el l 
p~oceso que sirve para dotar de conocimientos y desarrollar habilidades enJ 
el individuo, para que conozca, desempeñe y mejore la ejecución de sus 
tareas. 

En el sentido más amplio, la capacitación 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. 

La capacit <-.ción forma parte de la estructura de las instituciones, tant~ 
públicas como privadas en donde juega diferentes papeles, tales como el de 
la organización de la actividad de entrenamiento, la determinación de 
necesidades de entrenamiento, la selección de personal para el 
entrenamiento y el conocimiento actualizado de los diferentes cursos • 
especiales de entrenamient o. / 
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Nada significa tanto para una sociedad como que el trabajo 
la e xpresión de la realización indi v idual. El acceso a 
r epresenta un elemento i ndispensable para que dicha 
con v ierta en realidad. 

se const i tu ya en 
la capa citación 
realizac i ón se 

En Méx i c o , a par t ir de 1940 se comenzó a entender que la capacitación debí a 
ser una función organizada y sistematizada, lo cual se empezó a implementar 
a parti r de la década de los 70s, cuando las empresas públicas y privadas 
se v ieron obligadas a darle importancia a la cap acitac ión y al 
adiestramiento , debido a que el Gobierno Mexicano elevó la capacitación y 
el adiestramiento al rango Constitucional y del Derecho Obrero <Siliceo, 
1982). 

Más aún, el sector laboral del gob i. erno, encabezado por la Secretaria del 
Trabajo y Previsión Social, consciente de las necesidades de capacitación y 
adiestramiento, emprendió desde hace varios años 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 capacitación confluyen los intereses y los 
propósitos de trabajadores, empresarios y gobierno. La capacitación ofrece 
respuestas concretas a las necesidades presentes dentro de un proceso de 
cambio para elevar la productividad y la competitividad de las empresas. La 
capac i tación es una de las soluciones de que se disponen para acercarse al 
futuro sin desatender al p r esente. 

Por lo tanto, desde este 
de Capacitación en las 
servicio de capacitación 
progreso del país. 

punto de vista, se puede decir que el Departamento 
empresas, asi como las empresas dedicadas a dar 
constituyen un ingrediente indispensable para el 

En nuestr·o pa!s, donde predomina una población de jóvenes, todavía e x iste 
una gran demanda de personal calificado, que las Universidades y diferentes 
instituciones de enseñanza no est~n en posibilidad de satisfacer, por lo 
cual, es necesario que tant o las organizaciones públicas como las empresas 
privadas establez can programas sistemáticos de capacitación intern a 
<Siliceo, 82). 

En la medida en que se e xpanda el sistema de capacitación y desarrollo d e 
los trabajadores, se podrá enfrentar el reto de preparar a millones de 
mex icanos en las distintas modalidades del trabajo productivo para que la 
industria nacional pueda ser competiti va. 

Esta necesidad, no satisf echa, de personal calificado también se hace 
sentir a nivel de empleados y de auxiliares de las áreas administrativas , 
por lo cual las empresas frecuentemente aprovechan los servicios de 
empresas dedicadas a la capacitación. 

A pesar de la gran dimensión de estas necesidades, no son muchas las 
empresas qL1e pueden dar este tipo de capacitac ión e:<terna, y la información 
que e xiste transferible a nuevas empresas que dan estos ser v icios es 
limitada, por lo que cuando estas últimas inician sus acti vidades tienen 
que ir diseñando parte de s u labor por ensayo y error. 
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di LA CAPACITACION EN RELACIONES HUMANAS. 

Dentro de los programas de capacitación en las empresas resulta de 
primor dia l i mport anci a el rubro de Relaciones Humanas , ya que sin el 
estableci mi ento de ac titudes positivas y comportamiento armoni oso entre 
todos los integrantes de los rec ursos humanos de la empres a, no es pos i ble 
l og r a r una oper aci ón eficiente, producti va y e conómicamente satisfactoria 
de l a mi s ma. 

Sjn embargo, es necesario 
humanas se adecúen a la 
verdaderamente puedan ser 
participantes a los mismos. 

que los cursos de capacitación en relaciones 
idiosincracia de los mexicanos, a fin de que 
aprovechados en toda su dimensión por los 

M.is aún, es conveniente que los programas de capacitación de 
adaptados a las características individuales de cada 
.participantes y a las actividades especificas industriales y 
cada empre!la. 

e l TIPO DE TRABAJO EFECTUADO EN ESTA TESIS. 

et>te tipo sean 
uno de los 

co11erciales de 

El trabaja desarrollado en esta tésis es empírico, es decir, de índole 
practi ca, ya que 11 se diseñaron y se aplicaron cuestionarios para 
determinar las necesidades de capacitación en general en una empresa, 21 se 
elaboraron y aplicaron cuestionarios para determinar sus necesidades de 
capacitación específicamente en Relaciones Humanas, 31 se evaluaron 12 
conductas laborales para cada uno de los empleados, 41 se eligieron y 
adapt a r on dinámicas para integrar un Programa de Capacitación en Relaciones 
Humanas, 51 se apli c ó dicho programa a los e11pleados seleccionados y 61 se 
ev·aluó el efecto de d i cho programa en su comportamiento laboral. 

fl OBJETIVO GENERAL DE ESTE TRABAJO. 

Debi do a las considerac iones expuestas en la primera parte de esta 
introduccion, se consideró de interés hacer una modesta contribuc ión al 
acopio de conoci11ientos, instrumental y experiencias de los psicólogos que 
concurren campo da la Capacitación Empresarial, mediante la realización de 
esta trabajo, en el cual se efectuó la Detección de las Necesidades de 
Capacitación en una Empresa y se aplicó un Programa en Relaciones Humanas. 

En este trabajo, tamb i én se instrumentó y se e ·o1aluó la conducta labor a l de 
l os empleados an tes y d 2 ~ pués del Programa de Relaciones Humanas par·a 
determi nar , si el mismo dió lugar a cambios .en dicha conducta laboral. 

Para llevar a cabo este trabajo se seleccionó al per5onal que ttabría de 
participar en el Prog~ama de Capacitación en Relaciones Humanas, por medio 
de una entrevista al Gerente de la empresa que otorgó las f acilidades para 
llevar a cabo esta inves tigación . 

Por ot ro lado , si gu iendo los criterios de una empresa <CONASUF'O, 1987 1, se 
eli gi e r on l as 12 cond uctas que s e estimó caracter i= an de manera adecuada 
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el comportamiento laboral. Cada una de estas 
típicamente se con si der ari an en una empresa 
comportamiento laboral de sus empleados. 

conductas son las 
para la evaluación 

que 
del 

En el Programa de Capacitación también 
Relajamiento físico-mental para apoyar a los 
de tensiones y angustias que al principio 
interacción con los demás <Wolpe 1 1977>. 

se utilizaron técnicas de 
participantes en la liberación 
les producen una inadecuada 

gl CONCEPTOS, ANTECEDENTES Y CONTEXTO DE ESTE TRABAJO. 

La exposición de este trabajo se inicia con la definición de los conceptos 
que se manejan en el mismo, tales como Adiestramiento, Capacitación y 
De ··arrollo y se continúa con la exposición de sus antecedentes y su 
contexto <Inciso A1 Capitulo II de esta Te•isl. 

También se mencionan las aportaciones de las Ciencias de la Conducta a la 
ad•inistración 1tn el campo laboral, a•i como el surgimiento de la 
Capacitación en Relaciones Humanas dentro de las empresas. Asi mismo, •a 
expresa el papel que desempeña la comunicación en las Relaciones Humanas, 
rubro en el que se da suma importancia a las formas y mecanismos de la 
interacción del individuo <Incisos 8 1 C y D, Capitulo II>. 

hl NATURALCZA Y EL CAMBIO DE ACTITUDES EN LAS RELACIONES HUMANAS. 

Pu•sto que 
mejorar la 
loa primera 
función y 
inducen el 
I I l • 

uno de los obj•tivos da la Capacitación en Relaciona• Huinana• es 
actitud de los individuos hacia los demás, •e trata, talllbién en 
parte de este trab;ajo 1 loa naturaleza de las ;actitudes, su 

los elementos que las constituyen, así como los foactores que 
cambio de actitudes para mejorarlas <Incisos E y F 1 Capítulo 

Ademas, se mencionan algunas disciplinas que utilizan técnicas de ajuste da 
la tensión física y de la actividad mental para facilitar el cambio de 
actitudes <Inciso G, Capitulo II>. 

il METODOLOGIA, RESULTADOS Y CONCLUSIONES. 

En la parte media de este documento se incluye la descripción de la 
Metodología empleada para logr;ar los objetivos que se deseaban alcanzar 
mediante esta trabajo; desde la localización una empresa que permitiera 
efectuar la detección de las necesidades de capacitación hasta la 
aplicación de un Programa en Relaciones Humanas a un grupo de sus empleados 
<Capítulo IIIl. 

Al final de este documento se exponen los resultados y las conclusiones de 
esta trabajo, desda la comprobación de la funcionalidad de los formatos 
utilizados a lo largo del mismo, hasta la evaluación del proceso de 
transformación de las actitudes individuales que tuvo lugar a través del 
programa de capacitación diseñado expresamente para este trabajo <Capitulas 
IV y Vl. 
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II. LA CAPACITACION EN RELACIONES HUMANAS EN LAS EMPRESAS. 

A. CONTEXTO DE ADIESTRAMIENTO, CAPACITACION Y DESARROLLO. 

Para Nava y cols. <1979) el fenómeno de la educación nace con el hombre 
mismo. Desde que aparece el ser humano, se inicia para él un proceso 
continuo de aprendi z aje a través del cual adquiere el conocimiento de 
medios e instrumentos que utilizará después en su desempeño como un ser 
productivo. 

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

Ellos nos ind i can que al surgir la era industrial -primera mitad del siglo 
XVIII- aparecen innumerables escu~las industriales cuyas metas son lograr 

·el mayor conocimiento de los métodos y procedimientos de trabajo, en el 
menor tiempo posible . En el presente siglo, a partir del año 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 forma l o ambiental, que se refiere al proceso que se 
observa cotidianamente dentro del desempeño da una labor. 

El sistema de educación no formal, surge c 1 ando se despierta la conciencia 
de qLte 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 famil i ares. 

Este sistema no formal de educación, llamado también de educación 
axtraescolar 1 tiene como una de sus modalidades más características a la 
capacitación y el adiestramiento para el trabajo, que están orientados 
hacia al aumento da la productividad y al desarrollo permanente del 
trabajador <Nava y cols. 1979, pp 2-4>. 

Nava y cols. <ibid) def i nen el adiestramiento y la capacitación en los 
siguientes términos: 

"Adiestramiento, es un proceso de enseñanza-aprendizaje orientado a dotar a 
una persona de conocimientos, desarrollarle habilidades y adecuarle L1na 
serie de actitudes para que alcance los objetivos de su puesto de trabajo" 
<pág 3) 

"~apaci tación es el proceso de 
una persona de conocimientos, 
sede de c>.c titudes para que 
diferente al suyo " <p•g 3 1. 

enseñanza-aprendizaje orientado para dotar a 
desarrollarle habilidades y adecuarle una 

pueda alcanzar los objetivos de un puesto 
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Siliceo <1982l , retoma a 
conceptos de adiestramiento, 
términos: 

Guzmán ( 1966) 
capacitación y 

para hacer referencia a los 
desarrollo en los siguientes 

"El adiestramiento se ent i ende como la habilidad o destreza adquirida por 
regla general en el traba j o preponder antemente físi c o. Desde este punto de 
vista, el adiestramiento s e imparte a los empleados de menor categoría y a 
los obreros en la utilización y manejo de máquinas y equipos" <pág 13l. 

"La capacitación tiene un significado más amplio. Incluye el 
adiestramiento, pero su objetivo principal es proporcionar conocimientos, 
sobre todo en los aspectos técnicos del trabajo. En esta virtud, la 
capacitación se imparte a empleados, ejecutivos y funcionarios en general, 
cuyo trabajo tiene un aspecto intelectual bastante iaportilnte" 
(pág 13>. 

"El desarrollo .•• significa el progreso integral del hombre y 
consiguientemente, abarca la adquisición de conocimientos, el 
fortalecimiento de la voluntad, la disciplina del carácter y la a dquisición 
de habilidad&s que son requeridas por los ejecutivos •.. " <pág 13>. 

Arias <1985) define la capacitación como "adquisición de conocimientos 
principalmente de carácter técnico, científico y administrativo' ' . Chruden y 
Sherman <1987) 1 ampliando este concepto, dicen que el desarrollo <?s un 
proceso para ayudar a los enipleados a obtener un nivel de desempeño, una 
calidad de conducta personal y social que cubra sus necesidades y las de la 
organización. 

Reyes (1985> <;,eñala que: "La capacitación no puede limitarse a la formación 
de un indi viduo para un trabajo temporal; debe darle la base suficiente, el 
potencial de aprendizaje y de desarrollo, así como los valores necesarios 
para actualizarse y desenvolverse dentro de un mundo cambiante, como 
individuo y como miembro de una comunidad." 

Tomando en consideración a Werther y Davis <1982>, se puede d.:?cir que la 
capacitación prepara a las personas para que realicen SllS trabajos 
actuales, mientras que e l desarrollo los prepara para empleos futuros. 
Tanto la capacitación como el desarrollo tt-,msmiten a los e111pleados 
capacidades, conocimientos o actitudes. Por otro lado, los empl e ados 
e :<perimentados pueden necesitar capacitación pa•-a reducir los millos hábitos 
de trabajo o aprender nuevas habilidades que mejoren su desempe ñrJ. 

Aunque estos autores es t ablecen la diferencia entre la capacitación y 
desarrollo en funci ón de su finalidad, podria considerar s e que ambas 
actividades constituyen una continuidad, ya que lo que se inicia como 
capacitación, SL1ele hacer que las personas se desarrollen . más allá del 
ámbito laboral. 



As!, al dar un curso de capacitación a un grupo de empleados para realizar 
mejor su trabajo actual , se les están proporcionando conocimientos y 
habilidades que traerán como consecuencia beneficios tanto en el desempeño 
de su labor como en la vida misma. 

Werther y Davis í1982> señalan que cuando se pretende desarrollar a un 
grupo de empleados proporcionándoles conocimientos acerca de un puesto 
diferente al suyo, ello traerá como consecuencia la posibilidad de 
rotación de puestos, asi como la satisfacción de necesidades, tanto de 
orden inferior <seguridad y protección y fi•icasl como de orden superior 
<posición social y autosatisfacciónl. 

Siliceo <1982> menciona que a partir de 1940 se comenzó a entender que la 
labor del entrenamiento debía ser una función organizada y sistematizada, 
pero fue apenas a partir d• la década de los 70. 1 que en México las 
empresas públicas y privadas se vieron obligadas a darle importancia a la 
capacitac.ión y al adiestramiento, ya que el Gobierno Mexicano elevó la 
capacitación y el adiestramiento al rango Constitucional y del Derecho 
Obrero. 

El tema de la capacitación cobra mayor interés, dado que la cantidad de 
personal con escolaridad media y superior es mínima. En México existe una 
gran demanda de personal calificado, que las Universidades y diferentes 
instituciones de enseñanza no están en posibilidad de ofrecer, por lo cual, 
es necesario que tanto las organizaciones públicas co•o las e111presas 
privadas establezcan programas periódicos de educación. 

En relación a este mismo asunto, Siliceo <1973> opina que& 

1. Las organizaciones <públicas y 
(facilidades) para que sus 
necesaria y especializada que 
condiciones a su tarea diaria. 

privadas) en general, deben dar las bases 
colaboradores adquieran la preparación 
les permita enfrentarse en las mejores 

2. No existe mejor medio que la capacitación para alcanzar altos niveles de 
~otivación y de productividad. 

Además, Siliceo (ibidl hace notar que cualquier intento de educar 
capacitar al personal de una empresa . por muy exitosa que sea desda un 
técnico, será un fracaso, si se carece de una profunda filo5ofía 
educación y si no se entiende su necesidad y trascendencia. 

o de 
plano 
de la 

Siliceo, también plantea que la capacitación y el adiestra~iento 
representan una inversión asegurada con logros a corto, mediano y largo 
plazo, verificados por el logro en el incremento a la eficacia y eficiencia 
en sus actividades. 
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De todo lo anterior, podríamos sintetizar las definiciones de 
adiestramiento, capacitación y desarrollo en la forma siguiente: 

El adiestramiento es Ltn proceso de enseñanza-aprendizaje qL1e tiene como 
finalidad la implementación de habilidades para el desempeño de un trabajo 
~ísico determinado. El adiestramiento se dirige principalmente a obreros y 
empleados de menor categoría. 

La capacitación es un proceso de enseñanza-aprendizaje que tiene como 
finalidad dotar de habilidades, valores y conocimientos técnicos, 
científicos y administrativos que permitirán al individuo desempeñar su 
trabajo y facilitarle el desempeño de otros puestos alternativos. La 
capacitación se extiende desde el nivel de obreros y empleados de menor 
categoría hasta supervisores y ejecutivos. 

El desarrollo ta11bién es un proceso de ensei:anza-aprendizaje que tiene por 
objeto el progreso integral del hombre mediante la adquisición de 
conocimientos, actitudes y cualidades, abarcando desde el fortalecimiento 
de la voluntad, la disciplina del carácter, la eaipatía y la comprensión del 
comportamiento humano, la capacidad de analizar problemas para encontrar 
soluciones, hasta la toma de decisiones. 

A consecuencia de estas definiciones deducimos que: ll mientras la 
capacitación y el adiestramiento son procesos importantes en el 
aprovechamiento de recursos humanos y materiales para el logro de las metas 
neta111ente empresariales, 2> el desarrollo es un proceso que al extenderse 
hasta el mejoramiento del carácter, las actitudes y las cualidades internas 
del ser humano, tiene repercusiones, tanto en las empresas, como en la vida 
personal de los trabajadores, asf COllo en las comunidades a las que 
pertenecen. 

Dentro del renglón de capacitación 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 están orientadas a elevar 
el nivel de cooperación entre los grupos humanott, lo que permite a las 
••presas introducir eficiencia a sus sistemas de producción. 

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

Aún cuando la Psicología como profesión se dirige fundamentalmente a 
resolver problemas en que interviene, como una dimensión funda•ental, el 
co111portamiento humano a nivel individual, o de pequeños grupos, los efectos 
de su acción también se expanden a grupos más numerosos, como sucede a 
menudo en las empresas CRibas y cols, 1980>. 

Esto es confirmado por Smith y Wakeley (1983>, quienes sei:alan que los 
psicólogos trabajan con una gran variedad de problemas de personal, de 
capacitación y de relaciones humanas y, consecuentemente, buscan medir los 
efectos de la actividad de los empleados sobre las metas de la 
organi ;¡: ac i 6n. 
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Siegel y La.ne (1984) establecen que, hasta donde es posible conocer, se 
pl1ede predecir la conducta humana y modificarla, y que estas aplicaciones 
de los c onocimientos psicológicos a las personas en su trabajo son útiles y 
apropiadas, constituyendo as!, la materia de estudio y aplicación de la 
psicología industrial. 

"Las Ciencias de la Conducta son interdisciplinarias en su naturaleza y 
abarcan varias escuelas de pensamiento, as í como di versos temas académicos, 
los más importantes de los cuales son Psicología, Sociologia y 
Antropología". En estos térm i nos se e :< presan Chruden y Sherman !1987 1 p 
76). 

Rush (1977, pp 323- 327> enuncia las principales características de una 
Ciencia de la Conducta: 

"1. Es una ciencia aplicada, nor111ativa y centrada en valores. 
2. Es optimista y humanística. 
3. Se int1tresa en el medio anibiente del individuo. 
4. Es un instrumento para promover cambios conductuales. 
5. Le da i mportancia a la dinámica de grupos. 
6. Está orientada a la participación. 
7. Está interesada en el desarrollo de la competencia interpersonal" 

Una labor destacada de las Ciencias de la Conducta <la Psicologfa, la 
Sociología y la Antropología> es aquella que está orientada al desarrollo 
de Relaciones Humanas armoniosas tanto horizontalmente <entre obreros y 
obrer os> como vertic a lmente <entre obreros y los niveles superiores >. 

Chris Argyris <en Chiavenato 1987, p 454> dice que "la educación en 
Relaciones Humanas es una •atería de reeducación. El problema es 
concientizar al entrenado respecto de sus propias actitudes y 
comportamiento y ayudarlo a descongelarse antes de tomar la decisión de 
cambiarlas. " 

Chris Argyris (ibid> señala que: "El desarrollo de habilidades sin el 
desarrollo de los valores respectivos, provoca una alteración sin ./ 
profundidad y de carácter manipulativo. Las habilidades siguen a los 
valores y raramente éstos a aquellas." 

El instructor no sólo debe ser un educador, sino que también debe ser l<n 
guía que señale el camino que ha de segu irse y crear en los i n tegr.:m t es de 
los grupos un vivo deseo de superación personal, como sól o lo pueden hacer 
las personas que tienen un profundo conociMiento de la Psicologia. 

Se puede concluir que las Ciencias de la Conducta jl1egan un papel 
importante en la modificacioñ de la conducta de los individuos, 
favoreciendo su integración en los grupos de trabajo, induciéndolos a / 
participar en las responsabilidades del conjunto y a t ener inic iativa en la 
resol uc ión de los problemas que se les presentan, adquiriendo conciencia de 
sus propias ac titudes y de la necesidad de cambiarlas para s vperarse. 
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Dentro de este contexto de las Ciencias de la Conduc t a es muy i mportante 
consider ar el papel que juegan las Relaciones Humanas en la Empresa. 

C. LA CAPACITACION EN RELACIONES HUMANAS EN LA EMPRESA. 

El encuentr o de que 1 as r el ac iones humanas son un factor· muy importante en 
e l rendi mi ent o de l os trabajadores en las empresas , fue un hallaz go 
indi r ecto de estudios or ientados hacia el aumento de la productividad en 
las empresa.s, como se puede observar en los estudios que a continuación se 
menci onan. 

1. LAS RELACIONES HUMANAS V LA ADMINISTRACION CIENTIFICA DE TAVLOR. 

Al mencionar a Frederic k Taylor, diferentes autores, tales como Siagel y 
Lane (1983>, Arias <1975 >, Werther y Davis <1982> lo señalan como el primer 
administrador científico. Taylor realizó un estudio cuyo objetivo era 
incrementar el levanta11iento 1 acarreo y colocación de lingote• .de acero en 
los carros de ferrocarri l por parte da los trabajadores. Para ello, ft!ltudió 
al trabaj ador y a su medio ambiente físico, para diseñar un mejor ajuste 
entre los dos, para incrementar la productividad. 

Los estudios de Taylor dieron origen a la Administración Científica que 
abarca los siguientes principios: 

al Desarrollo de una técnica para ajustar cada elemento del trabajo 
del hombre. 

bl Establecimiento da una oficina especializada para la selección del 
trabajador y para al diseño de su entrenamiento. 

cl Organización del trabajo, de tal manera que haya cooperación entre 
los hombres para lograr mejores resultados. 

dl División del trabajo 
el Asignación de la responabilidad por igual, entre el administrador y 

los trabajadores . 

Aunque esta forma de administración representaba algunas ventaja!i 1 todavia,, 
mantenía ciertalii actitudes erróneas por parte de los administradores: 

1) La tendencia de ver a los trabajadores como fuentes de producción, 
más que como· seres humanos. 

2> La tendencia de ver a los trabajadores como meros adjuntos de la 
maquinaria, que necesitaban ser instruidos cuidadosamente en cómo 
hacer el trabajo más productivo y ser compensados con más dinero 
por ese increment o . 

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

4 > No cuestionarse del porqullo algunos trabajadores luchan contra el 
estánd ar de traba j o en l ugar de aumentar su propio rendimiento. 

S l No considerar el comportamiento del grupo. 
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6) La creencia de que los trabajadores van a actuar siVfllpre 
racionalmente <se ignoraba el factor emocional >. 

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

2. LAS RELACIONES HUMANAS Y L0S ESTUDI0S DE ELTBN MAYO EN HAWTHBRNE. 

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 ih1minación. 
Sobre este primer aspecto encontraron que la productividad aumentó en el 
grupo e xperimental al mejorarse las condiciones de iluminación, pero 
sorpresivamente el grupo control también mejoró su productividad, casi 
tanto como el grupo experimental <Siegel y Lane 1983). 

Más adelante, se trató de identificar el medio ambiente más adecuado, dando 
p•usas de descanso e introduciendo a un observ;ador en el cuarto de prueba, 
cuya función era crear una atmósfera amistosa con los operadores para 
;asegurar 11u cooperación. Como la productividad aumentó, los investigadores 
creyeron que las pausas en el trabajo reducían la fatiga y, por lo tanto 
mejoraban el rendimiento. Después se instituyeron dias y semanas más 
corta·s de trabajo, y el rendimiento subió nuevamente. 

Cuando las condiciones origin;ales se restablecieron, el rendimiento 
pé,.-,..necia alto. Esto parecía indicar que el cambio en las condiciones 
fisicas no eran la única razón para el incremento en la productividad. 

Depués de analizar la• posibles c&u••• de los rnultados, los 
investigadores decidieron que los cambios en el método de supervis6n 
podrían influenciar el perfeccionamiento de las actitudes y el incremento 
en la producción. 

A partir de este ~Olllento, los investigadores c01Mtnzaron a enfocarse en las 
relaciones humanas. Se realizaron entrevistas para determinar los efec t os 
de la forma de la supervisión en el medio de trabajo. El r~ultado fue una 
abundante información acerca de 1 as actitudes de 1 o• empleados. 

Los investigado.res comenzaron a darse cuenta de que los CDfllPOrtamientos, 
individuales y grupales, así coeo la posición y estatus en la organización 
eran determinados tanto por la persona como por los miembros del grupo. 

Estos investigadores llegaron a la conclusión de que el estudio demostró 
con claridad la importancia de las relaciones interpers•.Jn•les, •sf COlllO la 
i mportancia de la calidad de la supervisión y de l a s actitudPs de los 
empleados. 
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Siss k y Sverdlik <1987) señalan que estos estudios muestran claramente que 
otros factores, ajenos a las condiciones de trabajo y al estado fisiológico 
del trabajador, ejercen una ma rcada influencia sobre la productividad y que 
estos factores son sociales y psicológicos en su naturaleza. 

También indican que en virtud de su trascendencia, el est udio citado es el 
punto de partida de un cambio de dirección en nuestro conocimiento y 
comprensión de las relaciones humanas, ya que a partir de entonces la 
importancia de las actitudes haci a el trabajo, hacia la gerencia y hacia el 
grupo de trabajo es reconocida como vitalmente significativa. 

3. LAS RELACIONES HUMANAS DESDE DIFERENTES PERSPECTIVAS. 

El término Relaciones Humanas según Eggland, William y Hoises (1q79) 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 compañeros de trabajo; 3> con el supervisor y 4) con los 
clientes . 

Las relaciones humanas se han considerado como el arte de utilizar la 
inteligencia y la c0111prensión, cOllo lo hacen Sferra y Rice, (1qb8l quienes 
definen las Relaciones Humanas como "el arta de llevarse bien con los 
demás", y fundamentan el éxito o el fracaso de un individuo en la 
comprensión y la habilidad para desarrollar · las relaciones hwnanas de una 
manera inteligente, con un pensamiento crítico, de estudio y de e~fuerzo. 

El concepto de relaciones humanas desde el punto de vista social, como lo 
d1!fine 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 psicológico Soria (1986, p 38> afirma que "las relac i ones 
humanas constituyen un cuerpo sistemático de conocimientos, cuyo objetivo 
es la e xplicación y predicción del comportamiento humano dentro de las 
organizaciones. Su finalidad última es la de contribuir al logro de una 
sociedad m.is justa y satisfecha". 

Soria (ibid, p 39> define que "las 
instrumento para cumplir con las 

y cuando estas últimas se identifiquen 

En un sentido empresarial y social, 
relaciones humanas constituyen un 
finalidades de la empresa, siempre 
con las necesidades colectivas" ... 

"En un sentido subjetivo l a s relaciones humanas tienen como finalidad el 
desarrollo y perfeccionamiento humano, el cual también debería ser uno de 
1 os objetivos pr-i mor di al e s de toda organización". 
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Seria (ibid, p 40> también nos dice que "el logro de un nivel adecuado de 
entendimiento entre el personal, de e1ctitudes favorables e identificación 
con los objetivos de la emprese1, se alcanzará más eficientemente a través 
de un programa de relaciones humanas, que se aplique a todos los niveles de 
la organización." 

Según Lasheras y Abancens 11985>, la única forma de guardar el equilibrio 
entre los objetivos de empresa y trabajadores es con una política bien 
orientada y efectiva de relaciones humanas en la organización, que mantenga 
el clima de comprensión de sus mutuos problemas y confianza que debe haber 
en toda empresa bien organi zada. 

Además, Soria ( ibid p 40> señala que las relac i ones humanas tienen un 
amplio contenido en los siguientes aspectos fundamentales: 

"1. Liderazgo y autoridad. 
2. Motivación y conducta humana. 
3. Estructura organizacional. 
4. Comunicación. 
5 . Cambio organizacional. 
6. Las diferencias y afinidades individuales. 
7. La desigualdad social y su influencia en las relaciones humanas. 
8. El estudio de grupos pequeños. 
9. El desarrollo ej~cutivo." 

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

En conclusión, las Relac i ones Humanas tienen como propósito crear una 
atmósfera amistosa, un c l ima de comprensión y confianza, actitudes y 
sentimientos positivos, la formación de conductas sociales adaptativas y la 
integración de un conjunto de individuos en un grupo. 

D. LA COMUNICACION EN LAS RELACIONES HUMANAS. 

1. FORMAS V MECANISMOS DE CDMUNICACION. 

Las relaciones humanas están fincadas sobre el principio de la 
comunicación, ya que ésta consiste en la transmisión de ideas. De hecho , la 
comunicación es el recurso que se emplea para establecer contacto con los 
semejantes cuando se tiene la intención de mantener relacione• con ellos 
<Alvarez, 1977). 

Fernández y Lima, 
comunicación hace 

en <Arias Galicia, 1985 
más eficiente la 

p 386) aseguran que 
administración de 

or gani zación, pues induce una marcha armoniosa de los gr upos. 
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En relación a los grupos, Luft 11978>, seRala que es imposible hablar de 
c omunicac ión sin relac i onarla con todos los fenómenos que se dan en el seno 
de un c onjun t o de pers on as con objetivos en c omún. Esta puede ser de dos 
tipos : 

a ) Fo,.mal. Como e n el caso de las informac iones distribuidas e n un a 
organiz ación por los canales r egulares, de acuerdo con las lineas 
de autoridad que han s ido establecidas. 

Para Chruden y Sherman (1977>, se da la comunicación descendente de 
la Gerencia superior al personal subordinado, p.e. instrucciones de 
traba jo y ascendente cuando se anima a los subordinados a e xpresar 
sus ideas concernientes a la organi z ación. 

b) Infc,.mal. 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 comunicación 
informal proporciona datos para jL12gar si los canales de la 
comunicación formal e s tán o no funcionando con efectividad. 

Wer ther y Davis 11982) argumentan que dentro de una empresa a la 
comunicación informal se le da también el nombre de rumores. Las 
comunicaciones por medio de rumores son aquellas que se presentan 
espontáneamente mediante la interacción social de las personas en 
la empresa. Por ejemplo: cuando dos empleados conversan ante la 
fuente de agua sobre sus dificultades con un supervisor. 

Fer nández y Lima (ibid, p 387> entienden por comunicación interh umana al 
c onjunto de procesos según los cuales se transmiten y se reciben di versos 
datos, ideas, opiniones y actitudes que constituyen la base para el 
entendimiento o acuerdo comt'.!n. Por lo tanto, la comunicac i ón es 
indispens able para lograr la necesaria coordinación de esfuerz os a fin de 
alcanzar los objetivos perseguidos por una organización. 

Par·a que s ea posible l a comunicación se requiere contar con elementos 
bá sicos t a les como: 

al E•i•o,.1 Es la fuente de la información. 
b) MensaJe1 La def i nic i ón precisa de lo que se tiene que decir. 
c) Canal1 Es el vehículo o medio que transporta los mensajes. 
d) Receptcr1 Es l a persona que recibe y capta la información 

transmitida. 

En el proceso de comunicación encontramos que se puede alterar por 
cualquiera de los elementos que la integran. Así, el emisor y el receptor 
pueden perturbar la comunicación en función de sus habilidades 
comunicati vas, sus acti t udes, su nivel de conocimiento, su cultura y su 
ubicación dentro de una estuctur a socio- cultur al . 
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2. BARRERAS A LA COMUNICACION. 

Fernández y Lima (ibid, p 391) nos dicen 
comunicación son todos aquellos factores 
mensaje u obstacul izando el proceso. 

que las barreras impuestas a la 
que la impiden, deformando el 

Las barrer·as que encuentran estos autores son: 

al Barr•ra s•mántica . Se refiere al significado de las palabras orales 
o escritas. Esta situación se complica ya que las palabras pueden 
tener más de Lm s i gnificado o una palabra varios sinónimos. 

bl Barr•ra psicológica. Se encuentran muchos factores mentales que 
impiden aceptar o comprender una idea. Por ejemplo cuando se da el 
proceso mental llamado ab•tracción, la• personas reducen o 
condensan algo grande en algo pequeño. 

c > Barrera Ueiológi ca. Son aquellas que impiden emitir o recibir e on 
claridad y precisión un mensaje, debido a defectos fisioló~ icos . 

Por ejemplo, lo dificil que seria la comunicación entre un 
invidente y un hipoacúsico. 

d) Bai"r•ra ffeica, La distancia y el exceso de ruido dificu.ltan la 
comunicación. La interferencia en la linea telefónica. 

el Barr•ras administrativas, Son aquellas causadas por las estructuras 
organizacionales, mala planeación y deficiente operación de los 
canales. Cuando una persona cree que lo que dice es absoluto, 
total, certero o definitivo. 

Para obtener una buena 
anteriomente mencionadas, 
escuchando y preguntando, 
una comunicación óptima. 

comunicación, 
utilizando 

puesto que son 

- 15 -

debemos romper 
nue!itros sentidos; 
los mejores medios 

las bar r eras 
observando, 

para obtener 



3. ACTITUDES DE COMUNICACIDN EN LA EMPRESA. 

Sferra-Wright y Rice <1968>, aseveran que independientemente del estilo de 
dirección que se tenga en une. empresa, si se actúa en forma anal itica y 
ad 1.1lta, se tendrá una magnífica oportunidad de mejorar las relaciones 
humanas y ayudar a la superación de jefes y subordinados. 

Además, señalan que en las relaciones humanas dentro de la empresa se 
encuentran cuatro tipos básicos de jefes: 

al Autocr•tico. Quien demuestra gran poder, dominio, e impone su 
autoridad. 

bl Manipulador. El que actúa como vendedor _ de sus órdenes y 
autoridad, pero en realidad, engaña a sus subalternos. 

el Pat.,.nalista. El que entabla una amistad casi familiar, en la que 
el jefe desempeña el papel de padre y los empleados el de hijos 
menores. 

dl Deaocratico. El que se integra en tal forma con sus subordinados, 
que permite su participación amplia en las decisiones que se toman 
en la empresa. 

4. EL MEJORAMIENTO DE LA COf1UNICACION. 

Alvarez <1977>, señala que la comunicación es el instrumento de que se 
sirve el hombre para destruir los obstáculos que se opongan a las 
relaciones con sus semejantes, ya qua por medio da ella tratamos de 
convencer a los delllás para que modifiquen su comportamiento. 

f<atz y Kahn <1979> dicen que cuando una persona se ve obligada a tratar a 
o tra de la cual depende en grado sumo, qL•e tiene sobre el la gran poder y 
que le aplica mucha pres ión, comúnmente responderá con apatía, apartándose 
de ella, tanto psicológ i ca como conductualmente. 

En esta forma de aislamiento, la tendencia es reducir el grado de 
c omun i c aci ó n con sus emisores y eliminar nexos con ellos. Aunque tal pauta 
de compo r t amiento result a comú n para manejar la tensión, su lógica es 
cuestionable. Quizá con el alejamiento se tenga éxito en aliviar por un 
tiempo los efectos de la tensión, pero a la larga resultará negativa , pues 
dicho aislamiento no sól o deja sin resolver el conflicto, sino que además 
podría provocar una reacción en cadena de otros conflictos derivados del 
primero. 

16 



Pueden considerarse tres elementos en la relación humana: comun i cación , 
realidad y a c eptación , dichos elementos guardan una int ~r relaci6n 

e s trecha. Así, cuando una persona inicia SLI interrelación con otra, 
conforme avanza la comunicación, se permiten conocerse más entre sí, crece 
la r eal i dad y 1 por cons ecuencia, se da la aceptación obteniendo como 
resultado una mejor relación humana. 

En el trato diario con nuestros semejantes, es frecuente la presencia de 
conflictos que se deri van de divergencias en la forma de ver las cosas. Si 
queremos evitar la presenci.a de tales situaciones, es conveniente permitir 
que los demás e xpongan con libertad sus opiniones, escuchar con atenc i ón 
sus razonamientos antes de e xternar los nuestros, propiciar el diálogo; en 
fin, crear el ambiente propicio para llegar a conclusiones acertadas. 

En el proceso de comunicación se da lugar a que el receptor cambie d e 
conducta y de manera recíproca el emisor modifica la suya, 
autoregulándose; a lo anterior se le denomina proceso de 
retroalimentación, el cual debe ocurrir en todo proceso de comunicación , 
debido a que si no existe, el proceso simplemente es informac ión. 

E. NATURALEZA DE LAS ACTITUDES EN FUNCION DE CREENCIAS. 

De acuerdo con Steinfatt <1986> las creencias se organizan en actitudes, 
pero este concepto requiere de numerosas e~plicaciones previas que se 
i nician con el contexto y la definición de creencias. 

En la comprensión del proceso de la comunicación hay algo más que. los 
significados de las frases y de las palabras, y los efectos que lkitos 
pueden tener sobre las personas. Los significados están 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 comunicación. 

En pri•er lugar, son la forma en la cual se almacena la información 
proveniente de los mensajes de otras personas. La memoria de una persona 
está compuesta de muchas c r eencias. Estas creencias influencian la forma 
en que las personas procesan la nueva información 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, e~ociones, y todo 
cuanto la persona conoce a cualquier nivel, consciente o inconsciente. 

Estas creencias 
y eventos. Una 
organización de 

están organ i zadas en actitudes hacia las personas, objetos 
actitud e s una tendencia de reacción ba$ada en una 

creencias. 

17 



Cuando se pronostica la conducta humana, se consideran no sólo las cosas 
que la persona hace y los eventos que le suceden, sino también las 
diversas formas en las cuales esta persona podría 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 sabe; 

bl Emotivo, es decir, e l sentimiento relacionado con el contenido, cómo 
si ente la persona con respecto. a alguna cosa particular que conoce, y 

c> La intención de la conducta relacionada con dicha creencia. 

Los pensamientos o conoc i mientos se pueden separar de las emociones, y se 
logra, pero ello no significa que exi•ten 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 están directamente relacionados. 

El componente emocional de cualquier creencia 
mucha mayor fuerza cuando se pone en duda la 
ejemplo, si se cree en Dios, y alguien lo 
sentirán una emoción reactiva con r•specto al 
furia ••. 

se muestra por sí mismo con 
verdad de esa creencia. Por 
niega, quienes creen en El 
escepticismo de ese alguien: 

Las actitudes de cada persona están compuestas d• la exposición de 
sentimientos •mocionales que la preparan para actuar en una for111a 
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 ACT I TUDES Y LAS CREENCIAS. 

Con base en lo expuesto por Daniel Katz, Steinfatt <198ól enuncia las 
funciones que se derivan de las creencias y las actitudes de las personas: 

al 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 
desarroll;m actitudes negativa• hacia las cosas que los frustran y que no 
son satisfactorias para ellos. 

Todo lo que favorece la satisfacción 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 bloquea la satisfacción de una necesidad induce una 
actitud negativa. 

Asi, las actitudes positivas ayudan a las personas a ajustarse a su medio 
ambiente, organizando sus senti.mientos hacia los individuos, los objetos y 
los eventos en el medio ambiente. 
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bl ADQUISICI ON DEL CONOCIM IENTO DEL MEDIO AMBIENTE. 

Dado que todo lo que sabemos se convierte en una creencia, que tiende a 
proteger a las personas o a procurar sus requerimientos de satisfac tores, 
é stas tienen una vigorosa necesidad de saber acerca de l ambiente que los 
1-odea. 

La función de adquisición del conocimiento no toma partidos. No 
"este conocimient o es bueno, ese conocimiento es malo " ; sólo dice , 
conocimiento es necesario y las personas lo buscan y lo almacenan 
interior en forma de creencias y actitudes. 

dice: 
que el 

en su 

Las actitudes sirven para estructurar las percepc i ones de la 
respecto a los estímulos , incluyendo mensajes simbólicos, y 
interpretar '1os conocimientos adquiridos en esta forma. 

persona c on 
ayudan a 

el LA DEFENSA DEL EGO. 

Esta fun c ión está basada en todo lo que creemos de nos otros 1r.i smos y en 
nuestros sentimientos, o sea nuestro autoconcepto, sirve para defender 
nuestra imagen, contra el ataque de un.a supuesta agresión exter i or. 

De no existir esta .función , nos desconcertaríamos fácilmente frente a los 
elementos de in.formación nueva. Este desconcierto desarticularía la 
organización ~e nuestral5 acciones 
nosotros dicho desconc i erto. Ello 
peligro inminente es preferible 
mantenernos paralizados. 

frente a los eventos que inducen 
seria desventajoso, ya que f rente 
tomar la decisión de hacer algo 

en 
a un 

que 

di LA ESTRUCTURACION DE NUESTRA ESCALA DE VALORES. 

Las creencias sobre las metas deseables mueven 
logro de un estado final deseado para nosotros 
nuestro interés. El estado final deseado y los 
nuestra escala de valores. 

nuestra conducta hacia el 
y para otras personas de 

estados intermedios forman 

Nuestros valores pueden ser 
final e s que son deseables, 
conformar conduct as que se 
deseados. 

terminales, si se 
o ins trumentales , 

cree c onduc~n hacia 

refieren a l os estados 
si tienen por ob j eto 
l os val ores terminales 

Debido a que 1 as creencias sobre 1 as metas deseables mL1even nL1est r a 
conducta, no son permanentes, pueden cambiar según se ·,¡a recibiendo nueva 
i nf or-mac i ón. 

19 



Por lo tanto, las crencias y las actitudes son importantes para entender 
cómo una misma persona a vanza desde un punto de vista hacia otro. Este 
desplazamiento puede observarse desde dos per s pecti vas : 

11 Desde la pe rspect iva de la ac c ión de la propi a persona sobre l a 
informac i ón q ue le llega mediante el proceso de percepción selecti va. 

21 Desde la perspectiva de sus propios c ambios en creencias y actitudes 
q ue resultan de su contacto con la información que desde el exterior 
le llega. 

Estas dos perspec tivas juntas forman un proceso llamado procesamiento de 
información, que implica la acción de la información sobre las creencias, y 
la acción de las creencias sobre la información. 

2. ELEMENTOS QUE CONSTITUYEN UNA ACTITUD. 

Una actitud es algo más que una opinión. En el 5entido más simple, una 
opinión es lo que el individuo cree que es un hecho. las opiniones son 
transitorias <pueden modificarse al presentar evidencia sólida de lo 
contrario) y cognoscitivas <se tienen pensamientos más que opiniones). 

Una actitud es más duradera, consiste de tres componentes: un componente 
cognoscitivo, uno emocional y una disposición hacia la acción. 

Mussen y Rosenzweig <19811 citan que una actitud contiene implícito un 
ingrediente valorativo. Si decimos que 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 está contento o emocionado en su presencia <componente emocional! y se 
esfuerza por estar cerca de ellas <componente de acción!. 

Las simples opiniones son 
individuos se les muestran 
opinión, quizá la cambien. 

relativamente fáciles 
pruebas científicas 

Sin embargo, para poder saber si las personas 
necesario contar con un instrumento que permita 
mencionan algunas de ellas. 

de 
de 

cambiar. Si a 
lo contrario a 

los 
su 

cambian de 
medir las 

actitudes, es 
actitudes. Se 

3. TIPOS DE ACTITUDES ADVERSAS A LAS RELACIONES HUMANAS. 

Karen Horney en Cueli y Reidl <19821 considera que la personalidad elige 
utilizar una de las diversas estructuras protectoras o mecanismos de 
defensa para disminuir los conflictos básicos del hombre. A estas 
estructura corresponden a c titudes que son adversas a las relaciones 
humanas, entre las cuales se encuentran las siguientes: 
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a i ?"tCTl TUD DE SUM l S ION. 

Est e e s un sujeto que hace e s f uerzos e xtraordinarios para ganarse el afecto 
de tod os los que le r odean. \h endo que todos los métodos que utiliza para 
ganar se la aprobac i ón de los demás le han producido resultados poco 
sat isf actorios , a la larga acepta su incapaci dad para resolver su 
conflicto . 

Una vez que ha aceptado su incapacidad para 
fuer t es que él, reali:a esfuerzos terribles 
a la persona o grupo percibidos por él como 
aceptada. 

enfrentarse a las figuras más 
para sentirse segura uniéndose 
la más fuerte y esperando ser 

El sujeto hará lo imposible para ganarse los favores de todos y de 
cual quiera, para que en caso de necesitarlo, el grupo lo ayude, ya que su 
psique no puede soportar la falta de amor y de afecto. Cuando por alguna 
causa no logra ganar el afecto de quienes le son significativos, puede 
volverse hipocondríaco o padecer trastornos psicosomáticos. En esta forma 
intenta ganarse la conmiseración de los demás, ya que nadie es capaz de 
lastimar al débil o inválido. 

bl ACTITUD DE AGRESION. 

El tipo neurótico que la sufre enfatiza sobremanera la utilización de la 
agr esividad en sus relaciones con la gente. El sujeto acepta y da por hecho 
que vive en un mundo hostil, al cual está determinado a enfrentarse, 
cons ciente o inconscientemente, ofreciendo pelea o resistencia ante la 
agres i vidad que lo rodea . El sentimiento predominante es el deseo de ser 
fuerte y derrotar a la oposición. 

No todas sus acciones agresi ·,as son abiertas, algunas suelen estar 
encL1biertas por aparente bondad y humanitarismo hacia las demás, pero en el 
fondo, lo que se busca es el provecho propio. 

c l ACTITUD DE AISLAMIENTO. 

El aislamiento o ale j amiento en etite tipo de individuo, puede ser 
físico-mental, o ambos . Las personas que presentan estas tendencias no 
quieren ni 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 y para sí mismo; además, tiene la sensación de que 
nadie los entiende. Vive en un mundo SL1bjeti vo donde sus mejores compañer-os 
son los libros, las fantasías y el arte. 

Este tipo de personalidad neurótica tiene que ser lo suficientemente fuerte 
como para soportar las exigencias propias; ya que tiene que ser 
autosuficiente, pL1es to que no puede acudir a otros en momentos de crisis. 

Desde e l pL1nt o de vista cronológic o , la personalidad atraviesa por estos 
tres tipos de téc nicas de ajuste, correspondiendo en forma gruesa a lo 
siguien te: La actitud de sumisión se adopta durante la infancia; la 
agresi va durante la adoles cencia¡ y la de aislami ento durante la adultez. 
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d) CINISMO. 

Es una persona que se protege de los sentimientos de desilusión ádoptando 
una ac titud de no creer en nada ni en nadie, y así, en esta forma el que 
algo o a lgui e n le falle, no le hace sentir dolor. Es la negación de la 
realidad moral. 

e> ARBITRARIEDAD. 

El sujeto tiende a ajustarse a los conflictos vi venciales t omando una 
decisión unilateral, estableciendo de una vez por todas qué es lo que está 
bien, o mal. No tolera la timidez. Ya que se ha decidido por algo, no tiene 
que preocuparse, puesto que ya llegó a una decisión, la cual es 
irrevocabla. Dudar, reabri r una posibilidad, le produce conflicto, que a su 
vez lo lleva a la ansiedad, de la que está tratando de defenderse. 

f l EVASION. 

El sujeto se defiende, e vadiendo el tomar una dec i s ón para no 
comprometerse, por lo que nL1nca se podrá deci r que -=stá equi vacado. 
Pretende qL1e para llegar a una determinación tiene qL1e eiotudiar todas las 
variables posibles relevantes del problema, y como éstas por lo general no 
le son accesibles en SLI totalidad, se abstiene de decidir y, por lo tanto, 
evita arriesgárse a cometer errores, lo que le produciría conflicto y 
ansiedad. 

gl AUTOCONTROL EXCESIVO. 

El sujeto ejerce el control de su voluntad en forma rígida y excesiva sobre 
sí mismo, para evita•· el pánico q1..1e siente ante la posibilidad de "dejarse 
ir", ya que si no mantiene este autocontrol e xcesivo puede venir un colapso 
de la personalidad. 

h) RACIONALIZACION. 

Este mec<>.ni s mo consiste en dar "buenas razones", en lugar de razones 
verdaderas para explicar una conducta. Es una forma de autoengaño 1 pues e l 
sujeto se basa en razonamientos erróneos. En fLinción de que este mecani s mo 
requiere un proceso cons ciente semejante al del razonamiento, constituye un 
mecanismo muy L1tili2ado por el hombre. 

i 1 O I SGREGAC ION. 

Ante la incapacidad del sujeto para integrar lo$ múltiples 
actuar durante s u vida, divide los diversos aspectos 
c asilllas diferentes, en forma tal que puede tener dos o 
reglas con las que rige su existencia, mismas 
c ont:r adi ctot" i .::s. 
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jl CEGUERA POR EVASION. 

Surgen cuando el sujeto ignora los aspectos erróneos que puede poseer, ya 
que ignorándolos suele creer que no existen. Estos puntos ciegos pueden ser 
de diversos grados y para diferentes tipos de fenómenos. Al sentir que no 
e :<isten, no entra en ningún conflicto y se reduce la ansiedad originada por 
el conocimiento de la posesión de esos aspectos desagradables. 

4. ESCALAS DE MEDICION DE ACTITUDES. 

Mussen y Rosenzweig (1981> nos menciona la manera como miden los psicólogos 
sociales, tales como Likert, Bogardus y Guttman la actitud de una persona 
sobre un tema específico. Básicamente, es cuestión de inducirla a revelar 
sus sentim~entos sobre un tema, pero este procedimiento no es sencillo; es 
preciso for•ular una serie de preguntas evitando que estas sean alllbiguas y 
éstas deben presentarse redactadas de tal manera que puedan ser 
cuantificadas. 

La técnica desarrollada por Likert está dise~ada 

graduaciones. Por ejemplo: dibuje un círculo alrededor 
represente su acuerdo con las siguientes afirmaciones: 

La mariguana debe legalizarse. 

1. Mu y de acuerdo. 
2. De acuerdo. 
3. Indeciso. 
4. En desacuerdo. 
5. Muy en desacuerdo. 

para proveer f i nas 
del número que mejor 

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

La escala de Bogardus, lla111ada "La escala de la distancia social" mide las 
actitudes que tiene una persona hacia un grupo •tnico o religioso, 
pidiéndole que seleccionen el máximo acercamiento que permitirían hicieran 
otras personas de un grupo hacia ellos: 

1. A un parentesco . cercano por medio del matrimonio. 
2. A mi club como un amigo personal. 
3 . A mi calle como vecino. 
4. A tener empleo en mi misma ocupación, en mi pais. 
5. A tener ciudadanía en mi país. 
6. Sólo como visitante en mi pats. 
7. Los excluiría de mi país. 
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Si un grupo clasificara a los chinos con un promedio de 4.3 y a los 
alemanes en 1.9, se concluiría que prefiere a los alemanes sobre los chinos 

Un atributo de este tipo de escala es que, si una persona está de acuerdo 
con el renglón cuatro, por ejemplo, se puede determinar la opinión que 
tiene acerca de todos los renglones antecedentes. Así, una persona que no 
quisiera aceptar a los chinos en empleos en su país, obviamente no querría 
admi tit- los en un parentesco cercano a t .ravés del matrimonio. 

La escala de Gut tman pL1ede usarse más al 1 á de 1 a 
social. Por ejemplo, uno podría usar este tipo 
conducta sexual", que consistiría en una lista 
orden valorativo. 

medición de la distancia 
de escala para medir "la 
de prácticas sexuales en 

Estas escalas de clasificación tienen la limitación de que los intervalos 
no son iguales, pero sirven para el análisis de las fuerzas relativas de 
las actitudes, lo que en la mayoría de los casos es suficiente. 

b. MEDICION DEL CAMBIO DE ACTITUDES. 

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

Cualquier cambio 
esta tratamiento, 
prestigio del que 
tiene la virtud de 

de actitud podría entonces, con seguridad atribuirse a 
por ejemplo, a la naturaleza de la comunicación, el 
comunica, o lo que fuera el tratamiento. Esta técnica 
la inmediatez. 

Mediante la medición de la conducta laboral de los sujetos antes del 
tratamiento <pretest l y después de éste <po11test l , se puede comparar el 
cambio de la conducta de los sujetos, utilizando para ello un Indice 
adecuado. En ocasiones, el cambio pudiera ser notable <Castro, 1980). 

Sin embargo, hay efectos que no ti& pueden controlar, así la medida inicial 
de la actitud puede tener algún efecto sobre el sujeto, influyendo sobre su 
conducta al llenar la escala de clasificación de actitude11. 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 comunicación 
responder de la misma 
Eso se puede evitar, 
antes de la terapia. 

o tratamiento haya cambiado sus actitudes, pueden 
forma en que lo hicieron antes de la comunicación. 

~x aminando las actitudes del sujeto varias semanas 

Además de los cambios en actitudes inducidos por tratamientos terapéuticos 
individuales hay otros. Mussen y Rosenzweig <1991) hacen notar que vivimos 
en un tiempo caracterizado por un bombardeo de comunicación en el cual 
continuamente se están haciendo esfuerzos para influir sobre nuestras 
opiniones, actitudes y conductas. La televisión se ha convertido en un 
método de persuasión poderoso. Conviene, por ello, mencionar algunos 
factores que participan en este proceso. 
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F. LA INDUCCION DE CAMBIOS DE ACTITUD. 

l. LOS ELEMENTOS DE LA COMUNICACION Y EL CAMBIO DE ACTITUD. 

De hecho, los pr opi os Mussen y Rosenzweig (1981> enuncian tres 
element os de la comunicación de suma importancia en el 
ac titudes : 

al El origen de la comunicación <quién lo dice>; 
bl La naturaleza de la comunicación <có•o lo dice) y 
c l Las características de los oyentes <a quién se los dice>. 

al EL ORIGEN DE LA COMUNICACION Y EL CAMBIO DE ACTITUD. 

cl ases de 
cambio de 

La influencia del origen de la comunicación es bien conocida en los medios 
publicitarios. Uno de los más convincentes trucos publicitarios implica la 
recomendación de un producto por una persona famosa o un individuo con 
prestigio. Se puede concluir de esto que los anunciantes tienen una teorfa 
implícita: la fuente de la comunicación representa un papel importante w11 
el cambio de actitudes. 

bl LA INFLUENCIA DEL TIEMPO EN LA C°"UNICACION V EL CAMBIO DE ACTITUD. 

La influencia del tiempo en un proceso de calllbia d~ actitudes que tratan 
de inducir dos oradoras se han deno•inado como 1> el efecto de primacía y 
2> •1 •f•cto d• nov•d•d· En el efecto da novedad el último orador podrla 
tener una mayor persuación, no sólo por la oportunidad de criticar el 
argumento del oponente, sino también porque el último fragmento de 
información escuchado por el oyente permanece más vf vido. 

La evidencia experimental nos informa que en los procesos de persuasión, 
en la mayor parte de los casos , al ser confrontadas las eficacias del 
•facto d9 primacfa <el primer argumento> y del afecto da novedad <el 
argumento más reciente>, el ~s poderoso es el último. Dicho de otra 
manera, el periodo de tiempo que transcurre entre el final de cada una de 
las dos comunicaciones y la evaluación de la opinión es el más importante. 

Una explicac ión del predominio del efecto de novedad sobre el de le 
primacía es que los efectos de las argumentaciones no es inlled1a~o y, 
además, está subordinado a la 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 y segundo argumentos, el primero tiene ventaja, 
probablemente porque el primer argumento que escucha una persona es el que 
tiende a creer más. En este caso predoMina el •f•cto da pri .. cia. 



cl DIFERENCIAL DE OPINIONES EMISOR-RECEPTOR V 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 él, 
ello le produce un sentimiento de incomodidad, ya que le obliga a realizar 
un esfuerzo hacia el cambio de opinión. Cuanto mayor sea la diferencia, 
tanto mayor será el esfuerzo requerido para el cambio. 

Al observar la relación entre el sentimiento de incomodidad y la actitud de 
la persona que encuentra que su opinión •• diferente de la de un 
comunicador, Aronson, Turner y Carlsmith <1963> formularon la siguiente 
hipótesis: 

"Cuando una persona se da cuenta de que su postura está en desacuerdo con 
la de un comunicador, si experimenta incomodidad puede cambiar su actitud, 
pero este cambio es sólo una de varias posibles maneras de mitigar su 
incomodidad. Otra alternativa puede ser menospreciar al comunicador, es 
decir, convencerse a sf mis110, que el comunicador es estúpido, mal 
informado o forma parte de una conspiración." 

Dado que en situaciones de alta discr.pancia, en vez de cambiar sus 
actitudes, la gente tiende a 111enospreciar al cCH1Unicador, cuando es 
importante hacer cambiar de actitud a un grupo de personas, una forma de 
evitar esto es utilizar a un c0111unicador cuya sabiduría, experiencia y 
confiabilidad están fuera de duda. 

En esas circunstancias, serfa difícil sub .. timar a esa persona y, pcir lo 
tanto, hasta con grandes diferencias, tal comunicador producirá un alto 
grado de cambio en las actitudes de su auditorio. 

dl CARACTERISTICAS DE LA AUDIENCIA V EL CAMBIO DE ACTITUD. 

Como podrfa esperarse, no todos los oyentes, lectores u observadores son 
iguales. El tipo da comunicación que atrae a una persona podria no 
interesar a otra. Más aún, se ha visto que la inteligencia de la audiencia, 
al igual que su opinión previa, determinarán, si serA 1114• eficaz una 
comunicación bilateral que una comunicación unilatera. 

Algunos otros factores intervienen también en el grado de dificultad para 
cambiar de actitud. Por ejemplo, las mujeres cambian sus actitudes más 
fácilmente que los hombres. Esto es paralelo al hallazgo de que las mujeres 
son más susceptibles que los hombres a reformar su opinión por la presión 
del grupo. 
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Ambos resultados pueden deberse al hecho de que nuestro tipo de sociedad 
educa a le.;; mujeres a ser más sumisas y menos escépticas que los hombres. 
Si este fuera el caso, es posible que podamos atestiguar un cambio, según 
las mujeres vayan alejándose más y más de SLt tradicional papel pasivo. 

e l AUTOVALORACION DEL INDIVIDUO Y CAMBIO DE ACTITUD. 

Si un individuo no se siente realizado como persona, es más fácilmente 
influido por una comunicación persuasi va que un indi viduo con una alt a 
autovaloración (Janis y Field, 19591. Esto tiene sentido, desp ués de todo, 
si una persona no piensa gran cosa de sí mismo, es el resultado de no dar a 
las ideas propias un valor muy alto. 

En consecuencia, si s "" retan sus ideas, aunque sea por un comunicador cuyo 
prestigio no es alto, puede no estar demasiado renuente a desistir de 
ellas. Además de que, para un individuo con poca autovaloración, el 
prestigio de un comunicador frecuentemente le parecerá alto en relcción al 
suyo. 

fl EL EFECTO DE INMUNIDAD AL CAMBIO DE ACTITUD. 

Una variable relacionada a l auditorio de gran importancia en la evaluación 
del cambio de actitudes , involucra las experiencias prev ias de l as 
personas. Lo que han sido en el pasado influye sobre cómo responderán a 
nuevas e xperiencias o comunicaciones. 

En un e xperimento se ha mostrado que el hacer un nuevo ataque en contra .J e 
ciertas nociones establecidas, y luego refutar los puntos de ataque, las 
creencias establecidas parecen soportar ataques· más fuertes. Al ser 
expuestos a una amenaz a completa, la tendencia de una persona a responder 
en est a forma, es paralela a la reacción que ocurre cuando una pequeí'ía 
cantidad de virus ha inmunizado al paciente contra un ataque totalmente 
des,;;.rrollado 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 1 que l os 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 <Hussen y Rosen:weig, 
1981). 
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2. FACTORES QUE INDUCEN EL CAMBIO DE ACTITUD. 

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

Investigadores del Programa de Comunicación y Cambio de Actitudes de la 
Univers idad de Vale 1Hovland 1 Javis y kelley 1 1953 1 han estudiado cómo 
in t eractúan entre sí las diferentes variables que influyen en las 
actitudes. Por ejemplo, podría suceder que con el mismo mensaje un orad c•r 
experto inflL1yera más en oyen tes con elevada autoestima, que en aquellos 
que tuvieran baja autoestima ; en este caso, el efecto de una variable 
difiere según 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 éste: 

a) Sea considerado como más experto; 
b) Sea considerado sin motivos ulteriores; 
el No ad vie1·ta que lo que se intenta es persuadir (especialmente si el 

auditorio está involucrado emocionalmente> 
d) Expresa al principio puntos de vista muy parecidos a los del auditorio 

<técnica de Marco Ant onio>; 
el Tiene <y dice tener> los mismos valores del auditorio respecto al tema; 
fl El mensaje es similar a las ideas del auditoria. 
gl Es partidario de un cambio mayor <hasta cierto extremo>; 
h) Hace que su mensaje, lejas de imponerse al auditorio, sea escuchado casi 

inadvertidamente; 
il Expresa de un modo abierto las conclusiones que desea que saque el 

audit orio; 
jl Hace recomendaciones concretas y prácticas para la acción, después de 

utilizar recursos de ansiedad moderados; 
kl Presenta ambos aspectos del tema, si la audiencia está en desacuerdo 

inicialmente; 
ll Habla menos cuando se presentan los dos aspectos, especialmente si hay 

una demora entre ellos y se requiere la acción sólo después del último 
mensaje; 

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

3. CAMBIO DE CONDUCTA PREVIO AL CAMBIO DE ACTITUDES. 

Los ps icólogos sociales har. tenido un interés muy especial pC1.r a estudiar el 
proceso 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 formación y el cambio de actitudes permita 
conocer una forma eficaz de predecir y controlar el cambio conductal. 
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En mL1chos e s tudios se ha probado el hecho de que es mLty débi 1 1 a 
corr elación entre las a c titL1des medidas y a lguna ot r a condL1cta. Además , un 
cambio de actitud producido por la influencia social de un mensaje 
persuasi vo, por lo gener al no se observa promueva c a mb ios de la condL1cta. 

Por otro lado, e xisten pruebas suficientes que apoya n la idea de que el 
cambio de actitL1des se realiza mejor después de l a e xposición a una 
situación en que se cambia de manera directa la conducta. 

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

Tales procedimientos, COlllO mecanismos para cambiar actitudes se han 
estudiado como casos de juegos de roles o consentimiento público forzado. 
Una de las conclusiona. m~s confiables que se han sacado de la 
in~estigación de la inf l uencia social es que se da un catllbio positivo de la 
actitud después de part i cipar activamente en el juego de roles de conductas 
opuestas a la actitud <Janis y k ing , 1954). 

La gente acaba por creer más lo que ha predicado y practicado que lo qlle ha 
oido y leido. Esto es valido par a los ambientes industriales y 
terapéL1ticos, al igu<ll que para el laboratorio. 

Los estudiosos del Control Mental <Guzma~, 1977> han observ<ldo como el 
hombre moderno es sometido a constante violencia, también señalan 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 la raza 
humana son indisolubles, entonces tal vez surgirá la solución que podrá 
cambiar la faz del mundo y alentarnos con nuevas esperanzas". 

Estos estudios os también nos remarcan que " la solución está 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 visión psicológica que nos 
espera" . 

De esta manera, "podremos encontrar una fuente inagotable de energías 
regeneradoras y de fructificación fecunda; este es el mundo que todos 
podemos encontrar al descubrir cómo puede funcionar nuestro cerebro en los 
niveles de frecuencias Alfa. Y este es, para el pensamiento, un instru~ento 
v4'lido y eficaz que ofrece a la humanidad un verdadero antídoto contra las 
angustias y las tensiones engendradas por el temor. Y una vez liberados de 
las angusti..\s y tensiones, el individuo podrá reestructurar s u forma de 
interactuar con los demás cambiando sus actitudes". 
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G. EL ADIESTRAMIENTO DE LA MENTE PARA EL CAMBIO DE ACTITUD. 

l. TENSION MEDIO-AMBIENTAL Y CAMBIOS EN LA CONDUCTA Y EN LA ACTITUD. 

Benson (1977, p 11> nos relata un pasaje de un cronista qlle vivió hace 
4,600 años en China: 

" .•• pero el presente mundo es algo diferente1 penas, calamidades y 
negatividad causan angustia interna ..• existe desobediencia y rebelión ••• 
influencias negativas golpean desde la mañana hasta la noche .•• esto 
lastima la mente y reduce su inteligencia así como a los músculos y a la 
carne ... " 

Y luego agrega Benson: " ••. tal parece que estas observaciones son 
contemporáneas, el ser humano constantemente está sujeto a tensiones y con 
frecuencia busca momentos mas tranquilos, sin embargo, cada generación 
agrega tensión a nuestras vidas". 

Este autor habla de una epidemia muy peculiar que prevalece en paises 
industriales: la hipertensión, que predispone a las enfermedades de 
arterioesclerosis, ataques del corazón y aplopejias, añadiendo que estas 
enfermedades acu•ulan ""s .del 50% 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 población adulta. 

Estas manifestacion89 orgánicas han ido en au111t1nto, afectando no sólo a un 
alto porcentaje de la población adulta, sino talllbién a grupos de j6venes, 
dentro de los cuales se han encontrado apoplejías o ataques del corazón 
hasta en personas menores de 40 años. 

Es decir, usualmente cuando nos encontramos con situaciones que requieren 
ajustes de nuestra conducta se ven afectadas nuestras respuestas 
fisiológicas involuntarias; aparecen alteraciones en la presión sanguinea, 
en la tasa de latidos del corazón, en la respiración y en el flujo de la 
sangre, preparándonos así para el conflicto o el escape; pero también 
aparecen cambios de actitud, frecuentemente inapropiadas. 

No es difícil entender la correlación entre la alta 
presión social del tiempo en el que vivimos y la tensión 
vi vir en nuestra sociedad occidental moderna1 constante 
trabajo, inhabilidad para tomar decisiones debido 
obligaciones y al cambio en reglas sociales. 

competitividad, la 
mental derivada de 

inseguridad en el 
al peso de las 

El no poder alcanzar, o el alcanzar rápidamente, una posición deseable para 
la cual no se esta adecuadamente preparado, puede elevar la tensi6n y 
modificar la actitud en forma inadecuada. El trabajo ejecutivo requiere 
mayor ajuste en la conducta para aquellos con meno5 educación que para los 
graduados universitarios. 
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2. NIVELES DE ACTIVIDAD CEREBRAL Y LA ACTITUD MENTAL-EMOCIONAL. 

Guzmán (1977> señala que fue Hans Berger en 192b quien inventó el pri•er 
instrumento para medir la actividad cerebral. Aunque la mente, por su 
esencia abstracta probablemente nunca se podrá sujetar a las normas de 
medición, la función electroquímica que el cerebro revela en sus diversos 
grados de actividad, si se puede constatar en huellas gráficas mediante el 
invento de Berger; hoy en día altamente perfeccionado, y denominado 
electroencefalógrafo, o EEG. 

El mismo Guzmán (ibidl nos indica que el cerebro funciona con una energla 
eléctrica de unos 25 vatios, y esa actividad produce un voltaje que el EEG 
puede detectar mediante pequeñas planchas que se adhieren en la región 
frontal y occipital del sujeto, usando pomadas conductoras y tela adhesiva. 
La corriente generada por el cerebro pasa a través del cráneo y la 
epidermis, y mediante los electrodos, transmite al EEG la lectura de su 
actividad, que representa sus respuestas sencillas a diferentes estit1Ulos o 
sus respuestas complejas frente a diversas situaciones, que denominamos 
actitudes. 

La corriente que así se puede leer no es corriente alterna, es una 
corriente directa <que fluye en un sólo sentido) manifestando pulsaciones; 
es decir, variaciones de intensidad (crestas y valles) 1 cuya frecuencia se 
mide en ciclos por segundo o CPS. La frecuencia de estas pulsaciones se 
traducen en un claro elemento de medición. 

La frecuencia cerebral se mide en una escala que va 
segundo <o tal vez medio ciclo por segundo, ya que 
muestra alguna actividad, aunque sea mínima) hasta 
llegar hasta los 50 o bO cps. 

desde un ciclo por 
todo cerebro vivo 

un nivel que puede 

Existen estados de la mente que se consideran típicos en un sujeto normal, 
los nombres con que se designan estos niveles, fueron creados por la 
ciencia de los neurólogos 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 14 al 28 (+) CPS Exterior Consciente 

al NIVEL DELTA. 

Es el nivel del sueño profundo. Se sabe que si se de~pierta a un ~ujeto 
cuando su cerebro marca la actividad de este plano¡ el sujeto no puede dar 
información alguna sobre lo que acontecía en su mente en esos ~omentos. 
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bl NIVEL THETA. 

Se relaciona con la resolución de problemas, con la insensibilidad al 
dolor ; aquí se logran estados de anestesia o de analgesia, propios para la 
cirugía. Se presta. a la e:< perimentaci6n de regresiones cronológicas. la 
psicoterapia encuentra en est e nivel condiciones fa vorables para trabajar 
en problemas de arraigo pr ofundo , y en modificaciones de conducta humar. a y 
de actitud . 

el NIVEL ALFA . 

Es el nivel en el que el individuo aprende a utilizar con plena conciencia 
y dominio de sí mismo, la opti•izaci6n de los procesos mentales tales como 
la atención, comprensión y la metneria y la utilización plena d• los 
procesos mentales superiores tales como el raciocinio, el an~lisis, la 
síntesis, la inducción, y en general, en la re.oluci6n d• proble•as. 

Este nivel es altamente f avorable a la terapia psicológica. Es en este 
plano y en el nivel Theta donde se producen los Slleños. Mismos que s e 
detectan, no sólo por medio del EEG, sino por el Movimiento Ocular Rápido 
<11CJR> • 

dl EL NIVEL BETHA. 

Representa el estado de vigilia, en el cual actua1110s en la vida diaria, en 
todas las actividades propias de la conduct;a humana. Aquí el cerebro 
funciona BOX del tiempo. Este •s el nivel en donde los cinco sentidos 
operan en captación constante y transmitiendo información a los archivos 
neuronales. Aquí nuestra actitud es variada, inestable, y sujeta en forma 
muy vulnerable a las alteraciones e•ocionales <Guzm.in, 1977>. 

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

Benson <1975 1 p 55> menciona que en experimentos conductuales el Dr, B. F. 
Skinner, de la Universidad de Harvard, d&111ostró 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, di6 un paso más 
significativo en las investigaciones de Skinner acerca del Sistema Nervio~o 
Autónomo di ci ende que uno puede al ter ar no sol amente la condltcta muscular 
voluntoaria, sino también la conducta involuntaria del •ujeto, incluyendo 
las funciones internas del cuerpo. 

Pero el condicionamiento para generar coa•bios en el individuo talllbién puede 
e xtenderse a las acti vidades mentales-emocionales y las actitudes. Para 
facili t ar es t os cambios, se procL•ra que el sujeto se tranquilice y entra a 
nivel Alfa. 
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Mediante un pequeño apar·ato que mide las ondas cer-ebr-ales y emite una seí'ial 
cuando el ni vel Alfa ha sido al c anzado, que sir-ve de r-etr-oalimentación al 
sujeto, se facilita que éste se mantenga y regrese a ese estado en otras 
ocasi ones, tanta más fácil mente cuanto más se repite el proceso. 

Pero siglos antes de estas investigaciones, noticias sobre el control de 
las f unc iones fisiológi c as hablan llegada des de e l Orient e , a través de las 
técnicas meditacionales ancestrales de la Yoga y del Budismo Zen y otras 
disciplinas que forman par t e de la cultura de la India. 

Otros investigadores de los cincuentas y sesentas, mostraron que los monjes 
Zen en Japón altamente e xperimentados en la práctica de meditación profunda 
podían disminuir el consumo de o:dgeno y en general su metabolismo, tanto 
cOftlo 20% 1 Rivel alcanzado usualmente sólo despué• de cuatro o cinco horas 
de .sueño. Estos hallazgos indicaron que el control de ciertos actos 
mentales voluntarios, pod f an alterar mecanismos involuntarios del cuerpo 
operados por el sistema nervioso autóno•o. 

Benson <ibidl también refiere los experimentos de los doctores A. Kasamatsu 
y T. Hiral de la Universidad de Tokyo, que mostr-ar-on que los monjes Zen que 
meditaban con sus ojos med i o 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 
meditación de los Yogis. 

a> TECNICA DE MEDITACION TRASCENDENTAL 

La l'leditación Trascendental, mediante lea cual se logran resultados 
si•ilares. Consiste en que un instructor experimentado le da a la persona 
una frase secreta o Mantram, que se adecúa al sujeto y es percibido en 
silencio. El meditador lo repite mentalmente una y otra vez, mientras se 
mantiene sentado en una posición cómoda. El propósito de esta repetición es 
evitar pensamientos de distracción. A los meditantes se les dice que tomen 
una acti t ud pasiva y que si otros pensamientos llegan a sus mentes los 
descarten, regresando al l'lantram. 

Junto con la cafda del consumo de oxigeno y con la producción de ondas Alfa 
durante la meditación, hay un marcado decremento en el lactato sanguineo, 
una sustancia produc ida por el metabolismo de los músculos esquelético, lo 
cual es de un interés particular por su asociación con los estados de 
ansiedad reportado por los doctores D.N. Pitts, Jr. , y J. N. McLure de la 
Universidad de Washington, que investigaron un grupo de pacientes qu.e 
su.fria de neurosi s y frecuentes ataques de ansiedad <Benson , ibid>. 

En dicho estudio estos investigadores inyectaron a sus sujetos ya sea una 
solución de sal no activa o una solución de lactato, encontrando que cuando 
se inyectaba el lactato, pr~cticamente cada paciente c on neurosis de 
ansiedad experimentaba un ataque de ansiedad. 
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Ciertamente, la disminución de consumo de oxigeno, ritmo cardiaco, 
respiración y lactato sanguíneo son indicativos de una actividad reducida 
del sistema nervioso simpático y representa un estado hipometabólico o de 
descanso. 

Por otra parte, los cambios fisiológicos de la respuesta 
están asociados con un incremento de la actividad del 
simpático y representan un estado hipermetabólico. 

bl TECNICA DEL ENTRENAMIENTO AUTOGENICO 

de lucha o fuga, 
sistema nervioso 

El entrenamiento autogénico es una técnica de una terapia médica basada en 
cinco ejercicios mentales del Dr. H. H. Shultzl, neurólogo alemán, que 
debía practicarse varias veces al día hasta que el sujeto era capaz de 
cambiar voluntariamente y de manera intencional a un estado menos 
tensionado o estado trofotrópico de Hess <Benson, ibid>· 

En dicha técnica, el sujeto está acostado y con los ojos cerrados. En el 
ejercicio 1, el sujeto se concentra en una sensación de pesadez en las 
extremidades; en el ejercicio 2, en una sensación de calor en la& 
extremid;;ides; en el eJerc1c10 3, en una regulación cardiaca, en el 
ejercicio 4, con una concentración pasiva en la respiración; en el 
ejercicio s, el sujeto cultiva una sensación de frescura en la frente. 

Es absolutamente esencial que la actitud del sujeto durante esta técnica y 
muchas otras, no sea de concentración intensa y co111pulsiva, sino una de una 
naturaleza de "permitir que .suceda", ll•u11ada concentración pasiva. 

c> TECNICA DEL RELAJAMIENTO PROGRESIVO DE BENSON. 

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

Según Benson <1975> cada uno de nosotros poseemos un natural e innato 
mecanismo de defensa contra el e xceso de tensión, el cual nos permite 
escapar a través de los mecanismos del arco-reflejo. Esta es la respuesta 
de relajación que siempre ha existido en el contexto de las ense~anzas 
religiosas. 

Estas técnicas requieren: 1) un ambiente tranquilo, 2> un patr6n mental, ya 
sea una palabra o frase que pueda ser repetida de una manera específica una 
y ot r a vez ; 3) la adopción de una actitud positiva , la cual es tal vez la 
más i mpor t ante de estos elementos; y 4) una posición cómoda. 

- 34 -



dl TECNICA DE RELAJACION DE JACOBSON 

Wolpe <1977> describe el método de relajación de Jacobson <1938l. 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 
relajación no es más que uno de los métodos de nuestro arsenal para 
combatir la ansiedad. 

También se le dice al paciente que aún 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 relación definida entre el grado 
de relajación muscular y la producción de cambios emocionales contrarios a 
la respuesta de ansiedad" 

En esta técnica no es necesario seguir una secuencia determinada para 
relajar los músculos del organismo, sin eabargo, es conveniente hacer una 
demostración tensionando los brazos y relajándolos para reconocer tanto el 
estado de tensión COlftO el de relajación. 

Para ello, se le solicita a la persona que empule 
para ver si puede distinguir alguna diferencia 
sensaciones que se producen en su antebrazo y las 
mano. 

el brazo de su silla, 
cualitativa entre las 

que •• producen en su 

Posterior11ente, se continúa relajando la región de la cabeza, porque 
generalmente los efectos inhibidores de la respuesta de ansiedad más 
notables se obtienen relajando esta zona. Una vez relajados los músculos de 
la cabeza, se procede a guiar al individuo para que libere de tensiones 
cada uno de los músculos de su cuerpo hasta llegar a la punta de los pies. 

Conviene hacer notar que las sensaciones ""1s co111Unes 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 relajación bastante 
limitado cuando tratan de relajarse por primera vez, pero se les asegura 
que obtener una buena relajación es cuestión de práctica, con la cual, 
finalmente llega a ser posible relajar todo el cuerpo en cuestión de uno o 
dos minutos. Sin embargo, hay algunos individuos afortunados qua desda el 
primer intento eKperimentan una relajación profunda y extensa, como si 
irradiara de los brazos, que va acompañada de efectos generales como calma, 
somnolencia o calor. 

Este método de relajación 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 ind i viduo un estado opuesto al estado de angustia o 
de tensión, podrá reaccionar en sus interacciones person a les en f unci ó n del 
uso adecuado de sus procesos mentales superiores. 
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H. EVALUACION TECt~ICA DE MERITOS DE LA CONDUCTA LABORAL. 

Se considera que el cambio de actitud en los 
estrechamente relacionado con sus conductas laborales, 
que se encuentra liberada de tensiones va a tener una 
sus interacciones con los compañeros de trabajo, sus 
superi.ores. 

trabajadores está 
ya que una persona 
actitud positi va en 
subordinados y sus 

Por lo tanto, se considera de v ital importancia seleccionar una técnica 
para evaluar objetivamente al empleado, lo que ya por si: solo puede -jorar 
SLl actitud, como lo señalan las experiencias en Hawthorne que enfatizan la 
importancia que tiene prestar atención al trabajador. Ello conjugado con 
las técnicas de relajamiento para liberar al individuo de las tensiones, 
podrá conducir a un mejoramiento en las actitudes y en el coa1portamiento 
laboral. 

Para el propósito de evaluar la conducta laboral de los empleados de la 
Empresa donde se deseaba determinar las Necesidades de Capacitación en 
Relaciones Humanas para aplicar un Programa que atendendiera dichas 
necesidades, se adaptó una técnica que aparece en el Proyecto del Manual de 
Evaluación de la Conducta Laboral de CONASUPO <1984). 

Esta ttcnica de evaluación, no pretende calificar a la persona en cuanto a 
sus virtudes o cualidades intrínsecas, sino que recae sobre los atributos 
que tiene en su papel de trabajador, para poder determinar la eficiencia 
con la que está desempeñando su trabajo. 

En esta evaluación se consi dera que, independientemente del salario que s~ 
devengue en un puesto, el empleado puede desempeñar bien o mal su trabajo, 
o en cualquier nivel de ef i ciencia entre &!itas dos e :< tremos. 

Para evitar en cuanto sea posible los inconvenientes de una apreciación 
subjetiva, la Calificación Técnica de Méritos, aplicada en esta evaluación, 
se auKilia de aquellos elementos que, medidos en forma cuantitati va , 
permiten determinar el desempeño laboral en un período dado, 

La calificación que se establece en esta forma sólo se ocupa de aquellos 
atributos que influyen directamente en la e j ecución del trabajo, por lo que 
quedan fuera de consideración todos los que no cumplen esta condición. 

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

La calificación de méritos puede formar, asi, parte de la evaluación 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 !iupervisores. 
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Una calificación 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 períodos 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. Además, esta 
técnica puede ser utilizada como fundamento para determinar las necesidades 
de . capacitación. 

bl VENTAJAS DE ESTA TECNICA DE EVALUACION PARA El TRABAJADOR. 

Uno de los beneficios ~- apreciables de ••ta 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 SMicione• y quizá despidos. El trabajador cuyos 
méritos son calificados apropiadamente, probabl•mente se .. llltH"ará, pues 
sabrá que se le obsttrva, que su esfuerzo no pasa inadvertido, y que la 
organización toma interés en su trabajo. 

c> VENTAJAS DE ESTA TECNICA DE EVAl..UACION PARA El SUPERVISOR. 

Puesto que el supervisor se •ncuentra en contacto intillO y per•anente con 
los trabajadores, frecuente111e11t• .. tá expu•sto a qu•, aún sin darse cuenta, 
se d•sarrollen en •1 •i•patia• o antipatias hacia algunos trabajador••, lo 
cual tiende a entorp•cer su criterio para evaluarlo• en forma objetiva. 

la calificación técnica de méritos reduce tales peligro• y consigu• •ejores 
relaciones del supervisor con sus subordinados. Ayud• • éste, a dar opinión 
realista en casos de promociones de tr•b•Jadores, t1u111e11tos de sal•rios y 
transferencias, en las que casi sietnpre •• pid• su parecer. Ad .. ás, lo 
ayudará a juzgar analiticament• a su personal, cosa que .. ;or•rá su labor 
de supervisión, además de distinguir el elemento que realmente trabaja, de 
aquél que lo simula. 

dl CONDUCTAS LABORALES EMPLEADAS EN LA TECNICA DE EVALUACJOt..¡ POR MERITOS. 

Esta técnica incluye las siguientes conductas laborales: 

PUNTUALIDAD: Este factor califica la medid• en que el trt1bajt1dor se 
presenta a su trabajo a la hora señalada. 

ASISTENCIA: Fr•cuencia con la que el trabajador acude •l desenipeño de sus 
actividades. 

DlBCIP\.lNA: Aquí se considera la medida en la que el trabajador observa y 
cumple los reglamentos establecidos. 
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RESPONSABILIDAD: Representa el interés det1e>strado en el cumplimiento de sus 
labores. 

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

TRABAJO EN EQUIPO: Disposición de participar en acti vidades 
aportando el esfuerzo y apoyo necesario para el 
objetivo común. 

de grupo 
logro del 

CCIOPERACION: Este factor califica la disposición a participar en los 
trabajos de una manera espontánea. 

INICIATIVA~ Aquí se califica la cualidad del trabajador para plantear 
alternativas de solución ante proble111as de trabajo. 

CONOCIMIENTOS DEL TRABAJO: Se considera 
conocimientos prácticos y 
realizar una labor. 

la adecuación 
técnicos del 

de habilidad11K, 
trabaJC'.dor para 

COMUNICACION: Conliidera la habilidad para trans mitir y hacer entender sus 
instrucciones e ideas con claridad, ya sea en forma verbal .J 

escrita. 

LIDERAZBO: Aquí se toma en cuenta la capacidad p<-.ra delegar responsab11 idad 
y autoridad en sus subordinados de acuerdo con las 
necesidadeli del trabajo. 

DON DE 1'1ANDO: En este factor se considera la habilidad para hacerse 
obedecer por su personal. 

TOMA DE. DECISIONES: Este factor c.alific:a la capacidad para elegir en for•a 
adecuada entre dos o más alternativas dentro del tiempo 
necesario y con el mínimo de riesgo. 
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II. JUSTIFICACION, UBICACION Y DELIMITACION DEL PROBLEMA DE ESTA TESIS. ' 
/ / 

A. JUSTIFICACION Y UBICACION DEL TEMA DE TESIS. 

La capacitación, siendo un proceso para dotar de conocimientos y 
desarrollar habilidades que hagan que el individuo conozca, desempeñe y 
mejore la ejecución de sus tareas, forma parte importante de la estructura 
de las instituciones, tanto públicas como privadas, en donde adquiere 
diversas modalidades, tales como la determinación de necesidades de 
capacitación, la organización de los programas con este objeto y la 
actualización del personal mediante cursos especializados. 

El tema de esta t•sis cae dentro da la Capacitación, que forma parta de la 
estructura de actividades esenciales de las empresas, en donde el 
psicólogo, al trabajar sobre el recurso humano, lo 9's valioso de loti 
pueblos, contribuye a que se acreciente la riqueza, se eleve el valor del 
individuo y la autosatisfacción de éste por su contribución al bienestar de 
la sociedad. 

Su importancia crece cuando se le examina en su sentido más amplio, 
considerando que la capacitación debe darle al individuo los conocimientos 
y las habilidades para que mejora su desempeño, para que ponga en juego su 
potencial de aprendizaje y de desarrollo, reajusta su escala da valores y 
proyecta su superación personal, induciéndolo a que se actualice 
constantemente, para enfrentarse a un mundo cambiante. 

Dentro de los programas de capacitación en las eaipresas, resulta de 
primordal importancia el rubro de Relaciona• Humanas, ya que sin el 
establecimiento de actitudes p01óitivas y COtllportamiento armonioso entra 
todos los integrantes de los recursos humanos de la empresa, no es posible 
lograr una operación eficiente y económicamente satisfactoria de la misma. 

Nada significa tanto para el individuo c9mo que su trabajo se constituya en 
elemento de contribución a las actividades productivas, sociales y al 
desarrollo de su pals. El acceso al trabajo y a la educación, es la vida da 
la paz, y la capacitación ca.o educación para el trabajo es uno de los 
ingredientes indispensables para que dicha labor se haga con ef iciancia. 

En México, a partir de 1940 se comenzó a entender que la Capacitación debía 
ser una función organizada y sistematizada y se etnpezó a implementar a 
partir de la d•cada de los 70s, cuando las empresas públicas y privadas se 
vieron obligadas a darle importancia debido a que el Gobierno Mexicano 
elevó la Capacitación y el Adiestramiento al rango Constitucional y del 
Derecho Obrero. 

En la capacitación confluyen los propósitos de trabajadores, empresarios y 
gobierno. Esta actividad ofrece r-espuestas concretas a las necesidades 
presentes originadas en un proceso de cambio. Más aún, la capacitación es 
una de las soluciones de que se dispone para acercarse al futuro sin 
desatender al presente. 
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Desde este punto de vista, se puede dec ir que el Departamento de 
Capac itación en las empresas y las empresas dedicadas a dar ser vicio de 
capacitación i ntegran un núcleo esencial par a el progreso del pais. 

En nuestro pa ís, donde predomina una población de jóvenes , todavía existe 
una gran demanda de personal calificado , que las Univers i dades y diferentes 
instituciones de enseñanz a no están en posibilidad de satisfacer, por lo 
cual , es necesario que tanto las organizaciones públicas como las empresas 
pri vadas establezcan programas de capacitación. 

A pesar de la gran dimensión de estas necesidades , no son muchas las 
empresas que pueden dar este tipo de capacitación externa, y la información 
que existe transferible a nuevas empresas que dan estos servicios es 
limitada, por lo que cuando in1c1an sus actividades parte de su labor la 
tienen que ir· diseñando por ensayo y error. 

Esta necesidad , no satisfecha, de personal calificado también se hace 
sentir a nivel de empleados y de auxiliares de las áreas administrativas, 
por lo cual las empresas frecuentemente aprovechan los servicios de 
etnpresas dedicadas a la capacitación en las &reas de relaciones humanas. 

En la medida en que se transforme y se e><panda el sistema de capacitación y 
desarrollo de los trabajadores, se podrá 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 capacitación en relaciones 
humanas se adecúen a las características individuales de los trabajadores 
y a las actividades específicas industriales y de cada empresa. 

Debido a lo anterior, se consideró · de interés hacer una modesta 
contribución mediante la realización de esta T~sis 1 en la cual se habría de 
efectuar la detección de las necesidades de capacitación en el área de las 
Relaciones Humanas en una empresa, para posteriormente aplicar un programa 
de capacitación que viniera a atender cuando menos parte de dichas 
necesidades. 

En virtud de la importancia de estas actividades, se eligió como tema de 
esta Tésis la Detección de Necesidades de Capacitación y Aplicación de un 
Programa en Relaciones Humanas dentro una Empresa. 

De esta manera, las e :< per i encias y 
podrán ser puestos a di s posición 
Capacitación en Rel ac i enes Hltmanas 

conocimientos adquiridos en este trabajo 
de quienes se interesen en el tema de 
en una Empresa. 
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B. DELIMITACION DEL PROBLEMA ELEGIDO. 

En este t r abajo se pretende hacer una detección de necesidades de 
capacitac ión en Relaciones Humanas dentro de una empresa, así como la 
implementación de un progt-a.ma que proporcione a los empleados una serie de 
técni cas que les permita mejorar sus actitudes en el plano personal para 
que las generalicen en su ámbito laboral. 

También se pretende eval uar 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 seleccionaría en forma aleatoria una muestra de la población 
laboral dentro de una empresa de tamaño mediano. La muestra tendrá un 
conjunto de 12 a 15 elementos, a fin de que a cada uno de ellos se les 
pueda.n implementar 1 as evaluaciones de conducta 1 abar al en detal 1 e. 

Por otro lado, se ha considerado conveniente elegir 12 conductas laborales, 
puesto que en una empresa este número ser!a más que suficiente para 
caracterizar objetivamente el trabajo de cada uno de empleados. 

As! 1 estas conductas serían las que típicamente consideraría una empresa 
para la evaluación de sus empleados. Esta evaluación se hará con•iderando 
para cada una de estas conductas no más de cinco niveles, cada uno de los 
cuales sería identificado mediante una frase que caracterice la conducta de 
ese nivel, y al cual le correspondería un valor numérico. 

Para la evaluación posterior, los jefes de los empleados a evaluar 
requerirán que transcurra un período 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 podrían 
per·der sujetos que forman parte de los elementos de la muestra, por 
desplazamiento hacia empresas o por cualquier otra ca~1sa. 

En virtud de lo anterior se estableció que la segunda evaluación de la 
conducta laboral se efectuará despues de un período de dos meses del curso 
de relaciones humanas. 

En cuanto al número de dinámicas del curso de relaciones humanas, que a su 
vez determinará indirectamente el número de sesinnes, se considera 
conveniente que estas fuesen en número de ocho a doce, lo cual implicará 
una duración del curso de apro:<imadamente 25 horas, equivalentes a unas 
seis sesiones distribuí das a lo largo de 3 a 5 seman ,s. 
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IV. METODOLOGIA. 

A. OBJETIVO. 

Dentro del contexto señalado anteriormente, se eligi6 como objetivo de esta 
Tésis efectuar la Detecci6n de las Necesidades de Capacitaci6n en el Area 
de las Relaciones Humanas en una Empresa, para luego aplicar un Programa de 
Capacitación adaptado a dichas necesidades y determinar, posteriormente, si 
este programa había inducido cambios en la conducta laboral de los 
empleados que participaron en dicho Programa. 

B. METODO. 

t. EBCENMIO INSTRUMENTOS V MATERIAL.ES 

a>. EBCENAA?01 la E•prasa Sistamatizaci6n Dina•ica, S.A. d• C.V., ubicada 
en Manuel Avila Camacho No. 40. 80 Pisa, Col. El Parque, 
Naucalpan de Juárez, Estado de México. 

b>. INITAUfENTOB V PIATERIAL.Ela Los formatos 
expresamente para este trabajo y 
ANEXOS de este documento. Estos y 
nombran a continuacióna 

ampleados fuaron diseñados 
se prasentan COllo TABLAS y 
otros materiales usados se 

1> Cronograma de actividades en la e.apresa, que comprende desde la 
detección de necesidades de capacitaci6n hasta la impartici6n de 
un curso de Capacitación en Relaciones Humanas. ANEXO 1. 

2> Formato para la Entrevista Dirigida al Gerente para Detectar las 
Necesidades y Posibilidades de Capacitaci6n en Relaciones 
Humanas en la Empresa. ANEXO 2. 

3> Formatos de cuestionarios a Empleados para Detectar las 
Necesidades de Capacitación en R•laciones Humanas en la Eapresa. 
ANEXOS 3, 4 y 5. 

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

5> Formatos para anotar los datos generales de los participantes en 
el curso de relaciones humanas. ANEXO 6. 

6> Formato para concentrar los datos de la Evaluación de la 
Conducta Laboral de los Empleados de la Empresa. ANEXO 7. 

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

8) Dinámicas motivadoras del cambio de conducta en Relaciones 
Humanas, con repercusiones en la conducta laboral. ANEXO 11. 
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9) Instrumentos de e va luación, por parte de los participantes, del 
Curso de Relaciones Humanas. ANEXOS 12 y 13. 

101 Mini-conferencias consistentes en la e :< posición verbal de 
principios que fa vorecen la elevación del ni vel de la condL1cta 
humana y su discusión por' parte de los participantes. 

11 ) Técnicas de Relajación mental para eliminar la conducta de 
tensión y angustia en el individuo. 

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

13) Reloj para controlar la duración de las sesiones del curso. 
14) Carpeta con hojas blancas, gafetes y lápices o bolígrafos. 
15) Pizarrón, gises y láminas con ilustraciones. 

2. SUJETOS: Para to•ar el curso de Relaciones Hu•anas fueron elegidos por 
el Gerente de la E•presa 12 enipleados del personal de la misma. 

C. TIPO DE DISEÑO. 

Cot10 parte de las actividades anteriores se eligió un diseño exp.,-imental 
en tras fases: anterior <Pretest>, intermedia <aplicación> y posterior 
<Postestl, teniendo como variable la conducta laboral en la ••presa. 

Por medio de un indica adecuado se pudo efectuar la 111&dici6n de cada una de 
las conductas laborales de los sujetos antas del tratamiento (pretestl y 
después de éste <postestl y deducir asi el cambio en el comportamiento 
global de los sujetos. 

En este diseño experiniental se inclL1yeron, como VARIABLES DEPENDIENTES, las 
conductas que tipicamente conforman el comportamiento laboral <descritas en 
el inciso H. EVALUACION TECNICA DE MERITOS DE LA CONDUCTA LABORAL, Capitulo 
II>, mientras que la VARIABLE INDEPENDIENTE estuvo representada por la 
Aplicación del Programa de Capacitación en Relaciones Humanas . 

Así, en este diseño se determinó la fase de pratest tnediante la aplicación 
de dos tipos de cuestionarios: ll Entrevista al Gerente de la empresa y a 
los empleados para detectar las necesidades de capacitación en relaciones 
humanas en la empresa <ANEXOS 2 a Sl y mediante 2> Evaluación individual de 
las conductas laborales, utilizando formatos que ;ncluian 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 3l. 

Posteriormente, se aplicó el Programa da Capacitación en Relaciones Humanas 
<variable independiente>, el cual incluía diversos m•todos 
psicopedagógicos, tales como: miniconferencias, diná•icas grupales, 
e~hibición de videos, técnicas 2 relajamiento y reflexiones dirigidas. 

4 3 



Como parte de la tercera f ase, se registr aron los cambios en la conduct a en 
relaciones humanas dentro de la empresa mediante los instrumentos ya 
descritos <TABLAS 1 y 2l, que permitieron determinar los nuevos niveles de 
las conductas labor a les <o sea, los nuevos niveles de las vari ab les 
dependientes) <TABLA 4 ) . 

Si la aplicación del programa de capacitación <variable independiente) tuvo 
efectos o no, se determinó por la comparación que se r-ealizó entre le. fase 
de pretest y la de postest, mediante un análisis estadístico basado en la 
prueba "t" · <TABLA 5l. 

Para esta Llltima determinación, se consideraron las siguientes hipótesis: 

HIPOTESIS DE INVESTIGACION: El nivel de conducta labora: SI difier e después 
de la participación en el Ct1rso de Relaciones Humé•T• .>.s. 

HIPOTESIS NULA. El nivel de conducta laboral NO difiere como resultado de 
la pC1.rticipación de los empleados en el Curso de Relacior.es 
Humanas. 

D. PROCEDIMIENTO. 

1. LAS ETAPAS DEL TRABAJO DE ESTA TESIS. 

La primera etapa del diseño de tésis consistió en 1C1 elaboración de los 
instrumentos apropiados para la determinación de las necesidades de 
capacitación en relaciones huma.nas de los empleados de lCI. empresa. ANEXOS 
2, 3, 4 y 5. 

La segunda etapa de esta investigación consistió en localizar y aprovechar 
diversos principios que se consideran pueden elevar la conducta humana, que 
podrían ser incorporados en el diseño de un curso de relaciones humanas, 
mismo que, además, pudiera satisfacer algunos deseos de superación 
expresados por los empleados. 

La tercera etapa es de índole práctica y consistió en: ll la evaluación de 
la conducta laboral 2> la detección de la necesidades de capacitación en el 
área de Relaciones humanas y 3l la aplicación del programa de capacit3.ci6n 
diseñado con miras a mejorar esa conducta, y finalmente, 4 J la evaluación 
de la conducta laboral posterior. Las dos primeras fases y la ~ltima se 
efectuaron en sesiones de trabajo con el Gerente de la Empresa. 
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Con el objeto de organizar las a c tividades de este trabajo, se ut i lizó un 
Cronog r ama <ANEXO 1l que incluye desde la detección de necesidades de 
capacitación CPretestl pasando por la impartición de un Curso de 
Capacitación en Relaciones Human a s <Fa!le de Aplicación> , hasta la 
eval uación de l e f ecto que c ausó en r elación al cambio de conducta laboral 
el Programa <Postes t ) en cada uno de los participantes, asi como el reporte 
elaborado con base en los resultados obtenidos. 

La r ealizac ión de la tercera etapa de las actividades de esta tésis, que 
constituye el núcleo central de la misma, se llevó a cabo da acuerdo con 
las tres fases mencionadas en el Diseño citado anteriormente (inciso Cl , 
mismas que se describen enseguida. 

FASE I. DE EVALUACION. 

Se determinó la fase de pretest mediante la aplicación de dos tipos de 
instrumentos: 

a> Cuestionarios de evaluación a gerentes y empleados para detectar las 
nec•sidades de capacitación en relaciones hutM1nas, en la e!lpresa 
seleccionada <ANEXOS 2, 3, 4 y 5). La aplicación del Programa de 
Capacitación en Relaciones Humanas, representa la VARIABLE 
INDEPENDIENTE. 

b) Tablas de evaluación individual <TABLAS y 2> de la conducta 
laboral <VARIABLE DEPENDIENTE> que incluyen su propia escala de 
evaluación, complementadas con tablas para hacer la concentración de 
la evaluación de los e!lpleados antes de su participación en el 
Progra•a de Capacitación en Relaciones Humanas <ANEXO 7>. 

FASE II. DE APLICACION. 

En esta fase se aplicó un Programa de Capacitación 
<variable independiente>, para lo cual se utilizaron 
psicopedagógicos: 

en Relaciones Humanas 
los siguientes metodos 

a) Mini-conferencias consistentes en la exposición verbal de principios 
que favorecen la elevación del nivel de la conducta humana y su 
discusión por parte de los participant es. 

bl Dinámicas motivadoras del cambio de conducta en Relaciones Humanas, 
con repercusiones en la conducta laboral <DINAMICAS l a 10 ), mismas 
que se presentan en e l ANEXO 11. 

c) Técnicas de Relajación mental para eli•inar la conducta de tensi6n y 
angustia en el indiv i duo. 

dl Técnicas de Refle:d ón con base en la e :< hibición de cintas de video 
sobre los temas tratados en las diferentes sesiones. 

45 



FASE III. DE EVALUACION POSTERIOR. 

Mediante la aplicación de instrumentos similares a los que se emplearon en 
la Fase I, se determinó la fase de postest, consistente en la detección de 
c ambi os 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 evaluación individual de la 
conducta laboral <TABLAS 1 y 21 que incluyen sus propias escalas de 
evaluación, complementadas con el formato para hacer la 
concentración de los datos obtenidos en la evaluación final de los 
participantes del Programa de Capacitación <ANEXO 7 ) . 

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

Enseguida se describen en forma más detallada algunos aspectos de la Fase 
It, consistente en la aplicación del Programa de Capacitación 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 diez 
sesiones del Programa de Capacitación en Relaciones Humanas. 

Para ilustrar la complejidad de la organización de las diferentes sesiones 
del Programa de Relaciones Humanas en la Empresa, en el ANEXO 10 se hace 
una descripción detallada de la primera sesión, misma que enuncia los temas 
a tratar, las técnicas a utilizar, asi COlllO los tiempos que se dedicaron a 
cada una de estas actividades. 

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

Con el objeto de que los participantes pudieran mantener la AtOtivación 
generada en las sesiones y realizaran suficientes actividades 
complementarias para consolidar los conocimientos y el cambio de actitud 
hacia la positividad, las coordinadoras se autoimpusiert'n los siguientes 
pr opósitos: 

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

2. Moti var a los integrantes del curso dando un sentido real a la 
razón de sus participaciones. 

3. Mantenerse fle :<ibles frente a las opiniones que pudieran ser 
opuestas a los criterios expuestos por las propias coordinadoras. 

4. Buscar comuni caci ón, empatia y sinceridad entre los participantes. 

46 



TABLA 1. 

================~================================================~== 

FORMATO PARA LA EVALUACION DE LA CONDUCTA LABORAL DE CADA EMPLEADO 

===========================~======~=================~==========~==== 

========================================================== 
' ====================================================s===== 

c o N D u c T A S: ¡ Clave ¡ Evaluación¡ 

, ¡ Puntualidad , Cl 
i ----- i -------------------------------- i ------- i ----------- i 

2 ¡ Asistencia i C2 i i ¡-----¡------------------------------¡-------¡-----------¡ 
, 3 ¡ Disciplina i C3 ¡ · 
¡-----¡------------------------------¡-------¡-----------¡ 
, 4 ¡ Responsabilidad ¡ C4 ¡ · 
¡-----¡------------------------------¡-------¡-----------

5 ¡ Calidad de trabajo i C5 , i ¡-----¡------------------------------¡-------¡-----------¡ 
¡ 6 ¡ Cooperaci6n i C6 i i ¡-----¡------------------------------¡-------¡-----------¡ 
¡ 7 Iniciativa i C7 i i ¡-----¡------------------------------¡-------¡-----------¡ 
, 8 ¡ Conocimiento del trabajo 1 CB 1 ¡ 
¡-----¡------------------------------¡-------¡-----------¡ 

9 ¡ Comunicación , C9 i 1 ¡-----¡------------------------------¡-------¡-----------¡ 
¡ 10 ¡ Liderazgo ClO 
¡-----¡------------------------------¡-------¡-----------¡ 
¡ 11 ¡ Don de mando C 11 ¡ 
¡-----¡------------------------------¡-------¡-----------¡ 

12 ¡ Toma de decisiones C12 ¡ 
=======================s==============~============a=====c 

=============:=====================================z====== 
;Nombre del Empleado. , 
¡---------------------¡----------------------------------¡ 
;Departamento. 
--------------------- ----------------------------------' ' ¡Puesto que desempeña.¡ 

¡---------------------¡----------------------------------¡ 
¡Antiguedad. 
==============~=====================================a2==== 

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) pondr~ en esta tabla 
un número para cada una de las conductas indicadas. 

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

Cuando los Jefes evalúen a los empleados llenar4n todas 
las conductas de la Cl a la C12. 

Cuando los empleados eval6en a los Jefes, únicamente 
llenaran las conductas de la C9 a la C12. 

47 



TABLA 2. 

=====--====--:==:.::::==--==--====--------- - --- ==========-=== 
FIR'oATO DE EVAUJACl!ll INDIVIDLW.. Y ESCl\l..AS DE LA C!Hll.CTA LABOOAL DE LOS Elf'LEAOOS 

======-====-------------·--~-==----=,,,--==============-==--==-.. ========= 

PEF:~ !ll EVALIMI PEl\'S!llA !ll ES EVALUADA: 

---------------- -
¡ l. P001JAL I DAD Y AS! Srut:: 1 A 2. DISCIPUNA 1 

;=------- --= ------------, 
, Falto y si~re llega tarde i 2.0 i 
¡----------------------¡--¡ 
¡ FrecuentK retardos y faltas ¡ 4.b i 

-- :------¡ 
No CUllpl e instrucciones ¡ 2 .• O i 

, ---- ----¡---- i 
¡ lnconfor11e con instrucciones ¡ 5. 7 ¡ 

¡-------------------¡---¡ 
¡ A veces se retarda y falta i b. 3 i 

¡-------------------¡----- i 
¡ Respeta y acepta In norus ¡ e.o ¡ 

;---------------------¡----¡ 
¡ Cui nunca se retarda y falta¡ 7.4 ¡ 

¡-----------------------------¡-----¡ 
¡ Acl!!lt• con gusto order1es i q. 2 i 

¡-------------------------¡----- i 
¡ !tinca falta ni lleg. tarde i B.O i 

i -----------------------¡---- i 
¡ Colabora cU11pli8i111to noraas ¡ 10.0 ¡ 

====--== 

3. flESP(MlAB!LI DAD 

Descuidido, crea probleeu ¡ 2.0 , 
; -----------¡---¡ 
¡ A veces dlllcuida su tribajo ¡ 10.9 ¡ 
¡---------------- ¡--i 
¡ Suele CUllplir con su tribajo ¡ 13.0 ¡ 
¡---------------¡--¡ 
¡ S..tisflctariMente CUllplido ;14.0 ¡ 
¡------ ¡--¡ 
¡ l\iy responHl>le y confiible ;14.5 ¡ 

s::::::::c:::c:==--=---c:::--===:c:s======· =-===--==s=-= ==-1:-::-.... ---.. =-==------.._..---=-= 
¡ 4. l'JUDAD DE TRABAJO 
¡========--=---==--oc==a: i 
¡ Tiane alto indice de errores 2.0 i 
------------------ --

' 1 1 
¡ Requiera su¡iervis1an cercana i 9.8 i 
¡-----------------¡--- ¡ 
¡ Raaliza buenO!i trabajO!i ¡ 12. O ¡ 
,- ------- ¡---¡ 
¡ C-te errores por excapcion ¡ 13.2 ¡ 
¡---------------¡--¡ 
¡ No requiere super vi si111 ¡ 13. 5 ¡ 
==============---==-=== 
..a;=a::--- -=-===?"==;oc========== ..... ==--
¡ 7; INICIATIVA 
¡:mr= . 
i Alnulote a c.Sios en trabajo¡ 2.0 
i ---¡----¡ 
¡ lllt"Mente hace sugerencias ¡ 7.9 ¡ · 
¡---------------------¡--¡ 
i Propone 1ejoras en su trabajo¡ 10.1 ¡ 
¡------------------------¡--- i 
¡ Con iniciativa propia ;11.t ¡ 
¡--------------:--------------¡----¡ 
i Expande sus responsdbilidides¡ 11.5 ¡ 

i 10. LIDERAZ60 1 1 
¡===--=======~==--====~=¡ 

¡ Incapaz de delegar autoridad ¡ 2.0 ¡ 
¡---------------¡--¡ 
¡ Fallas en delegar autoridad ¡ S. 4 ¡ 
¡----------------------¡--¡ 
¡ Dudas i!ll delegar autoridad ¡ 7.5 ¡ 
¡----------------------¡--¡ 
¡ Delega bien la autoridad ¡ 8.8 ¡ 
¡-------------------¡----¡ 
i Del119a autoridad con 1tfic;i,cia¡ 9.5 ¡ 
=================s====::..:z==== 

5. TAllBA.10 Elt EllJIPO 1 1 
:a ................... ..,,. ... ~ .... :S:-..:s&>=s&cj 

S. canvi arte 111 absticul o i 2.0 i 
¡--¡ 

Notables fallas en el equipo ¡ 4.3 ¡ 

Ayuda solo 1i te le pide 
¡--¡ 
i 5.9 i 

i ¡---¡ 
i Apoyi para lograr ..ta CIMU/I ¡ 6.9 i 
i ¡--¡ 
i SiHpr• puede Clllllrw con el¡ 7.5 i 
==~==--==se:======-

i 8. IDO:l"IENTlll DEI. TRMAJO 
¡=====-== ~ 
¡ Nllcesi ta gua consbnt1 ¡ 2.0 
¡--------------¡--¡ 
¡ Solo conoce trib1jo rutillil'io¡ B.2 ¡ 
¡----- ------¡--¡ 
¡ Conoce a eedi.s su puKto ;10.5 ¡ 
¡------------------¡---¡ 
¡ Conoce bi111 su tribijo ¡11.S ¡ 
¡-------------------¡-----¡ 
¡ Doeina total11e11te sus labcirn¡ 12.0 ¡ 

"""'.-:=========--..... --=== 
11. IOI DE llAfllO f . 

¡mmrm -=r -===mss====j 
Constantl!lellte dnobadecido ¡ 2.0 ¡ ¡--¡ 

, Tolera .. chas desobediencias ¡ 7.3 ¡ 
¡----------~---¡---¡ 

i llledecido ejerciendo presi 6n ¡ 9. 7 ¡ 
i ¡--¡ 
i Es obedecido sin presidn ¡ 10.6 ¡ 
¡-----------------¡---- ! 
i Sus dlci siones san respetadas¡ 11. O ¡ 

i 6. CID'EIW:lil' 
¡=-------------===; 

NinlJllll cooperKidn , 2. O ¡ 
------¡---¡ 

Solo cooper1 bajo ardlnes ¡ 5.0 ¡ ------------¡-----¡ 
lli cooperKioo si se le pide i 6. 7 ¡ 

¡---¡ 
iu.i. disposicidn • cooper~ ¡ 7.9 ¡ 

¡---¡ 
Ccqlr• 111 faru 11p011t'1H i 8.5 i 

9. COUUIXl!lt 

Difítil9111U M COUliCi 2.0 
1 ¡--¡ 
, Ccminiutidn deficiente ¡ 5.9 ¡ ,-----·-------¡----¡ 
i CoulicKidn norul ¡ 9.4 ¡ 
' ¡--¡ 
j IUbil 111 C091JniCMte j 9.8 j 
¡----------------¡---¡ 
¡ ldN!i-l111truccionn prKiln ¡10.5 ¡ 

12. TlllA DE IECISI!IES 
¡-===---====cs::ams===--=== i 
¡ Incapaz_ de tour dllci sionn 2. O ¡ 
1 ¡---¡ 

No jervquiza los probleus i 8.6 ¡ 
-------¡---¡ 

A VICH aqui voc:a decisiones i 10. 'I ¡ 
---¡--¡ 

Atiende y r1111111lve bien ¡ 12.0 ¡ 
¡-----------------¡----¡ 
¡ Es eficaz en sus decisiones ¡ 12.5 ¡ 
:::s:=:cs:ssc:::a:c===----=:"'===--c::==s=c:: 

INSffiltC!OtES : OBSEM Qlf: CADA CUADRO C!llTIEtE LAS DESCRIPCIIH:S DE LAS COOlUCTAS LABOOALES QlE lWi PERS!llll 

PUEDE ADOPTAR EN SU TRABAJO. SELECCllH LA DESCRIPCI!ll !ll SE AJUSTA A LA PERSIH\ QlE USTED ESTA EVALUANDO 

Y ElMELVA EN ~ CIRCll.O LA CALIFICACI~ A LA DERECHA QUE LE CORREsm«. HAGA LO !HSllJ C!ll LAS DEl'llS CiWJ(;TAS 
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3. INVITACION AL PROGRAMA DE CAPACITACION. 

Por iniciativa de las autoras de esta Tésis, previamente a la inaugurac i 6n 
del Programa, la Empr·es a envió una invitación a cada uno de los 12 
participantes, con informac i ón clara, señalando el nombre del Programa de 
Capacitación, los objetivos del mismo, así como el lugar de su real.ización 
y el horario. 

4. INAUGURACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION. 

El Gerente General de la Empresa y el Gerente de Sistemas presentaron a las 
autoras de est a Tésis como coordinadoras del Programa de Capac itacion en 
Relaciones Humanas ante los integrantes del grupo y enseguida e xplicaron a 
éstos la importancia del curso y les solicitaron toda su cooperación para 
que se llevara a cabo dicho Programa en la forma más ex itosa y s e pudiera. 
sacar el ,mayor beneficio de éste. 

5. ESTABLECIMIENTO DE LAS REGLAS DEL JUEGO. 

Con el objeto de que el programa ae realizara de la manera ~ás eficiente, 
se establecieron ltts siguientes reglas que funcionaríiin a lo largo de todas 
las sesiones del programa de capacitación: 

1) Poner atención a la persona que habla al grupo. 
2l Respetar las opiniones da los demás participantes. 
3) Seguir las instrucciones dadas a lo largo del programa. 
4) Exprtetiar en SLI oportunidad todas las dudas que pudieran tener sobr-e 

los temas tratados. 
5) Pedir la palabra para hablar, levantando una mano, y esperar su 

turno. 
6) Favorecer la conf ianza mutua para el buen desarrollo del programa, 

incluyendo el hablarse de "tú". 
7) Compartir con e l resto del grupo las experiencias adquiridas a 

través de los conceptos y dinámicas del Programa. 

6. OTRAS ACTIVIDADES DE LA PRIMERA SESION. 

Una vez presentada~ las coordinadoras, se inició una Dinámica Grupal, en la 
cual se solicitó a los integrantes del curso que señalaran sus expectativas 
acerca del mismo, con el fin de conocerlas y aclararlas. 

Enseguida , se dió una plática acerc a de la importancia de las Relaciones 
Humanas, de lo que significa el progres o i ntegral del hombre , el 
fortalecimiento de la voluntad, la disciplin2 y la capacidad que tiene el 
ser humano de adquirir Lina serie de habilidades pdra su l)ropi•J desarrollo. 

Se mencionó también que una de las funciones del .:ampo de trabajo cie los 
psicólogos es la de tr a.bajar con problemas de personal, er. capacitación y 
en rel aciones humanas, entre otras actividades. 
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A continuac ión se dió una charla donde se esbozó el tema de Control Mental, 
haciendo énfasis en los beneficios que se pueden obtener a través del 
relaj ami ento físic o . 

Conforme a l Programa, se e xhibió una cinta de video sobre la Tensión, para 
e xponer a los participantes de qué manera las acti v idades cotidianas 
producen tensión y de qué alternativas se dispone para eliminarlas. Una vez 
terminada la proyección se solicitó a los participantes sus conclusiones 
acerca del v ideo. 

Después de haber llevado a cabo estas actividades se dió un receso, en el 
que los integrantes tuvieron la oportunidad de comentar con sus compañeros 
las e xperiencias vividas en esta sesión. 

Con e l fin de eliminar la tensión de los participantes, se procedió a 
aplicar la técnica de re l ajamiento físico, conduciendo el coordinador a los 
participantes a un est ado de liberación de tensiones a través del 
relajamiento de cada una de los músculos de su cuerpo. 

En esta misma sesión, el e xpositor amplió los argumentos acerca de la 
impot-tanc ia de la relajación y cómo gracias a ésta se elimina la tensión y 
la angustia de los indi v iduos. Les hizo incapié en que eliminando sus 
tensiones ellos podrían alcanzar niveles más elevados de pensamiento, 
cambiar sus actitudes negativas que obstaculizan su relación con los demás, 
asi como detectar más fácilmente las condiciones que les permitirían 
satisfacer sus necesidades de autorreali z ación en una forma integral. 

Al final de la sesión, se dió reforzamiento social a los participantes más 
activos para motivar a los demás a participar con mayor entusiasmo en las 
siguientes sesiones del curso. 

La descripc ión anterior corresponde únicamente a la primera sesión del 
Programa de Capacitación en Relaciones Humanas dentro de una Empresa. Las 
demás sesiones tLtvi eran un a tónica similar, pero su contenido fue el que se 
señala en el ANEXO 9. 
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V. RESULTADOS OBTENIDOS. 

A. RESULTADOS DE LA ENTREVISTA AL GERENTE. 

En la entrevista dirig i da al 
necesidades de cap ac itación 
resultados: 

Gerente de la 
<ANEXO 2 l se 

1. Durante un largo 
actualización al 

per í odo no se han dado 
con j unto de empleados 

técnicos y profesionistas. 

Empresa para detectar las 
obtuvieron los siguientes 

cursos de capacitación ni de 
que en su mayor parte son 

2. La administración de la empresa reconoce la necesidad de contar con un 
plan sistemático de capacitación. 

3. Dada la naturaleza del trabajo que se desarrolla en la ••presa y el alto 
nivel de tensión 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 for•as de 
moti vación a los empleado~diferentes de incentivos económicos. 

Todo lo anterior lleva a concluir que existe la 
sistemático de capacitación para los empleados 
cual urge aplicar un curso en Relaciones Humanas. 

B. RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS A LOS EMPLEADOS. 

necesidad de crear un plan 
de la empresa, dentro del 

En la entrevista dirigida a los empleados de la Empresa para detectar las 
necesidades de capacitación <ANEXOS 3, 4 y 5> se encontraron los siguientes 
resultados: 

1. Los empleados encuentran frecuentes dificultades con sus superiores y 
subalternos para la realización de su trabajo, aún cuando reconocen que 
los superiores siempre actúan con justicia. 

2. Los empleados no sienten que el ambiente laboral es totalmente 
satisfactorio. Aunque los empleados sienten que entre ellos hay 
verdadero aprecio y est ima, estas cualidades casi no se e~presan. 

3. Los empleados se sint i eron atraídos por la idea de tomar cursos de 
superación personal y en particular de Relaciones Humanas. 

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

5. El personal de la empresa reconoce que con cierta frecuencia llega 
tarde, aunque el nivel de ausentismo es relativamente bajo. 
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C. RESULTADOS DE LAS EVALUACIONES DEL COMPORTAMIENTO LABORAL. 

Los r esultados de esta parte de la Tésis consi•ten en un conjunto de 
valores para los. indices de evaluación de la conducta laboral ante• y 
después de la aplicación del Programa de Capacitación en Relaciones Humanas 
y se presentan en la TABLAS 3 y 4. 

Como se e:<plicó anteriormente, estos datos se derivan de la evaluación 
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 
última de las cuales incluye escalas para la evaluación de las conductas 
laborales consideradas. 

En las TABLAS 3 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 los doce empleados que participaron en el 
Programa, sino también los promedios para su gru.po. 

De esta manera, se puede observar que el indice promedio para la. conducta 
laboral denominada "Puntualidad y Asistencia" resultó de 5.63 antes del 
Progra•a, siendo B.O el valor flláxi11a, y se elevó a 6.20 después de la 
impartición del Programa. 

De una manara similar, debido a la aplicación del Programa, el indice 
promedio para "Disciplina" !ie elevó de 7.43 a 8.87, en una escala con un 
valor m.iximo de 10.0. 

El indice de "Responsabilidad" pasó de 13.11 a 14.0B, en una escala con un 
valor máximo de 14.5. 

El indica de "Calidad de trabajo, se elevó de 12.53 a 13.32, frente a un 
valor má:<imo de 13.5. 

El indice de "Trabajo en equipo" ascendió de 6.32 a 7.08, en una e¡;cala con 
un valor máximo de 7.5. 

El indice de "Cooperación" subió de 7.01 a 7.75, frente a un máximo posible 
de 8.5. 

El indice de "Iniciativa" se elevó de 9.23 a 10.26, en una escala con un 
máximo de 11.25. 

El indice de "Conocimiento del trabajo" apenas si se desplazó de un nivel 
de 11.54 a uno de 11.67, en una escala con un máximo de 12.0. 

El indice de "Comunicación" ascendió de 7.77 a 9.42, sobre 10.5. 

El indice de "Liderazgo" subió de 6.95 a 7.63 1 sobre un máximo de 9.5. 

El índice de "Don de Mando" pasó de un valor de 8.57 a 9.12 1 sobre 11.0. 
El índice de "Toma de decisiones" subió de 9.74 a 11.11, sobre 12.5. 
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D. RESULTADOS DE LAS EVALUACIONES DEL PROGRAMA DE CAPACITACION. 

Los participantes al Programa de Capacitación en 
señalaron a través de las e valuaciones contenidas en los 
siguiente: 

Relaciones Humanas 
ANEXOS 12 y 13 lo 

1. Que el Programa de capacitación fué fructifero, resultó muy interesante 
y que les será de utilidad no solamente en el trabajo, sino también en 
la vida cotidiana. Además señalaron que les gustaría se les impartieran 
otros cursos de Desarrollo Humano. 

2. Que, en general, hubo una buena combinación de teoría y práctica, 
habiendo sido manejado de una manera eficiente, pero que les hubiera 
gustado la exhibición de un mayor núa1ero de videos motivacionales. 

3. Que el desempeño de l os instructores del curso fue en general muy bueno, 
que su presentación fue en general excelente, y que solamente notaron en 
ciertas ocasiones algunas fallas en la coordinación de la presentación 
de sus argumentos. 
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TAlll.A 3 

RE!ill. TA!lm DE LAS EWt.UAClllEI DE LA alllOCTA LAllORlll ANTES DEL QllSO DE RELAClllES IUWIAS 

============~so=·=-=======~==-==.,.,, ................... =========-==========,...==== ........... -= ......... ====== 

==s:======:=cm:=:a:::=m._.,.. ____ ...,rna-=:ss•""""""-csc::- -:.scscc=:::=~ 

DIPl.EAllOS EVIU#IOOS N •12.0 • 
r.:=:a:os::.=::cs::c:=:c===::-.....s:==--=-c=~- ·==-~=--=-m=cc==at-=== 

· i IDIU:TAS i Pl i P2 i P3 i P4 i PS i P6 i P7 i P8 i f'C1 ¡PlO ¡PU ;P12 i X. i 
¡--¡---- ' 
,--.------- -¡----¡--¡--¡---¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡ 
¡ Cl ¡ PuntiWidld y ui1t111ti• ¡ A ¡ 4.6; 6.3¡ 7,4¡ 4.6¡ 6.3¡ 4.6¡ 6.3¡ 7.4¡ 4.6¡ 6.3; 4.6; 4.6 i 5.63¡ 
¡---¡--- ¡---¡---¡--¡--¡--¡--¡----¡----¡----¡--¡--¡--¡---¡--¡ 
i C2 i DiKiplilli i A i 5.7¡ B.O¡ 9.2¡ B.O¡ 5.7¡ B.O¡ e.o; 9.2¡ B.O¡ e.o; 5.7, 5.7 i 7.43¡ 
¡--¡------------------¡----¡----¡----¡--¡----¡----¡--¡---¡----¡--¡--¡-- ,--¡--¡ 
¡----¡-------------------¡---¡-- ¡----¡--¡---¡--¡--¡-~ ¡ ---¡-- ¡ --¡-- ~---¡--¡ 

¡ C2 ¡ Rllspan~idld ¡A ¡13.0;14.0;14.5;10.9;13.0;14.0¡13.0;10.9¡14.0¡13.0;14.0;13.0 ;13.11; 
¡--¡- ¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡---¡--¡--¡--¡ 
¡ C4 ¡ Cilidld de trib•jo ¡A ;12.0¡l3.2;t3.S;l2.0;l3.2;12.0;13.2;13.2;12.0;12.0;12.0;12.0 ,12.53¡ 
¡--¡- ¡--¡---¡--¡--¡--¡--;--¡--¡--;--¡--¡--¡--¡--¡ 
¡--¡ ¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡---¡--¡--¡--¡--¡ 
¡ C5 i Trlllajo en 1q11ipo ¡ A ¡ 5.9¡ 6.9¡ 6.9¡ S.9; 5.9¡ 6.9¡ 5.9; 5.9¡ 5.9¡ 6.9¡ 5.9; 6.9 ¡ 6.32; 
¡--¡-----------¡--¡--¡---;---¡---¡--¡---¡--¡--;--¡--¡--¡---¡--¡ 
; C6 ; C1111p1nci&i ¡A ; 6.7; 7.9; e.5¡ s.o¡ 6.7; 6.7; 6.7; 6.7¡ 7.9; 7.9¡ 6.7; 6.7 ; 1.01; ¡---¡--------------¡----------------------------------¡--¡ 
¡---¡--------------¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡ 
¡ C7 ¡ lnici•liva ¡A ¡ 7.8;10.1;11.li 7,8¡ 7.8; 7.8; 7.8;11.5;10.lilO.li 7.8;11.1 ¡ 9.23¡ 
¡-~- ¡ ---- ¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡-.--¡--¡ 
¡ce ; Cooociaiento c111 tribi;o; A ;10.s;11.s;12.0;11.s;11.s;12.0;11.s;11.s;12.0;11.s;11.:i;11.s ;11.54; 
¡--¡----- ¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡---¡--¡---¡--¡ 
¡---¡-------- ¡---¡-·-¡---¡--¡---¡---¡--¡---¡----¡---¡--¡--¡--¡--¡ 
¡ C9 ; Cmunicación ¡A ¡ 5.9¡ B.4;10.5; B.4¡ 5.9¡ 9.8; 8.4; 5.9; B.4; 5.9; 5.9; 9.B ¡ 1.n¡ 
¡--¡ ¡-¡--¡·--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡---¡--¡ 
; c10; lict.11911 · ; A ; s.4; 7.5; e.e; 5.4; s.4; 7.5; 7.5; e.e; 5.4; e.e; 5.4; 7.5 ; i..95; 
¡--¡----------------¡---¡----¡----¡----¡----¡---¡----¡--¡--¡----¡--¡--¡--¡--¡ 
¡--¡- ¡--¡--¡--¡--¡---¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡ 
i Cll; Don de undo ¡A ¡ 7.3¡ 9.7¡10.6¡ 7.3; 9.7; 7.3¡ 9.7¡ 9.7; 7.3; 9.7; 7.3¡ 7.3; 8.57¡ 
¡--¡ ------¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡---¡--¡-. -¡--¡--¡--¡--¡---¡ 

Cl2; TllM di decisiones i A i 8.6;10.9¡12.0¡ 8.6¡L0.9¡ B.6;12.0¡ 8.6¡ B.6;10.9¡ 8.6¡ 8.1>, 9.74¡ 
--=--=-==-=-
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TAll.A 4 

------------=-- = -=-- -=-=-=====-=--====' ===-===--==== 
RESll. TAOOS DE LAS EVALUACICIES DE LA aHlOCTA LAlllJW. DESP\ES DEL ClJlSO DE RELOCilllES llllANAS. 

=--

============::c===-======~~=====s======-~-===:s:c:c:=c:::::s.:::::::c=s==r:s:a=..: 

N =12.0 
s:.======:::::::::c.:::========::s:::ssc====--c::======:--==~-zss:c:ccsc::::::-~ i ;.:ses: 

ClllllETA1i 1 i PI ¡ P2 i P3 i P4 i P5 i P6 i P7 i P8 i P9 ;PIO ;Pll ;Pl2 i X• i 
¡---¡--- -----¡ 
¡--¡------- ¡--¡--¡---¡--¡---¡---¡--¡--¡---¡---¡--;--¡--¡---¡ 
¡ Cl ¡ Puntu.lidad y uistenc:i• ¡ Cl ¡ il.3¡ 6.3¡ 7.4; 6.3¡ il.3; 6.3¡ 6.3; 7.4¡ 4.ii¡ 6.3; 4.6; il.3 ¡ 6.20; 
¡---¡--------- ¡---- ¡--¡--¡----¡----¡--¡--¡---- ¡----¡ --¡--;--. --¡--i 
i C2 i Disciplin. i C2 i B.O¡ B.0;10.0¡ B.O; B.O¡ B.O; 9.::.;10.0;10.0;IO.O; 9.2; e.o 1 e.e7 , 
¡--¡-----------------¡----;---¡ ----¡----¡----;--¡--¡--;- - ;--,---¡--¡--¡---, 
¡~--¡------------¡--¡--¡---¡--¡--¡---¡----¡--¡----¡---,----¡--¡--¡---, 

¡ C2 ¡ RKpon~id~ ¡ C3 ¡ 13.0¡ 14.S; 14.5¡14.5¡ 14.0¡ 14.5¡ 14.ú¡ 14.0; 14.0¡ 13.0¡ 14.5¡ 14.5 ;14.08 ¡ 
¡--¡------------¡--;---¡--¡--¡--¡---¡--¡--¡--¡--¡----¡--¡--¡--¡ 
¡ C4 ¡ C.lidad d9 trab1jo ¡ C4 i13.2¡13.2;13.5;13.5¡13.2;13.5¡1l.5¡13.2;13.2;13.5;13.2;13.2 ;13.32; 
¡--¡------------¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡ 
¡--¡---- ---¡--¡--¡--¡---¡---¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡ 
¡ C5 ¡ Trabijo en equipo ¡ CS ¡ e.9¡ il.9¡ 7.5¡ 5.9¡ 6.9¡ 6.9¡ ii.9¡ il.9¡ b.9 ¡ 7.5¡ 6.9¡ 6.9 ¡ 7.0B; 
¡---¡----- ----¡--¡----¡--¡--¡--¡---¡---¡--¡--¡---¡--¡--¡--¡---¡ 
¡ C6 ¡ Cooparacion ¡ C6 ¡ il.7¡ B.5¡ 7.9¡ 6.7¡ 6.7; 7.9¡ 7.9¡ 7.9¡ e.5¡ e.5¡ 7.9¡ 7.9 ¡ 7.75¡ 
¡--¡--------------¡------------------------------------¡--¡ 
¡---¡-------------¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡----¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡---¡ 
; C7; Inici1tiva ; C7 ;10.1;10.1;11.s; 7.8;l0.1;10.1;10.1;10.1;11.s;10.1,10.1;u.s ;10.u; 
¡--¡------- ¡--¡--¡--¡--;--;--;--¡--¡--¡--¡---¡--;--¡---¡ 
¡ce¡ Conoci•iento del trab1jo ¡ce ;11.S;ll.5;12.0¡U.5;12.0¡12.0;ll.5¡11.5;12.0;11.5;11.5¡11.5 ;11.67¡ 
¡--¡ ·----¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡---.--¡--¡--¡--;--¡--¡ 
¡----¡----------------------¡----¡----¡----¡----¡---¡---;--¡----¡--¡----¡--¡--¡--¡--¡ 
; C9 ¡ ea.inicieion ¡ C9 ¡ e.4;10.5;10.5;10.5; e.4,10.5¡10.5¡ B.4;10.5¡ 5.9¡ e.4;10.5 ¡ 9.42¡ 
¡---¡------------------¡--¡--- ; ---- ¡----¡--¡---¡----¡--- ¡---¡----¡---¡--¡--¡--¡ 
; c10; Ucleuzgo ;c10 ; 5.4 , 7.5; 9.5; 7.5; 5.4; e.e; 7.5; 9.5; e.e ; e.e ; 5.4; 7.5 ; 7."3¡ 
¡----¡---------------------- ¡----¡---- ¡---- ¡---- ¡----¡--- ¡----¡----¡----¡----¡-- i ___ .., ¡---¡---¡ 
¡----¡----------------¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡---¡--¡--¡--¡--¡--¡---f--j 
¡ Cll¡ Don d9 llilldo ;C11 ¡ 7.3¡ 9.7 ~ .. O¡ 7.3;11.0¡ 9.7¡ 9.7¡ 9.7¡ 7.3 ¡ 9.7¡ 9.7¡ 7.3 ; 9.12; 
¡---¡--------------¡--¡--¡--¡--¡--1-- ;--¡--¡--¡--¡-- · -¡--!---¡ 
i C12i TOM de decisiones ;C12 il0.9;12.0¡12.S;l0.9;12.0;12.0;12.0¡10.9¡10.9;12.0¡ e.6¡ 8.6 ,11.lli 
j ======~:======mc: 
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E. RESULTADOS DEL TRATAMIENTO ESTADISTICO DE LOS DATOS OBTENIDOS. 

El resultado de las evaluaciones para cada conducta laboral, mostrado en 
las TABLAS 3 y 4, consistió en dos juegos de 12 valores, correspondientes a 
los 12 participantes, antes y después de la aplicación del Programa de 
Capacitación en Relaciones Humanas. 

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

El tratamiento estadístico aplicado fué el correspondiente a la RAZON t 
utilizable para la comparación de la misma muestra medida dos veces. En 
este caso, las hipótesis consideradas para cada una de las CONDUCTA& 
l'IEDIDAS fueron las siguientes: 

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

HIPOTESIB DE INVEBTIGACIDN. El nivel de conducta laboral de los empleados, 
d•spués de la participación en el Programa de Relaciones 
Humanas, 81 difiere con respecto a la conducta 
anteriormente observada. 

A los dos juegos de 12 valores <12 empleados) para cada conducta se les 
aplicó 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 elevó al cuadrado, como en el siguiente 
ejemplo, correspondiente a "Puntualidad y asistencia": 

p1 p2 p3 p4 p5 p6 . p7 p8 p9 plO p11 p12 X• 

4.6 6.3 7.4 4.6 6.3 4.6 6.3 7.4 4.6 6.3 4.6 4.6 5.63 
6.3 6.3 7.4 6.3 6.3 6.3 6.3 7.4 4.6 6.3 4.6 6.3 6.20 

D .. ' 2 2.9 o.o o.o 2.9 o.o 2.9 o.o o.o o.o o.o o.o o.o 

Los valores promedio <Xm> de cada una de esas hileras <conductas antes y 
despúes> se calcularon sumando los valores individuales y dividiendo entre 
el número de datos <N 12> de cada hilera. Asi se obtuvieron los valores 
de Xma = 5.63 y Xmd = 6.20. 

La suma de los valores de la tercera hilera <0'"2>, o sea la suma de los 
cuadrados de las diferencias resultó así <SDA2 = 8.67>. Con estos datos se 
calculó la "desvi~ción estándar de la distribución de puntajes de 
diferencias antes-después" (s = 0.63) en la siguiente forma. 
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La fórmula para calcular la desviación estandar de las diferencias es: 

Substituyendo en esta fórmula los valores previamente calculados •e tiene: 

S = ( 18, 67 )/1 2 - (6,200-5,633 )A2 ) A(l/2) 0. 634 

Después se procedió a calcular el "error estándar de la diferencia": 

o-= s I ((N-l ) A(l/2ll = 0.634 I ((12-l)A(l/2)) = 0.191 

Enseguida se calcula la "diferencia entre las medias muestrale•" en 
unidades d~ error estándar : 

te <Xmd - Xma) I o-• (6.200 - 5.633) I 0.191 • 2.97 

Este valor •• comp.ara con la "RAZON t" esp•rada d• acuerdo con los "grados 
de libertad" <gll y que se obtiene de las tablas estadlsticas 
correspondientes. El valor de los grados de libertad se obtiene así: 

gl = N - =12-lzll 

Debe hacerse notar que en este caso N = 12 
o sea el número de personas evaluadas, 
obtenidos para el nivel de conducta <24>. 

es el núiaero de pares de datos, 
y no •l nú11ero total de valores 

De las tablas estadisticas se encuentra que para un nivel de confianza de 
O.OS, el valor de la razón t •sperada .. : 

te"' 2.18 mientras que te = 2.97 

Para poder rechazar la Hipotesis nula es necesario que la razon t calculada 
sea mayor que la razón 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 
Hipótesis nula, y por lo tanto: 

La HIPOTESIS DE INVESTIGACION es verdadera. 

Como se sabe, la razón t con un nivel de confianza de 0.5, indica el valor 
máximo de la diferencia entre las medias t11Uestrales que podría deberse a un 
error de muestreo con una probabilidad de 5 en 100. 

En forma similar a lo antes e xpuesto para el análisis estadístico de los 
valores correspondientes a la conducta de "Puntualidad y as19t&ncia" 1 se 
efectuó el análisis estadístico de las otras once conduct.as laborales del 
interés de la Empresa, presentándose los datos resultantes en la TABLA 5 1 

mientras que las conclusiones derivables se concentran en la TABLA 6. 
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TAfl.A 5. 

=======================-------------------;,--==-=--=== 
RESUL T AOOS DE LA CDf'ARAC ION DE LA COO.CTA LABORAL ANTES Y DESPlJES DEL CURSO 

¡z=--===---=---- ===-=-====--========--------===--=--=========-===-===-==== 
1 1 PERSIH\S EVALUADAS N =12.0 CALCILO DE LA RAZON t. 
i =--===--==--====- --------====----=--==== ---...., i =====-----== ;=--======--==== 
¡ COO.CTAS ¡ ¡ PI ¡ P2 ¡ P3 , P4 i P5 i Pb i Pi i P9 i pq ¡P10 ;Pl! ;P!2 i X• i 51>"2¡ 0.A2¡ s i o- i te . 
¡------¡--------------------------------------------------------------------¡ 
¡------- - ¡--- ¡---- ¡--- j ---- ¡----¡--¡--- ¡---- ¡---- ¡---¡---¡----¡---¡----¡--¡--¡--¡---¡---¡ 
, Cl ¡ A ¡ 4.b ¡ b.3 ; 7.4 ; 4.ó; ó.3, 4.ó , b.3¡ 7.4, 4.ói b.3¡ 4.ó¡ 4.ó i 5.t.3¡ , , , i 2.18¡ 
1 Puntual idad ¡ B ¡ ó.3; b.3 ; 7.4 ; b.3¡ b.3¡ b.3 ; b.3¡ 7.4¡ 4.b¡ ó.3¡ 4.b¡ b.3 i b.20¡ , , i 1 , 

, y as1stenc1a ¡--- - ¡----¡---¡----¡----¡---¡----¡---- ;--¡----¡---- ¡----¡---¡-----¡-----¡--- ¡---¡----¡---¡ 
! ¡IY'2 i 2.9 ¡ O.O¡ o.o; 2.9¡ O.O¡ 2.9¡ O.O ¡ O.O¡ o.o; O.O¡ o.o; o.o i i 8.b7¡ 0.32; O.b3¡ 0.19¡ 2.97¡ 
¡--------¡--- ¡---- ¡---- ¡----¡--¡----¡--¡----¡----¡--¡---¡---¡---¡---¡---¡--¡---¡--. -¡--¡ 

C2 j A j 5.7¡ B.O¡ 9.2¡ B.O¡ 5.7¡ B.O; B.O¡ 9.2¡ B.O¡ e.o; :;.1; 5.7 i 7.43¡ 1 i i i i 
, ¡ B ¡ 8.0 ¡ B.0¡10.0¡ B.O¡ B.O¡ B.O¡ 9.2;10.0¡10.0¡10.0¡ 9.2¡ B.O i 8.87¡ i , i , , 
i Disciplin¡ ¡--¡--¡--¡--¡---¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--- ¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡ 
¡ ;D"2 i 5.3¡ O.O ; O.b¡ O.O¡ 5.3¡ O.O¡ 1.4¡ O.b¡ 4.0¡ 4.0;12.2; S.3 i ;38.84¡ 2.05¡ 1.09¡ 0.33¡ 4.I7¡ 
¡--------¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡---¡--¡--¡---¡--¡ 
, C3 , A ;13.0¡14.0;14.5 ;10.9¡13.0;14.0;13.0;10.9;14.0;13.0;14.0;13.0 ;13.11¡ i i i ¡ 
i ~sa- ! e ¡13.0¡14.5¡14.5¡14.5;14.0;14.5¡14.0¡14.0;14.0;13.0¡14.5¡14.5 ¡14.08; 1 

i b1hdad. ;--¡---¡--- ¡---¡---¡----¡---¡--¡---¡----¡--¡----¡---¡--¡----¡---¡---¡--¡--¡ 
;0"2 i O.O; 0.2¡ O.O¡ 13.0; 1.0¡ 0.2; 1.0¡ 9.b¡ o.o; O.O¡ 0.2; 2.2 i ¡27.57¡ 0.95¡ l. lb; 0.35; 2. 79¡ 

¡------¡------------------------- -------¡------- 1 
¡----------¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡---¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--. i 
1 C4 ¡ A ¡ 12.0¡ IJ.2¡ IJ.S¡ 12.0¡ 13.2¡ 12.0¡ 13.2¡ 13.2¡ 12.0¡ 12.0¡ 12.0¡ 12.0 ¡ 12.53¡ ¡ ¡ 
, Cilid;id de ¡ B ;13.2¡13.2;13.5;13.5;13.2;13.5;13.5;13.2;13.2¡13.5¡13.2¡13.2 ;13.32¡ , 
i tr~aJo ¡--¡----¡----¡----¡----¡ ---- ¡----¡----¡---¡----¡----¡---¡-----¡---¡---¡---¡--¡---¡---¡ 

;1>"2 i 1.4¡ O.O ¡ O.O¡ 2.2 ¡ O.O ¡ 2.2¡ 0.1¡ O.O¡ 1.4¡ 2.2¡ 1.4¡ 1.4 ¡ ;12.bO¡ O.b4¡ O.b4¡ 0.19¡ 4.14¡ 
¡----------¡--¡---- ¡---¡---- ! --- ¡----¡----¡----¡--¡--¡----¡--- ¡----- i ---¡---¡----¡---¡----¡---¡ 

CS ¡A ¡ 5.9¡ b.9 ¡ b.9; 5.9¡ 5.9¡ b.9¡ 5.9¡ 5.9¡ 5.9; b.9¡ 5.9¡ b.9 ¡ b.32¡ 
, TriNjo en ¡ B i B.9; b.9¡ 7.5¡ S.9¡ b.9¡ b.9¡ 6.9¡ b.9¡ 6.9¡ 7.5¡ b.9¡ b.9 ¡ 7.08¡ 
i equipo ;----¡---¡--¡--¡--¡---¡--¡--¡-- ;--¡--¡--¡----¡---¡--¡--¡---¡--¡---¡ 
1 ¡()"2 i 9.0¡ O.O¡ 0.4 ¡ O.O¡ 1.0¡ o.o; 1.0¡ 1.0¡ 1.0¡ 0.4¡ 1.0¡ o.o i ;14.72¡ 0.99¡ 0.80; 0.24¡ 3.18¡ 
¡- ¡--¡-- ; --¡--¡--¡--¡-~¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--;--¡ 

i Cb i A i b.7¡ 7.9¡ 8.5; 5.0¡ 6.7¡ ó.7¡ b.7 ¡ b.7¡ 7.9¡ 7.9; 6.7¡ b.7 ¡ 7.01¡ , 
, . , i B i b.7 ¡ B.5¡ 7.9 ¡ b.7¡ b.7¡ 7.9¡ 7.9¡ 7.9 ; B.S; B.5¡ 7.9¡ 7.9 ¡ 7.75¡ 
¡ Cooperac1on ¡----¡----¡--- ¡----¡----¡---- ¡----¡--¡---¡--¡---¡--¡--¡----¡---¡---¡---¡--¡--- ¡ 
, ;0"2 i O. O¡ 0.4¡ 0.4¡ 2.9¡ O.O¡ 1.4¡ 1.4; 1.4¡ 0.4; 0.4¡ 1.4; 1.4 ¡ ;11.53; 0.55¡ 0.64¡ 0.19¡ 3.84¡ 
¡---------¡------------------------------------¡ 1 

¡----------¡---¡---¡----¡--¡--¡--¡---¡--¡--¡--¡--¡--¡---¡--¡---¡--¡--¡-----¡---¡ 
r:T i A i 7.8¡10.1,!l.1; 7.8¡ 7.B; 7.B; 7.8;11.S;l0.1;10.1; 7.9;11.1 ¡ 9.23¡ 

1 1 B ¡10.1 ¡10. 1. 11.5¡ 7.B;10.1;10.1;10.1;10.1;11.s;10.1;10.1;11.s ¡I0. 2b; i i i i 1 

¡ Iniciativ• ¡---¡--¡----¡----¡---¡---- ¡--¡---¡--,--¡--¡----¡--¡----¡-----¡----¡--¡--¡--¡ 
;IY'2 i 5.3 ¡ O.O¡ 0.2¡ O.O ¡ 5. 3¡ 5.3¡ 5.3¡ 2.0¡ 2.0¡ O.O¡ 5.3¡ 0.2 ¡ ¡30.b9i 1.05; 1.23¡ 0.37¡ 2.n; 

--------¡---- ! --- !---- ,---- ,---1---- !---- ,---- .--.---¡----¡----.----,-----¡---.---,--¡---
ca i A i 10.5. !1.5;12.0¡ 11.5; 11 .5¡ 12.0;11.5¡ 11.S¡ 12.0¡ 11.5; 11.5;11.5 ¡ 11.54; 
Conoci•iento¡ 8 i 11.S , 11.Si 12.0i 11.5¡ 12. 0i 12.0; 11.5¡ 11.5¡ 12.0¡ 11.5¡ 11.S¡ 11.5 ¡ ll.b7¡ 1 ¡ ¡ , , 

, del trabajo ¡----¡--¡---¡--¡--¡--;--¡---¡--¡---¡--¡---¡--¡---¡---¡---¡--¡---¡--¡ 
¡IY'2 i 1.0¡ o.o, O.O; O.O¡ 0.2 ; O.O¡ O.O¡ O.O ; o.o; O.O¡ O.O¡ o.o i i 1.25¡ 0.02¡ 0.30; 0.09¡ 1.39¡ 

.-------,--,--¡--,--.---,--,---¡--,--,--,--¡--,--¡---,--,--,--,--,--¡ 
C9 i A i 5.9 ¡ B.4 ,10.5¡ 8.4¡ 5.9¡ 9.8¡ B.4¡ 5.9¡ B.4¡ 5.9; 5.9¡ 9.B i 7.77¡ 1 ¡ 1 1 ¡ 

, B , B.4;10.5 , 10.5¡10.5 ; B.4;10.5;10.5¡ B.4;10.5¡ 5.9¡ B.4;10.5 ¡ 9.42¡ ¡ ¡ ¡ ¡ ¡ 
Coeunic~ción¡ ---- ; ---¡--¡---¡---¡----¡---¡----¡--¡----¡--¡--¡--¡----¡--¡----¡-----¡---¡---¡ 

1 ;DA2 , b.2¡ 4.4¡ O.O¡ 4.4i b.2¡ 0.5¡ 4.4¡ b.2¡ 4.4¡ O.O; b.2; 0.5 ¡ ¡43.b2¡ 2.72¡ 0.96¡ 0.29¡ 5.73¡ 
i ------- - ----- ¡------------------ - - ----------- -------------------¡---------------------¡ 
¡- - - -· -- - ----¡---- ¡--, --¡---¡---¡--¡--¡ ---¡--¡---¡---¡--¡---¡---¡--¡--¡--¡---¡--¡ 

Cl O 1 A i 5.4¡ 7.5¡ 8.8¡ 5.4; 5. 4¡ 7.5¡ 7.5¡ 8.8¡ 5.4¡ a.a; 5.4¡ 7.5 i b.95¡ 
, i B i 5.4¡ 7.5¡ 9.5¡ 7.5¡ 5.4¡ B.B¡ 7.5¡ 9.5¡ B.B¡ 8.8¡ 5.4¡ 7.5 ¡ 7.b3¡ 1 1 
i Liderazgo ¡----¡----¡----¡---¡---- ¡---- ¡---- ¡----¡----¡---¡----¡--¡---¡----¡---¡--¡---¡----¡---¡ 
1 ;1>"2 i o.o; O.O¡ 0.5¡ 4.4, o.o ; 1.7¡ O.O¡ 0.5;11.bi O.O¡ O.O¡ o.o i ;1B.b4; 0.47¡ 1.04¡ 0.31; 2.17¡ 
¡------------ ' ----;----¡----¡----¡---- ¡---- ¡---- ¡---¡----¡----¡--- -¡---- ¡----¡----- ¡-----¡ ----¡-----¡---¡---¡ 
i Cll , A i 7.3¡ 9.7¡10.b; 7.3¡ 9.7¡ 7.3¡ 9.7¡ 9.7¡ 7.3¡ 9.7¡ 7.3¡ 7.3 ¡ 8.57 ¡ ¡ ¡ ¡ ¡ ¡ 
, i B i 7.3¡ 9.7;11.0¡ 7.3;11.0¡ 9.7 ¡ 9.7¡ 9.7; 7.3; 9.7 ¡ 9.7¡ 7.3 ¡ 9.12¡ , , 1 ¡ ¡ 
¡ Don de Mildo¡---¡ ---¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡ ---- ¡--¡--¡--¡--¡---¡--¡--¡--¡--¡ 
· ;IY'2 i O.O¡ O.O¡ 0.2¡ O.O¡ 1.7¡ 5.8¡ O.O i O.O¡ O.O ¡ O.O ¡ 5.B¡ O.O ¡ ¡13.I7¡ 0.29¡ 0.91¡ 0.27¡ 1.'18¡ 
¡------¡--¡--¡--¡--¡--¡----¡---¡--- - ¡--¡-- ¡---- !-""- ;---¡--- ¡--¡----¡---¡---¡---¡ 
, C12 , 1\ i 8.ó;l0.9;12.0¡ B.b;l0.9 ¡ B.b¡l2. 0¡ 8.b¡ B.b,10.9¡ B.b ; B.b , 9.74 , ¡ ¡ ¡ ¡ ¡ 
, T~ de i B ¡I0.9¡12.0 ;12.5¡10.9¡12.0;12.0¡12.0;I0.9¡10.9;12.0¡ B.b¡ B.b ;11.ll i ¡ , , , , 
i decl Sl ones ¡---- ¡----¡---- ¡----¡---- ¡---¡--- ¡---- 1---- 1 - - -- ; ---- ¡---- ¡-----¡----- ¡-----¡----- ¡----¡----- ¡---¡ 

¡DA2 i 5.3¡ !.2 i 0.2 ¡ 5.3¡ 1.2 ;11.b i O.O , 5.3 ¡ 5.3¡ 1.2¡ o.o; o.o i ,3b.b0¡ 1.87; 1.09¡ 0.33 ¡ 4.17 ¡ 
¡---- ---------===--==--=====---=--==============--======================== 
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TAll..A 6. 

:--------- =========---=====---- ·----------=.:.-.,==-====-===---es:-• 
C!KLUSlllES DE LA ctlf'ARACION DE LA CONDOCTA LAIOlAl DE LOS Ell'LEADOS ANTES Y DESl'\ES DEL ClllSO 

==============------===== 

i ==============================m==-===================:msc::============:cs:=s:cs=::--=::m i 
¡----¡------------- --------¡----¡----¡--------------------------

' C O N D U C T A S , te te , COO..USlllES 
¡----¡-----------------------¡------¡------¡---------------------------------------------- i 
¡- ---¡--------------------¡---- ¡---¡----------
¡ Cl ¡ Puntu•lihd y uistanci•i 2.97 ¡ 2.18 ¡ El curso SI 
¡----,------ ¡---¡--¡-------· ----------·----------¡ 
¡---- ¡-------------------------; -----¡-----, ----------------------------------------------- i 
¡ C2 ¡ Disciplina ¡ 4.37 ¡ 2.18 ¡ El curso SI indujo la llOdiHc1Cion de Hta conducta , 
¡--¡--·------------------;----- ¡----¡----------------------------------¡ 
¡---¡-------------¡---¡---¡----
¡ Cl ¡ Rnponubilidid ¡ 2.79 ¡ 2.18 ¡ El curso SI indujo l• IOdifincimi de nh conducta 
¡--¡--------------¡----¡---¡ 
¡---¡----------------¡-----¡------¡----------------------------------
¡ C4 ¡ Calidad de trabajo ¡ 4.14 ¡ 2.18 ¡ El curso SI indujo la IOditic1cioo de nta conducta 
¡--- ;----------------------- ¡----¡------¡--------------------------- ---···-------- -------·- i 
¡----¡------------------¡----¡--¡--------------------·------------
¡ C5 ¡ Trab•jo en equipo ¡ 3.18 ¡ 2.18 ¡ El curso SI indujo l• IOdihcacion de e1h conducta 
¡--¡ - ¡---¡---¡- ------¡ 
¡---¡---------------------- ¡------, ----¡------------------------------------------- i 
¡ C6 ¡ Cooperaci6n ¡ 3.84 ¡ 2.18 ; El curso SI indujo la IOdificacian de esta conducta , 
¡-~ ¡------------------¡------¡----- i -------------------------- -
¡---¡------------------¡-----¡--¡------------------------------
¡ C7 ¡ Iniciativa ; 2. n ¡ 2.18 ¡ El curso SI indu_io la 811dif1cacion de esta conducta 
¡--¡--------------¡----¡---¡----------------------
¡----¡-------------------¡----¡-----¡------------------------------ --------
¡ C8 ¡ Conocim111to del trajo; 1.39 ¡ 2.18 ¡ El curso 111 indujo la aHic1tian de esta conducta 
¡---¡--------------------¡ ----- ¡----¡--------------· 
¡---¡ ----;__-----------------¡--¡----¡------------- ----··-----------
¡ C9 ¡ CmunicKi&l ; S. 73 ¡ 2.18 ¡ El curso SI indujo la llOdific¡¡;ion de ftta clllducta 
¡--¡---------------;---¡---¡ 1 

¡---¡--------------------¡----¡----¡-------------------------------------- i 
;ClO ¡ liderazgo ; 2.17 ; 2.18 ¡ El curso l(J indujo 1.1 madi fic.:ion de esta conducta ¡----¡----------------¡---;---¡--------------------¡--¡-----------------¡---¡---¡-----------------------------
;Cll ; Don de llilldo ; 1. 98 ¡ 2.18 ¡ El curso 111 indujo la IOdi ficacion de esta conducta 1 ¡----¡------------------¡---¡---; --------------------------- i 
¡----¡-----------------------¡------¡------¡------------------------------------- i 
;Cl2 i Toaa de deciaiones ; 4.17 ; 2.18 ¡ El curso SI indujo la mdi fic.lCion de esta conducta , ¡--------------· -------------------------- ---------------- i 
i =====c::.a:a:w ... -===~===============es=- -= 
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VI. DI SCUS ION DE LOS RESULTADOS. 

Es conveniente mencion a r que no se encontraron en la literatura estudios 
similares en donde se evaluara el comportamiento laboral antes y después de 
la aplicdción de un Programa de Desarrollo Humano, que permitiera comparar 
sus resultados c on los de este estudio. 

El proceso de capacitación y desarrollo, es uno de transformación, mediante 
el cual a los empleados no preparados se les transforma en traba j adores 
capaces y a los empleados actualizados se les puede desarrollar para que 
ac r p ten nuevas responsabilidades. 

De acuerdo c on ello, un programa de capacitación determinado habrá tenido 
é Ki to, si el mejoramiento satisface los criterios de evaluación y se 
transfiere al trabajo. El éxito en la capacitación se debe manifiestar por 
medio de los cambios de conducta, como sucedió en esta Tésis. 

Par-a el Programa de Capacitación r-eal izado en esta tésis era de esperarse 
que el comportamiento laboral mejorase en aquellas conductas que estaban 
asociadas con las Relaciones Humanas en la empresa. Los resultados 
obtenidos confirmaron esta hipótesis. 

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

por las cuales 
Programa de 

Una e xplicación tentat i va a las razones 
laborales específicas mejoraron con el 
Relaciones Humanas aplicado e s la siguiente: 

nueve conductas 
Capacitación en 

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

2 . DISCIPLINA. Una vez que el individuo se encuentra más armonizado con su 
medio ambiente laboral y con sus super i ores , ya r.o tiene que estar en 
rebeldía al cumplir con los reglamentos establecidos por la empresa . 

3. RESPONSABILIDAD. Al s entir que mejora su situación personal en un 
ambiente más agradabl e , y disminuir su fatiga por razones de tensión, 
los empleados incrementaron su interés en el cumplimiento de sus 
1 abar-es. 
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4. CALIDAD DE TRABAJO. Cuando los empleados se liberaron de las tensiones y 
presiones del medio ambiente laboral, les fué más fácil aceptar las 
especificaciones establecidas para sus actividades técnicas y 
profesionales, así como concentrarse mejor para cumplirlas. 

5. TRABAJO EN EQUIPO. Ai comprender los empleados que mientras m&s se dá y 
se recibe, se obtiene un mayor nivel de sat¡sfacción y que los proble•as 
se resuelven más fácilmente con la colaboración de los demás, vencieron 
su actitud de aislamiento originado por el temor a enfrentarse a 
posibles conflictos, y se 111ejor6 su disposición de participar en 
actividades grupales y aportar lo mejor de si mis~o para el logro de un 
objetivCl común. 

6. COOPERACION. Al elevarse el nivel 
cOlllprensión y el aprecio de los 
disposición para colaborar con sus 
espontánea. 

de entusiasmo, la autoesti111a, la, 
d.aá•, los a11pleados mejoraron su 

compañeros y ayudarlos de manera 

7. INICIATIVA. A los empleados, ya libres de tensiones y conociendo mejor 
la actitud de los demás frente a sus esfuerzos positivos, les fué ~ás 
fácil poner en activo su potencial para plantear alternativas de 
solución ante los problemas que se venían presentando en su trabaja. 

li 9. COMUNICACION. Al conocer más de cerca a sus COlllpañeros de trabajo y 
Jf tenerles más confianza con activo da la interacción con los demás 

participantes del Programa da Capacitación, a los empleados les fue más 
fácil transmitir •u• instrucciones e ideas con claridad, asf cCM10 pedir 
información. 

12. TOM DE DECISIONES. Los 1t11pleado•, al adquirir A1ayor confianza en si 
mismos, pudieron vencer la alusividad qua los inducia a evadir tomar 
decisiones, para no comprometerse, incrementando así su capacidad para 
elegir en forma adecuada, en un corto tiempo y con un mínimo de riesgo, 
de entre las alternativas de solución disponibles frente a los problemas 
de trabaja 

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

B. CONOCIMIENTOS DEL TRABAJO. Una vez que el individua mejor llDtivado se 
interesa por desarrollar sus potenciales humanos, también es factible 
que se interese par aumentar sus habilidades, sus conocieientos 
prácticos y técnicos para desarrollar más eficientemente sus labores. 

Sin embargo, este es un proceso que en los niveles técnico y 
profesional, como los que predominaban en esta empresa, to111.a períodos de 
tiempo relativamente grandes para hacerse patente, por lo que resulta 
natural que no se haya observado mejoria significativa 5 semanas despu•s 
de impartido el Programa de Capacitación, cuando se hizo la evaluación. 
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10. LIDERAZGO. Aunque con una mejor actitud y una mayor autoconfianza, 
podría esperarse que los empleados PL\dieran delegar mejor la 
responsabilidad y autoridad en sus <; ubordinados, de acuerdo con las 
necesidades del trabajo. Sin embargo, en v ir tud de que en est a empresa 
predominan los niveles jerarquicos horizontales, tampoco pudo observarse 
una mejoría significativa en esta conducta laboral. 

11. DON DE MANDO. Por las mismas razones que en el caso anterior, no se 
observó una mejoría significativa, desde el punto de vista estadistico, 
en esta conducta laboral. 
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VII. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 

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

1. Las e ve>.luaciones del comportamiento laboral, representado por un 
conjunto de conductas, antes y después de la aplicación de un Programa 
de Capacitación en Relaciones Humanas, indican que hubo un mejoramiento 
en dicho comportamiento laboral. 

2. De las conductas consideradas en este estudio para integrar el 
comportamiento laboral, SI se modificaron significativamente por efecto 
de la aplicación del Programa de Capacitación en Relaciones Huaanas la• 
denominadas: ll Puntualidad y asistencia, 2l Disciplina 3l 
Responsabilidad, 4l Calidad de Trabajo, Sl Trabajo en equipo, bl 
Cooperación, 7l Iniciativa , 'i' l Co.iuni caciOn y 10l TOiia de decisiones. 

3. De las conductas que se consideraron en este estudio para integrar el 
comportamiento laboral, NO se modificaron significativamente por efecto 
de la aplicación del Programa de Capacitación en Relacion1t11 Humanas las 
denominadas: Bl Conocimiento del Trabajo, 10) Liderazgo y 11) Don de 
mando. 

4. Se estima que el mejoraaiento en el comportamiento laboral originado en 
el Programa de Capacitación, se debió en buena parte a: la efectividad de 
las dinámicas grupales que incorporan las t•cnicas tradicionales citadas 
en la literatura para mejorar las Relaciones Humanas. 

5. Sin embargo, la mejoría en el comportamiento laboral originado en el 
Programa de Capacitación también se debió a la inclusión de otras 
técnicas como las de Relajamiento y las de Reflexión sobre principios y 
conceptos en relación al cambio de actitud y sus beneficios. 

b. Con independencia de los perfeccionamientos de que puedan 
los formatos utilizados para este trabajo fueron 
razonablemente apropiados para los fines previstos. 

ser objeto, 
encontrados 

7. Se sugiere utilizar en trabajos similares el uso de escalas homogéneas 
para los indices de evaluación de las conductas loaborales, aunados al 
uso de factores de ponderación que se~alen la importancia relativa de 
cada conducta en cada tipo de empresa, para integrar, si se desea, un 
solo índice global que represente todo el comportamiento laboral. 

B. Resulta de inter~s que otros investigadores posteriores pudieran hacer 
un estudio similar al reali z ado en esta tésis y a~adir un seguimiento 
longitudinal a través de un tiempo prolongado para observar el nivel de 
persistencia del mejor-amieºnto en el comportamiento laboral originada en 
Programas de Desarrollo Humano. 
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AIEXO l. 

================================================---------------------------= 

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES EN LA DETERl1INACIOO DE NECESIDADES Y CAPACITACIOO EN RELACIMS IUIANAS. 

====================================================---- -===== ==--==---=--== 

25 1 1 
¡===¡----¡ 
1 1 1 

i 13-14¡ 1 1 ¡------------------- - ¡---,-- ----¡--------------¡ ==== ¡=== ¡---- i 
i ltanejo estadístico de los datos. , , , ¡ , , ¡15-17¡ , 
¡---------------------------¡-¡--¡---¡----------¡------------¡--- i ==--== ¡---¡ 
i Elaboracitii del reporte i i i ¡ i ¡ ¡ ¡20-22¡ 
===============================--=====--============================================================== 

i=======¡==--m=-- ==-- ===========¡ 
i llf'ARTICIOO del Curso " A R Z O 
1---------------------,---¡----------- ,------------------¡---------------- i 
i de IELACIMS IUIANAS i 19 - 22 i 25 - '2'1 , 
i======--==============--===::t:========= 

Sesión I i 18 1 

------------------------- --- ¡----------- ,--------------------¡------------------- i 
Sesión 11 19 1 

- -----~¡&i-111---------, ---!----------,-----.;o-------¡------------: 
------------------------- --- ----------- ,-------------------¡----------------- i 

; Sesioo IV , , ¡ 21 , ; 
¡------------------------- ¡--- ¡-----------¡------------------- ¡------------------- i 
i Sesioo V i i i 22 i ¡ 
¡------------------------- i --- i ----------¡-----------------¡------------------- i 
, Sesidn VI i i i ¡ 25 ¡ 
¡------------------------- ¡---¡-----------¡-------,------------¡------------------ i 
i Sesidn VII i i i i 26 ¡ 
¡------------------------- j - -- ¡----------- ¡------------------- -¡-------------------¡ 
i Sesi &! VIII ; i i i '27 ¡ 
¡-------------------------- ¡- -- ¡----------- ¡------------------¡--------------------¡ 
i Sesión IX i i ; i 28 ¡ 
i ----------~-------- ·-- ---- ¡- -- i ------ ----- ¡------------------- -¡ -------------------¡ 
i Sesior1 X i i 1 ¡ 29 ¡ 
¡======--=========--=== -----====z======= 
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AMEXO 2. 

ENTREVISTA DI RI GIDA A LOS GERENTES PARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE 
CAPACITACION CN f";[LAC!ONES HUMANAS EN UNA EMPRESA. 

1 . ¿Se da c apacitación y/ o adiestramiento en esta empresa? 

Si No 

2. ¿.üué tipo de ce1pacitación se da en este1 e'mpresa? 

al Formal <en Aulas) bi Informal <en el trabajo mismo) 
el En otre1s instituciones (externa) 

.:Cn,!e usted oue es necesar·io un plan sistemático de capacitación para 
el buen iuncionamiento y desarrollo de su empresa? 

Si No 

4. ¿Cuál cree usted qL1e la labor del psicólogo puede contribuir de manera 
significativa en las siguientes actividades? 

Entrenamiento, Capacitación y Desarrollo __ _ 
Motivación en el trabajo Problemas de relaciones humanas 

5 •. ::_.Cómo estimé!: usted el desempeño del grupo a cargo de su Gerencia.? 

Muy bueno Bueno Regular 

6. ¿Considera que es necese1rio que su grupo de apoyo mejore las 
r·elaciones humanas en su trabajo? 

Si No 

7. .:.Considera que 1 a oroduc ti vi dad 
mejorando las relaciones humanas? 

Si No 

de su empresa puede elevarse 

8. ¿.Cuál es la manera en que usted motiva a SLt.S subordinados? 

Dándoles un trato profesional _____ Aumenta.ndo las prestaciones 
Me)c.rando su relacion con ellos Con incentivos económicos 

9 .. :.Estaría usted disouesto a apo·,tar un programa de capacitación en 
rllaciones humanas para el personal de su gerencia? 

Si No 

10 . ¿Si su respuesta es afirmati va. estarla usted dispuesto a apoyar dicho 
programa oara que se re¿l ice dentro de los or6:{1mos 3 meses? 

Si No 
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ANEXO ~· 

ENTREVISTA DIRIGIDA A EMPLEADOS PARA DETECTAR NECESIDADES DE CAPACITACION 
EN GENERAL EN UNA EMPr\ESA. 

CUESTIONAR 10 1 

1. ¿.Con s i der a usted que cuenta con 1 os material es y equipo técnico 
necesar i o para el desempeño de su trabajo? 

Si No 

2. ¿Conoce las ventajas y desventaja5 de los materiales y equipos que 
utiliza en su labor? 

Si No 

3. ¿ Considera que el uso de materiales y equipo para la realización de su 
trabajo es sencillo? 

Si No 

4. ¿.Cree usted contar con todos los conocimientos necesar i os para el buen 
desempe r.o de su trabaj o ? 

Si No 

5. ¿ Enc uent ra usted alguna dificultad con sus superiores o subalternos 
para la realización de su trabajo? 

Si No 

6 . ¿Cómo considera el amb iente físico y humano en el que desarrolla su 
trabajo? 

Muy bueno ----- Bueno Regular 

7 . Siente usted encontrarse sometido a presiones de trabajo? 
Si No 

8. ¿ Considera usted tener necesidad de mayor conocimiento o experiencia 
para realizar su trabajo en forma óptima? 

Si No 

9. .~.Le gustaría tomar al g t'.m curso par a obtener mayores conoci mi en tos en 
relación c o n su trabaj o? 

No 

10. ¿Le gustarla tomar algún curso de superación personal? 
Si No 

11. ¿Le gustaría encontrarse ubicado en otro puesto? 
Si No 

12. Si la ··esouesta e c. afirmati v a. dioa e l 00t- qué. 

·----------
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ANEXO 4. 

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS PARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE 
CAPACITACION EN DESAí:F:OLLO HUMANO EN UNA EMPí;[SA 

CUESTIONAR 10 I I 

EnvLtelva en un circulo el número de la respuesta que se acerque a su 
situación actual. 

A. En lineas generales, incluso considerando los momento~ difíciles, creo 
que mi trabajo es gratificante. 

1. Estoy plenamente de acuerdo. 
2. De acuerdo. 
3. No es mi caso. 
4. Mi caso es el contrario. 

B. Como mi trabajo me gusta, no lo dejaría aunque pudiera permitírmelo. 

1. Es cierto; no imagino mi vida sin mi trabajo. 
2 . No, no dejaría de trabajar. 
3. Tendría que pensarlo bien antes de decidirme a dejar el trabajo. 
4. Si pudiera, dejaría mi trabajo ahora mismo. 

C. Mi actual posición laboral me permite aplicar casi todas mis 
potencialidades intelectuales y sociales y mi realización personal. 

1 . Me siento plenamente realizado en mi trabajo. 
2. Si, mi trabajo me ofrece muy buenas posibilidades. 
3. Mi caso no se parece a la feliz situación descrita. 
4. Mi trabajo me impide desarrollar mis capacidades. 

D. Trabajo con gran entusiasmo v nunca espero los fines de semana, ni los 
días festivos con impaciencia. 

1. A veces me molesta interrumpir mi trabajo el viernes por la tarde. 
2. Si, a veces espero los fines de semana con imoac1encia. 
3. Pienso que debería instituirse la semana laboral de 4 días. 
4. Desde el lunes cuento los días que faltan p a ra el fin de semana. 

E. Frente a los prob lemas que atiendo. mi trabajo me proporciona ingresos 
adecuados v suficientes. 

1. Estoy más que satisfecho c on mis ingresos. 
2. No me puedo quejar. 
3. Creo que deber! a ganar más. 
4. No m~ pagan ni la mi t ad de lo que merezco. 
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ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS PARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE 
CAPACITACION EN DESARROLLO HUMANO EN UNA EMPRESA 

CUESTIONARIO I I <Hoja 2l 

F. Si bien en mi trabajo el sueldo es imoortante, lo que más cuenta es l a 
satisfacción personal. 

l. Seguiría en el mismo trabajo, aun cuando ganara menos. 
2. Seguiría en el mismo trabajo sólo si qanara io mismo. 
3. Debo qanar más, la satisfacción en mi trabajo es insuficiente. 
4. Trabajo aqui sólo porque tengo que sobrevivir. 

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

1. Es cierto; mi trabajo siempre me interesa. 
2. Si; mi trabajo es casi siempre nuevo y creativo. 
3. Mi trabajo es bastante monótono. 
4. No lo soporto, mi trabajo es una frustración. 

H. No soy partidario del ausentismo; sólo me quedo en casa cuando estoy 
verdaderamente enfermo y no me puedo mover. 

1. Sólo faltaría al trabajo si amenazara la salud de los demás. 
2. No me gusta faltar al trabajo. 
3. Mi salu.d me interesa más que cualquier otra cosa. 
4. Con tal de evitar dias de trabajo, contraería un buen catarro. 

I. Mi trabajo me ofrece la posibilidad de progresar. Todo deoende de mi. 

l. Haré una buena carrera porque me gusta hacerlo bastante bien. 
2. Si me dedico seriamente, puedo llegar a hacer carrera. 
3. Mi trabajo no me ofrece grandes posibilidades de hacer carrera. 
4. Tengo un empleo insignificante, sin posibilidades de progreso. 

J. Mis superiores aprecian mi trabajo v me consideran vali oso. 

l. Mi s superiores no quieren ni pensar en la oosibilidad de perderme. 
2. Me aprecian bastante v estov conteto porque valoran mi trabajo. 
3. Los "j e f e·s" no s i e onpre se dan cuenta de lo que va l en los empleados. 
4. Por l e qeneral, las per· sonas qL1e mandan no suelen ocuparse dP. mi. 

K. Tengo un buen puesto de trabajo. bien remunerado, oue me ofrece grandes 
posi bili dades de progreso; no tengo moti vo par~ querer cambiarlo. 

1. Me s iento realiz ado v no c a mbi aría de tr abajo por nada del mundo. 
2. Sí, t en~o un buen c ues t a de t rab a jo v quiero conser varlo . 
. c .. Si tuvi er· a una oosi b ilidad. lo cambiaría. 
4. Acec tarla lo aue fuera, con tal de cambiar de trabajo. 
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ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS PA~A DETECTAR LAS NECESI DADES DE 
CAPAC IT AC ION EN DESARF(OLLO HUMANO EN UNA EMPRESA 

EVALUACION DEL CUESTIONARIO II 

PUNTUACION Y E'JALUACION. 

MA YORIA DE RESPUESTAS 4. Tu si t uación en el terreno laboral es f rancamente 
negativa. No te sientes satisfecho v soportas a dur.as penas tu acti vidad. 
Est a. c i rcunstancias se reflejan negati vamente en las demás esferas de tu 
vida. haciendo que todo parezca más dific i l. Incluso tus relaciones 
afecti vas sufren las consecuencias de esta mala situación laboral. No es 
fácil remediarlo, pero recuerda que la causa de tu angLtstia es tu 
actividad, y no tLt pareja ni tu familia. 

MAYORIA DE RESPUESTAS 3: Tu trabajo no te satisface como qL1errías. No 
siempre te sientes comprendido y a veces piensas que tus superiores no 
reconocen tu valía. Tampoco el aspecto financiero está suficientemente de 
acuerdo con tus ·exigencias. Debes esforzarte por determinar qué es lo qLte 
falla v tratar de resolverlo. 

MAYORIA DE RESPUESTAS 2. Desarrollas con satisfacción tu trabajo y te 
si entes gratificado por el reconocimiento que recibes, ya sea en forma de 
remuneración o en lo relacionado con la valoración de tu pr-ofesión. 

MA YORIA DE RESPUESTAS l: Te interesas mucho por 
t odas tus energías de 
permitirá mejorar tu 
apr eciado. 

for-ma muy positiva. Esta 
posición y sentirte cada 
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ANE XO 5. 
Hoja l. 

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS PARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE 
CAPACITACION EN RELACIONES HUMANAS EN UNA EMPRESA 

Cuesti onoir- i o I I I 

Maroue c on una cruz la respuesta que se aceraue más a su situación ac tual. 

A. Mi e :rneriencia en e l trabaio me ha demostrado siempre que los 
superiores actúan con jus ticia-. teniendo en cuenta todas las variables 
que deb e n c onsiderar. 

1. Puedo decir que s iempre ha sido así, en lo que se refiere a mí 
personalmente, sin duda algun a . 

2. Sí , es así • 
. _ .. No e st ov del todo de acuerdo. 
4. No es verdad. Con frec uencia actúan de forma "política" y "desleal". 

B. Mis compañeros v mis colegas son personas de bien y tengo 
unas relaciones que se basan en la estima reciproca. 

con ellos 

l. No sólo en la estima, sino en una verdadera amistad, y con 
frecuencia también nos vemos fuera del trabajo. 

2. Efectivamente, tenoo buenas relaciones con todos; 
3. Como en cualquiera- otra situaci6ni en el trabajo me encuentro con 

personas con las que sólo tengo re aciones por educación. 
4. Hav muchas personas que considero que no deberían formar parte de mi 

ambiente de trabajo. 

C. Cuando tengo que hablar con mis compaí'íeros de trabajo, me siento 
aceptado y tratado con estima y simpatía. 

l. Sé que le sov mu y simpático a todo el mundo v con frecuencia me 
invitan por mi "caroa" de cordialidad. 

2. Si, noto que me consideran un amigo. 
3 . S1emore hay alguien oue me trata con descortesía. 
4. ; Imagínate, donde 'f O trabajo apenas nos saludamos' 

D. Considero aue es muy importante trabajar en un ambiente tranquilo; 
siempre tráto de ser amable con los demás. 

l. Creo oue en el mundo de l trabajo debemos comportarnos con mayor 
humanídad v amistad. 

2. Estov acostumbrado a ser cortés con todo el mundo. Por lo tanto. 
porqué no serlo también en el trabajo~ 

3. ~J o siempre me preocupo por los demás. 
4. Cr e o que cuando se trabaia hav que tener educación, aunque no es 

ooortúno establecer otro tipÓ de relaciones que no sean las 
formales. 

E. Una re lación pos i ti ·;a con los demás hace posibl e un cambio de 
e :< pe r- iencias, aunaue sean est rictamente labor-al es, y oermi ta enriquecer 
los conocimientos de cada indi v iduo. 

l. Es tov c omoletamen te 0e a cuerdo: la r elación con los demás siemore •s 
fuen te de ao r·endi ¿u 1e. 
Si , es aig~ que no hav que ol v idar. 
No siemore es útil. a menudo no sirve de n a da . 
No creo que valga la pena , a menos oue s e trate de relaciones con 
per sonas realmen te est upend as. 
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ANEXO 5. 
HoJ a :::: . 

ENTREVISTA DI RIG IDA A LOS EMPLE ADOS PARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE 
CAPACIT ACIGN EN RELACIONES HUMANAS EN UNA EMPRESA 

Cuest 1ona1- io JI I <Hoja 2 ) 

F. Qu i e n s e a c e roue a nues t ro orupo no puede de ¡ ar de observar oue la 
atmó s ¿ er a de traba j o siemore e~ tranquila. 

l . Si , siempre estamos alea res v bien dispuestos. 
2 . Efecti vamen t e, siemore h a v una cierta serenidad. 
3. Entre nosotros a menudo hav un ambiente borrascoso. 
4. Cons idero aue en el t r ab ajo se debe s er serio v poco afable. Lo que 

s e necesita es e f i cac ia y orofesionalidad. 

G. Mi tr a ba Jo no me desa orad a , pero si pudiera cambiaría de lugar, µarq ue 
e x i st e aoca comunicación entre compaRer os. 

4. Efecti vamente. a mi alrededor hav demasiada gente con la que no mR 
encuent ro bier1, 

3. No ex i ste un ambi e nte diono de ser e~ traRado. 
2. Creo que, en general, no "nos podemos que J ar. 
l. Me encuentro mLtV bien con mis co l eaas. no tendría porqué bu so car 

ot r os. · -

H. El ambi ente en el aue trabajo no es perfecto, pero considero que es de 
los meJ ores que se oueden encontrar. 

1. Sin d uda. dado que la perfección no es cosa de los hombres. 
2 . Si . nos encontramos bien. 
3. No me parece gran cosa. 
4. Ha y demas iada gen te poco adecuada. 

I. La s al e grf 3 5 o las d e sgraci a s de los comoeRer o s de trabajo siempre me 
afectan profundamente. 

1 . S i , po r que s omos amigos. 
2. Si e mo rP me af e ct a n. 
~ . No m~ in teresan d e ma siado. 
4. No creo que se i nteresen por las mi a s, 

oreocuparme de sus cosas? 
porqué tendría que 

J. Antes de irme de vacaciones no veo el momento de marcharme. pero cuando 
se e st án acabando no me oong o de mal humor. porque volveré a ver a eso s 
colegas mí os tan s1mpáti ~ os. 

1. Nunca dej o de enviarles postales a todos. 
2. Si; es a gradable vol ver a trabaiar. 
3. 'Jo!ver a trabajar no me atrae particularmente. 
4. Vol ·;er al tr e.bajo puede pasar, pero vol ver a ver aq qel 1 as car as ... 
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ANEXO 5. 
Hoja 3 . 

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS F·ARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE 
CAPAClTACl ON EN RELACIONES HUMANAS EN UNA EMPRE SA 

Evaluac ión Cuestionario 11 1 

EVALUACION. 

MAYORIA DE RESPUESTAS 1: Estás perfectamente con tus compañeros de trabajo 
y las relaciones humanas son óptimas, bajo todos los puntos de vis ta. Se 
aprecian mutuamente; sus relaciones se caracterizan por la amist ad, tienen 
una gran sensibilidad. Su actitud es más positiva que la de la media. 

MAYORIA DE RESPUESTAS 2: Tienen buenas relaciones 
alimentadas por sentimientos amigables, viven las 
clima de seren i dad. 

con torJo el 
horas labcrales 

mund o . 
en u.n 

MAYORIA DE RESPUESTAS 3: No siempre la atmósfera del lugar de trabaJo es 
la más positiva. Con frecuencia no son tan corteses y amables como podrían 
serlo. Sería bueno que , por lo menos en lo que a ustedes resp ect a , 
intenten ser un poco más amables. 

MAYORIA DE RESPUESTAS 4: El ambiente humano en el que trab<>.j an no parece 
el adecuado. A menudo se sienten marginados: puede oue sea así en parte , 
pero depende quizá un poco de su actitud, demasiado fr ía y dis tante. Deben 
cambiar para que los demás les demuestren una acti tud menos tensa ... Para 
trabajar con mayor tranquilidad. 
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ANEXO 5. 
Hoja 4. 

ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS PARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE 
CAPAC IT AC ION EN RELACIONES HUMANAS EN UNA EMPRESA 

EVALUACION GLOBAL DE LOS CUESTIONARIOS II y III. 

MAYORIA DE RESPUESTAS NUMERO 1. 

Su actitud frente al trabajo es más positiva que la del término medio. 

En su actividad laboral han encontrado una fuente de gratificación y 
realización, también desde el punto de vista humano. Se sienten valorados, 
integrados, intelectualmente gratificados y plenamente conscientes de la 
i11portanci~ de su aportación al contexto en el que se actúa. 

Sin embargo, es necesario considerar si esta afición al trabajo no va unida 
al deseo ae huír de otras situaciones menos satisfactorias <por eje111plo en 
el h09ar). Se debe cuidar que la "pasión" por el trabajo no itnpida otras 
actividades que son de utilidad para completar armoniosamente sus 
relaciones integrales. 

MAYORIA DE RESPUESTAS NUMERO 2. 

Su posición frente al trabajo e. 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 ar~onia. 

MAYORIA DE RESPUESTAS NUMERO 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 está a la defensiva. 

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

MAYORIA DE RESPUESTAS NUMERO 4. 

La situación laboral para estas respuesta• indica que el individuo siente 
que el mundo es la causa de continuos confl ctos 1 tensión y sensación de 
frustración. Con frecL1encia se sienten inadaptados y pesimistc.s 1 incapaces 
de dejar de pensar en el trabajo cuando están alejados de él. 

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

Se sugiere repasar sus respuestas y tratar de descubrir de dónde proviene 
la insatisfacción, el poco esfuerzo y el rechazo.¿Se refier-e más al trabajo 
en sí mismo o al ambiente en qué este se desenvuelve':"' .: Cuál es son 1 os 
aspectos más negativos"' .:Sería posible cambiarlos por lo menos un poco':"· 
¿.Son objetivos sus juicios?¿.Verdaderamente todo es tan negativo? 

¿Sería posible intenta.r ser afable con los demás y mejorar léls relaciones 
con los compa~eros de trabajo? ¿Será que por principio se inclina al 
descontento y a criticarlo todo? Si al valorar los pros y los contras no 
encuentra ninguna sa lida, ver la posibilidad de encontrar alguna otra 
ocupación para resol ver un problema que le esta condicionando adversamente 
toda la vida. 
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ANEXO 6 

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

Nombre=-------------------------------------------------------------

Edad: _______________________ _ 
Sexo=-----------------------------

Lu9ar de nacimiento=------- --------------------------------------- --

Domicilio: __________________ ________________________________________ _ 

Teléfono 

Grado máximo de escolaridad: 

Ocupacion u oficio=--------------------------------- --------------- --

.Departamento en qúe trabajª------------------------------------------

78 



AIEXO 7. 

===============::===--===='==--======--===========---=--===--=================== 
CONCENTRAC ION DE LA EVALUAC l ON DE LA CONDUCTA LABORAL EN LA Eff>RESI\ 

;=======,J~;E;'~[;:;¡¡¡:~=~========= =====~~================ ======.J2=====================,J;=========== ; 

:-EMPLE~sillsoo-EVALUAOOS~--~-ü--~E3--~E47ES-~-E¡;--~E7-~8-~"E9-;"E!o-~-ru-;-El2-: 
i============:.::--===--::===============~s:========s=.::========::::-.-=ccs:::::::::::::::;;::=====; 

e o N D u e T A S: i . i . i i . . . . . i 
.--------- ¡---¡---¡---- ¡--¡--¡---¡---¡---¡--¡----¡----¡----¡ 
¡ Puntualidad y asistencia; Cl , 
¡------------------,--- ,- -- ,--¡--- --- . --,-- --,---- t -----i--,---,---

¡ Disciplina i C2 i 
.¡--------------------- ¡----. ----- ¡----¡---¡---¡----¡---- ¡---¡--¡----¡--- ¡--¡-----¡ 
¡ Responsabilidad i C3 i · · i i · · i · · · i · 
;-------------,--,-- -- --,--¡-- --,--¡---,---,--,---¡---, 
i Calidad de trabajo i C4 i i i i i i · i i i 1 i 
¡----------------¡-¡---¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡ 

Trabajo en equipo i CS i i i i i i i i i i i . i 
' ----. ¡---¡--¡--¡-- ¡--¡--¡--¡--¡--¡---;--¡--¡--¡ 
i Coq¡eraci6n i Có i i i i i i , i 
;------------¡--;--¡--¡---¡---¡--¡--- ¡---¡---¡---¡--¡---¡--¡ 
i lniciati va i C7 i i , , , , , , i 
¡-------------------¡--¡--¡---¡--¡--¡---¡---¡--¡-----j---¡--¡----¡-- ; 
i Cmoci•ienb del trabajo¡ es i i i i 1 i ' 1 

¡- ¡--¡--¡--¡---;--¡--¡--¡--¡----¡--¡--¡--¡--¡ 
i C:O.OOicacidn i C9 i , , , 
¡-------------¡--¡---¡--;--¡--¡---¡--¡--¡--¡---¡--¡--¡---¡ 
'. liderazgo ;C10 i ¡ , i i , i , 
1 -¡--¡---- ¡--;---¡---¡--¡---j---¡--¡---¡--¡--¡-- ¡ 
i Don de llaOdo ;C11 i , o 1 1 i i 1 1 i 
¡------·----------¡--;---- ¡---¡---¡---¡--¡---¡--¡--¡--¡--¡--¡--¡ 
; TOM de decisiones ¡C12 , , i 
¡ s:=--========:s::::cs=::s::::;::::::::~==============::==:::=:s:=~===~====a:i:::::::=cc:a======:t::== 

¡~=====~==========-=--===-------======== 
Pl::RSDnAS QlE EVALUAN : , El i E2 i E3 , E4 ¡ ES ¡ Eb ; E7 i EB i E9 , ElO i El1 , E12 i 

;==================-=- -----==--:z=--=======::::z::a== 
JEFES QUE SON EVALUADOS: JI , J2 J3 

;-----==================~ ================;:==--=--======--=======::=:::=::::================z=m::=:-= 
; Comunicac ión i C9 i 
;---------- ------------ ¡---- ¡----- ¡---- ¡----¡----¡--¡----;---¡---¡---- ¡---¡--- ¡--- i 
i Liderazgo ¡C10 , 
i --- - ------- -------------- i ---- i - ---- i -----¡----¡---¡---¡-----¡---¡--¡--¡---- i ---¡--- i 
i Don de .ando ;CI! i , 
¡--------------------¡---- ¡---- ¡---¡-----¡---¡---¡---¡--¡----;---¡---¡---- ¡-----¡ 
; Toaa de decii;iones ;C12 ; , ¡ , ; ¡ , i 

INSTRUCCIONES: Toaando cOllD base la Tabla que contiene LAS ESCALAS PAAA LA EVALUACION DE LA CCJ©LCTA 
LABORAL, que se illexa , la persona que evalda (Jefe o e11pleadol pondrá en esta Tabla 
un nclllero para cada una de las conductas indicadas. 

Para entender lll!jor l a for11a en que se debe llenar esta Tab!!i los evaluadores deller.Ín 
consL1.ltar oreviaaente el texto intitulado CONCEPTOS A CINJ!IJtl(AR EN LA EVALUACION 
DE LA CONDUCTA LABORAL DE LOS EHPLEAOOS. 

En una hoja por separado indique el · m'.111ero de clave que corresponde a la persona, junto 
con su noabre. 

CollO se pu~de r.otar. cuando los jefes evalelan a los e11pleados, deberán utilizar el 
cu;;dro superior; •ientns q,ue cuando los eM¡Jleados evaldan a los _iefes respecto de 
si.1 rnnducta !aban! , deberan et1plear el cuadro inferior. 
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CURSO - BIENVENIDA 

1 BIENVENIDA AL CURSO: RELACIONES HUMANAS 1 

El objetivo de este curso es proporcionar un conocimiento 
útil, respecto a los diversos medios de que actualmente puede 
disponer el 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 que desenvolver s e, para satisfacer sus necesidades tanto 
de orden material como social. Y solamente, lo podrá conseguir 
si encuentr a las fórmulas de convivencia que sean aceptadas 
por todos . 

Es necesario adentrarse en el conocimiento de las causas 
c o nstantemente, están produciendo situaciones que con 
frecuencia se traducen en fuertes desequilibrios en 
mecanismos sociales y culturales que afectan, en una u 
forma, a todos los grupos humanos. 

que, 
mucha 

los 
otra 

Por lo que, las Relaciones Humanas constituyen el vinculo 
insustituible que permite al hombre mantener vigente el 
principio de solidar i dad que lo lleva a la consecución de 
todas las metas comunes a la humanidad. De manera tal, que la 
observan c ia de todos estos conocimientos hace posible la 
existencia de una vida más digna de ser vivida. 

Atentamente. 

Psic. Margarita Fonseca A. 
Psic. Maricarmen de Nova O. 

Responsables del CURSO. 
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CURSO - INTRODUCCION 

INTRODUCCION AL PROGRAMA DE CAPACITACION 

CONVOCATORIA AL PROGRAMA. 

Se envió una invitación a cada uno de los 12 participantes con información 
clara y oportuna con lugar, horario, nombre del programa con los objetivos 
brevemente explicados. 

Al INAUGURACION DEL PROGRAMA. 

El Gerente General de la Empresa el Gerente de Sistemas presentaron a las 
coordinadoras del programa <autoras de esta Tésis) ante los integrantes 
del grupo. 

8) INTRODUCCION AL PROGRAMA DE CAPACITACION 

Como primer paso se dió 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 mencionó que una de las funciones del campo de trabajo de los 
psicólogos es la de trabajar con problemas de personal, de capacitacion y 
de relaciones humanas. 

Cl ESTABLECIMIENTO DE LAS REGLAS DEL JUEGO. 

Con el objeto de que el programa se realizara de la manera más eficiente 
se establecieron las s i guientes reglas que funcionarían a lo largo de 
todas las sesiones del programa de capacitación: 

l. Poner atención a quien habla. 
2. Respetar las op i niones de los demás. 
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 levan~ando una mano. 
6. Hablarse de tú, para establecer la confi<>.nza necesaria para el 

buen des arrollo del programa. 
7 . Compartir las e xperi encias adquiridas en el cur so con el resto del 

grupo. 
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CURSO DE RELACIONES HUMANAS ANEXO 9. 

1 - - ------ -- ----- - - -- - ---- - - -- -----------------------------------------------

1 SESION ' SESION 2 
'-----------------------------------------------------------------------~ 
1 Presentación de las 1 Asistencia. Tarea 1 

Coordinadoras del curso. ' Comentarios sobre la tarea 
1 Perspecti vas del curso . 1 Exposicion: 

Comentarios Carácter social de la vida humana 
' Exposición: 1 Vivir es convivir 
T~cnica de Relajamiento. Dinámica: Presentación de los 
La Historia de las Relac. Human. Participantes 
Formato: Expectativas del curso Técnica de Rela i amiento Físico 
Técnica de Rel a jamiento Fisico ' Co111entarios -

1 Comentarios 

!------------------------------------------------------------------------
8 E S I O N 3 ' S E S I O N 4 

!-----------------------------------------------------------------------! 
Asistencia: Tarea 
Comentarios sobre la tarea 
E:<posiciOn: 
Carácter social de la vida humana 
Vivir es c onvivir 
Din~mi c a: Necesidad y Dificultad 

' de las Relac i ones Humanas 
1 Técnic a de Ré laiami ento Fisico 
' Comentari os -

S E S I O N s 

' Asistencia. Tarea 
Comentarios sobre la tarea 
Exposición: 
Carácter social de la vi da humana 
Vivir es convivir 
Dinami c a: Problemas en las Rela 

' cienes humanas en el trab.;i i ,:i 
' Técnica de Relai8miento F 1 ~1co 

Comentarios · 

S E S 1 O N 

1 

----------------------------.------------------------------------------' Asistencia. Tarea ' ! Asistencia. Tarea i 
Co•entarios sobre la tarea ! Comentarios sobre la tarea 1 

Exposición: Exposición: 
Identificación Relación Humana ldentificaci6n Relaci6n Humana 
Primaria y Secundaria Primaria y Secundaria 
Dinámica: Dándose a conocer y Dinámica: Como aprovech ¿•.mos 

' y conociendo a los dem~s 1 nuestro tiempo 
T~cnic a de Relajamiento F{sico 1 Técnica de Rela j amien t o Físico 

' Coment a r· i os ' Comentarios 
1 

!------------------------------------------------------------------------
' S E S I O N 7 S E S I O N 8 
!---- ------------ - ··---------------------------------- -- --- - ---------------- ' 
' Asistencia. Tarea 

Comentarios sobre la tarea 
Exposición: 
Identiiicacidn Relacidn Humana 
Primar ia y Secundaria 
Dinámica: Confrontación de lo 
que nos gusta y lo que no. 
Técnica de Relaj amiento Físico 
Comentai-ios 

S E S I O N 9 

1 Asistencia. Tarea 
Comentarios sobre la tarea 
Exposici6n: 
Sensibilización: An t e personas 
u objetos 
Din,~ica: Diierenciando el trato 
a seres hum~nos y a cosas 
T~cnica de Relajami e~to Fisico 
Comentarios 

S E S I O N 10 
------------------------------------------------------------------------! 
Asistencia. Tarea 
Comen tc1r ios sobre la ta.rea 
Expos1ci6n: 
Haciendo cr ecer nuestra 

' autoes t i ma. 
1 Dinámi c a : Reconociendo 
' nues t ras cualid ades. 
' T~cni c a de Relaiamiento Fisico 
' Coment arios -

' Asistencia. Tarea 
' Comentarios sobre l a t ~rea 
1 E:<pos i ción: 
1 Valoración aprooiada 
1 de los demás. 
' Dinámi ca: Re conociendo los 
' m~r i tos de los dends 
' i~te9rantes del grupo. 

Tecn1ca de Rel?J ~miento ~{sico 
' Comentari os 
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ANEXO 10 

TEMA: RELACIONES HUMANAS - RELAJAMIENTO FISICO ' SES ION 1 ' 2: 30 
' Hrs. 

------------------------------------------------------------------------•---------
S U B T E M A A C T I V I D A D E S 1 TIEMPO 1 

-------------------------------------------------------------------- ----!--------~ 
RELAJAMIENTO 
FISICO 
Presentaci6n de 
l os coordinadores 

La historia de 
las Relaciones 
Hl.i11anas 

' Esbozo del 
' Control Mental y 
' el Relajamiento 
' Fisico 

Eichibicion de 
Video 

Discusion del 
Video 

Receso 

Relajacion 
Fi s ica 

1 Importancia de 
' la Relajacion 
' Física 

' Relato 

' Premiacion 

¡ ___ ____ _ ________ _ _ _ 

Al inicio de la sesicSn el Gerente de l a Empresa 
presentar~ a los coord inadores del curso ante 
el grupo 

Enseguida cada una de los coordinadores se presen
tará al grupo de una manera cordial, sonriente y 
entusiasta. · 

A continuación, los coordinadores pedirán a los 
participantes que expongan sus expectativas sobre 
el curso. 
Tecnica: PARTICIPACION INDIVIDUAL. 

Los coordinadores del curso explicarln brevemente 
a los participantes qué son las relac.iones humanas 
~ su importancia. 
Técnica: EXPOSITIVA. 

Em;eguida se dará una charla que esboce el te111a de 
Control Mental, haciendo énfasis en el Relajamien 
to Físico. 
Técnica: Expositiva 

l l 

17:00 

17:15 

17:30 

17:40 

Se exhibir4 una cinta de video sobre LA TENSION 17:50 
para exponerle al participante .·como producen ten-
sion las actividades cotidianas y que hacer para 
el i11inarl a. 
Recurso Didactico: Video TENSION. 

Los coordi nadores pedir~n a los participantes sus ' 18:05 
comentarios ' y conclusiones acerca del video. 

Se invitará a los participantes a tomar una 18:20 
bebida refrescante. 

Aplicación de la t~cnica de relajamiento. 18:35 
Tecnica: RELAJAMIENTO FISICO. 

El e xposi tor hablara de la importancia de la rela 1 19:00 
jaciOn física y c6mo gracias a ~sta se elimina la 
tensión y angustia del individuo; ati! como sus 
necesidades por alcanzar niveles Mas elevados 
del pensamiento y para interactLoar con los dem•-
1 ibre de tensiones que obstaculicen sus relaciones 
hu•anas, así como sus necesidades de autorrealiza
c~ on; guiándolos hacia el desarrollo integral. 
Tecnica : EXPOSITIVA- PARTICIPATIVA. 

El expositor narrar<( cdmo en e! antiguo oriente ya 
se hacia uso de la tecnica de relajación hace mi• 
les de años. .! 
Técnica: EXPOSITIVA. ' 

Los coordinadores dar~n ref orzamiento social a 
los par ti cipantes mas act i vos y inc;tivarán a los 
dem's a particip 0r mas activamente. 
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ANEXO 11. 

LA& RELACZCNS& HUMANA& EN EL TRA9AJO. 

LAS RELACIONES HUMANAS EN EL TRABAJO. 

Módulo I. GRUPO DE OINAHICAS 1. 

OBJETIVOS. 

El objeti,vo de esta dinámica es el de que los participantes se 
concienticen a fondo del carácter s ocial de l a vida humana; de que vivir 
es convivir. 

Que queden motivados a emprender con empe ·ño la tarea de analizar 
propias relaciones y que relacionen el tema de este cur50 con el 
·sobre administr·ación y relaciones humanas. 

SUBGRUPOS: Trabajo i ndi vi dual. 
TIEMPO REQ: No más de dos horas. 
MATERIALES: Hojas y lápices. 

DINAHICA 1. Autopresentación de los participantes. 

sus 
tema 

11 Los part i cipantes se colocan en cfrculos, se presentan a 
sí mismos uno por uno. Dicen, además del non,bre , s~1 estado 
civil v t rabajo actual. 

DINAMICA 2. Necesidad y dificultad de las relaciones humanas. 

Los part i cipantes elaboran una 
en el momento actual hacen al 

lista de los factores 
más necesarias y b l 

di fici 1 es 1 as relaciones humanas. 

que 
má;,: 

21 Expresan oralmente y por escrito las expectativ~s con 
respecto al s eminario. 

31 Definen. los obje t ivos con respecto al s e minario, después 
de in te r cambiar opin ion es con uno o varios ~ompa~eros. 

DINAMICA 3 . Pr oblemas en l as relaciones humanas en el trabajo. 

11 Discutir: "cu~les son los principales problemas de las 
relaciones humanas en mi medio". 

21 "Los pr oblemas de las relaciones humanas en nuestro 
trabac o" . . ; Qué repercusiones psic ológic<>.s reg !. str-amos ante 
dichos p r oblemas~ 
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~A& ~ELACZDNE& HUMANA& EN E~ TRA&AJD_ 3 

DINAMICA ~- Confrontación de l o que nos gust a y lo que nos disgus ta . 

En p eq ue ~o~ grupos, del 
más de cuat r o personas, 
que má s le gus tan y l as 

tama ~o in di cado i nicia l men te, no 
e xpresar cada uno las tres cos as 
tres que más le d i sgus tan 

2> Hacer listas de las personas con las que se llevan 
relaciones primar i as satisfactorias. 

3> En parejas, señalar algunas relaciones secundarias que 
desearían convertir en primarias. Discutir estrategias al 
respecto. 

86 



LAS RELACIONES HUMANAS EN EL TRABAJO. 
M6d~1lo l. GRUPO DE DINAMICAS 3. 

OBJETIVOS: 

El objetivo de esta dinámica es que los participantes se sensibilicen 
ante la presencia de todo lo que les rodea, sean éstas objetos físicos o 
personas. 

Metas de los coordinadores: Observar cómo los participantes del grupo 
trabajan y responden ante las personas • "las cosas". Cómo s e actüa 
cuando les corre -o¡:i onde representar a una persona y la diferencia que se 
puede aprec iar cuando representan una "cosa". Aunado a ello, percatarnos 
de la resistencia al camb i o, tanto como a la autoridad. 

La habi 1 idad de poder ver la humanidad y la individualidad en otros 
<personas ) , es la actitud básica que se requiere para relacionarse con 
o t ros de forma amable y cordial. La gente te responderá positivamente s i 
has desarrollado esta caracterfstica. 

Si no ofreces ésto en todas las relaciones interpersonales, tus actitudes 
tenderán a hacerse más cínicas , críticas e indiferentes. Se te hará más 
difícil separ ar las personas de las cosas. 

SUBGRUPOS: El grupo total, divididos en pares. 
Total dos horas; 30 minLttos para que la 
grLtpo actúe Ltn papel y ctros 30 minutos 
represente el otro. La hora restante 
pr E·guntas. 

TIEMPO REQ: mitad del 
para que 
para las 

MATERIALES Etiq~1etas con los nombres de "PERSONA" y "COSA" 1 

marcadores, papel y lápiz, seguros o clips. 
Cremómetro. 

DINAMICA 7. 

' " 

D1f ~~enc i ~nd o el tratamiento a seres humanos y cosas. 

El instructor indicará que cada participante tenga el 
número 1 o el nómero 2, buscando que sea el 50X de cad a 
uno. Los que tengan el númer o ser én personas. Los que 
tengan el número 2 serán cosas <éstos no s?n person as) . 

A esos que no son ~ersonas s e les llamará "cosa" y a las 
que s~n persona 3 s e les llamará se~or, se~ora o se~orita, 

seg ún corresponda. 
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2l Las per sonas deben ser trat adas con 
consider a ci ón. Sólo interés genuino se 
durante sus opiniones y conversaciones. 

mucho respe to y 
les debe ense~ar 

3l Los qL1e son "cosas" pueden ser ignorados , decirles que se 
callen, pueden ser interrumpidos. Se puede mirarlos c on 
curiosidad y tratarlos con indiferencia, porque no son 
personas , no tienen sentimientos. 

4l Las per s onas pueden sonreír con las cosas y pueden sonreír 
con ellas, como si fueran el perro, e l gato. Pero eso ltS 

todo. 

S> Las cosas no deben tocar a las personas o acercarse a 
ellas, tampoco las deben interrumpir. Si lo hi c ier an ~stas 
cosas deberán sal ir del recinto por tn:s min utos . 

6) Las personas nunca deben pedir opiniones de las 
sobre todo, las opiniones de la5 cosas 
insignificantes. ¿para qué preocuparnos? 

cosas, 
son 

7) Si una cosa quiere dar su opinión 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. 

8) Las cosas pueden hablar pero las personas no deben 
mucha atenc ión, porque las cosas no tienen 
intelectual como las personas . 

poner 
nivel 

9l Después del tiempo estipulado , se invertirán los pap e les, 
1 será 2 y 2 , ser á 1. Se les notificará cuando cambien la 
etiqueta. 

10> Después de haber manifestado cada participante de cómo se 
sintió actuando como persona y como cosa, se les 
solicitará discutir las actitudes de persona y cómo af e ,~ta 

su trato con: 

al empleados; a los que tu podrías supervi s ar o de los que 
fueras compa~ero, 

9l Por último, responden estas dos preguntas: 

a ) Hjista qué grado tienes con los de rnéls la <1 ctituc1 de 
trat ar con PERSONAS o COSAS en tu t r abajo? 

b l Al rea lizar l a dinámica sentiste el implllso a cambiar 
tus actitudes hacia otros, o la forma como los tratas~ 
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LA& RELACXONE& MUMANA& EN EL TRA8AJO. 6 

LAS RELACIONES HUMANAS EN EL TRABAJO. 

Módu l o l. GRUPO DE DINAMICAS 4. 

OBJETIVOS: 

El objetivo de esta dinámica es que los participantes aprendan lo 
necesario que es para las relaciones humanas el que las personas se 
valoricen a sí mismas, se sientan valorizadas "I sean capaces de valorizar 
a los demás. 

Asimismo, que aprendan el "arte" de la autoestima y de la mutua estima, 
además de que adquieran el hábito de estas formas de estima. 

SUBGRUPOS: 
TIEMPO RECI: 
MATERIALES: 

a) De cuatro o cinco participantes, b) Pares. 
Una hora treinta minutos má:dmo. 
Papel y lápiz, cartoncillo y crayones. 

DINA11ICA B. Reconociendo los méritos y cualidades de 105 demás. 

ll El instructor solicita que cada uno de los miembros del 
grupo escriban su autobiografía (sin fechas>, usando entre 
40 y 45 palabras. Al tll!rmino, leerla en grupos de cuatro o 
éinco integr antes o en dos subgrupos. 

2> Sentar s e en c ! rculos, todo el grupo. Cada uno piense y 
escriba una cosa que le guste de cada uno de los del grupo 
o subgrupo. Luego expresarlo en forma sencilla, hasta que 
TODOS hayan pasado. 

DINAMICA 9 . Aprovechando las cualidades de los integrantes de nuestro 
equipo 

3> Meditar tr-es minutos sobre todos los puntos fuertes que 
considere tenqa usted mismo y los que considere tengan 
cada uno de sus compañeros en el campo de las relaciones 
interpersona les. 

Un punt o f uerte es cua lquier habilidad, cualidad , 
conocimiento o rasga de carácter positivo, por ejemplo, la 
fuerza, c lar idad , fluidez y habilidad para convencer o l a 
energía, t ol eranc ia y habi l idad par a escuchar. 
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Cuando el instructor lo juzgue oportuno, debe invitar a un 
voluntario a que inicie la ronda: durante un minuto completo 
expondrá al grupo todos los puntos fuertes que se le hayan 
ocurrid6 respecto a sí mismo. 

Aquí debe hablar únicamente de lo positivo. Después, otros 
miembros del grupo le dirán los puntos fuertes que piensen 
que él tiene y que no mencionó. 

Luego los demás hacen lo mismo. Cada 
presentaciones dura aproximada•ente un 
comentarios deben ser también breves. 

una de 
iainuto, 

las 
los 

DINAl'IICA 10. La fragilidad •iaocional del ••r hu•ano. 

Grupos de cuatro per•ona•, deberán di•eñar 
titulado: "Seres huunos. Manéjese con cuidado" 
los dibujos que consideren que representan la 
emocional de los seres humanos en el trabajo. 

un cartel 
y añadirán 
fragilidad 

Los representantes de cada grupo explicarán el significado de 
sus dibujos, ayudados en su explicación por los miembros de 
su grupo. 

Otro representante de cada grupo, también ayudado por sus 
compañeros, indicar~n cómo piensa que debe tratarse a los 
demás para no crear problemas originados en la fr ·agilidad de 
sus compañeros en su trabajo. 

Otro representi'.nte más, sugerirá métodos y maneras de 
fortalecer su carácter par.a no ser tan frágil emocional11ente. 

DINAMICA 11. De quién espero un trato amigable. 

Cada uno de los participantes meditará y 
sobre las siguientes preguntas y luego 
sobre lo que haya escrito acerca de cada 

escribirá brevemente 
hará sus comentarios 
una de ellas. 

De quién espero y anhelo un trato amigable? 
¿Qué pienso hacer respecto a ello? 

Quién espera la renovación de nuestra antigua amistad':' ¿Q~1e 
lo impide? Pienso hacer algo al respecto? 

He sido capaz de cambiar algún ene11igo en amigo'> ¿.Cuándo?, 
Cómo?, con qué resultados? 
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~AQ R5a..ACZONEQ MUMANAQ EN EL. TRA&A~O. 8 

LAS RELACIONES HUMANAS EN EL TRABAJO. 
Mód ulo I. GRUPO DE DI NAMIC AS 5 . 

OBJETIVOS: 

El objetivo de este grupo de 
identificar la importancia de 
lograr objeti vos comunes al 
participan. 

dinámicas es que los participantes 
la comunicación y de la cooperación 
grupo o a la institución en la 

sepan 
para 

que 

Metas de los coordinadores: Obser ·; ar cómo los participantes del grupo 
practican la comunicación efectiva. Detectar la cohesión grupal. 

SUBGRUPOS: Se forman cuatro equipos de trabajo. 
No más de dos horas de duración. TIEMPO REQ: 

MATERIALES: Letras del alfabeto de cartón, para formar los 
nombres señalados, hojas y lápices. 

DINAMICA 12. La comunicación y la cooperación para el logro de un fin 
común. 

11 El grupo total representa un consorcio empresarial, el 
cual se divide en 4 equipos, cada uno de ellos representa 
una filial a miles de ki l ·'.imetros de las otr éls . 

A cada uno pe los equipos formados se le identifica con un 
color, por ejemplo: amarillo, negro, azul, rojo y verde. 

21 La corporación tiene que realizar 10 proyectos, qL1e se 
repr esentarán por los nombres: Norma, Pedro, Irene, 
Isabel, Ramón, Manuel, María, Margarita, Jesús y Carmen. 

El objetivo de todos 1 os equipos 
comunicación ef i ciente y cooperar de 
posibl e para que el conj unto de los 
realice al menor costo posible. 

es lograr una 
la mejor manera 

diez proyectos s e 

3) A cada equipo se le proporcionan unos recursos material e<; 
para la realiz ación de los proyec t os. Los recursos están 
representados por las letras contenidas en los sobres con 
que se les dot a al iniciarse el ejer cicio . 
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LAS RELACXONE& HUMANA8 . KN KL TRABA~D. 9 

4l Para la ejecurión de los proyectos, los nombres deber~n 

c omplet arse con las letras de la dotación origina l o con 
las obtenidas. por las transacciones con las demás unidades 
de la corporación. 

5) 

3) 

Las filiales podrbn comprarle 
cualquier otra. Los precios para 
y venta ser án por cada unidad de 

o venderle recursos a 
las operaciones de compra 
recurso: 

200 puntos; de CARGO por cada unidad <letra) que se COMPRE. 
100 punto• de ABONO por cada unidad <letra) que se VENDA. 

La comunicación entre las filiales tendrá un COSTO por 
hoja de mensaje: 

20 puntos por cada hoja que envíe el equipo EMISOR. 
10 puntOti por cada hoja que reciba el equipo RECEPTOR. 

6l Como representación del costo fijo de la o~·eración de la 
corporación, se considerará: 

10 punto• de CARBO por cada minuto de dur<>ción de la 
DINAMICA, que no se dará por terminada hasta que se hayan 
formado los diez proyectos objeto de la tarea. 

7l Para la compra-venta, la única posibilidad de comunicación 
entre las filiales es mediante mensajes escritos. Está 
prohibida la comunicación verbal. 

El correa estará a c;;rgo de uno de los integrantes de cada. 
equipo, 

Bl No st! pone ningún lf mi te al número de men1Daj es qlte puede 
emitir un equipo, y los destinatarios ESTAN OBLIGADOS a 
recibir la correspondencia que les envfen. 

9) El contenido y extensión de los mensajes ne 
limitaciones, puede pedir·se o proporcionar: 
recursos, instrucciones, quejas, disculpas. 

está sujeto a 
i nfor111ación, 

6l Cada operación será voluntaria y pod r·á inclLtir má.s de un«. 
unidad de recurso. 

7) Cad a equipo tiene la libertad 
registros de costos y de 
convenientes. 

de adoptar los sistemas de 
información que estime 

8l Cualquier infracc i ón a las reglas de juego será penalizada 
por el conductor conforme a la i nfracción. 
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ANEXO 13. 

EVALUACION DEL DESEMPEÑO DE LOS INSTRUCTORES DEL CURSO DE RELACIONES 
HUMANAS POR PARTE DE LOS PARTICIPANTES 

A cent i nuac i ón se 1 e hacen una serie de preguntas. Conteste por favor 1 o 
más veraz posible. 

1 • . ¿.Cómo catalogaría usted el curso que le fue i11partido? 

Excelente Bueno Regular ------- Malo 

2. ¿.Qué opina usted acerca de la exposición de los conductores? 

Excelente Buena Regular ------- Mala 

3. .~.Cómo sintió el desenvol vi miento por parte de 1 os instructores? 

Excelente Bueno Regular Malo 

4 •. ~ OLté le pareció el tipo de materiales que usaron durante el Curso? 

E:< ce lente Bueno Regular ------- Malo 

5. ¿Cree usted que la presentación de los· instructores fue? 

Excelente Buena Regular ------- Mala 

Obser vaciones: __________________________________________________________ _ 
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ANEXO 1 ':' 

EVALUACION DEL PROGRAMA DE CAPACITACION EN EL AREA DE RELACIONES HUl'lANAS. 

T '.·;crnucc I ONES. Por fa vor mar ca la opción que indic a mejor su opinión . 

1. INTERES Y CONTENIDO DEL CURSO. Valió mucho la pena tomarlo. 

Lo suficiente Fue una pérdida de tiempo. 

2. BALANCE TEORIA Y PRACTICA. Buen balance de teoría y práctica. 

Insuficiente taoria Insuf 1ciente práctica. 

3. MANEJO DEL CURSO. En general el curso fué Muy Bien manejado. 

Bien Regular 

4. BALANCE CONFERENCIA Y DISCUSION. Tuvo un buen balance de a•bas 

Demasiada conferencia D••a•iada discusión 

S. MODERADORES DE LAS DISCUSIONES. Estuvieron bastante equilibrados 

Demasiado de los negocios Demasiado acadé•icos 

6. LAS AYUDAS VISULES. Hubo un buen L\SO de ellas en el curso. 

Abuso del pizarrón. ~~Insuficientes ayudas visuales . 

7. APLICACION DEL CURSO: Considero que la tendrá en mi trabajo. 

Solo en parte No es aplicable 

9. DURACION DEL CURSO. La duración del Curso fué apropiada 

Insuficiente Excesiva. 

8. VALOR DEL CURSO. ~~Asistiría gustoso a otro curso similar 

Tal vez asistiría No asistiría 

9. RECOMENDACIONES. Menciona una sugerencia par a mejorar el curso: 

10. MERITOS DE CURSO. Ci ta tu mayor satisfacción deri vada del Cur s o: 
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