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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo mostrar mediante un analisis
conceptual la necesidad de que los instructores dominen técnicas de persuasion
para modificar actitudes negativas que se presentan durante la ejecucion de la
capacitacion de personal, se analizo a través de una investigacion documental la
relacion de la aplicacion de éstas por parte del instructor como herramienta para la

solucion de las probleméticas que se presentan durante este proceso.

El estudio presenta las primeras intervenciones del psicélogo en el campo de la
Psicologia Industrial y su funcién en el &dmbito de la capacitacion en México,
incluyendo las habilidades que el instructor requiere dentro de este proceso y las
problematicas a las que se enfrenta. Asi mismo, se analizaron las estructuras,
funciones y relacion con la conducta de las actitudes y la persuasion, sus enfoques,
elementos y técnicas para la modificacion de las actitudes negativas dentro de un

grupo de capacitacion.

El analisis realizado demostro, que el instructor requiere de habilidades persuasivas
para implementar un estilo de comunicacién efectivo en los participantes, el
repertorio de conductas que debe presentar el instructor ante un grupo podran ser
elegidas mas acertadamente de acuerdo con el objetivo claro de propiciar en los

participantes actitudes positivas que facilitan el aprendizaje.

La formacion de instructores debe ser fundamentada en los conocimientos cientificos
que la psicologia al igual que todas las disciplinas relacionadas en el ambito de la

capacitacion aportan al mismo.
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INTRODUCCION

El fendbmeno de la educacion en el trabajo es tan antiguo como el hombre mismo,
desde el afio 2100 a. C., el proceso de aprendizaje, eje de toda accion educativa y
de entrenamiento, era claro en los primeros intentos por ensefiar e intercambiar
habilidades en los pueblos primitivos, al principio se transmitia de manera directa, los
mas experimentados ensefiaban lo necesario para desempefar un oficio, conforme
este proceso evoluciono se formaron grupos constituidos por maestros y aprendices,
posteriormente con la Revolucion Industrial, primera mitad del siglo XVIII, se inicio la
etapa de una sistematizacion de la ensefianza apareciendo entonces las escuelas
industriales; y en la medida en que los empresarios fueron adquiriendo un mayor
namero de nociones relativas a crecimiento y desarrollo en sus empresas, fueron
entrenando a sus trabajadores. En México, en el afio de 1976 el presidente Lépez
Portilo formaliza e implementa la reglamentacion de la Capacitacion vy

Adiestramiento, elevandola a un rango de garantia social.

Actualmente, contintia la preparacion de los empresarios, administradores, gerentes,
colaboradores, etc. todo aquel que forma parte de una empresa con el objetivo de

enfrentar los grandes retos que el futuro del pais impone.

La capacitacion se efectia a través del instructor, quien es en gran parte el
responsable del éxito de esta, sin embargo aunque se han hecho esfuerzos por
mejorar sus niveles aun existen diversos obstaculos que se presentan en relacion a

esta.

Entre estas problematicas, se encuentra el hecho de que la tarea de capacitar en el
ambito industrial es asignada a instructores formados empiricamente, sin importar la
profesién, habilidades o conocimientos que estos tengan para el 6ptimo aprendizaje
del grupo, situacion que conlleva a la desacreditacion de la capacitacion ante sus
asistentes, quienes en ocasiones no estan interesados en obtenerla puesto que

asisten a ésta solo por obligacion.
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Estas creencias, entre otras, han generado que los participantes se presenten a los
cursos de capacitacibn en algunas ocasiones con actitudes negativas como: no
prestar atencion al instructor, murmurar entre ellos, ignorar las instrucciones que se
les dan, no asistir al curso con puntualidad, en fin una serie de comportamientos que

son obstaculo para cumplir con el objetivo de aprendizaje del curso.

A través de la persuasion, es posible modificar las actitudes negativas que se
presentan en el curso, situacion que se analiza a través de esta investigacion
documental. Es importante que los instructores conozcan sus elementos, asi como
las técnicas persuasivas para tener un mejor dominio sobre la modificacién de

conductas dentro del grupo.

Con la adecuada intervencién de los instructores y la mejora de los procesos de la
capacitacion, se formaran empleados mas capaces para desempefar eficazmente
un trabajo determinado, siendo esto parte de una solucién para lograr una mayor
productividad, hacer trabajadores mas competentes y realizados, asi como,
optimizar las relaciones laborales. Sera una herramienta efectiva para mejorar las

actitudes y propiciar un cambio positivo tanto personal como organizacional.



CAPITULO 1. EL PAPEL DEL PSICOLOGO EN LA INDUSTRIA.

1.1 Definicién de Psicologia y Psicologia Industrial

Blum y Naylor (1996), definen Psicologia como el estudio de la especie humana, con
la ayuda de la metodologia cientifica. Esta emplea el método experimental
(observacion en condiciones controladas) para la recopilacion de datos. Utiliza
también otros métodos para este fin, tales como el estudio de historiales de casos y
el estudio longitudinal del desarrollo, conforme se produce. Cualquiera que sea el
método de recopilacion, el psicologo se interesa solamente por los descubrimientos

gue pueden verificarse con facilidad y duplicarse en condiciones similares.

Como rama de aplicacion de la Psicologia surge la Psicologia Industrial la cual utiliza
los métodos prescritos en la disciplina madre. Puesto que aplica las técnicas de la
psicologia al campo industrial y los problemas propios de ella, Blum y Naylor (1968),
la definieron como “simplemente la aplicacidon o extension de hechos y principios
psicolégicos a los problemas que conciernen a seres humanos que trabajan dentro

del contexto de los negocios y la industria”.

En este capitulo se presenta una breve resefia del surgimiento de ésta rama y la

funcién del psicélogo hasta nuestros dias en ella.

1.2 Antecedentes de la Psicologia Industrial

Es dificil fijar una fecha para la fundacion de cualquier disciplina; sin embargo, es
probable que la psicologia industrial se iniciara el 20 de diciembre de 1901. Fue ese
dia cuando el doctor Walter Dill Scott, psicologo de la Northwestern University,
pronuncié un discurso, analizando las posibilidades de aplicacion de los principios
psicolégicos al campo de la publicidad.

A esto siguid una serie de doce articulos de revistas que se combinaron
subsecuentemente en 1903, en un libro titulado The Theory of Advertisment,

posteriormente se publicaron libros sobre el mismo tema.
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Cuando no se le ha atribuido a Scott el honor de ser el pionero de la Psicologia
Industrial, se le ha concedido a Hugo Minsterberg. En 1913, este investigador
publicé su texto “Psychology and Industrial Efficiency”, mismo que sirvi6 como
modelo para la Psicologia Industrial incluyendo temas como el aprendizaje, el ajuste
a las condiciones fisicas, la economia de movimientos, la monotonia, la fatiga, la

compray la venta.

Durante la Primera Guerra Mundial (1917-1918), los psicologos participaron
activamente en los esfuerzos bélicos, administrando pruebas colectivas para reclutas
del ejército y ayudando a desarrollar procedimientos para la seleccién de oficiales,
dando origen al desarrollo psicolégico en campos tales como las pruebas de grupos,

las pruebas profesionales, las escalas de calificacion y el inventario de personalidad.

En 1917, hizo su aparicion el “Journal of Applied Psychology,” y en la misma época,
las universidades comenzaron a impartir cursos de psicologia aplicada, tales como
psicologia industrial, psicologia del personal, psicologia vocacional y psicologia de la

publicidad.

En 1919, Scott y otros investigadores fundaron la Scott Company of Philadelphia,
primera organizacion de consultoria psicologica orientada a problemas del personal
en la industria. Dos afios después, se fundd la Psychological Corporation, la

organizaciéon mas antigua de este tipo.

Durante los afos posteriores a la Primera Guerra Mundial (1919-1940), la industria
comenzo a interesarse por los estudios de la psicologia industrial. Algunas empresas

elaboraron sus propios programas de investigacion de personal.

De hecho, fue en la fabrica de la Western Electric, donde se iniciaron los estudios de
“Hawthorne”, tratando de detectar los efectos que determinaban la productividad de
los empleados, como darle a los trabajadores un sentido de importancia, dignidad y
aprecio, mismos que duraron hasta mediados de la década de 1930
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siendo probablemente los mas importantes que se hayan efectuado en la industria,
de acuerdo con los efectos que tuvieron sobre el crecimiento y el desarrollo de la
psicologia industrial, proporcionaron las bases y el impulso para su expansion mas
alla del campo de la seleccion, la colocacion y las condiciones del trabajo, pasando a

estudiar las motivaciones, la moral y las relaciones humanas (Blum y Naylor, 1996).

En 1937, se funddé la American Association for Applied Psychology, como
organizacion oficial de la psicologia industrial (se convirtidé posteriormente en la
Divisién 14 de la APA), fue la enorme contribucién de la psicologia al esfuerzo bélico
la que demostr6 a muchas personas que la psicologia aplicada podia ofrecer
multiples contribuciones importantes y practicas. Como en la Primera Guerra
Mundial, se hizo hincapié en la construccion de pruebas para seleccionar y clasificar
a los reclutas; también se elaboraron programas de seleccion de oficiales, varios
programas de adiestramiento especializado, asi como técnicas de analisis de

puestos y evaluacion del rendimiento.

En 1941, Estados Unidos entré6 en la Segunda Guerra Mundial (1941-1945) los
psicologos industriales estaban mucho mas preparados para el esfuerzo de guerra

de lo que habian estado en 1917.

Walte Bingham dirigia el comité asesor de clasificacion de personal militar que se
habia formado como respuesta a las necesidades de clasificacion y entrenamiento
del ejército.

Una de las primeras misiones del comité fue desarrollar una prueba que pudiera
clasificar a los nuevos reclutas, ésta fue la Army General Classification Test, un

punto de referencia en la historia de las pruebas de grupo.

Los psicOlogos también trabajaron en el desarrollo y utilizacion de la prueba de
estrés situacional con el propdsito de asignar a los candidatos a unidades de
inteligencia militar, asi como en la selecciéon y entrenamiento de pilotos para volar

aviones de guerra.
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En 1945, se convocd a los psicélogos para que redujeran el ausentismo laboral
debido a que la nacion requeria una fuerza de trabajo productiva.

En 1948, aparecid otra publicacion relevante de investigaciones aplicadas,
“Personnel Psychology”. En ella se informa de los resultados de estudios realizados
en campos como el adiestramiento, el andlisis de puestos, seleccién, evaluacion,

motivacion, actitudes, condiciones de trabajo y disefio de equipos.

Cada una de las dos guerras tuvo un gran efecto en la psicologia industrial, pero de
una manera diferente. La Primera Guerra Mundial contribuy6 a formar la profesion y
le otorgd aceptacion social. La Segunda Guerra Mundial ayudé a desarrollarla y

refinarla.

Posteriormente, la Division de Psicologia Industrial de la APA fue creada en 1946

publicando libros como: “Applied Experimental Psychology” (Blum y Naylor, 1996).

En los afios posteriores, el interés en el estudio de la organizacion creci6, los
investigadores prestaron mas atencion a las influencias sociales que afectan la
conducta dentro de las organizaciones, la psicologia industrial abarcé un abanico

mayor de temas.

En 1990, el presidente George Busch firmé la Ley de Estadounidenses con
Minusvalias, y en 1991, una version actualizada de la Ley de Derechos Civiles.
Ambas para remediar desigualdades en el puesto de trabajo, con estas normas, los

psicologos industriales tenian que adherirse para legalizar sus intervenciones.

En cierto modo, la evolucion de la psicologia industrial, es la cronica de intereses
crecientes a lo largo de varias dimensiones comunes, siendo ésta una breve resefia
de lo que ahora es la psicologia industrial: la aplicacion o la extensién de los
principios y los datos psicoldgicos a los problemas relativos a los seres humanos que
operan en el contexto de los negocios y la industria, no sélo en Estados Unidos como
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precursor, sino como antecedente de investigaciones en paises como el nuestro, los

cuales revisaremos mas adelante.

1.3 Antecedentes de la Capacitacion

A continuacion revisaremos especificamente los antecedentes de lo que hoy se

denomina entrenamiento y capacitacion.

Indicando en principio, que el fendmeno de la educacion es tan antiguo como el
hombre mismo. El proceso de aprendizaje, eje de toda accion educativa y de
entrenamiento, era claro en los primeros intentos por ensefiar e intercambiar
habilidades en los pueblos primitivos. Desde el afio 2100 a. C, la alfabetizacion se
limitaba a ciertos sectores sociales y la Unica manera que habia de comunicar los

conocimientos era mediante la transmision verbal de generacion en generacion.

En las sociedades antiguas no existia ni se concebia un proceso formal de
ensefianza para el trabajo, ya que el conocimiento se transmitia de manera directa:
los mas experimentados ensefiaban todo lo necesario para desempefiar un oficio a
quienes, a través de un tiempo de aprendizaje, podian hacerse responsables del
trabajo, de esta forma se iba entrenando a familias completas que se especializaban

en algun oficio o actividad (Siliceo, 2001).

En el contexto de la organizacion social, economica y religiosa de los aztecas
encontramos que ya existia una educacion para el trabajo en el Tepochcalli y el
Calmecac, comunmente conocidos como centros de entrenamiento de los jovenes
de la ciudad en las artes militares, la religion y la disciplina, y que también

desempeniaron el papel de adiestrar a los jovenes en el trabajo.

Posteriormente, se traslada al México colonial el sistema de aprendices, quienes,
bajo la guia y supervision de un maestro, propietario de las herramientas y de la
materia prima, tenian asi la oportunidad de aprender un oficio, recibiendo como Unica

paga comida y alojamiento. Una vez que los aprendices adquirian los conocimientos
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necesarios, ascendian a oficiales y recibian una paga por su trabajo. Durante la
época colonial, "Las Cartas de Indias" establecen diversas ordenanzas que tendian a
apoyar actividades laborales, como favorecer la libertad de los jovenes para trabajar
voluntariamente en obrajes, dejandoles a su libre albedrio aprender el oficio.
También se impedia a los maestros despedir a los aprendices antes de haber
cumplido cuatro afios de aprendizaje. Ya hacia 1800 existian artesanos jornalistas,
gue tenian la capacidad de emplear a otros artesanos, quienes, a su vez, tenian bajo
sus ordenes a aprendices; luego de cumplir con un cierto periodo de aprendizaje se

convertian en maestros artesanos.

La industrializacion y el desarrollo tecnolégico en México no se desarrollaron tan
rapidamente como en otras partes del mundo. La esclavitud y la explotacién del
trabajador supervivieron durante mucho tiempo, y el sistema de aprendices, en el

que habria que incluir el aprendizaje padre-hijo, sobrevivio bastante tiempo.

Otro desarrollo en este campo lo constituyeron los gremios 0 asociaciones cuyos
grupos fueron unidos por metas e intereses comunes. El propésito basico era la
proteccion mutua, la ayuda, etcétera. En esencia, estos tipos de asociaciones
constituyeron las primeras empresas y, al mismo tiempo, establecieron las primeras

normas de calidad al establecer reglamentaciones en mano de obra.

Estos gremios estaban compuestos por tres clases de trabajadores. Existia un
“maestro”, que era propietario de la herramienta y de la materia prima, asimismo
actuaba como director de los trabajos que se ejecutaban. Estaban también los
aprendices, quienes normalmente vivian con el maestro y no recibian paga alguna,
sino solamente comida y entrenamiento. Por otra parte estaban los trabajadores
propiamente dichos, quienes, aunque ya habian pasado por la etapa de

aprendizaje, aun no lograban dominar totalmente el oficio de que se tratara.

La caracteristica de este sistema de gremios en su época de apogeo, que ocurrio
entre los siglos Xl y XV era que sus privilegios estaban muy bien protegidos y

reglamentados, sobre todo en lo que se refiere a horarios, salarios, herramientas y
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precios. El sistema requeria que todo el mundo tuviera los mismos privilegios y que
se utilizaran los mismos métodos, y esto provoco que tanto los obreros calificados
como los semicalificados formaran sus propios gremios para protegerse entre si y

obtener mayor beneficio de su trabajo.

Estos gremios, de hecho, constituyen los predecesores de los modernos sindicatos
de trabajadores. En estas agrupaciones modernas encontramos todavia vestigios
de aquellas reglamentaciones, tales como la limitacion en el nimero de aprendices,
a la cantidad y calidad de trabajo que se debe realizar, y el sistema basico de

remuneracion del trabajo realizado.

Con el surgimiento de la era industrial, —primera mitad del siglo XVIII — la
capacitacién adquirié importancia, paso de la etapa en que solamente compartia un
secreto dentro de un proceso, a la etapa de una sistematizacion de la ensefianza,
aparecen innumerables escuelas industriales — una nueva forma de entrenamiento -
cuyas metas son lograr el mayor conocimiento de los métodos y procedimientos de
trabajo, en el menor tiempo posible, entre las que se encuentran: Hoe y Cia. (1872),
Westhinghouse (1988), General Electric e Internacional Harvester (1907). En forma
paralela se desarrolla en entrenamiento mediante instituciones como la Asociacion
cristiana de Jovenes —YMCA- (1892), la Sociedad Nacional para la Promocion de la
Educacién Industrial, la Asociacion Nacional de Escuelas Privadas (1914) y la
American Management Association (1923). (Siliceo, 2001).

En la medida en que los empresarios fueron adquiriendo un mayor namero de
nociones relativas a crecimiento y desarrollo, fueron entrenando a los trabajadores
no sélo en la tarea que tenian que realizar; sino también en otro tipo de actividades,
de manera que éstos empezaron a participar mas en el procesos que se estaba
llevando a cabo. Aparece entonces la fabricacion en serie y, en consecuencia, los

especialistas en determinado tipo de actividades del proceso productivo.
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Este cambio en los objetivos y métodos en la capacitaciéon se debi6é a que la
industrializacion propici6 una gran demanda de mano de obra capacitada para

realizar las tareas que el manejo de las nuevas maquinas exigia.

La capacitacion se transformd, se incorporaron objetivos y métodos; por ejemplo, se
pedia la participacion de las personas que pudieran trabajar en una sola actividad; es
decir, tenian a su cargo una parte del proceso de fabricacion y lo realizaban; lo tnico

qgue se hacia era entrenarlas en una tarea del proceso y no en todas las actividades.

Debemos indicar que las dos guerras sufridas en este siglo dieron lugar al desarrollo
de técnicas de entrenamiento, en la Primera Guerra Mundial (1914-1918), se requirio
capacitar masivamente en distintos tipos de actividades y sobre todo en las bélicas.
En Estados Unidos de América se desarrollo una férmula que modificod
sustancialmente la eficiencia y el costo de la capacitacién, formula que se conoce
como el “Método de los cuatro pasos”, que son: mostrar, decir, hacer y comprobar.
En estos pasos se expresan claramente los principios fundamentales del aprendizaje

en los adultos: motivacion, ejercitacion, estimulos apropiados y reforzamiento.

Con estas aportaciones y la capacitacion intensiva de los miembros de los ejércitos,
cuyos métodos se han ajustado a otros campos de la accion humana, especialmente
de la industria, en 1940 se comenzo a entender que la labor de entrenamiento debia
ser una funcion organizada y sistematizada, en la cual la figura del instructor

adquiere especial importancia.

Desde los afios cuarenta, a la fecha a nivel mundial la capacitacion ha sufrido una

evolucion continua, a continuacién se revisa su evolucién en nuestro pais.
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1.4 La evolucién de la Capacitacion en México. El papel del Psicélogo.

Es relativamente cercano el momento, es decir, hace 12 o 15 afios, en que, en
México las empresas publicas y privadas le dieron importancia a la educacion y al

entrenamiento (Siliceo, 2001).

La transformacion que se ha suscitado dentro de la ciencia y la tecnologia ha
obligado a que los métodos de entrenamiento y capacitacion se adecuen a tales
transformaciones, asi “el rapido surgimiento de nuevas industrias que exigen nuevos
conocimientos —como la industria de la computacion-, ha orillado a las empresas a

empezar a ensefiar a sus propios empleados” (Vazquez, 1992).

Por tanto, la fuerza de trabajo que requiere la planta industrial debe tener una mayor
especializacion, debido a la complejidad creciente que presenta el aparato

productivo moderno.

Dentro de las profesiones que proporcionan una completa labor de entrenamiento y
capacitacién se encuentra la psicologia del trabajo que al igual que las actividades
econdémicas, ha tenido que evolucionar y estructurar diversos métodos y técnicas
que faciliten la labor de aprendizaje de la fuerza laboral, tanto de aquella que se
incorpora al mercado de trabajo, como de la que se encuentra laborando pero que
requiere de nuevas aptitudes para llevar a cabo sus funciones. (Vazquez, 1992).

Sin embargo, la psicologia del trabajo tuvo que pasar por un largo periodo de
adecuacion ya que “...la moderna psicologia industrial no podia comenzar hasta que

la psicologia general llegara a ser ciencia experimental” (Brown, 1973).

Mientras que durante el siglo pasado, en varios paises la psicologia habia adquirido
el caracter de cientifica, en México, no es sino hasta “el afilo de 1916 que el Dr. E.
Aragén con el apoyo del Dr. E. Chavez, funda el primer gabinete de psicologia
experimental. Dicho gabinete contaba con gran cantidad de aparatos traidos de



La Persuasiéon como Habilidad Fundamental en el Instructor

Alemania y fue disefiado a semejanza del de Wilhelm Wundt en Leipzing” (Alvarez y
Molina, 1981); colocando las bases necesarias para que la psicologia iniciara su

desarrollo en México.

Posteriormente aun cuando el pais inici6 su despegue industrial durante la década
de los afios cuarenta, el psicologo siguié manteniéndose al margen de los problemas
humanos que se suscitaban en las empresas; ademas, su formacion académica no
sufrio las modificaciones necesarias para poder adecuarse a la realidad que vivia el
pais, pues “el programa de 1937 estuvo en vigor hasta el afio de 1945 en gque, el
doctor Fernando Ocaranza, cre6 el Departamento de Psicologia”, y “... en vista del
aumento de materias y alumnos en 1956 se transformo el Departamento, en Colegio

de Psicologia” (Alvarez y Molina, 1981).

Mientras tanto en los Estados Unidos, durante la década de los afios cincuenta, la
psicologia del trabajo cobraba mayor importancia cada dia. Las empresas
norteamericanas, a raiz de los resultados obtenidos por las diversas investigaciones
y estudios llevados a cabo en los laboratorios de psicologia, empezaban a
considerar al psicélogo como un elemento importante para la optimizacién de sus

organizaciones.

Cuando se efectlia el cambio de Colegio a Facultad, en 1973, ya se contaba con las
siguientes semi-especialidades: educativa, social, del trabajo y clinica.
Posteriormente, el plan de estudios, que databa de 1971, se modifico para incluir las

areas de psicologia general experimental y psicofisologia.

A mediados de la década de los afios setenta, se presentaron diversos problemas en
el entrenamiento ya que no existia ningun orden o sistema que pudiera regular la
actuacion de las diversas compaiiias privadas a las que atraia principalmente el afan

de lucro.

10
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Ante esta cadtica situacién, el gobierno decidié llevar a cabo una serie de medias
tendientes a poner orden y crear un sistema de entrenamiento acorde a las
necesidades del pais, que fuera capaz de ayudar a obtener un desarrollo autbnomo
del sistema productivo. Tales medidas —que incluyeron la reforma al articulo 123
constitucional y la adecuacion a la Ley Federal del Trabajo-, trajeron como
consecuencia el establecimiento del Sistema Nacional de Capacitacion y
Adiestramiento, creando la Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitacion y
Adiestramiento (U.C.E.C.A.).

Las reformas a la Ley Federal del Trabajo en materia de capacitacion y
adiestramiento hechas a finales de los aflos setenta, provocaron que el
entrenamiento adquiriera un auge sin precedentes. Aprovechando esta coyuntura, la
Facultad de Psicologia de la UNAM mostré un mayor interés hacia el entrenamiento
y modifico el plan de estudios para implementar la materia de Desarrollo de recursos
humanos. Gracias a ello el psicélogo pudo obtener una preparacion mas integral,
permitiéndole competir con otros profesionistas en el campo del entrenamiento y

logrando tener una mayor participacion en tal proceso.

Actualmente, las empresas solicitan mas frecuentemente los servicios del psicologo
del trabajo, ahora considerado como capaz de dirigir, planear y evaluar el
entrenamiento; la misma UCECA demanda sus servicios por considerarlo como uno

de los profesionistas idoneos para desempefiar dichas actividades.

1.5 Situacion actual de la Capacitacion en México

El tema de la capacitaciébn cobra mayor interés, dado que la cantidad de personal
con escolaridad media y superior es minimo, es decir, el nimero de profesionistas,

personal capacitado y especializado en areas especificas es insuficiente.

Es cierto que en nuestro pais, la funcidon educativa ha tenido gran auge en varios

sectores de la empresa publica y privada. También es justo decir que la misma

11
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funcién no ha tenido, hasta el momento, un desarrollo como el que deberia tener.
Son contadas las empresas que han establecido programas permanentes de

educacion para sus empleados.

En México existe una demanda excesiva de personal calificado, que las
universidades y diferentes instituciones de ensefianza no estan en posibilidades de
ofrecer, por lo cual es necesario que tanto las organizaciones publicas como las
empresas privadas establezcan programas peridédicos de educacion, brindando, asi,
el tipo de ensefanza necesaria para que se realice el trabajo con mayor eficacia y

productividad, y éste sea mas significativo para el trabajador.

Dos puntos basicos destacan en el concepto de capacitacion, a saber:

a) las organizaciones en general deben dar las bases para que sus
colaboradores tengan la preparacion necesaria y especializada que les

permitan enfrentarse en las mejores condiciones a su tarea diaria.

b) No existe mejor medio que la capacitacion para alcanzar altos niveles de
motivacion, productividad, integracion, compromiso y solidaridad en el

personal de una organizacion.

Reiteradas declaraciones de nuestro actual gobierno han insistido en la
modernizacion educativa como el mejor medio para enfrentar con vision

estratégica los problemas de México.

Si bien se han hecho algunos esfuerzos por mejorar los niveles de capacitacion
en nuestro pais elevandola a rango constitucional y estructurando las
obligaciones patronales respectivas, estas tentativas no han podido responder a
las graves necesidades y deficiencias que enfrentan las organizaciones de

México.

12



La Persuasiéon como Habilidad Fundamental en el Instructor

Siliceo (2001) plantea que, en congruencia con lo anterior, toda la capacitacién
gue se imparte en nuestro pais debe responder a los objetivos fundamentales de:

a) Promover el desarrollo integral del mexicano para el mejoramiento de su

calidad de vida.

b) Asegurar el conocimiento, aprendizaje e incorporacion de los valores

nacionales del trabajo.

c) Crear sentido de conciencia y compromiso para participar en el fortalecimiento
de México a partir de un desempefio laborar, personal, grupal y organizacional
en el que el incremento y mejoramiento de la calidad y productividad sean la

razon de su diario quehacer.

d) Habilitar los aspectos técnico-administrativos propios de cada puesto para
logra un desempefio eficaz y productivo dentro de la empresa, comunidad y

pais.

1.6 Actividades profesionales de los psicologos industriales

Como se ha mencionado la supervision legal, impulsé a los psicologos industriales a
ampliar sus horizontes en términos de los problemas que abordaban. Algunos de los
mayores avances de la psicologia industrial han ocurrido en los ultimos 20 afios. Las
actividades profesionales que los psicélogos industriales han venido desempefiando

se pueden agrupar en seis campos generales (Muchinsky, 2002):

Seleccion y colocacion. Los psicologos que trabajan en este campo se ocupan del
desarrollo de métodos de evaluacion para la seleccion, colocacién y promociéon de
empleados. Estan dedicados al estudio de puestos de trabajo y a determinar hasta

gué punto las pruebas pueden predecir el desempefio en esos puestos. También se

13
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ocupan de la colocacion de empleados, a fin de identificar aquellos puestos de
trabajo mas compatibles con la capacidad, los intereses y habilidades individuales.

Evaluacion del desempefio. Este es el proceso de identificacion de criterios, normas
para determinar qué tan bien desempefian los empleados sus puestos de trabajo.
Los psicélogos que trabajan en este campo se ocupan también de determinar la
utilidad o el valor del desempefio del puesto para la organizacion, pueden dedicarse
a la medicion del rendimiento de equipos de trabajo, de unidades dentro de la

organizacién o de la organizacion misma.

Desarrollo de la organizacion. Es el proceso de andlisis de la estructura de una
organizacion para maximizar la satisfaccion y eficacia de los individuos, grupos de
trabajo y clientes. Las organizaciones crecen y maduran como las personas; por
tanto, el campo de desarrollo de la organizacion se encamina a facilitar el proceso de
crecimiento organizacional. Los psicélogos industriales que trabajan en este campo
estan sensibilizados con el amplio conjunto de factores que influyen sobre la

conducta en organizaciones.

Calidad de la vida laboral. En este campo se ocupan de factores que contribuyen a
que la fuerza laboral sea saludable y productiva. Pueden estar involucrados en el
redisefio de puestos de trabajo para darles mas contenido y que sean mas
satisfactorios para las personas que los desempefan. Una vida laboral de alta
calidad contribuye a una productividad mayor de la organizacion y a la salud

emocional del individuo.

Ergonomia. La ergonomia es un campo multidisciplinario que abarca a los psicélogos
industriales, se dedica a disefiar herramientas, equipo y maquinas que sean
compatibles con las capacidades humanas, en esta area los psicologos aportan
conocimientos derivados de la fisiologia, la medicina industrial y de la percepcion
para disefiar sistemas de trabajo que puedan ser operados eficientemente por los

seres humanos.

14
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Y por ultimo, siendo el area de interés en el presente trabajo, la Capacitacion y
Desarrollo. Este campo se ocupa de la identificacion de las habilidades de los
empleados que deben ser mejoradas para aumentar el rendimiento en algun puesto.
Las areas de capacitacion incluyen mejora de habilidades técnicas (p. €j., manejo de
computadoras), programas de desarrollo de ejecutivos y entrenamiento de todos los
empleados para trabajar en equipo de manera eficaz. Los psicologos industriales
que trabajan en este campo deben disefiar las formas para determinar si los

programas de capacitacion y desarrollo han sido exitosos.

En un estudio elaborado por Jaime Grados Espinoza (1986) se afirma que la mayor
experiencia del psicologo industrial se localiza en la seleccién y capacitacion del

personal (Vazquez, 1992).

Una vez revisado los antecedentes de la Psicologia Industrial y de la Capacitacion en
México, es importante remarcar, que para fines de este trabajo no existe diferencia
entre los términos, capacitacion y entrenamiento, debido a que la terminologia varia
entre paises, mientras que en México se le refiere como capacitacion, en la mayoria
de los paises latinoamericanos se le denomina formacion profesional y en Estados
Unidos de América se conoce como Training, que se traduce como entrenamiento.
En todos los casos, denota a aquellas actividades de ensefianza-aprendizaje que se
proporcionan fuera del sistema formal de educacion (Grados, 2002); analicemos

entonces, nuestro concepto de capacitacion.
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CAPITULO 2. CAPACITACION

Asi como en la antigliedad se formaron los gremios que en si constituyen la primera
forma del concepto de empresa y dan origen a agrupaciones de trabajadores
formados por un maestro, quien transmitia las habilidades y los conocimientos por
medio de la instruccion directa y aprendices los cuales trabajaban unidos para el
logro de sus intereses comunes, en la actualidad vemos organizaciones en constante
crecimiento, expuestas a una economia globalizada altamente competitiva, quienes
requieren obtener conocimientos actuales para la mejor toma de decisiones que las
llevaran al éxito o fracaso y sobretodo que se adaptan a un cambio constante de
nuevas herramientas tecnologicas, de procesos y de estandares cada vez mas
exigentes de calidad, situacion que da origen a la imperante necesidad de continuar
con agrupaciones que se adapten a estos cambios constantes a través de la
adquisicion de conocimientos, habilidades y actitudes durante el proceso

denominado capacitacion.

2.1 Diferencia entre adiestrar y capacitar

Algunos autores marcan diferencias entre capacitacion y adiestramiento, para la
presente investigacion no se hace distincion entre estos términos, debido a que la
capacitacion y el adiestramiento pueden aplicarse en una forma simultanea, dentro
de un mismo proceso enfocado a una misma tarea que suponga tanto destrezas
manuales como determinados conocimientos, segun nos marcan las siguientes

definiciones:

Segun la Ley Federal del Trabajo (2002):

Adiestrar implica el desarrollo de habilidades de tipo motriz de facilidades manuales
qgue permiten llevar a cabo operaciones mecanicas. Se adiestra a alguien que ya
tiene conocimientos de su trabajo, pero carece de habilidades incorporadas que le

permitan hacerlo bien.



La Persuasiéon como Habilidad Fundamental en el Instructor

Capacitar implica el proporcionar conocimientos que permitan al trabajador
desarrollar mejor su labor y resolver los problemas que se le presenten durante su
desempeiio. Se capacita a alguien cuando se le proporcionan datos que le permitan
conocer a fondo lo que se hace y su interrelacion con otras actividades conexas,

tanto horizontales como verticales (Siliceo, 2001).

Grados, (2002) define capacitacion como la acciéon destinada a incrementar las
aptitudes y los conocimientos del trabajador con el propésito de prepararlos para

desempefiar eficientemente una unidad de trabajo especifico e impersonal.

Reza, (2002) nos menciona que la capacitacion es la accion tendiente a
proporcionar, desarrollar y/o perfeccionar las aptitudes de una persona, con el
proposito de prepararla para que se desempefie correctamente en un puesto de
trabajo o actividad laboral. Se relaciona con el area cognoscitiva.

Chiavenato, (2000) define capacitacion como un proceso educativo a corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada, mediante el cual las personas
aprenden conocimientos, actitudes y habilidades, en funcién de objetivos definidos.
Implica la transmision de conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes
frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, y desarrollo de
habilidades. Cualquier tarea, ya sea compleja o sencilla, implica necesariamente
estos tres aspectos.

Siliceo (1986) sefala que, la capacitacion consiste en una actividad planeada y
basada en necesidades reales de una empresa y orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador.

Tena (1979) establece que, la capacitacién es definida como la accion destinada a
desarrollar las aptitudes del trabajador, con el propdsito de prepararlo para
desempeiiar adecuadamente una ocupacidn o puesto de trabajo, su cobertura
abarca, los aspectos de memoria y analisis, respondiendo sobre todo a las areas del

aprendizaje cognoscitivo y afectivo.
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Bravo 1979, (citado en Mendoza, 1982) puntualiza que la capacitacion la definimos
como un hecho preparatorio para el desarrollo de una tarea especifica en un
momento dado y el adiestramiento es el logro de las destrezas fisicas, intelectuales,

en un proceso de trabajo, con una herramienta, con una maquina enfrente:

“El adiestramiento... como el “proceso de ensefanza-aprendizaje orientado a dotar a
una persona de conocimientos, desarrollarle habilidades y adecuarle actitudes para

gue alcance los objetivos supuestos de trabajo”.

“La capacitacion... como “el proceso de ensefianza-aprendizaje orientado a dotar a
una persona de conocimientos, desarrollarle habilidades y adecuarle actitudes para

gue pueda alcanzar los objetivos de un puesto diferente al suyo”.

Segun la Unidad Coordinadora del Empleo. Capacitacion y Adiestramiento (UCECA)

de la Secretaria del Trabajo y Prevision social (s/f):

Adiestramiento: accién destinada a desarrollar las habilidades y destrezas del

trabajador, con el propésito de incrementar la eficiencia en su puesto de trabajo.

Capacitacion: accion destinada a desarrollar las aptitudes del trabajador, con el
propésito de prepararlo para desempefar eficientemente una unidad de trabajo

especifica e impersonal.

La primera de las diferencias entre capacitacion y adiestramiento supone una

distincion clara de los tres términos empleados.

Aptitud, segun el documento citado, de UCECA (1979), es la “potencialidad del
individuo para aprender; condiciones o serie de caracteristicas que le permiten

adquirir, mediante algun entrenamiento especifico, un conocimiento o una habilidad”.

Habilidades, se entienden como las “aptitudes para la reaccion de tipo simple o
complejo, psiquico o motor, que han sido aprendidas por un individuo hasta el grado
de poder ejecutarlas con rapidez y esmero”. Segun el mismo autor la destreza es “la

facilidad y precisiéon en la ejecucién de actos”.
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En la segunda parte de las definiciones de UCECA se refiere al proposito de la
capacitacion y el adiestramiento el cual es: “preparar para desempefar
eficientemente una unidad de trabajo especifica e impersonal, e “incrementar la

eficiencia en su puesto de trabajo”.

De esto se puede deducir que el adiestramiento se aplica al puesto que se ocupa y
la capacitacion a otro diferente de éste, aun cuando esto no se dice explicitamente.

Arias (1976) menciona, que el adiestramiento implica proporcionar destreza en una
habilidad adquirida, casi siempre mediante una practica mas o menos prolongada de
trabajos de caracter muscular o motriz. Y la capacitacion es la adquisicion de

conocimientos, principalmente de caracter técnico, cientifico y administrativo.

En la definicion anterior, se insiste en que el adiestramiento supone una buena dosis

de repeticiones, con miras a lograr la destreza muscular requerida.

La capacitacion es el adiestramiento complementado por el qué, como, por qué y
para qué de esas operaciones y el conocimiento de los elementos que intervienen;

es decir, materiales, herramientas, instrumentos, maquinas, técnicas de trabajo, etc.

Segun Taxiomara (1975) la definicién de adiestramiento es la siguiente, se denomina
adiestramiento al desarrollo de las habilidades particularmente de caracter manual y
que se utilizan en los llamados trabajos fisicos. En general, la palabra adiestramiento
es referida a la educacion e instruccion de obreros o no calificados en labores
manuales y la capacitacion se le llama a la educacion o instruccion de adultos, con el
fin de hacer mas productivo su trabajo, esta se enfoca en los trabajadores calificados
como son técnicos y supervisores en tareas que impliquen ciertos conocimientos

especiales.

Dado esta revision algunos autores se refieren a adiestramiento cuando se
involucran actividades fisicas que requieren de la practica para la adquisicion de
habilidades, en tanto capacitacién involucra la adquisicion de conocimientos para
desarrollar y resolver probleméticas referentes a la labor del empleado o actividades

recién asignadas a éste; sin embargo la adquisicion de habilidades y conocimientos
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no necesariamente se adquieren en forma separada sino estos procesos de
aprendizaje pueden llevarse en forma paralela como lo describe Chiavenato (2000)
en su definicién de entrenamiento con la cual trabajaremos en este trabajo:

La capacitacion es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos,
actitudes y habilidades, en funciéon de objetivos definidos. Implica la transmisién de
conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la
organizacion, de la tarea y del ambiente, y desarrollo de habilidades. Cualquier tarea,
ya sea compleja o sencilla, implica necesariamente estoes tres aspectos.
(Chiavenato, 2000).

2.2 Funcioén de la Capacitacion
Realizado para comprender la esencia de esta actividad Pinto, R. (2000), menciona

algunos fundamentos que norman la orientacion de la capacitacion empresarial:

v' La capacitacion no es sindbnimo de educacion.
La capacitacion, o entrenamiento en las empresas, forma
parte de la educacion y de la formacion integral de las
personas. En las organizaciones, el entrenamiento de los
empleados debe vincularse y complementarse con otras
acciones que contribuyan a su formacion.

v' La capacitacion es aprendizaje y el aprendizaje es cambio

de conducta.

Por lo tanto, los cambios que se generen en los
empleados deben ser producto de necesidades
previamente diagnosticadas, trasferidas y reforzadas en la

linea de trabajo.
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v La capacitacion sélo constituye un insumo de productividad.
Por lo tanto, los programas de entrenamiento que se
dirijan a incrementarla, deben formar parte de programas
mas amplios de mejoramiento organizacional, que enlacen
0 conecten los cambios de conducta con los cambios de
estructura, sistemas, normas, filosofia, procedimientos y
tecnologia.

v El entrenamiento efectivo modifica en las personas su forma

de pensar, hacer y proceder.
La capacitacion efectiva, por lo tanto, es la que desarrolla
habilidades, incrementa conocimientos y modifica
actitudes, segun el rumbo que marquen los objetivos que
se disefian para cada caso en patrticular.

v' Los contenidos de un curso, su metodologia, el tiempo
asignado y los materiales de apoyo deben ser producto del
alcance y profundidad que indiquen los objetivos.

Una experiencia de aprendizaje dirigido debe ser un
proceso que conduzca al logro de metas susceptibles de
ser medidas. El capacitador que no conoce los objetivos a
alcanzar, el sitio al que debe llegar no tendra indicadores
para evaluar.

v La capacitacibn que impacta la productividad debe
orientarse a superar los problemas organizacionales.

Sus efectos deben apreciarse en la medida en que esos
problemas han sido superados y en razon del costo-
beneficio logrado en su aplicacion.

v' La capacitacion, al igual que las medicinas, puede ser
peligrosa.

Un curso de calidad que no haya sido bien diagnosticado y
bien aplicado, puede provocar malestar en la empresa al
propiciar cambios de conducta no dirigida. Por otra parte,
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capacitar en exceso puede despertar falsas expectativas
en los empleados.

Podemos concluir que la principal funcion de la capacitacion es proporcionar un
aprendizaje para modificar conductas a través de la adquisiciéon de conocimientos,
habilidades y actitudes dirigidas a un fin especifico que tenga por objetivo final
superar las problematicas por las que atraviesa una empresa, y con esto aumentar

su productividad.

2.3 Capacitar es un acto legal nacional e internacional

Debido a la relevancia que actualmente tiene la capacitacion los gobiernos han
establecido mecanismos legales y operativos que se encargan de este elemento tan
importante para todo ser humano.

Desde la época prehispanica se advierte una marcada preocupacion de tipo
domeéstico, artesanal y militar de los jovenes: el Tepochcalli y el Calmécac son una

muestra de ello.

Siliceo (2001), menciona algunos datos historicos de la legislacion de la
capacitacion, como: la legislacion colonial, en donde encontramos ordenamientos
como las “Ordenanzas de Mineria” (1783), que nos hablan de la educacion y
ensefianza a la juventud destinada a las minas y en donde se trata a la educacion
como el desarrollo o perfeccionamiento de las facultades intelectuales del joven,
mediante preceptos, ejercicios y ejemplos; y la ensefianza, como el formar a un

individuo apto y habil para el trabajo en las minas.

En 1873 la fundacion del Gran Circulo de Obreros en México, que tiene entre sus
objetivos la propagacion, entre la clase obrera, de la instruccion relativa a las artes y
oficios como parte de las obligaciones del patron. A fines del siglo XIX y principios
del XX, se suceden en forma ininterrumpida movimientos que dan lugar a la creacion

de un disperso “derecho del trabajo”, que propugna por un sistema mas justo en las
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relaciones obrero-patronales. Asi, los sistemas juridicos enfocaron su doctrina al
logro de una mayor justicia y equilibrio entre los factores de la produccion.

El mismo autor, nos menciona también:
En nuestro pais la obligacién de capacitar data de 1970 cuando fue
incluida en la Fraccién XV del Articulo 132 de las reformas a la Ley
federal del Trabajo, aunque en esa fecha y durante los siguientes ocho
afios no se promovio su cumplimiento. Con el cambio de gobierno de
1976 se inicia un movimiento para formalizar e implementar esta letra
muerta de la Ley, la reglamentacion de la Capacitacion y Adiestramiento
fue expresada por el presidente Lopez Portillo en su Primer Informe de
Gobierno. Posteriormente envié una iniciativa de Ley en la cual la
capacitacion se elevaba a rango de garantia social publicando el 9 de
enero de 1978, en el Diario Oficial el Decreto que adiciona la fraccion Xl
y reforma la fraccion Xlll del apartado “A” del Articulo 123, en el cual se
establece la obligacion de dar capacitacion y adiestramiento a los

trabajadores.

2.3.1 C142 Convenio sobre desarrollo de los recursos humanos.

Asi mismo, a través de La Organizacion Internacional del Trabajo, que es un
organismo especializado de las Naciones Unidas que procura fomentar la justicia
social y los derechos humanos y laborales internacionalmente reconocidos, creado
en 1919, en el cual México forma parte desde 1931, que establecié un convenio
C142 sobre la orientacion profesional y la formacion profesional en el desarrollo de
los recursos humanos el cual entré en vigor el 19 de julio de 1977 y se estipula en su

articulo primero que:
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Todo Miembro debera adoptar y llevar a la practica politicas
y programas completos y coordinados en el campo de la orientacion
y formacion profesionales, estableciendo una estrecha relacion entre
este campo y el empleo, en particular mediante los servicios

publicos del empleo.

y en su articulo segundo:

gue para alcanzar los objetivos arriba mencionados, todo miembro
debera establecer y desarrollar sistemas abiertos, flexibles y
complementarios de ensefianza general técnica y profesional, asi
como de orientacion escolar y profesional y de formacion
profesional, tanto dentro del sistema oficial de ensefianza como
fuera de éste entre otros articulos que detallan cémo se llevaran a

cabo estas actividades (Convenico C 142).

Dado la institucion de éstos organismos México tiene una responsabilidad
internacional del cumplimiento de estos convenios, ademas de la responsabilidad de
las normas nacionales, lo cual forma parte de una razén mas y de importancia legal

para el cumplimiento de la capacitacion en las empresas.

2.3.2 Lineamientos sobre el proceso legal de la capacitaciéon

En el Capitulo 11l bis —De la capacitacion y adiestramiento de los trabajadores- en la
Ley Federal del Trabajo del articulo 153 A al articulo 153 X se mencionan los
lineamientos en que se debe capacitar y adiestrar a los trabajadores.

Entre los que redestacan los que a continuacidon se mencionan:

¢ A quiénes debera capacitarse?

La constitucion sefala que “las empresas, cualquiera que sea su actividad, estaran
obligadas a proporcionar a sus trabajadores capacitacién, o adiestramiento para el

trabajo”.
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Al mismo tiempo, el Articulo 153 A contiene un enunciado todavia méas general: “todo
trabajador tiene el derecho a que su patrén le proporciones capacitaciéon o

adiestramiento en su trabajo”.

De aqui se deduce que la Ley no hace distingos de las clases sociales, puesto, nivel
jerarquico o actividad econémica, sino que el derecho a la capacitacion se aplica a

todos.

¢,Dentro de qué horarios?

El Articulo 153 E prescribe que: Debera impartirse al trabajador durante las
horas de su jornada de trabajo; salvo que, atendiendo a la
naturaleza de sus servicios, patron y trabajador convengan que
podran impartirse de otra manera; asi como en el caso en que el
trabajador desee capacitarse en una actividad distinta a la de la
ocupacion que desempefia, en cuyo supuesto, la capacitacion se

realizara fuera de la jornada de trabajo.

¢En qué lugar?

En el Articulo 153 B se indica explicitamente que “para dar cumplimiento a la
obligacion... los patrones podran convenir con los trabajadores en que la
capacitacion o adiestramiento se proporcione a éstos dentro de la misma empresa o

fuera de ella”.

¢, Qué plazo tiene la empresa para cumplir?

Se prevén dos posibilidades:

En los casos donde las relaciones de trabajo estan regidas por un contrato colectivo

se cuenta con un plazo de 15 dias posteriores a la celebracién, revision o prorroga

del mismo.

10
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En los casos donde las relaciones de trabajo estan regidas por contratos individuales
y no exista sindicato que ostente titularidad alguna:
Las empresas deberan someter a la aprobacion de la Secretaria del
Trabajo y Prevision Social, dentro de los primeros 60 dias de los afios
impares, los planes y programas de capacitacion o adiestramiento que
de comun acuerdo con los trabajadores hayan decidido implantar.

¢, Cual es el objeto de la capacitaciéon?

En el Articulo 153 F se menciona que la capacitaciéon y el adiestramiento deberan
tener por objeto:
l. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del
trabajador en su actividad; asi como proporcionarle informacién sobre
la aplicacion de nueva tecnologia en ella.
. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva
creacion.
[l. Prevenir riesgos de trabajo; incrementar la productividad.
V. En general, mejorar las aptitudes del trabajador.

¢A qué estan obligados los trabajadores a quienes se imparte capacitacion o
adiestramiento?

l. Asistir puntualmente a los cursos, sesiones de grupo y demas
actividades que formen pare del proceso de capacitacion vy
adiestramiento.

Il. Atender las indicaciones de las personas que impartan la capacitacion
o adiestramiento, y cumplir con los programas respectivos.

II. Presentar los examenes de evaluacion de conocimientos y de aptitud

que sean requeridos

11
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Por lo tanto, al hablar de capacitacion nos referimos a un proceso mediante el cual
se busca obtener determinados beneficios que justifican su existencia; por ejemplo,
menos accidentes de trabajo, menor rotacion, incremento en aptitudes, mayor

productividad y eficiencia, el cual describiremos a continuacion.

2.4 El Proceso de la Capacitacion

Para que se pueda proporcionar capacitacion se debe partir de una necesidad o una
carencia, o bien, de una mejora. Lo importante es que exista una razén que le dé
vida a la capacitacion, pero ésta no va a ser detectada facilmente, puesto que es
necesario realizar un estudio o una investigacion para conocer a fondo el problema y
disefiar el programa idéneo de capacitacion a través del denominado proceso de

capacitacion.

Para Goldstein 1991 (citado en Grados, 2002) este proceso se define como “la
adquisicion sistematica de actitudes, conceptos, conocimientos, roles o habilidades

con los que se obtiene una mejoria del desempefio en el trabajo”.

Las fases para implantar adecuadamente un programa de capacitacion son las que
se detallan a continuacién, cabe mencionar que existen varios autores que describen
este mismo proceso, algunos de ellos mencionan algunas otras etapas como es
realizar un curso piloto antes de la ejecucién final, sin embargo, el proceso que
describe Grados (2002) sintetiza en cuatro etapas generales las actividades a

realizar dentro del proceso de capacitacion.

Las etapas son:
a) Planeaciéon
b) Organizacién
c) Ejecucion

d) Evaluacién y seguimiento

12
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2.4.1 Planeacién

En la planeacion se determina qué hacer y consta de tres elementos principales:
Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC), establecimiento de objetivos y

establecimiento de planes y programas.

En la DNC se identifican las areas de ineficiencia susceptibles de ser corregidas
mediante la capacitacion, se determina a quién va dirigida ésta y cuando y en qué

orden se impartiran los cursos.

Los tipos de necesidades que se manifiestan se clasifican segun los siguientes

autores en:

Segun, Mendoza en 1982, necesidades manifiestas o encubiertas:

Manifiestas: Necesidades surgidas por algun cambio en la estructura organizacional,
por la movilidad y nuevo ingreso del personal, ascensos, transferencias de puesto o

como respuesta al avance tecnoldgico, son evidentes.

Encubiertas: Se dan en el caso en que el personal ocupa normalmente sus puestos
y presenta problemas de desempefio, derivados de la falta u obsolescencia de
conocimientos, habilidades o actitudes. En este caso, el personal continuara en su

puesto y las acciones de capacitacion son correctivas.

Tom H. Boydell (Mendoza, 1998) introdujo la clasificacion de necesidades
organizacionales, ocupacionales e individuales. Mendoza en 1998, agregd una mas:
departamentales.

Las necesidades de caracter organizacional se dan, segun Boydell (1971), citado en

Mendoza (1998), cuando “estamos hablando de debilidades generales”. En este

caso estd implicada una parte importante de la organizacion. El cambio de equipo,

13
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por ejemplo del sistema de cOmputo, la introduccion de nuevos procedimientos, la
modificacion de politicas, etc.
Las departamentales que afectan un area importante de la organizacion, llamese

division, gerencia, departamento o seccion.

Las de tipo personal, son las que se ubican respecto a cada trabajador o empleado.

Otra clasificacion, descrita por Donaldson y Scannell 1979 (Mendoza 1998), tiene
similitud con la presentada previamente: “Una micronecesidad de capacitacion se da
s6lo para una persona 0 para una poblacion muy pequefia. Las macronecesidades
de capacitacion existen en un grupo grande de empleados; frecuentemente en la
poblacién completa de la misma clasificacion ocupacional. Siempre que una empresa
cambia una politica o adopta un procedimiento universalmente modificado, hay una

presumible macronecesidad de capacitacion.”

Estas clasificaciones tienen no solo valor teérico dado que, para el manejo de
diferentes tipos de necesidades, reportan beneficios practicos, ademas de ser Utiles

en su categorizacion.

La determinacion de necesidades proporciona valiosa informacion para elaborar o
seleccionar las acciones procedentes, por tanto conviene precisar los resultados a
los que se desea llegar con la misma a través del establecimiento de objetivos y la

elaboracion de planes y programas:

Los objetivos tienen como funcién seleccionar problemas y deben redactarse de tal
manera que sean factibles y cuantificables; en esta fase se prevén los controles que
debe contener el programa de capacitacion para que llegue a cumplirse tal y como

se planeé.

14
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En los planes y programas se establecen las prioridades de capacitacion, el
contenido tematico de cada curso, los materiales, los instructores y el presupuesto,

gue generalmente se elabora en forma anual.

Es importantisimo definir con exactitud la razén por la que se va a proporcionar la
capacitacion, ya que, sin esta justificacion, se estaran desperdiciando los recursos y
no se estaria asegurando que la capacitacion atacara una verdadera problematica

existente en la industria.

2.4.2 Organizacion

Mientras la primera fase del proceso responde estrictamente al qué hacer, la
organizacién instrumenta el con qué hacerlo: en otras palabras se trata de disponer
de los elementos tecnoldgicos, humanos y fisicos para su realizacién. La

organizaciéon se descompone en los elementos que se presentan a continuacion:

e Estructuras y sistemas. Hacer una buena capacitacion implica espacios
fisicos, dependencia organizacional, autoridad, responsabilidad y un ambito
formal delimitado dentro de la organizacion y la estructura oficial de la
empresa. También requiere un sistema propio establecido a la medida de
cada situacion, asi como formas y procedimientos de trabajo que sistematicen
todos los esfuerzos y conforme al manual de organizacion.

e Integracion de personas. Como todas las funciones de la empresa, administrar
la capacitacion requiere personas técnicamente preparadas, asi como
instructores que conduciran los cursos determinados en el plan o programa.

e Integracion de recursos materiales. Para efectuar los cursos programados se
necesitan aulas, mesas, sillas, proyectores, pizarrones, manuales de
instruccion y, en general, diferentes recursos fisicos e instruccionales para su
realizacion.

e Entrenamiento de instructores internos. La preparacion de instructores

internos, tanto habilitados como especializados, quiza sea el punto

15
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fundamental para conducir el adiestramiento a las necesidades especificas y

para economizar los recursos, empleando personal en la medida que sea

necesario.

2.4.3 Ejecucion

La ejecucion es la puesta en marcha del plan, es la accion misma, la realizacién y la

fase donde se llevan a cabo los planes establecidos.

Implica los elementos siguientes:

Materiales y apoyos de instruccion. Los cursos requieren manuales, guias de
instruccién, material didactico, visual y filmico, al igual que determinados
apoyos gue deben programarse y proporcionarse en el momento adecuado.
Contrataciéon de servicios. Aunque el plan se realice en gran medida con
recursos propios, se necesitaran diversos servicios externos, en ocasiones de
instruccion y casi siempre de material filmico, materiales de apoyo didactico o
alquiler de locales, hospedaje y alimentos.

Coordinacion de cursos. Incluye desde acuerdos de trabajo previo con el
instructor, programacion, invitaciones y confirmacion de grupos, hasta
servicios de ordenamientos de aulas, materiales, diplomas, servicio de café vy,
en general, todas las actividades de supervisidn y asistencia de servicios

antes, durante y después del curso.

Segun Mitchell (1995), hay cuatro aspectos que se pueden controlar durante esta

etapa:

Agenda: Determinar la agenda, que permite ejercer control sobre el tiempo. De

hecho, la administracion eficiente destiempo es una de las habilidades claves que

todo ejecutivo debe dominar. Al establecer y apegarse a la agenda, se controla el

tiempo que se estara con los educandos.
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Se inicia y termina la leccion, se designa el tema, indica cuando se concede un
receso para comer y cuando se reanuda el trabajo, también establece la
duracion de otros descansos. El tiempo ejerce un control sutil sobre nosotros,
aunqgue la mayoria de las veces no lo percibimos. Con solo establecer la agenda,

se controla este aspecto vital del ambiente de aprendizaje.

Liderazgo personal: Las personas necesitan sentir que estdn en buenas manos y
gue se les conduce con seguridad. Sin embargo, el liderazgo no es una acciéon de
mano dura. Una conduccién con mano firme es opresiva, en tanto que la buena
direccién simplemente cumple las expectativas de quienes son guiados. Es una

forma sutil de control, no coercitiva.

Sélo surgen problemas cuando se cuestiona el liderazgo. Si se emprende con
consistencia y confianza, un liderazgo firme ejerce un control poderoso y sutil

sobre el ambiente de aprendizaje.

Metodologia. No es lo que se dice, sino como se expresa lo que produce el
impacto.

En resumen, el método que se emplea para ensefiar algo es mucho mas
importante que el contenido de lo que se pretende ensefar. El sistema que
fracasa obstaculiza la capacitacion en lugar de ayudarla. Después de todo, es el
método empleado el que estimula o no al educando para afirmar el material
nuevo y dominarlo; y adquiere todavia mas importancia cuando se considera que
el lapso promedio de atencion de los adultos es de s6lo 20 a 30 minutos. Y eso
es para graduados universitarios; si se ensefia a personas con educacion basica,
su capacidad para poner atencién a lo que se dice sera incluso menor. Esto
significa que no importa cuan bueno sea un método particular, si se emplea con

exceso se vuelve aburrido.

Pocas personas pueden concentrarse durante periodos prolongados en un tema,
presentado en una sola forma. Afortunadamente, hay una gran variedad de

17
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métodos que se pueden emplear. Al mezclar con cuidado la metodologia y
coincidir el método apropiado con el material que se va a cubrir, se obtendra un

inmenso control sobre el ambiente de capacitacion.

Espacio Fisico. Este ambiente desempefia una funcion en la enseflanza mas
importante de lo que se sospecha normalmente. Sin embargo, el sitio no
garantiza el aprendizaje ni lo impide por completo. No obstante, el ambiente si

tiene un efecto intangible en la forma como se percibe la capacitacion.

En gran medida, el ambiente fisico esta bajo el control del instructor, el modo en
que se prepara la habitacion, el tipo de apoyo audiovisual que emplea, los
muebles y la iluminacion.

Por otra parte, si se controlan los presupuestos y los proveedores, puede elegir
asientos cémodos, el color de la habitacion, los patrones de iluminacién, las
propiedades acusticas y la temperatura. Todos estos agentes permiten dar forma

a un ambiente de aprendizaje.

2.4.4 Evaluacion y seguimiento

La evaluacion es la corroboracion o comprobacién de lo alcanzado respecto a lo
planeado. Sirve para tomar medidas correctivas y esta presente en todo el proceso.

Se realiza desde el punto de vista del sistema y del proceso:

e Del sistema. Se refiere a la efectividad de la capacitacién en todo su proceso
debe cuestionarse en cada una de las fases que la integran, desde los
instrumentos de diagnostico de necesidades hasta los mecanismos de control,
formativos, medios de difusién y herramientas de seguimiento y evaluacion.

e Del proceso. Tiene varias facetas y solo se puede realizar plenamente cuando

se cuenta con objetivos especificos disefiados para la instruccion.
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Es necesario que exista un seguimiento el cual consiste en evaluar las actividades
gue realizan los participantes una vez que han concluido su instruccién. Se traduce
en la observacion de la transferencia de la capacitacion al trabajo, la revision y
superacion de los obstaculos para aplicar las nuevas habilidades, conocimientos y

aptitudes adquiridos en un curso (Grados, 2002).

Las razones para evaluar, segun Pain (1993) son:

e La capacitacion, se aplica cada vez mas como una herramienta de
management y no solamente como simple respeto de la obligacion legal,;

» las crecientes demandas de los resultados alcanzados en relacion del insumo,
dirigidas a los responsables de capacitacion;

e la insatisfaccion vinculada a los instrumentos y modalidades actuales de la
evaluacion;

e la creciente profesionalizacion de los responsables de capacitacion, que
traduce la voluntad de “actuar mejor”;

e el aumento del nimero de personas que hay que capacitar;

e larevalorizacion de la capacitacion en general.

La funcion tradicional de la evaluacion es rendir cuenta de las actividades realizadas
a los dirigentes de la empresa, a los interlocutores sociales y a las autoridades de
tutela. Paralelamente a esta funcion tradicional, orientada mas bien hacia el control y
la decision, aparece una nueva funcidn que consiste en utilizar la evaluacion para

mejorar las acciones de capacitacion.

Esta aproximacion se diferencia de la simple apreciacion del juicio de los asistentes o
de los responsables al terminar un curso en la perspectiva de la aplicacion de los
conocimientos adquiridos en el puesto de trabajo. Se sitia mas bien en la
cotidianeidad de la capacitacion e incluye todas las actitudes y acciones que deben
implementarse antes, durante y después del desarrollo de la capacitacion, para
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asegurarse que la misma responde a los requerimientos de los participantes

involucrados y, de no ser asi, introduce las modificaciones necesarias.

El mismo autor, menciona los instrumentos y técnicas que se utilizan con mayor

frecuencia para la evaluacion de las acciones de capacitacion:

INSTRUMENTO O
TECNICA

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Observacioén

Contacto directo con la experiencia de
terreno, el hecho de interesarse en las
actividades concretas de los
participantes da una imagen positiva

del capacitador.

Costo en tiempo, esfuerzo de
informaciéon y de adaptacion
del capacitador para salir de

Su rutina.

Entrevista individual semi-

Posibilidad de expresion sin trabas,

personalizacion del contacto.

Costo en tiempo, ofrece una

imagen global que privilegia

las  opiniones individuales
estructurada .
sobre lo colectivo 0]
institucional.
Posibilidad de un analisis mas alla de la | Influencia del ambiente

Entrevista general

escasamente estructurada

expresién individual, tiempo

relativamente corto.

reinante en el grupo o en el

Servicio sobre ciertos

individuos.

Reunion

Poca inversion de tiempo, posibilidad
de toma de decisiones, compromisos

del personal jerarquico.

Caracter oficial, peso de la
participacion de los
responsables jerarquicos,
escasa participaciéon de los

capacitados.

Cuestionarios

Ganancia de tiempo en la obtencién de

informacion, posibilidad de utilizar
diferentes tipos (anénimos/nominativos,
cortos/largos, cotidianos/por sesion),
diferentes presentaciones (preguntas
abiertas/cerradas, gréficos para
completar, casilleros a cubrir, frasea a

completar) en diferentes momentos.

Obligacién de esquematizar
los aspectos propuestos, costo
en tiempo de elaboracién y de
procesamiento, necesidad de
cuestionarios especificos
segun los objetivos que se
quieren alcanzar y los

aspectos a observar.

Figura 1. Instrumentos y técnicas de evaluacion en capacitacion, segun Pain (1993)
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Durante esta etapa del proceso, se pueden suscitar posibles blogqueos de los
protagonistas de la capacitacion como son por parte del capacitado, temor a ser
juzgado o a las eventuales consecuencias de su empleo; y del capacitador, dudas

acerca de su competencia o0 consecuencias sobre su carrera o empleo.

2.5 Tipos de Capacitacion

En el curso de imparticion de capacitacion, se han presentado diferentes tipos de
entrenamiento en situaciones industriales; por ejemplo, Tiffin y Mc Cormick, 1958
(citado en Albarrdn y Bustamante, 2002), clasifican el entrenamiento en las
siguientes categorias:

1. De orientacion: para familiarizar a los nuevos empleados con la compafiia.
Vestibular: entrenamiento simulado en el trabajo mismo.
En el trabajo: practica real realizada en el trabajo.
De aprendices: periodo formal de aprendizaje de un oficio.
Técnico: entrenamiento en aspectos técnicos del trabajo.

Supervisores: entrenamiento para desempeiiar funciones gerenciales.

N o g b~ WD

Otros tipos: cualquier situacion poco usual que no se incluya en las anteriores.

En realidad, cualquier clasificacion de diferentes tipos de situaciones de
entrenamiento constituyen en si una dificultad, ya que existen distintas formas en
que se pueden clasificar; por ejemplo, un sistema mas significativo podria ser
clasificar las experiencias de entrenamiento en términos de: a) el proposito, b) la
ubicacion, c) la persona que se prepara, y d) la técnica. Una clasificacion de esta

indole se da a continuacion:

l. Propdsito de la experiencia de entrenamiento:
a) Impartir conocimientos (es decir, entrenamiento de orientacion).
b) Ensefiar oficios (por ejemplo, adiestramiento técnico).

c) Para modificar actitudes.
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Ubicacién de las experiencias de entrenamiento.

a) Situacion real de trabajo (entrenamiento en el trabajo mismo).

b) Situacion simulada de trabajo (por ejemplo, entrenamiento vestibular).
c) Salén de clases.

d) No especificada (por ejemplo, estudios en casa).

Caracteristicas del entrenado:
a) Experiencia:
1. Sin experiencia anterior (por ejemplo, entrenamiento de
aprendices).
2. Experiencia previa moderada (entrenamiento de “repaso”).
3. Experiencia previa amplia.
b) Nivel de trabajo:
1. Empleados que no son de supervision.
2. Supervisores.
c) Numero:
1. Individuos

2. Grupos

Técnica empleada:

a) Conferencia (formal).

b) Conferencia (grupo de discusion).

c) Procedimiento de muestra de trabajo.
d) Representacion de papeles.

e) Television (circuito cerrado).

f) Instruccién programada.

g) Discusion de grupo.
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Estas categorias constituyen soélo una guia que se puede utilizar para fines de mayor
facilidad. Cualquier experiencia de entrenamiento puede tener varios propdsitos y

puede utilizar una gran variedad de técnicas distintas durante su programa.

2.6 Problemaéticas a enfrentar durante el Proceso de Capacitacion

En la actualidad, la capacitacion es un factor fundamental para el desarrollo de las
organizaciones; sin embargo, pese a esta certeza que comparten los ejecutivos de
alto nivel y el personal en general, en muchas organizaciones esta considerada
como una disciplina con bajo nivel de importancia. Esto se debe, en parte, a una
serie de creencias erroneas que con el paso del tiempo han llevado a minimizarla.
Segun Pinto (2000), son:
e Capacitar es educar. La finalidad de la educacién es que la
gente obtenga conocimientos para desarrollar sus estructuras
cognitivas, a fin de lograr mayores parametros de referencia; la
finalidad de la capacitacion es que la gente aplique lo aprendido en el
desemperio de sus funciones. O sea que, la capacitacién no es que el
personal incremente su cultura general, como ocurre con la educacion
escolar, sino que se aplique la tecnologia, se mejore la administracion
y se logren los objetivos de la empresa.
e La capacitacion resuelve problemas. La capacitacion es so6lo un
insumo para aumentar la productividad y solucionar problemas, que si
bien en ocasiones resulta un elemento importante en la solucién de un
problema dado, en muchas otras es solo una parte minima que rara
vez resuelve, por si misma, problemas.
e La capacitacion es una pérdida de tiempo. Muchos directores
de empresas piensan que la capacitacion resulta una pérdida de
tiempo, pues la consideran como una extension de la escuela.
e La capacitacion es cara. Esto sucede solo cuando los
resultados son poco satisfactorios. Pero si es debidamente planeada,

disefiada, aplicada y transferida al trabajo con registro de resultados,

23



La Persuasiéon como Habilidad Fundamental en el Instructor

qgue responda a necesidades y esté alineada con la planeacion
estratégica, va a ser sumamente costeable por el rendimiento de la
inversion.

e La asistencia a cursos de capacitacion es una obligacion. Si se
aplica una capacitacion profesional, que responda a las necesidades
del personal, de los diferentes puestos o de la empresa, esta creencia
se modificard. La capacitacion no debe ser una obligacion, mas bien
debe considerarse un derecho.

 No hay tiempo para un registro, es mucho esfuerzo. Una de las
creencias que mas afecta la capacitacion es que deben registrarse
todas las acciones del proceso. Se utiliza demasiado tiempo en
registrar situaciones de aprendizaje que no llevan a resultado alguno.
Los usuarios no proporcionan indicadores de productividad para
evaluar el entrenamiento, pues se cree que no son necesarios para
saber qué ocurre con una actividad tan simple como la de capacitar.
Los indicadores de productividad son la base para establecer el
rendimiento de la inversion en capacitacion.

e El coordinador de la capacitacibn so6lo debe saber de
capacitacion. Se cree que las funciones del capacitador incluyen
coordinar eventos, impartir cursos y convencer al personal para que
participe en ellos, incluso hay coordinadores que poseen mucha
experiencia en estas funciones, y aun asi, piensan que su
responsabilidad se limita a coordinar cursos. La capacitacion no es
sinbnimo de cursos, sino una estrategia para el desarrollo de la
organizacion.

El lider de capacitacion debe tener conocimiento de los procesos de
Su organizacion y debe estar involucrado en el ambiente
organizacional, en la cultura, la problematica, las oportunidades,
fortalezas, amenazas y debilidades que tenga la empresa para poder,
con ello, orientar estrategias de cambio.
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e El instructor no tiene por qué capacitarse. Como cualquier otro
empleado, debe tener en su haber un programa de formacion técnica,
administrativa y humanista, que le permita adquirir nuevas habilidades
o desarrolle aun més las ya existentes.

e El personal se capacita solo por medio de cursos. El personal
se capacita por medio de un proceso de diagnéstico, disefio,
transferencia, reforzamiento y medicion de los resultados. En otras

palabras aprende haciendo.

Asi mismo, Reza C. s/f, nos habla de éstas probleméticas y algunas otras durante
el proceso de capacitacion como son:

. Los instructores son incompetentes: los externos son
charlatanes que solamente buscan el beneficio personal, desconocen
la problematica de la empresa y sus requerimientos especificos. Los
internos no estan bien preparados, carecen de conocimientos
pedagdgicos y no tienen voluntad para compartir sus conocimientos.

. Los participantes no se interesan en los programas de
capacitacion: Estdn  mayormente interesados en  obtener
reindivicaciones de tipo econémico y motivaciéon que ser entrenados.

. Los jefes no dejan ir a su personal a capacitarse: en gran
cantidad de empresas, los supervisores impiden que el personal a su
cargo se capacite y adiestre, argumentando falta de mano de obra
para cumplir con las metas y programa que tienen asignados,
imposibilidad para detener las lineas de produccion y pérdida de
tiempo.

. Los programas de capacitacion son pobres: al considerar la
actividad de capacitacion para adultos como un gasto, los esfuerzos
encaminados a satisfacer sus necesidades de formacion profesional

son muy limitados. La cobertura de los programas se ajusta a cumplir
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con los requisitos minimos de la ley y en muchas ocasiones ni siquiera
esto se logra.

. No hay seguimiento de los programas: no se evalian los
resultados del esfuerzo del &rea de capacitacion, no hay revision de
los cambios en la conducta del participante durante y después del
curso-evento, no se verifica que los conocimientos sean aplicados por
el trabajador en su puesto, no hay evaluacion del costo-beneficio.

. A los “expertos” les falta formacion en el tema: en gran cantidad
de empresas, se cree que la capacitacion es un acto tan sencillo que
cualquiera lo puede hacer, todo mundo cree saber de capacitacion, no
hay conciencia en investigar que la capacitacion es una actividad tan
relevante y seria como las de mayor trascendencia en la empresa.

. No se le asigna presupuesto: al ser una funcién que cuesta,
carece del presupuesto necesario, que ademas estd expuesto al
“recorte” si surge otra necesidad.

. No hay estructura formal: las &reas de capacitacion carecen de
estructuras sistematicas que les permita cumplir con sus funciones.
Carecen, asimismo, de los recursos materiales minimos para llevar a
cabo sus programas. No cuentan con el suficiente personal y su nivel
jerarquico les impide tomar decisiones de trascendencia.

. La cuestion legal es muy complicada: las organizaciones tienen
gue desperdiciar recursos en atender requerimientos legales, que
implican el llenado de complejos formularios para cumplir con las
disposiciones administrativas y procedimientos que han establecido la
Secretaria del Trabajo. La cuestion juridica es tan dificil que se buscan
las maneras de burlar a la ley en lugar de cumplirla cabalmente.

. Las empresas, sobre todo las pequefias y medianas no
conocen la tecnologia educativa que les permita disefiar planes,
programas, cursos y eventos correctamente.

. Se observa wuna ausencia de infraestructura técnico-

administrativa: las organizaciones carecen de manuales de
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organizacién, politicas y procedimientos; analisis y descripcion de
puestos de trabajo; metodologias adecuadas para el diagnéstico de
necesidad de capacitacion y adiestramiento; estandares de produccion
y ventas; indices de personal, etc.; lo cual complica la formulacién del
plan y de los programas de desarrollo de sus recursos humanos.

. Algunos trabajadores no tienen los conocimientos elementales
que proporciona la alfabetizacion, la primaria o inclusive, la
secundaria, para comprender los contenidos de un curso especifico de
capacitacion y adiestramiento que satisfaga las necesidades de
formacion para desempefarse en su puesto de trabajo. Como
respuesta a las diferentes problematicas que se presentan en la

capacitacion laboral.

En conclusion el instructor debe tener una verdadera conviccion de la mecanica, los
meétodos y los resultados de la capacitacion industrial. Es necesario demostrar que la
adquisicién de conocimientos, desarrollo de habilidades y mejora de actitudes que
adquieren los empleados repercute favorablemente en la productividad de la

empresa.
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CAPITULO 3. EL PAPEL DEL INSTRUCTOR EN LA
CAPACITACION

Para llevar a cabo exitosamente la ejecucion de la capacitacion, el instructor es clave
fundamental, como lo mencionan Austria y Rodriguez (1991), “gran parte del éxito de
los programas de capacitacién recae en el instructor, ya que es él quien dirige las

sesiones”.

Por lo anterior, el presente capitulo de este trabajo revisa la funcidn, caracteristicas y

habilidades que el instructor debera tener para cumplir con su objetivo de trabajo.
3.1 Diferencia entre instructor y educador

Primeramente, se analiza diferencia que existe entre ser instructor y educador, para
delimitar el campo de accion del instructor y connotar las habilidades necesarias para

cada uno de éstos.

Instructor, es una persona que domina tedrica y practicamente una o0 varias
especialidades u oficios, o una parte de ellos. Su propdsito fundamental es trasmitir
SuUs conocimientos y experiencias a otras personas que los requieran para
desempenfiarse correctamente en su puesto de trabajo. Debe dominar metodologias
de ensefanza-aprendizaje, acordes con el tipo de conocimiento a impartir y el tipo de
capacitacion sujeto al proceso formativo. (Reza, 2002).

Capinte (1995), sefiala que es la persona que proporciona informacion especializada
referente a las técnicas modernas de administracion y conocimientos especificos,
gue les permita a los integrantes del grupo modificarse, conocer y elaborar un nuevo

concepto del funcionamiento de la organizacion.
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Grabowski 1989, realizd una revisidon de las cualidades y destrezas mencionadas en

varios estudios destacando 10 caracteristicas comunes para los instructores:

. Comprender y tomar en cuenta la motivacion y las formas de
participacion de los aprendices adultos.

. Comprender y satisfacer las necesidades de los aprendices
adultos.

. Estar enterado de la teoria y practica del aprendizaje de
adultos.

e Conocer la comunidad y las necesidades de los aprendices
adultos.

e Conocer la forma de aplicar diferentes métodos y técnicas de
ensefanza.

e Poseer destrezas de comunicacion y saber escuchar con
atencion.

e  Saber como localizar y utilizar materiales educativos.

e Tener amplio criterio y permitir a los adultos estimular sus
propios intereses.

e  Continuar su propia educacion.

e Poder evaluar y apreciar un programa

El mismo autor menciona que: “la funcion del instructor es provocar la necesidad de
aprender, comunicar, investigar, escuchar, dirigir y trabajar en grupos de personas
que se encuentran dentro de un proceso de ensefianza-aprendizaje, entendiendo

por aprender la capacidad de resolver problemas”.

Menciona también: “que la misién del educador consiste esencialmente en crear,
mantener y fomentar la comunicacion, llegando ésta a través de un desarrollo
progresivo, a tomar forma de un espiral, en el cual coinciden didactica, aprendizaje

y comunicacion”.
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Como conclusiéon podemos mencionar que la diferencia entre educador e instructor,
radica en la misién de cada uno, el instructor es el sujeto que va a trasmitir a una
persona 0 a un grupo los conocimientos y habilidades necesarias par dominar un

tema o trabajo determinado.

La misién del educador va mas alla, ya que éste no sélo va a impartir conocimientos,
sino que su verdadera finalidad consiste en preparar al individuo para vivir dentro de
un grupo social, creando actitudes para tal efecto, desarrollandolas de acuerdo con

un ideal pre-establecido y fijando y modelando normas de conducta.

3.2 La funcién del instructor.

Para Grados (2002), como ya lo mencionamos, la funcion del instructor es provocar
la necesidad de aprender, comunicar, investigar, escuchar, dirigir y trabajar en
grupos de personas que se encuentran dentro de un proceso de ensefianza-

aprendizaje, entendiendo por aprender la capacidad de resolver problemas.

Puesto que la instruccion estad dirigida a personas adultas, con experiencia y
formacion profesional, es recomendable que se tome un modelo de “facilitador” del

aprendizaje y se abandone el modelo del “maestro” tradicional.

Un facilitador es aquel profesional de la capacitacion que se desempefia como
catalizador para descubrir nuevos conocimientos y habilidades en el trabajo. Su
funcién principal es generar procesos autogestivos, creativos y productivos en los
participantes. En la medida que el instructor realice dicha funcion, se estaran
aprovechando los conocimientos de cada uno, y los contenidos tematicos se
enrigueceran por sus aportaciones y la guia del instructor.

Carrillo (1998) menciona que la mision del instructor es la capacitacion y el desarrollo
de otros, quienes gracias a su accion integraran nuevos conocimientos, habilidades y

actitudes en su vida, su actuacién repercutird en el futuro de estas personas.
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El instructor por tanto, es el responsable del éxito o fracaso del proceso ensefianza-
aprendizaje, y habra fracasado en la mision que le corresponda si no consigue que la

persona capacitada llegue a demostrar el cambio deseado.

De ahi la importancia y trascendencia de su labor ante al capacitando y ante la

sociedad.

3.3 Cualidades y habilidades del instructor

Austria y Rodriguez (1991), nos mencionan que es deseable que quienes capacitan
cuenten con las siguientes caracteristicas, o bien, que estén conscientes de sus

carencias en este sentido, para que las desarrollen:

e Autenticidad: Mostrarse tal como es, sugiere sinceridad, honestidad,
apertura, transparencia, calidad humana.

e Empatia: Cuando el instructor tiene la capacidad de comprender a los
integrantes de un grupo.

e Expresion verbal clara, precisa y sencilla: Empezando cuando se dirija al
grupo con la voz y con la mirada, comunicando claramente con palabras
sencillas, lo que quiere expresar.

e Capacidad de andlisis y sintesis.

e Postura adecuada: Que no demuestre cansancio, aburrimiento u otras
impresiones o actividades similares que se proyecten hacia el grupo, por el
contrario debe mostrar interés por su trabajo y por el grupo que conduce.

e Capacidad para despertar y conservar la atencion grupal.

e Capacidad para establecer buenas relaciones con los participantes del
grupo.

e Habilidad para integrar a los grupos y conducirlos al logro de los objetivos
propuestos.

e Habilidad para manejar situaciones conflictivas.
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Capacidad y habitos de escuchar.

e Facilidad para manejar situaciones imprevistas.

e Creatividad.

e Entusiasmao.

e Prevision para adelantarse a los acontecimientos y a los problemas.

e Orden para coordinar los elementos humanos, materiales y técnicos antes y
después del desarrollo de los programas.

e Sentido de comprension humana, para comprender primero a las personas
como tales, y después, como sujetos de capacitacion.

e Capacidad de analisis y confrontacion, para verificar los hechos reales con

los planes trazados.

Ademas, Carrillo (1998), nos dice que para cumplir con su mision, el instructor
requiere:
a) Contar con un amplio conocimiento del tema del curso a
impartir.
b) Poseer conocimientos basicos sobre los aspectos psicolégicos
gue caracterizan a los capacitandos.
c) Conocer técnicas de manejo y conduccion de grupos.
d) Manejar los elementos didacticos que requiere el proceso de

ensefianza-aprendizaje.

El instructor ha de tener entrega y vision, caracterizados por un gran sentido de
responsabilidad y actualizar en su conducta vital las cualidades de un profesional,
incluidas en los siguientes principios:
a) Voluntad de aprender:
Es la fuerza que mueve al hombre a adquirir conocimientos por medio del
estudio o la experiencia. La voluntad de aprender nos permite la obtencion y el
manejo de nuevas herramientas y el desarrollo de aptitudes que se ponen al

servicio de la profesién de instructor.
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b)

d)

Especializacién:

Es el conocimiento extenso de un area a la que se abocaran los programas de
capacitacion disefiados por el instructor. La especializacion da lugar al manejo
Optimo de conocimientos y metodologia, herramientas que permiten satisfacer
las necesidades de los participantes y el cumplimiento de los objetivos en
cada curso. La especializacion aumenta las posibilidades de superacién
personal y colaboracion con los demas.

Deseo de ayudar a los demas:

Significa hacer algo mas por el participante, no sélo cumplir la tarea, sino
afiadir el “Valor Agregado” (toque personal). En el rol del instructor
Profesional, el deseo de ayuda a los demas se llama SERVICIO, y es
diferente a la ayuda desinteresada que se le da a un amigo. El servicio
responde a una necesidad de los demas que es la de ser reconocido como
persona.

Practica continua:

La practica continua implica trabajo arduo y abundante. Descubrir que se tiene
facultad para algo es muy gratificante, pero resulta casi inutil si no se suma a
la destreza que se logra con el ejercicio constante. Este ejercicio lleva consigo
muchos ensayos y autocriticas, y aunque parezca monotono ayuda a
diferenciar a los que tienen éxito de los que fracasa. La practica continua es la
forma como se puede conseguir la excelencia en cualquier actividad humana.
Convivencia con otros especialistas:

Es el tiempo para fraternizar con otros instructores profesionales,

compartiendo experiencias e intercambiando conocimientos.

Por su parte Casaus y Casiano (1993), proponen un perfil para

instructores de capacitacion entre los que se encuentran:



La Persuasiéon como Habilidad Fundamental en el Instructor

CONOCIMIENTOS RASGOS DE
GENERALES PERSONALIDAD
Técnicas didacticas -Buena presentacion
-Elaboracion de -Facilidad de negociacion
materiales didacticos -Actitud de servicio
-Funcionamiento de -Capacidad de planeacion
equipo dlgactlco -Puntualidad y
-Ortografia administracion de tiempo

-Facilidad de palabra,
vocabulario y diccion
-Manejo de grupos
-Creatividad

-Iniciativa

-Tolerancia

-Relaciones humanas
-Empatia

-Control de si mismo
-Sentido del humor

Figura 2. Perfil para coordinadores de capacitacion, segin Casaus y Casiano (1993)

Segun la Secretaria del Trabajo y Prevision Social (1991) el instructor debe tener las

siguientes caracteristicas:

Tener interés por instruir.

Tener una formacion técnica y pedagodgica que le permita hacer uso de los
meétodos, técnicas y procedimientos didacticos de a cuerdo a las necesidades
propias de la instruccion.

Poseer dominio de la materia que se va a instruir.

Tener la experiencia y los elementos necesarios para facilitar el aprendizaje
con base a técnicas demostrativas y materiales didacticos.

Tener los elementos para poder verificar y evaluar el aprendizaje de los
participantes.

Tener conocimiento sobre el comportamiento de los adultos.

Ser estudioso y abierto a la actualizacion profesional.

Tener capacidad de autocritica para corregir y mejorar sus actividades y

conocimientos de instruccion.
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Ademas de las habilidades mencionadas, Albarran y Bustamante (2002) consideran
gue los psicélogos debemos contar con algunas otras que también son importantes.

Dichas habilidades son:

Liderazgo:

La ejecucion de una clase particular de papel dentro de un grupo organizado, y éste
se define esencialmente en funcion del poder o la capacidad de influir en los demas,
siendo capaz de sefialar un objetivo comun a ser logrado, asi como obteniendo la

plena involucracién del grupo.

Asertividad:

Caracteristica considerada dentro de las habilidades sociales.

La conducta socialmente habil, es el conjunto de conductas emitidas por un individuo
en un contexto interpersonal que expresa sentimientos, actitudes, deseos, opiniones
o derechos de ese individuo, de un modo adecuado a la situacion, respetando esas
conductas en los demas, y que generalmente resuelve los problemas inmediatos de

la situacidon mientras minimiza la probabilidad de futuros problemas.

Comunicacion:

Cualquier forma de interrelacion entre dos o0 mas personas, ya sea mediante la
palabra hablada o escrita, gestos, ademanes o0 expresiones cuyo resultado es el
intercambio de significados que conducen a la comprensién y, en el mejor de los

casos, a un acuerdo de sentimientos y emociones.

Motivacion:
En términos de las condiciones que inician, guian y mantienen los comportamientos,

generalmente hasta que alguna meta se logra o la respuesta se blogquea.

Empatia:
Es la capacidad de ubicarse en el lugar del otro y percibir la situacién como la ve
este.
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Es importante hacer mencion que el instructor requiere un conjunto de caracteristicas
para desempefiar exitosamente su trabajo, no siendo éstas las Unicas conductas que
el instructor debera presentar para llevar a cabo su tarea sino parte de un repertorio
de habilidades, comportamientos y actitudes que en conjunto y de acuerdo a la

situacidén se podran utilizar para llevar a cabo el proceso de capacitacion.

3.4 Conductas que facilitan el proceso de aprendizaje

Las actitudes del instructor determinan en buena medida las conductas que asumira
frente al grupo y se reflejaran en éste, e influirdn en el logro de los objetivos de
aprendizaje. Aun cuando el comportamiento debe ser espontaneo, es necesario que
el instructor adopte de manera sincera las siguientes conductas (Albarran y
Bustamante, 2002):
e Utilizar mensajes claros y sencillos.
e Percibir y aclarar las reacciones de los participantes.
e Dar instrucciones claras y precisas para la realizacion de las diferentes
actividades.
e No censurar las personalidades de los participantes ni sus opiniones,
hasta donde sea posible.
e Estar consciente de que puede estar equivocado o0 no contar con toda la
informacion, y aceptar estos limites.
e Evitar utilizar términos vagos, ambiguos o muletillas.
e Ser objetivo.
 No manipular al grupo para que acepte sus opiniones como las unicas
validas.
e Ser congruente en sus actos con lo que ensefia.
e Administrar el tiempo adecuadamente.
e Respetar la individualidad de los participantes.
e Ser responsable y ético.
e Ser sencillo, accesible y flexible.

e Manejar la comunicacion no verbal de €l hacia el grupo.
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Saber captar los mensajes no verbales de los individuos y del grupo.

Diagnosticar con acierto las situaciones especificas.

Siliceo (2002), nos menciona que ante un grupo los instructores se
enfrentan a dos realidades: Por un lado la del grupo como tal, es decir, la
gue estd regida por principios psicosociales en relacibn con sus
reacciones y comportamiento basados en la dindmica de grupos.

Por otro lado la conducta individual, es decir la personalidad propia
particular de cada uno de los miembros del grupo. El instructor debe estar
consciente de esta doble personalidad: la colectiva y la individual, pues de

lo contrario sus enfoques y tratamiento careceran de prudencia y tacto.

Algunas actividades que todo instructor debe tener presentes para lograr

el éxito de su labor y que demuestran su interés y compromiso son:

e Informarse al maximo sobre el grupo. El nimero de personas que
asistiran, escolaridad, edad, etc., son conocimientos que facilitaran la
identificacion rapida del grupo.

e Ser Puntual. La falta de puntualidad puede crear un ambiente negativo y
de justa critica.

» Ser elemento para la motivacién del grupo, demostrando entusiasmo en
todo momento. No olvidar que todo instructor debe ser lider que fomente
la buena disposicion y entusiasmo de parte del grupo.

e Tener un tono de voz amable. Asi se despierta la confianza del grupo.

e Al hablar, siempre ver de frente, es decir, dirigirse al grupo tanto con la
voz como con la mirada y comunicar con claridad las ideas. Lo contrario
propicia desconfianza y puede ser sintoma de poca seguridad.

e Exponer de pie y caminando, y segun sea la organizacion fisica del
salon, colocarse frente al escritorio 0 mesa: De esta manera el instructor y

grupo estaran mas cera. Esto promueve confianza y seguridad.

10
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e Mantener una postura adecuada. No demostrar con la postura
aburrimiento, cansancio u otras actitudes equivalentes que facilmente se
proyectan hacia el grupo, siempre con resultados negativos.

e Evitar una mimica exagerada y evitar asimismo; ticsS nerviosos.
Controlarse al maximo es por el bien propio y del grupo.

e Evitar acciones que distraigan al grupo. Algunos ejemplos pueden ser
jugar con un pedazo de gis, una pluma u otro objeto o retorcer un clip.

» No disculparse. Esta cortesia en un momento determinado se puede
entender como debilidad e inseguridad, y pude dar la impresion al grupo
de que no se esta preparado, 0 que no se tiene la capacidad necesaria.
Claro esta que esto no se debe confundir con una actitud autosuficiente,
descortés y vanidosa.

e Siempre que se inicie una idea, expresion o concepto, llegar al final, y
hasta entonces ceda la palabra al que ha levantado la mano, y responda
a la inquietud o pregunta. De esta manera no habra una interrupcion a la
mitad del camino.

e No demostrar en ningdn momento nerviosidad. Muchas veces el
nerviosismo es signo de inseguridad. Es un deber sentirse seguro.

e Hacer comentarios sobre las opiniones que expresan los participantes y
gue resultan agradables a ellos mismos; por ejemplo: jComo usted
acertadamente dijo! ...jEse es un buen comentario...!

» No permitir que ningun participante sabotee su trabajo.

Aunque es dificil que una persona reluna todas las caracteristicas mencionadas, en el
capacitador existe una gran responsabilidad social, y por tanto, debera tener el

propésito de acercarse cada vez mas al ideal.

Una forma de lograrlo es que el instructor busque siempre mayores conocimientos
humanisticos y técnicos de su area profesional, dentro de éstos se encuentran los
comportamientos que el instructor debera presentar para propiciar conductas
positivas en el grupo receptor de la capacitacion.
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CAPITULO 4. ACTITUDES

Austria y Rodriguez (1991), nos mencionan que gran parte del éxito de los
programas de capacitacion recae en el instructor, ya que él es quien dirige las
sesiones. Hacen énfasis en que las actitudes del instructor determinan en buena
medida las conductas que asumira frente al grupo y se reflejaran en este, e influiran
en el logro de los objetivos de aprendizaje. Para lograrlo, es importante que el
instructor domine temas como las actitudes, sus estructuras, funciones y su relaciéon
con la conducta, ya que este conocimiento es clave para poder modificarlas

positivamente y lograr el objetivo que se plantee dentro de la capacitacion.

4.1 Concepto de Actitud

Morales, 1999 menciona: Una actitud se considera como una asociacion
entre un objeto dado y una evaluacion dada. Las situaciones sociales, las
personas y los problemas sociales constituyen objetos actitudinales.
Evaluacion significa el afecto que despierta, las emociones que moviliza,
el recuerdo emotivo de las experiencias vividas, incluso las creencias

acerca de la capacidad del objeto para conseguir metas deseadas.

En la fuerza de la asociacién influyen tres procesos diferentes, si bien lo
normal es que no lo hagan los tres con la misma intensidad, esto
procesos son:

a) Cognitivo. Si la persona asocia el objeto con la evaluacion por medio
de un conocimiento amplio y detallado de las propiedades vy
caracteristicas del objeto.

b) Afectivo. Si la evaluacidon surge mas bien de experiencias intensas, de
caracter positivo 0 negativo, con el objeto de la actitud.

c) Conductual. Si la evaluacion surge de manera gradual de la

implicacion conductual de la persona con el objeto.
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La consecuencia es que una actitud tiene tres componentes:

a) Cognitivo. Consta de las percepciones de la persona sobre el objeto
de la actitud y de la informacion que posee sobre él.

b) Afectivo. Estd compuesto por los sentimientos que dicho objeto
despierta.

c) Conductual. Incluye las tendencias, disposiciones e intenciones hacia

el objeto, asi como las acciones dirigidas hacia él.

Los tres componentes coinciden en que todos ellos son evaluaciones del objeto de la
actitud. La actitud, en si misma, no es directamente observable. En palabras de
Ajzen 1989, (citado en Morales, 1999) “es una variable latente, que ha de ser inferida

de ciertas respuestas”.

4.2 Estructura de las actitudes

Las actitudes constan, como ya lo revisamos, de tres componentes: cognitivo,
afectivo y conativo-conductual. Ello quiere decir que las respuestas que la persona
emite frente al objeto de la actitud son susceptibles de una clasificacion triple, segun
predominen en ellas los elementos de informacion, creencias, afectivos o de
intencidn-conducta. Sin embargo, a pesar de que estos elementos son diferentes
entre si, todos ellos comparten algo: la disposicion evaluativo frente al objeto

(upcite).

4.2.1 Relaciones entre los componentes actitudinales

La relacion entre el componente cognitivo y el afectivo se ha tendido a conceptuar
como una consistencia afectivo-cognitiva. Es decir, se supone que la naturaleza del

afecto que despierta el objeto de la actitud coincide con el contenido de la creencia.

Si una persona cree que el objeto de la actitud facilita la obtencion de objetivos

importantes, tal creencia deberia traducirse en un afecto positivo hacia el objeto.
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A la inversa, si del contenido de las creencias se deduce que el objeto es un
obstaculo para sus intereses, lo que habria que esperar seria mas bien un afecto

negativo.

La consistencia afectivo es el grado en que el afecto actitudinal y la intencién
conductual coinciden. En principio habria que esperarla, porque las personas tienden
a realizar aquellas conductas que les resultan positivas y a evitar las negativas, y
también porque es socialmente censurable que la conducta de una persona no

coincida con las preferencias que ha manifestado publicamente.

4.2.2 La actitud como tema o marco cognitivo

La actitud podria servir al sujeto para responder ante el objeto de forma rapida cada
vez que éste se presente. De no ser asi, se veria obligado a analizar cada vez todas
y cada una de las creencias, con el esfuerzo cognitivo que ello implica. La prueba de
que la actitud es distinta de las creencias la encuentran Lingle y Ostrom, 1981,
(citado en Morales, 1999), afirmando que la actitud ejerce un influjo sobre la
percepcion del objeto y las respuestas hacia él, las creencias, por si solas, no lo
podrian hacer. La actitud resulta ser un tema o marco cognitivo, con un rol
organizador de la informacion y de las respuestas cognitivas relativas al objeto de la

actitud.

4.2.3 La actitud como esquema

Una extrapolacion de los resultados de Lingle y Ostrom, 1981 (citado en Morales,
1999), llevaria a predecir que la actitud produce un aprendizaje selectivo, de tal
modo que las personas recuerdan mejor la informacién y las comunicaciones
favorables cuando su actitud es positiva, y a la inversa.

Pratkanis, 1987 encontr6 en un experimento, que las personas con actitudes
favorables también tenian mayores conocimientos y que aprendian mejor los

mensajes persuasivos favorables (upcite).
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4.2.4 La actitud como heuristico

Iniciemos por definir la palabra heuristico, que es una estrategia sencilla para
resolver un problema (Morales, 1999). La actitud funciona como un heuristico
cuando la atribucion es de la actitud previa del sujeto hacia la persona cuya
conducta se juzga. Es la actitud la que sirve para interpretar y explicar una conducta
social. O sea, al formular un juicio atributivo, se utiliza una actitud previa como
heuristico. Ello implica dos pasos: en el primero, la evaluacion (actitud) almacenada
en la memoria, “esta persona me cae bien o mal”, sirve como sefal. En el segundo,
se utiliza para solucionar un problema, “su conducta es consecuencia de su forma de

ser.

Las actitudes guian la conducta de forma espontanea, sin necesidad de deliberacion
alguna, lo hacen a través de las percepciones del objeto de la actitud, para que
dichas percepciones tengan lugar, es preciso que se hayan activado con anterioridad

las actitudes del individuo en la memoria.

4.2.5 Las actitudes basadas en el afecto

A la pregunta de por qué sentimos simpatia hacia una determinada persona
podemos contestar facilmente que porque hemos tenido ocasion de conocerla bien y
apreciamos su inteligencia y buen caracter. Nuestra evaluacion se basa en un
conocimiento de las caracteristicas del objeto de la actitud y en un analisis detallado
de sus acciones. Sin embargo existen otras actitudes que, pese a carecer de un
elenco amplio de creencias que las acompafian y sustentan, tienen un fuerte
componente afectivo. Dado que estas actitudes no surgen de un proceso consciente
ni del calculo previo de los beneficios y costos asociados a una determinada
orientacion hacia el objeto de la actitud, se las considera basadas en el afecto.

La experiencia con un estimulo puede llevar a adquirir reacciones afectivas sin

necesidad de que en ello influya el reconocimiento consciente.
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4.3 Las funciones de las actitudes

4.3.1 Funcioén de evaluacion de objetos.

La primera funcién actitudinal ya ha quedado esbozada en el parrafo dedicado a la
actitud como heuristico: es la funcion de evaluacion de los objetos del mundo social.
Tener una actitud hacia un objeto es mas funcional para la persona que no tener
ninguna, puesto que por ese solo hecho puede orientar su accién y sabe lo que es
conveniente hacer y lo que es preferible evitar en todo lo relacionado con el objeto
de la actitud. Tampoco necesita emplear tanto tiempo y esfuerzo en reflexionar sobre

como actuar hacia ese objeto.

Fazio 1989, (citado en Morales, 1999), prob6 en un experimento que las actitudes
mas accesibles, aquellas que implican una asociacion fuerte objeto-evaluacion,
seran mas funcionales y ayudaran mas a la persona a guiar su accion hacia el

objeto.

4.3.2 Funcion de ajuste social y de expresidn de valores.

En ocasiones, la orientacion social predominante de una persona o0 grupos de
personas las predisponen a mantener o adoptar actitudes que cumplen una funcion
determinada, ya sea que la actitud exprese y proyecte los valores fundamentales del
grupo social al que se pertenece y facilite el sentido de pertenencia o bien se ajuste
Gnicamente a una situacion determinada facilitando el proceso de adaptacion de un

grupo a otro.

4.4 Actitud y Conducta.

La actitud tiene que estar forzosamente relacionada con la conducta. Ya se ha

insistido es un estado psicoldgico interno que orienta la accidn hacia un objeto por
medio de su evaluacion. Pero todos los estudiosos e investigadores de
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las actitudes han trabajado desde el supuesto de que el conocimiento de la actitud
de una persona servira para conocer, cuando menos, el marco general de su
actuacion en relacion con el objeto actitudinal, a continuacion se presentan algunos

planteamientos al respecto:

4.4.1 El principio de compatibilidad.

Lo que afirma el principio de compatibilidad es que sélo cabe esperar relaciones
entre actitudes y conductas cuando ambas estan planteadas al mismo nivel de
generalidad. Es decir, no parece razonable intentar pronosticar, a partir de una
actitud genérica hacia un objeto (por ejemplo religién), el comportamiento especifico
de asistir o no a misa un domingo determinado en una iglesia concreta. El ejemplo
propuesto por Ajzen, 1989 (citado en Morales, 1999), ilustra con claridad este punto:
conocer la actitud de una persona hacia la medicina dificlmente servird para
pronosticar la probabilidad de que esa persona done sangre con ocasion de una
campafna que la Asociacion de Donantes esta llevando a cabo en su centro de
trabajo. Saber cudl es la actitud de la persona hacia las donaciones podria, en
cambio, resultar mas util, y todavia mas cudl es su actitud hacia donar sangre en su
centro de trabajo. Dado que la conducta que se trata de predecir es muy especifica,
la calidad del prondstico se incrementa gradualmente a medida que se van

conociendo actitudes de caracter cada vez mas especifico.

4.4.2 La planificacion de la conducta.

La actitud hacia la conducta se considera funcion de las creencias conductuales que
mantiene la persona. Por la intensidad del caracter positivo o negativo del resultado
se obtiene un producto que indica la direccidn en que esa creencia concreta orienta
a la persona hacia el objeto de la actitud. Sin embargo, en la conducta pueden
intervenir factores diferentes a la propia actitud. En un ambiente social muy contrario
a cierto objeto, una persona con actitud favorable albergaria dudas sobre la
conveniencia de este objeto. Esa presion social que la persona percibe, y que suele
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proceder de aquellos que le son mas préximos, se conoce con el nombre de norma

social subjetiva.

Al igual que sucedia en el caso de las actitudes, cada creencia normativa se
multiplica por la motivacion a obedecer o seguir esa opinion. La norma social

subjetiva es el resultado final de sumar todos estos productos.

La actitud mas la norma social subjetiva determinan la intencién de la persona hacia
la conducta. La intencién sera un predictor mas exacto de la conducta que la actitud
o la norma social por separado. A la vez, una conducta que surja de una intencion de
la persona, y que tenga en cuenta tanto su propia orientacion como la de su

ambiente social mas proximo, se puede calificar como una conducta razonada.

El control percibido se basa en las creencias de control, en funcién de las cuales la
persona establece si posee 0 no las capacidades o recursos necesarios para llevar a
cabo la conducta y si existen las oportunidades adecuadas.

La intencidon es ahora igual a la actitud mas la norma subjetiva mas el control
percibido. Si antes la accion se describia como razonada, ahora puede calificarse de

planificada.

4.4.3 Accesibilidad actitudinal y conducta.

La experiencia directa con el objeto de la actitud hara que esta informacioén sea de
primera mano y esté a salvo de mediatizaciones, por o que su procesamiento sera
mas sencillo y rapido. Todo ello redundara en una mayor accesibilidad actitudinal, es

decir, en una mayor fuerza de la asociacion objeto-evaluacioén.

Las actitudes que surgen de la experiencia directa con el objeto de la actitud son, por
regla general, mas estables, resisten mejor los ataques y criticas e inspiran mayor

confianza en la persona que las mantiene. Serd mas probable su eviccidén ante la
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mera presencia del objeto actitudinal y mayor su influencia sobre la conducta sin
necesidad de que la persona se involucre en esforzadas deliberaciones.

4.4.4 Actitudes, habitos y conductas.

La iniciacion de la conducta depende de la actitud y su persistencia depende mas
bien del habito. Se entiende por habito una accién que, por haberse realizado
muchas veces, se ha convertido en automatica. En su formacion se pueden

distinguir, tres fases: (Morales, 1999).

a) Fase de iniciacion o declarativa.- Para orientar su accion la persona
utiliza una informacion que consta de un conjunto de hechos. Estos, por si
solos, son incapaces de guiar la accion y obligan a la persona a recurrir a
procedimientos interpretativos.

b) De formacion estricta del habito.- La informacidén anterior deja atras
la forma declarativa y adopta la procedimental, a través del proceso de
compilacion de conocimiento. En esta fase, los procedimientos
interpretativos ya no son necesarios.

c) Procedimental o de perfeccionamiento.- El habito ya esta formado
pero sigue perfeccionandose en aspectos de ajuste a las situaciones y

rapidez de ejecucion.

Creencias, actitudes, decisiones o0 intenciones y habitos conforman diferentes
estructuras cognitivas para representar el conocimiento que la persona tiene de la
conducta. Las creencias son las estructuras que contienen la informacion mas
detallada sobre la accion. Las actitudes representan su evaluacion global. Las
decisiones o intenciones constituyen una integracion de actitudes y creencias. Por su
parte, los habitos representan la informacién sobre la accion en forma procedimental
e incluyen informacion sobre como llevarla a cabo. La diferencia entre decision o

intencién y habito reside en el caracter deliberado de la primera y automatico del
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segundo. El habito no requiere esfuerzo consciente, puede pasar desapercibido y
puede actuar al mismo tiempo que otros procesos. Esto no ocurre con la intencion.

El papel del habito parece ser el de reducir la relacion entre actitud y conducta
cuanto esta Ultima es repetida. Sin embargo, en ciertos casos la repeticion de la
conducta influye en la actitud e incrementa, por tanto, la relacién entre actitud y

conducta.

4.5 Modelo Combinatorio del Cambio de Actitudes

Los enfoques combinatorios sostienen undnimemente que la materia prima
elemental en la formacion y cambio de actitudes es la informacion o conocimiento
acerca de los objetos de actitud y descansan en el postulado de que los seres
humanos somos seres racionales que sistematicamente procesamos y usamos la

informacion disponible para realizar decisiones conductuales.

4.5.1 Tipos de Informacién o Creencias

Primeramente es necesario revisar los tipos de informacion o creencias a los que
estamos expuestos, su clasificacion puede efectuarse atendiendo a multiples
criterios, uno de los cuales es utilizado por Fichbein y Ajzen (1975), hace referencia
al origen de las creencias que son (Morales, 1999):

1) Creencias descriptivas. La primera fuente de conocimiento que
permite establecer gran parte de las conexiones objeto/atributo es la
observacion directa. El ejercicio continuo de la practica observacional v,
sobre todo, la experiencia resultante de mantener un contacto personal
con los objetos lleva a la adquisicion de un numero considerable de
creencias que se conservan con certeza maxima, al estar validadas

continuamente por la experiencia.
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2) Creencias inferenciales. Mas alla de la realidad observada, estas
creencias pueden haberse logrado por medio de relaciones previamente
aprendidas o mediante el uso de sistemas formales de codificacion. Asi,
segun la primera via, podemos haber aprendido en el pasado que las
personas que lloran lo hacen porque estan tristes, lo que nos permite, al
encontrarnos con una persona que llora, deducir que esta triste. La base

de la creencia inferencial es siempre alguna clase de creencia descriptiva.

3) Creencias informativas. Este tipo de creencia no procede de la
observacion directa, ni de lo inferido, sino de la informacidon que proviene
de los demas o que es dada a conocer por cualquier medio de difusion
externo. Procede durante los primeros afios de vida, basicamente de la
familia, y durante las etapas sucesivas de instituciones o grupos sociales

como la escuela.

Una vez revisado el origen de las creencias, se expone un enfoque combinatorio
gue existe para intentar predecir la conducta a través de las actitudes, este enfoque

Se conoce como:

4.5.2 Teoria de la accién Razonada

En su formulacion basica, el modelo parte de los tres componentes fundamentales
del concepto tradicional de actitud (cognitivo, afectivo y conductual) y los vincula en
una cadena causal. Sostienen que la mayor parte de la conducta humana esta bajo
control del sujeto y que, por tanto, puede ser pronosticada a partir de la intencién
conductual de ejecutar un comportamiento determinado. Por su parte, la intencion
conductual depende directamente de las actitudes, las cuales, a su vez, son funcion
de las creencias (componente cognitivo) acerca de las consecuencias de la conducta

en cuestion.

10
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El concepto central de la teoria es la intencion conductual, concebida como la causa
primera o inmediata de la conducta y operacionalizada como el juicio probabilistico

gque emite un sujeto acerca de ejecutar o no un comportamiento.

En consecuencia, el modelo postula que la conducta estd determinada por la
intencion conductual y que ésta, a su vez, se expresa por medio de las actitudes
hacia la conducta y de la norma subjetiva. Estos dos componentes, por su parte, se
explican atendiendo a la base informativa o creencias. Puesto que las creencias
representan la informacién poseida acerca de los objetos, lo que se defiende, en
definitiva, es que la conducta esta en ultima instancia determinada por la informacion

del sujeto. EI modelo reconoce también la posible influencia de variables externas.

Los componentes de esta teoria son los siguientes:

a) Actitudes. Las actitudes se conforman a partir del repertorio de creencias
salientes relativas al objeto de actitud, que suelen ser entre cinco y nueve, si bien
las dos o tres primeras con mayor fuerza, proporcionan una informacion util. En
esta teoria las creencias se conciben basicamente como las consecuencias que

tiene el realizar una determinada conducta.

Ahora bien, las actitudes no sélo dependen de las creencias, sino también de la

evaluacion que la persona realiza de cada una de dichas creencias conductuales.

b) Norma Subjetiva. El segundo predictor de la intencién conductual es un juicio
probabilistico acerca de lo que la mayoria de las personas importantes para el
sujeto, es decir, sus otros significativos, piensan de la realizacion de una
conducta determinada. Es decir, los componentes de la norma subjetiva son las
creencias acerca de cOmo otros grupos de personas o instituciones (a los que se
denomina referente) piensan que el sujeto deberia comportarse y de la

motivacion del sujeto para acomodarse a las directrices de los referentes.

11
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c) Intencion Conductual. La intencion conductual es “la localizacién de una persona
en una dimension de probabilidad subjetiva que incluye una relacion entre la persona
misma y alguna accioén” (Morales, 1999).

En esencia, la teoria de la accién razonada defiende la prediccion de la intencion

conductual desde dos componentes, las actitudes y la norma subijetiva.

d) Conducta. El objetivo Ultimo de la teoria de la accién razonada no es la
prediccion de la intencién conductual, sino la predicciéon y comprension de los

determinantes de la conducta.

Las predicciones pueden mejorarse teniendo en cuenta los siguientes aspectos:
-Correspondencia y estabilidad. La correspondencia hace alusion a que las
intenciones y la conducta deben tener el mismo grado de generalidad. La estabilidad
exige que las intenciones sean constantes.

-Si existen otras vias alternativas de accion se deben estudiar sus intenciones
respectivas.

-Las intenciones Unicamente predicen los comportamientos que no requieren
habilidades o capacidades especiales, ni oportunidades extraordinarias, ni la

cooperacion de los demas.

Por ultimo, es también importante establecer la distincion entre conducta y resultados
conductuales, es decir, entre el comportamiento propiamente dicho y los sucesos
gue siguen a ese comportamiento y que dependen tanto de la habilidad del sujeto
como de otros factores ajenos a él. Por ejemplo, en intenciones conductuales como
la de “aprobar un examen”, el modelo predice la conducta (estudiar para aprobarlo),

pero no los resultados conductuales (aprobarlo o no).

Una vez que se tienen conocimiento de las actitudes, sus funciones y estructuras,
podremos revisar la forma de modificarlas para lograr que la actitudes en la
capacitacion sean favorables para llevar a cabo el proceso y la manera de lograrlo es

a través de la persuasion.
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CAPITULO 5.
MENSAJES PERSUASIVOS Y CAMBIO DE ACTITUDES

Después de la revision realizada con respecto a las actitudes, su formacion y
relacion con la conducta, es necesario hacer una revision de las técnicas que existen

para modelar las actitudes a través de la persuasion:

5.1 Concepto de persuasion

La influencia intencionada o persuasion es definida por Morales, (1999) como la
intencion de cambiar los pensamientos, sentimientos, o conductas (es decir las
actitudes) de otras personas. La intencion de influir, en dltimo término, va dirigida
siempre a conseguir un cambio en la conducta de los otros, individuos o grupos.
Algunas veces esta claro que el objetivo es conseguir un comportamiento concreto,
otras veces se pretende incidir sobre las actitudes, con el proposito de modificar una
serie de conductas en el futuro. Por otra parte, los intentos de influencia se pueden

dar en procesos cara a cara o a traves de los medios de comunicacion.

Se han propuesto muchas tipologias en el estudio de la influencia. Teniendo en

cuenta todos estos aspectos, se podria llegar a la clasificacion siguiente:

a) En funcién del objetivo del agente de influencia, nos encontramos con dos
tipos de metas: conseguir un comportamiento concreto en el receptor o
conseguir que éste cambie sus actitudes para producir, a la larga, un cambio

conductual.

b) En funcién del escenario en que tiene lugar el intento de influir, los tres tipos
de escenarios mas frecuentes son: comunicacion interpersonal directa cara a

cara, comunicacion directa dirigida a una audiencia o comunicacion de masas.
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La comunicacion interpersonal o cara a cara se caracteriza porque la interaccion es
bidireccional y dialéctica. Son interacciones en las que el agente de influencia y su
blanco intervienen al mismo tiempo. El agente de influencia trata de imaginar cuales
son las representaciones que el otro tiene de la situacion para tratar de adaptar su
conducta a ellas, pero, a su vez, el blanco de influencia participa imponiendo su

propia posicion.

La comunicacion directa dirigida a una audiencia esta ejemplificada por un mitin. Se
trata de un tipo de interaccion que podriamos calificar de unidireccional y poco
reciproca. Aunque el blanco de influencia se puede expresar mediante reacciones,
como aplausos y abucheos, su influencia en la conducta del agente es mucho menor
qgue en la comunicacion interpersonal.

La comunicacion de masas es la comunicacién caracteristica de los medios de
comunicaciéon. No existe contacto directo entre el comunicador y la audiencia, por lo
que claramente la influencia es unidireccional. El blanco de influencia sélo puede

influir sobre el agente aceptando o rechazando el medio de comunicacion.

En este capitulo intentaremos mostrar aquellos factores psicosociales que influyen
en la mayor o menor eficacia de un mensaje persuasivo. Nos centraremos en el
cambio de actitud que ocurre como resultado de un mensaje persuasivo

relativamente elaborado, emitido por un comunicante, en este caso el instructor.

5.2 Enfoques tedricos en el estudio de la persuasion

Para que un mensaje persuasivo cambie la actitud y la conducta, tiene que cambiar
previamente los pensamientos o creencias del receptor del mensaje (Morales, 1999).
En el proceso de persuasion es concebido un conjunto de etapas, en las cuales hay
una serie de elementos clave, tal como aparece esquematizado en la figura 3. La
eficacia de un mensaje persuasivo depende fundamentalmente del efecto que

produzcan en el receptor cuatro elementos clave:
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a) La fuente. Quién es el emisor del mensaje: su experiencia, sinceridad,
atractivo, semejanza con el receptor, poder, etc.

b) El contenido del mensaje. Calidad de los argumentos, incentivos que promete,
organizacion, claridad, si pone el énfasis en los aspectos racionales o
emocionales.

c) El canal comunicativo. Por ejemplo, visual o auditivo, directo o indirecto.

d) El contexto. Relajado o serio, agradable o desagradable, distracciones, etc.

Los efectos de esos cuatro estan mediatizados por ciertas caracteristicas de los
receptores, como su susceptibilidad ante la persuasion, edad, nivel educativo,

creencias previas, autoestima, etc.

Estimulosdela Predisposicion del receptor.
comunicacion. e Susceptibilidad ala

- Fuente. Sonfilradosa > PERSUASION.

- Contenido. través de e Actitud hacialos

- Canal. ESTIMULOSEN LA

- Contexto. COMUNICACION

caugan

Respuestasinternasdelos Respuestas observables.
receptores. v" Cambios de
0 Atencion ‘ opinion
o Comprension v" Percepcion
0 Aceptacion v Afecto
0 Retencion v" Accion

Figura3. Etapas en el proceso persuasivo, segun el Grupo de Yale.

Los efectos psicolégicos que los mensajes pueden producir en el receptor son
cuatro: atencion, comprension, aceptacion y retencion. Y todos ellos son necesarios

para que el mensaje persuasivo sea efectivo.
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1) La atencion. Reconoce el hecho de que no todos los mensajes que se emiten
con la intencion de persuadir llegan a los receptores. Por muy bueno que sea un

mensaje y mucho que prometa, si no es atendido, caera en saco roto.

2) Comprension. No basta con recibir el mensaje para que éste surta efecto. Es
necesaria su comprension. Mensajes demasiado complejos o ambiguos pueden
perderse sin influir sobre los receptores, o0 lo que es peor, influyendo en un

sentido contrario al deseado por el emisor.

3) La aceptacion. Se consigue cuando los receptores llegan a estar de acuerdo
con el mensaje persuasivo. El grado de aceptacion de un mensaje depende

fundamentalmente de los incentivos que ofrezca para el receptor.

4) La retencion. Es una etapa necesaria si se pretende que la comunicacion
persuasiva tenga un efecto a largo plazo, cosa que, por lo general, suele ser

bastante frecuente.

5.2.1 Las doce etapas en la persuasién, segun McGuire 1985

Se ha centrado en los procesos que ocurren en el receptor de la informacion
persuasiva y ha especificado la existencia de doce etapas o pasos en el proceso
persuasivo (upcite):

1) Exposicion.

2) Atencion.

3) Interés.

4) Comprension.

5) Generacién de cogniciones relacionadas.

6) Adquisicion de habilidades relevantes.

7) Aceptacion.

8) Memorizacion.

9) Recuperacion.
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10)Toma de decision.

11)Actuacion y

12)Consolidaciéon postaccion.

Como puede verse, se trata basicamente del mismo esquema propuesto por el

Grupo de Yale, solo que mas detallado y con algunas etapas adicionales.

El modelo de McGuire ha sido con frecuencia reducido a dos factores: recepcion y

aceptacion, la mayoria de las variables de las que puede depender la eficacia de un

mensaje persuasivo son susceptibles de ser analizadas segun sus efectos sobre

alguno de estos dos factores.

Hay dos implicaciones importantes de este modelo.

1)

2)

Los diversos pasos o0 etapas dependen unos de los otros; el receptor debe
pasar sucesivamente por cada uno de los pasos si se quiere que la
comunicacion tenga su impacto persuasivo. La comprension no puede ocurrir
a menos que el individuo haya prestado atencion al mensaje, la aceptacion
depende de la comprensidn, y asi sucesivamente.

El efecto de una comunicacién sobre el cambio de actitud puede
comprenderse mucho mejor si se analiza su impacto sobre cada una de las
diversas etapas. Puede ocurrir que ciertas caracteristicas del mensaje, o de la
fuente, tengan efectos positivos sobre una de las etapas, pero produzcan
efectos negativos sobre otras. Por ejemplo, el nivel intelectual del receptor
incrementa la atencion y la comprension del mensaje, pero disminuye su

aceptacion.

La focalizaciéon de una manera casi exclusiva en los procesos cognitivos que ocurren

en los receptores de mensajes persuasivos es ya patente en el enfoque de McGuire,

y alcanza su maxima expresion en la teoria de la respuesta cognitiva y en los dos

enfoques siguientes.
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5.2.2 Teoria de la respuesta cognitiva

Siempre que un receptor recibe un mensaje persuasivo, compara lo que la fuente
dice con sus conocimientos, sentimientos y actitudes previas respecto al tema en
cuestiéon, generando, de esta manera, unas respuestas cognitivas. Estos mensajes
autogenerador, especialmente su aspecto evaluativo, son los que determinan el
resultado final del mensaje persuasivo. Si los pensamientos van en la direccion
indicada por el mensaje, la persuasion tendra lugar; en cambio, si van en direccion
opuesta, no habré persuasion, o incluso puede darse un efecto boomerang Petty y
Cacioppo, 1981, (citado en Morales, 1999). Los receptores no son ya persuadidos
por la fuente o el mensaje, sino mas bien por sus propias respuestas ante lo que la

fuente y el mensaje dice.

Para la teoria de la respuesta cognitiva lo fundamental es determinar qué factores, y
de qué manera, influyen sobre la cantidad de argumentos que el receptor genera, a
favor o en contra, de la posicion mantenida en el mensaje. La cantidad de
argumentos generados depende, por ejemplo, de la distraccion (que disminuye el
namero de argumentos generados), asi como de la implicacién personal del receptor
en el tema (que aumenta el nimero de argumentos generados). La manera en que
estos factores influyen sobre el resultado del mensaje es mas compleja, pues
depende no sélo de la cantidad de argumentos sino del tipo de éstos. Asi, los
argumentos son a favor del mensaje, la distraccidon tiene un efecto negativo y la
persuasion es menor; en cambio, si los argumentos son en contra del mensaje, la
distraccion, al hacer que el receptor construya menos argumentos, produce un mayor

impacto en la direccion indicada por la fuente.

5.2.3 El modelo heuristico

Los modelos anteriores presuponen que, para que un mensaje sea eficaz, el

perceptor tiene que implicarse de una manera activa en el procesamiento cognitivo

del mensaje. Tiene que atenderlo, entenderlo, comprender las consecuencias que se
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derivardn de su aceptacion, relacionarlo con sus conocimientos previos, etc. Sin
embargo, todos somos conscientes de que muchas veces somos persuadidos sin
gue apenas nos demos cuenta, y por supuesto, sin haber escudrifiado el contenido
del mensaje. En muchas ocasiones somos persuadidos porgue seguimos
determinadas reglas heuristicas de decision. La persuasion no es tanto resultado del
analisis que realizamos sobre la validez del mensaje, sino fruto de alguna sefial o
caracteristica superficial del mensaje (por ejemplo, la longitud o el niamero de
argumentos que se da), de la fuente que lo emite (por ejemplo, su atractivo o
experiencia) o de las reacciones de otras personas que reciben el mismo mensaje
(Morales, 1999).

Algunos de los heuristicos utilizado con mayor frecuencia se basan en la experiencia
de la fuente: “se puede confiar en los expertos”; en la semejanza: “a la gente
parecida generalmente nos gustan cosas parecidas”; en el consenso: “debe ser
bueno, cuando todo el mundo aplaude”, o en el numero y longitud de los
argumentos: “con tanto que decir, debe tener un sélido conocimiento”. Pero también
existen otros muchos heuristicos, aplicables quizas en situaciones mas especificas:
“las estadisticas no mienten”, “las personas que me caen bien suelen tener opiniones
muy interesantes”, “los ricos y famosos saben disfrutar de la vida”, y similares
(Morales, 1999).

Pero no seria muy razonable que ante todos los mensajes persuasivos que
recibimos nos dejaramos llevar por sefiales periféricas, en vez de analizar y sopesar
detenidamente los pros y los contras que el contenido del mensaje sugiere. Uno
puede llevarse una desagradable sorpresa si a la hora de comprarse un automavil se
guia exclusivamente por el atractivo de la persona que le atiende y no por el precio,
prestaciones, consumo, mecanica, garantia, etc. del vehiculo. De esta manera, es

mas probable que las reglas heuristicas sean utilizadas en las siguientes situaciones:
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b)

d)

5.24

Baja motivacién. Es mas probable que el atractivo de la fuente guie nuestra
decision de beber una determinada marca de cerveza y no nuestra decision
de comprarnos un automovil.

Baja capacidad para comprender el mensaje. Por ejemplo, quienes no
tenemos idea de asuntos financieros utilizaremos heuristicos para decidir
donde colocar nuestros ahorros con mayor frecuencia que un agente de bolsa.
Alta prominencia de la regla heuristica. El heuristico “los datos no mienten” es
mas aplicable en una discusion cientifica que en la valoracion de una pelicula.
Los elementos externos al propio mensaje son muy llamativos; por ejemplo,

cuando se trata de una fuente muy atractiva.

El modelo de la probabilidad de elaboracion

Petty y Cacioppo, 1986 (citado en Morales, 1999), han elaborado un modelo que

permite integrar los enfoques comentados anteriormente. Segun el Modelo de la

probabilidad de elaboracion, cuando recibimos un mensaje podemos tanto analizarlo

racionalmente como proceder de forma casi automatica, guiandonos por algun

heuristico.

Dos son las principales estrategias de que dispone el receptor para decidir si acepta

0 no el mensaje:

a)

b)

La primera estrategia, denominada ruta central, se da cuando el receptor
intenta realizar una evaluacion critica del mensaje, para lo cual analiza
detenidamente los argumentos presentados, evalla las posibles
consecuencias que de ellos se derivan y los pone en relacidbn con sus
conocimientos previos sobre el tema. Se trata, por tanto, de elaborar de forma

sistematica una serie de pensamientos en torno al mensaje.

La segunda estrategia, denominada ruta periférica, ocurre cuando la gente no
tiene la motivacion o la capacidad de realizar un proceso tan detenido de
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evaluacion del mensaje. El procesamiento periférico describe el cambio de
actitud que ocurre sin necesidad de mucho pensamiento en torno al contenido
del mensaje. En este caso, las actitudes se ven mas afectadas por elementos
externos al propio mensaje, como el atractivo de la fuente o las recompensas
asociadas con una particular posicion actitudinal. Este camino coincide con el

procesamiento heuristico que vimos en el modelo anterior.

El camino de actitud que se produce a través de la ruta o camino central sera
mas duradero, servira predecir mejor la conducta y serd mas resistente a la
persuasion contraria que el cambio de actitud producido a través de la ruta
periférica. En la figura 4 aparecen esquematizadas las dos rutas posibles en la

persuasion.
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COMUNICACION CAMBIO DE ACTITUD PERIFERICO
PERSUASIVA Laactitud es efimera, susceptible de cambio
5 y poco preeditora de la conducta.
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PROCESAR?
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Actitud inicial.

Calidad del argumento...

Predominan Predominan Predominan v
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FAVORABLES DESFAV. NEUTRALES RECUPERACION DE

LA ACTITUD INICIAL
L
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CAMBIO EN LA ESTRUCTURA COGNITIVA
¢Se adoptan nuevas cogniciones y se almacenan en la
memoria? ¢Hay respuestas salientes diferentes de las
anteriores?
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v v

CAMBIO DE ACTITUD CAMBIO DE ACTITUD
CENTRAL POSITIVO CENTRAL NEGATIVO

Laactitud es relativamente duradera,
resistente y predoctora de la conducta

Figura 4. El modelo de la probabilidad de elaboracién de Petty y Cacioppo (1989)
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Las dos estrategias mencionadas constituyen los dos extremos de un continuo:

El continuo de la probabilidad de elaboracién. Por elaboracién, basicamente, se
entiende que el receptor se impligue en pensamientos relevantes al tema. Cuando la
ésta es muy elevada, el receptor esta utilizando la ruta central; cuando es muy baja
esta utilizando la ruta periférica. Conviene recordar que en ambos casos puede
haber persuasion. Lo que ocurre es que la naturaleza del proceso persuasivo es
diferente en cada caso. Al tratarse de un continuo, conforme la probabilidad de
elaboracion aumenta, la importancia de las sefiales periféricas disminuye, y
conforme disminuye la probabilidad de elaboracion, aumenta la importancia de las
sefales periféricas. Asimismo, al concebir las dos rutas en la persuasion como
extremos de un continuo, en niveles moderados de probabilidad de elaboracion, el
proceso de persuasion que tiene lugar probablemente representa una mezcla

compleja de los procesos caracteristicos de cada una de las rutas.

La probabilidad de elaboracion depende de dos factores necesarios y simultaneos: la
motivacion, ya que a mayor elaboracion mayor necesidad de tiempo y esfuerzo, y la
capacidad. Entre las variables de tipo motivacional que mas se han estudiado esta la

implicaciéon del receptor (o relevancia personal del tema del mensaje).

Otros factores que incrementan la motivacion del receptor para realizar la
elaboracion son el hecho de que el mensaje provenga de multiples fuentes con
diversos argumentos y la necesidad de cognicion que cada receptor tenga. Segun
esta Ultima variable, las personas diferimos en el grado en el que nos implicamos y
disfrutamos pensando. El mismo autor nos menciona que “conforme mayor sea la
necesidad de cognicibn de una persona, mayor sera su tendencia a elaborar

respuestas cognitivas”.

11
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5.3 Elementos clave en el proceso persuasivo

5.3.1 Fuente Persuasiva

¢, Qué es lo que hace que una fuente persuasiva tenga una mayor capacidad de
persuasion que otra? Dos son las principales caracteristicas que se han encontrado
asociadas a las fuentes con mayor poder persuasivo: credibilidad y atractivo.
Veamos seguidamente cada una de estas caracteristicas, analizando en qué
consisten, cuales son los factores que las favorecen y cuales son sus afectos sobre

la persuasion.

a) Credibilidad de la fuente. Cuanto mas creible sea una fuente, mayor sera su

efecto en el cambio de actitud. Pero, ¢,qué es lo que hace a una fuente creible?:

- Competencia y sinceridad. La dimension de competencia se refiere a si
el receptor considera que la fuente tiene experiencia y esta informada o
calificada sobre lo que dice; en definitiva, si esta en situacion de conocer la
verdad o de saber lo que es correcto. La competencia con que una fuente es
percibida depende, a su vez, de numerosas caracteristicas. Algunas son las
siguientes:

v' Educacion, ocupacién y experiencia.

v Fluidez en la transmision del mensaje.

v’ La cita de fuentes que gozan de cierta autoridad o prestigio.

v' La posicion defendida por el emisor.

La sinceridad de una fuente depende, entre otros factores, de la ausencia de
afan de lucro, de su falta de intencién persuasora, del atractivo que ejerce
sobre el receptor, de que hable en contra de las preferencias de la audiencia 'y
de que lo haga sin saber que esta siendo observada. Pero, sobre todo, las
fuentes percibidas especialmente como sinceras cuando hablan en contra de

Su propio interés.

12
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5.3.2 El mensaje

a) Tipos de mensaje. Son numerosos los aspectos del mensaje y de su
contenido que se han investigado, en este trabajo se agrupan segun se refieran
al tipo de mensaje utilizado o0 a su organizacion. Los tipos de mensajes que han
acaparado la atencién de los investigadores son:
- Racionales. En los cuales se presenta evidencia en apoyo de la veracidad
de una proposicion dada.
- Emotivos. A veces denominados apelaciones del miedo, en los cuales se
indica, simplemente, las consecuencias deseables o indeseables que pueden
derivarse del mensaje y de su aceptacion. Los de mayor eficacia son los de
magnitud intermedia.
- Unilaterales. Consisten en expresar soélo las ventajas y aspectos positivos de
la propia posicién. Este tipo de mensajes es til cuando van dirigidos a
audiencias poco instruidas y de receptores que estan inicialmente a favor del
contenido del mensaje.
- Bilaterales. Incluyen ademas los aspectos débiles o negativos de la posicion
defendida, o los aspectos positivos de las posiciones alternativas. En general,
los mensajes bilaterales parecen ser mas efectivos que los unilaterales, y esta
eficacia es aln mayor cuando la audiencia esta familiarizada con el tema del
mensaje. La eficacia del mensaje bilateral depende de que las desventajas
presentadas y refutadas sean relevantes para los receptores.
- Informacion estadistica o basada en ejemplos. El impacto de la informacién
basada en ejemplos, que describe de forma viva y detallada un
acontecimiento, es bastante mayor que el de la informacion basada en
porcentajes, promedios y demas estadisticos. Por ejemplo, el impacto de
conocer que una sola persona habia contraido el sida fue mayor que afios de

campafas (Morales, 1999).

13
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b) Organizacién del mensaje.

- Conclusion explicita o implicita. Una primera cuestion que se han planteado
los investigadores es si es mas eficaz que una fuente persuasiva extraiga la
conclusién de su mensaje de forma explicita o si, por el contrario seria mejor
dejarla implicita.

Las investigaciones empiricas han mostrado que es mas eficaz dejar que
sean los propios receptores quienes extraigan sus conclusiones siempre y
cuando éstos estén lo suficientemente motivados y que el mensaje sea lo
suficientemente comprensible. En el caso de audiencia poco interesadas o
motivadas por el tema de la comunicacion, o de mensajes muy complejos y
dificiles, dejar la conclusion implicita puede ser perjudicial para la eficacia
persuasiva. En general el emisor tiene poco que ganar y mucho que perder si
deja implicitas las conclusiones del mensaje.

- Efectos de orden. ¢Hay unos elementos del mensaje mas influyentes que
otros dependiendo de su posicion? Los numerosos estudios del tema, en
general sefalan que los efectos del orden no son muy importantes, conviene
tener en cuenta que los efectos de orden se han estudiado suponiendo que
todos los demas aspectos del mensaje son idénticos. En situaciones

cotidianas esto rara vez ocurre.

5.3.3 El receptor

Un elemento crucial en todo proceso persuasivo: el receptor o audiencia. En primer
lugar expondremos el modelo de Mc Guire, 1968, (citado en Morales, 1999), que nos
servirh como marco general para comprender los efectos que el receptor tiene en los
resultados de las comunicaciones persuasivas, posteriormente el grado de
implicacién del receptor y por ultimo la discrepancia entre la posicion defendida en el

mensaje y la posicion del receptor.

14
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El modelo de Mc Guire, 1968 (upcite). Ante mensajes idénticos en lo que
respecta a la fuente y al contenido, ¢ son unas personas mas faciles de persuadir
que otras? La respuesta es afirmativa. Este autor propuso también un modelo
sobre la relacion entre caracteristicas del receptor y susceptibilidad de persuasion
qgue ayuda a clarificar el complejo patron de resultados encontrados. En dicho
modelo se plantea que el cambio de actitud viene determinado fundamentalmente
por dos procesos:
a) larecepcion del mensaje (que incluye atencién, comprension y retencién)
y
b) la aceptacion. Las caracteristicas del receptor (por ejemplo, inteligencia o
autoestima, entre otras) a veces tienen efectos contrarios sobre cada uno
de estos dos componentes.
Asi, las personas mas inteligentes pueden recibir y comprender mejor los
mensajes, pero también, porque son mas inteligentes, pueden resistirse en mayor

medida a ser persuadidos.

Eagly y Warren, 1976 (upcite), encontraron apoyo para el modelo de McGuire en
el caso de la inteligencia. Segun sus resultados, la inteligencia de los receptores
influye en la aceptacion de mensajes complejos, en los cuales la comprension es
mas importante que la aceptacion, pero no lo hace en la aceptacion de mensajes
simples, donde lo importante es propiamente la aceptacion. Se supone que en
este Ultimo caso la comprensién esta al alcance de todos.

La autoestima, por su parte, también parece estar relacionada positivamente con
la recepcion y negativamente con la aceptacion. Es decir, las personas con baja
autoestima tienen menos confianza en si mismos y se ven con menos
capacidades, lo que les hace mas dependientes de la opinién de los demas (la
aceptacion del mensaje es mas probable en ellos), pero a la vez parecen tener un
menor interés por el mundo que los rodea y de ahi que la probabilidad de

recepcion del mensaje sea también menor.

15
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Grado de implicacion del receptor. ¢ Como influye el grado de implicacion,
o la relevancia que el tema tiene para el receptor, en el resultado del
proceso persuasivo? Esta influencia parece depender de cual sea la ruta
gue predomine, central o periférica, en el proceso persuasivo. El modelo
de la probabilidad de elaboracion predice que los argumentos sélidos y de
alta calidad afectardn mas a los sujetos que estan mas implicados; en
cambio, la credibilidad de una fuente —una sefial periférica- producira un

mayor cambio de actitud en quienes se sientan poco implicados.

Discrepancia entre la posicion defendida en el mensaje y la posicion del
receptor. La distancia existente entre el contenido del mensaje y la
posicion que al respecto tiene el receptor es un elemento que mediatiza el
impacto del mensaje persuasivo, bien en la fase que antecede a la
exposicién a un mensaje, en la fase de recepcién, o incluso en el proceso
final de cambio de actitud. En primer lugar, las personas tendemos a
buscar y a recibir mensajes que concuerden con nuestras creencias y
actitudes y evitamos exponernos a mensajes que las contradigan
(exposicion selectiva). Este es un factor que puede explicar por qué, a
pesar de la enorme cantidad de informacion que recibimos, las personas
cambiamos poco nuestras actitudes. Sin embargo, también prestamos
atenciobn a mensajes moderadamente discrepantes, especialmente
cuando éstos parecen interesantes, novedosos o Utiles. Los mensajes
novedosos merecen especial atencion cuando para los receptores es
importante mantener una actitud correcta y cuando no se encuentran
firmemente comprometidos con una posicion determinada. Asimismo, en
la propia fase de recepcion del mensaje el receptor puede distorsionarlo
de alguna manera, de forma que se fije en lo que concuerda con sus
posiciones y evite aquello que lo contradice. También es posible que
cuando los receptores reciben mensajes que contienen argumentos a
favor y en contra de sus actitudes acepten los primeros sin cuestionarlos

y se impliquen activamente en refutar los segundos. De esta manera, su

16
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posicion final puede ser incluso mas extrema, aunque en la misma

direccion, que su posicion inicial (Morales, 1999).

5.4 Resistencia ante la Persuasion

Los receptores disponemos de numerosos mecanismos para eludir la influencia de la
multitud de mensajes persuasivos que a diario nos asedian. Antes de considerar
algunos de los factores que aumentan la resistencia ante la persuasion diremos,
como criterio general, que cuanto mayor es el conocimiento que el receptor tiene del
tema y mas articulado esta este conocimiento, mas dificil es persuadirle (Morales,
1999).

5.4.1 Lateoria de la inoculacién

La inoculacion propuesta por Mc Guire, 1964 (citado en Morales, 1999), toma su
nombre por analogia con la enfermedad y con la vacunacibn como medio de
vencerla. Esta teoria propone que la preexposicion de una persona a una forma
debilitada de material que amenace sus actitudes, hara a esa persona mas resistente
ante tales amenazas, siempre y cuando el material inoculado no sea tan fuerte como

para superar las defensas.

Existe otra forma béasica de prevenir la enfermedad o de resistirse ante un
mensaje persuasivo y es lo que se denomina terapia de apoyo, Mc Guire
piensa: que la inoculacion serd mas eficaz que el dar argumentos de
apoyo por dos razones. En primer lugar, porque facilita la practica de
defensa de las creencias propias, y en segundo lugar porque incrementa
la motivacion del individuo para defenderse. Si una persona siempre ha
admitido una creencia y nunca la ha visto atacada, es probable que no
haya elaborado argumentos en su apoyo. De igual manera, es probable
gue no se encuentre motivado para defenderla, por la sencilla razén de

gue nunca antes se ha visto en esa tesitura y le resulta inconcebible que
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dicha creencia pudiera ser atacada. Por eso, cuando su actitud sea
cuestionada se encontrara desprevenido y sin muchas defensas a su
alcance.

O’Keefe, 1990 (upcite) afirma lo siguiente:

a) tanto los mensajes de apoyo como los de inoculacién parecen
igual de eficaces,

b) la resistencia producida por los mensajes de inoculacion pueden
generalizarse a argumentos diferentes a los debilitados, y

C) una combinacibn de mensajes de apoyo y de inoculacion
proporciona mayor resistencia a la persuasion que la utilizacion Unica de

mensajes de apoyo.

5.4.2 La distraccion

Mc Guire, 1966 (citado en Morales, 1999), menciona que los elementos distractores
gue ocurren cuando se recibe un mensaje persuasivo interfieren con el aprendizaje
de los argumentos vy, por lo tanto reducen el cambio de actitud. Sin embargo, en
ciertas circunstancias no sucede asi, si la respuesta dominante ante una
comunicaciéon es estar de acuerdo con respuestas cognitivas favorables, la
distraccion lo que hara sera inhibir dichas respuestas y producira, por tanto, una

menor aceptacion.

5.4.3 Prevencion

Estrechamente relacionada con la teoria de la inoculacion esta la idea de que el
simple hecho de avisar al receptor que alguien va a intentar persuadirlo puede
incrementar su resistencia. La prevencion puede llevar a un cambio anticipado de
actitud, en la medida en que el receptor quiera quedar bien, manteniendo su

autoestima y no apareciendo como una persona facil de persuadir,
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lo que le lleva a mostrarse de acuerdo con el contenido del mensaje antes de que la

transmision de éste se produzca.

5.4.4 Persistencia de los efectos persuasivos

Por ultimo es importante mencionar que numerosas investigaciones relacionadas con
la persistencia de los efectos persuasivos indican una cosa clara: estos efectos
disminuyen con el paso del tiempo, no existe un Unico patron temporal.

La persuasion mas duradera es aquella que ocurre a través de la ruta central.
(Morales, 1999).

5.5 Las técnicas de persuasion

Las tacticas de influencia o persuasion se pueden agrupar, segun el mecanismo
psicolégico que subyace, en seis principios de influencia: reciprocidad, escasez,
validacion social, autoridad, simpatia, coherencia. Ello no quiere decir que existan
sélo seis estrategias o0 modos de influencia, sino que, los principios de influencia se
pueden agrupar en estas seis grandes categorias. La eficacia de las tacticas que
utilizan alguno de estos principios radica en que maximizan las posibilidades de

conseguir influir en otras personas (Morales, 1999).

b) Principio de Reciprocidad. Se basa en que hay que tratar a los
demas como ellos nos tratan a nosotros. Es una regla de convivencia
vigente en todas las sociedades, y la socializacion en esta norma
ensefia que hay que corresponder con otro beneficio cuando la persona
te ha obsequiado, o te ha hecho cualquier tipo de favor. Quien que no
se comporta de acuerdo con esta norma se le tacha de ingrata y
aprovechada. Por esta razon, es mas facil convencer para que
secunden nuestros propésitos a aquellas personas a las que

previamente se les ha dado algun regalo o se les ha hecho un favor.
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Ese sentimiento de obligacién hacia nosotros las hara mas proclives a

acceder a nuestros requerimientos.

c) Principio de Escasez. Se debe a la tendencia que tenemos a
valorar mas lo que es dificil de conseguir o cualquier oportunidad que se
nos puede escapar. Por eso, cualquier oportunidad nos parece mas
atractiva cuanto menos accesible se nos presenta, ya sea por el costo

econdmico o por el esfuerzo que acarrea.

d) Principio de Validacion Social. Se refiere a la tendencia que
tenemos a actuar como lo hace la gente que nos rodea. Esta tendencia
se sustenta en que, en la mayoria de los casos, suele ser adecuado

hacer lo que hace la gente similar a nosotros.

e) Principio de Simpatia. Es la tendencia del ser humano a hacer lo
que desea la gente a la que queremos 0 que nos gusta. La gente
atractiva suscita respuestas automaticas positivas, se ha demostrado
incluso en las situaciones de emergencia que requieren una respuesta
altruista rapida. Cuanto mayor es la atraccion que despierta una

persona mayor es la posibilidad que tiene de influir.

f)  Principio de autoridad. Apela a la obligacion de obedecer al que
mana, obligacion que se aprende desde pequerio, y que se extiende a la
obediencia no solo a la autoridad legitima, sino que se responde con

obediencia a los simbolos que hemos asociado a la autoridad.

g) Principio de coherencia, por ultimo, se basa en la importancia que
se concede en nuestras sociedades a ser congruente con las

actuaciones anteriores y con los compromisos previamente adquiridos.
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5.5. 1 Reciprocidad

Muchas estrategias de influencia se basan en la reciprocidad. La reciprocidad se
basa no sdlo en la obligacién de corresponder, sino también en la obligacion de dar y

en la obligacién de recibir.

La norma de reciprocidad es una de las mas importantes sobre la que se sustenta el
funcionamiento de las sociedades humanas. Es importante porque beneficia a los
individuos y al grupo en su conjunto. Garantiza que cualquier recurso que uno
comparta en un momento determinado le sera devuelto por los demas cuando lo

necesite.

Este principio de reciprocidad es la base de dos importantes tacticas de influencia: la
técnica de “esto no es todo” y la técnica de “el portazo en la cara”.

v' Esto no es todo.- Esta técnica consiste, en sintesis, en ofrecer un regalo
afiadido al producto, o en hacer un obsequio, o0 en proporcionar algun tipo de
beneficio como paso previo a la solicitud de un favor. Es muy frecuente que se

afiada un obsequio a un objeto de compra.

v' Portazo en la cara.- Esta estrategia se basa en la obligacion de hacer una
concesion a aquellos que han cedido previamente en sus requerimientos. El
procedimiento consiste en comenzar con una peticion elevada y cuando ésta
se rechaza (nos dan con la puerta en la cara), hacer una peticibn mucho
menor, que suele ser aceptada. El principio de reciprocidad funciona sobre la
base de las concesiones mutuas: puesto que tu has cedido en tu peticién, yo
debo también ceder en algo (upcite).
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Emplear la tctica del portazo en la cara en un proceso de negociacion es mas eficaz
para lograr lo que se desea que solicitarlo directamente y, también, por los beneficios
que se obtienen a largo plazo, ya que produce en el receptor los siguientes efectos
(upcite).
a) Responsabilidad sobre la decision tomada. Después de haberse negado a la
peticion inicial, el individuo tiene la sensacion de que controla la situacion.
Cree que ha sido él el que ha convencido al otro, no que ha terminado
haciendo lo que la otra persona queria. Esta sensacion de haber sido
responsable de los acuerdos que se han tomado hace mas facil que se
cumpla lo pactado.
b) Mayor satisfaccion con el acuerdo final. Precisamente porque la persona se
cree artifice del curso de la negociacion, se siente mas satisfecha con el

resultado, lo que facilita que acceda a peticiones similares en el futuro.

Ademas del principio de reciprocidad, sobre la técnica del portazo en la cara influye
también el contraste perceptivo, 0 sea, la segunda peticion al compararla con la
inicial, se percibe como menor que si se hubiera hecho directamente y, ademas, se
considera una concesion a la que se debe corresponder. Estos dos principios,
reciprocidad y contraste perceptivo, es lo que hace que esta tactica sea

enormemente eficaz.

Se ha encontrado que para que sea eficaz, se deben dar las siguientes condiciones:

a) La primera peticion no debe de ser desmesurada. Aunque la peticion inicial
tiene que ser elevada no debe serlo tanto como para que no resulte creible. Si
es excesiva, se piensa que el solicitante no actia de buena fe y no se
interpreta la retirada como una concesion.

b) Las dos peticiones deben ser semejantes, realizadas por la misma personay,
ademas, se tiene que razonar por qué motivo se hace la concesion.

c) Entre ambas peticiones no debe de mediar mucho tiempo. No se ha
encontrado que surta efecto si transcurre mas de un dia entre la peticién

inicial y la oferta que se presenta como una concesion.
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5.5.2. Escasez

El principio de escasez se basa en que valoramos mas las oportunidades que estan
fuera de nuestro alcance o son dificiles de conseguir.

El funcionamiento de esta reaccién psicoldgica se explica por dos razones: en primer
lugar, porque hemos asociado las cosas valiosas a lo caro o a aquello que no esta al
alcance de cualquier persona y, en segundo lugar, porque cuando algo no nos es
accesible se incrementa el deseo de tenerlo. Se produce un sentimiento de falta de
libertad y, segun la teoria de la reactancia psicoldgica, siempre que nuestra libertad
se ve cuartada, el deseo de recuperarla se acrecienta. Por esa razon, tendemos a
conseguir todo aquello que nos esta prohibido o que es dificil y costoso. El heuristico
qgue funciona es el no dejar pasar una oportunidad que se presenta como Unica,

exclusiva o prohibida (upcite).

La estrategia general de las técnicas basadas en el principio de escasez consiste en
presentar el producto como algo raro, escaso, limitado a unos pocos o0 como una
oportunidad que no se va a tener en el futuro. Entre las técnicas de influencia que

utilizan este principio, las mas comunes son las tres siguientes:

a) Lanzar series limitadas de un producto.

b) Convencer a los clientes de que hay escasez de un producto (liquidaciones o
las oportunidades).

c) Poner plazos de tiempo limitados improrrogables (ahora o nunca) para la

adquisicion del producto.

5.5.3. La importancia de la gente: Validacion Social

Hay una serie de tacticas de influencia que se basan en la tendencia que tenemos a

imitar a la gente, sobre todo a la gente que es similar a nosotros.
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Las personas necesitamos evaluar lo adecuado de nuestro comportamiento. Si no
disponemos de datos objetivos, es bastante razonable que comparemos nuestra
conducta con lo que hacen las personas semejantes a nosotros. Es decir, buscamos
la validacion social de nuestra conducta.

La tendencia a la imitacion es utilizada en muchas tacticas de influencia: “el
detergente mas vendido”, “el libro més leido”, o esléganes de este tipo. La estrategia
consiste en presentar la accion como ldgica porque lo hace la mayoria. A veces, esa
mayoria se adapta a una audiencia especifica, refiriendose al grupo al que pertenece
el blanco de influencia (la mayoria de los jovenes, la mayoria de las amas de casa, la
mayoria de los ejecutivos), para incitar un sentimiento de identidad social y la
tendencia a imitar a los que son semejantes.

Otra tactica que utiliza este principio es acompaifar la peticion de una lista de

personas similares que han actuado de forma semejante.

5.5.4 La fuerza de la autoridad

Se nos ensefia desde pequefios que obedecer a la autoridad es bueno y
desobedecer es malo. El poder de la autoridad descansa en parte en que ejerce el
control sobre las recompensas y castigos. Pero no es esa la unica razon por la que
se obedece a la autoridad. Su poder se basa, sobre todo, en la creencia de que las
personas que llegan a un puesto alto en la jerarquia tienen mas conocimiento y
experiencia que el resto. Se responde de forma automatica no sélo a la autoridad

real, sino a los simbolos asociados a la autoridad.

Las técnicas de influencia basadas en la autoridad se centran en suscitar una
respuesta automatica, mas que a la autoridad, a los simbolos que la representan.

La estrategia general consiste en aparentar autoridad, sin que sea necesario
demostrarla. Son tres los tipos de simbolos que han resultado especialmente
eficaces para desencadenar una respuesta de aceptacion de las demandas
solicitadas: los titulos académicos, la indumentaria y los adornos asociados al
estatus. Los titulos académicos o de cualquier otro tipo, estan asociados al
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conocimiento. Por esa razén se utilizan como signos externos de autoridad. La
indumentaria y los adornos asociados al estatus, como coches o joyas, también son
utilizados por los expertos en influencia para desencadenar obediencia, puesto que
son simbolos externos de la autoridad y de la categoria y posicion social que la

persona ocupa.

5.5.5. La simpatia

El principio psicoldgico de la simpatia, como mecanismo de influencia, funciona a
través del componente afectivo de la actitud. Siempre que estamos es una situacion
agradable experimentamos un estado afectivo positivo, y la gente que esta contenta
es mas facil de convencer. Una de las estrategias, cuando se utiliza la simpatia para
influir en los demas, consiste en provocar ese estado de afecto positivo por medio de
los multiples recursos a los que se puede recurrir, y en asociar a ese estado el
producto que se quiere vender, ya sea un perfume o un candidato presidencial.
Cualquier cosa que se asocie al estado de felicidad es seguro que va a recibir
nuestra aceptaciéon. La naturaleza, una persona atractiva, el buen humor o una

musica agradable pueden servir para este propdsito (Morales, 1999).

Constantemente estamos viendo la utilizacion del principio de simpatia para influir
sobre los demas. Los politicos aparecen con famosos para participar de la simpatia
qgue estas personas provocan en el publico. Es muy frecuente que se utilice la
técnica del almuerzo en el transcurso de una negociacién, porque después de

compartir una comida, aumenta la simpatia y aumentan las concesiones.

En un proceso de interaccién hay varios factores que pueden provocar la simpatia de
los demds, pero hay cuatro que nunca fallan: el atractivo fisico, la semejanza, los
elogios, halagos y la familiaridad. La belleza produce un efecto de halo y a la gente
atractiva le atribuyen, ademas de sus encantos externos, rasgos de personalidad
positivos, tales como inteligencia, bondad u honradez lo que hace que aumenten sus

posibilidades e influencia.
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La semejanza vende, los expertos en influencia suelen buscar algun indicio para
establecer una caracteristica en comun. Comentarios del tipo “ya veo que usted
también fuma”, o “es usted catalan, pues mi abuela era de Manresa”, son frecuentes
entre los vendedores.

Los elogios y halagos que recibimos también aumentan la simpatia hacia la persona
gue nos los ofrece y provocan un estado emocional placentero. No obstante, si son
excesivos, pueden ser contraproducentes, porque la intencion resulta demasiado
obvia al receptor y se siente engafiado.

Otro factor que aumenta la simpatia es la familiaridad. La exposicion repetida a un
estimulo aumenta la atraccion hacia él. La tendencia a evaluar de manera mas
positiva los objetos que nos son familiares se produce incluso cuando la persona no

es consciente de haber visto ese estimulo, a diferencia de los nuevos.

5.5.6 Compromiso y Coherencia

La influencia del principio de coherencia se basa en el deseo de ser y parecer una
persona de actitudes y comportamientos consecuentes a lo largo del tiempo.
Tratamos de ser coherentes ante los demas, pero también de cara a nosotros
mismos. La coherencia es un rasgo de personalidad muy valorado socialmente, que
se asocia a otros rasgos como el ser logico, racional, estable y honrado. Por el
contrario, a una persona poco coherente se la considera superficial, poco inteligente,
indecisa y débil. Ademas, el ser coherente respecto a conductas y actitudes previas
nos sirve como heuristico, ya que no tenemos que plantearnos en cada momento
como actuar. Actuamos como solemos hacerlo habitualmente, es decir, como
tenemos por costumbre.

¢, COmo se puede suscitar esa necesidad de coherencia para influir? Consiguiendo
gue la persona asuma el compromiso y que lo manifieste. Una vez que la persona se
compromete con una accion, es mas facil que se comprometa con otras conductas
coherentes con la primera. Se pueden enumerar tres técnicas que se basan en el

principio psicoldgico del compromiso y la coherencia para conseguir la aceptacion: la
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técnica del “pie en la puerta”, la técnica de legitimar favores insignificantes y la
técnica de la “bola baja”.

v' Técnica del “pie en la puerta”.- Consiste en pedir a la persona de quien
gueremos lograr algo un pequefio compromiso, N0 Muy cOStoso para que no
Se nos niegue, que esté relacionado con nuestro objetivo. Una vez que se ha
aceptado esa solicitud, se le pide un compromiso de mayor importancia, que
es el que realmente se queria conseguir. Si la persona se negara a esa
segunda peticion pareceria alguien incoherente, asi que tiende a aceptarla,
motivada por el deseo de mostrarse consecuente.

La eficacia de la técnica se maximiza cuando se reunen las siguientes
condiciones:

a) Que el compromiso sea publico.

b) Que el primer paso que se ha conseguido del blanco de influencia sea
costoso.

C) Que la persona haya tenido la posibilidad de elegir libremente.

Los resultados de varias investigaciones han demostrado que las personas
gue previamente han accedido a una peticion de poco valor es mas probable
gue accedan ante otras mucho mayores, para ser coherentes con la conducta

anterior (Morales, 1999).

v' La legitimacién de favores insignificantes.- El procedimiento que sigue el
solicitante consiste en hacer una peticion ridicula, presentando esa aportacion
minima como algo importante a pesar de su insignificancia. En este caso, la
estrategia funciona porque se apela al autoconcepto del individuo que se
percibiria como un tacafio si no accediera a una peticion tan pequefa. La

eficacia reside en que la persona da mucho mas que la peticién sugerida.
v' La técnica de “la bola baja”o “bola contra la base”.- Se llama asi, porque una

vez que se ha establecido un acuerdo sobre unas bases o condiciones, se
retiran las bases sobre las que se ha realizado dicho acuerdo. En general, la
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tactica consiste en convencer a la gente para que se decida por una
determinada conducta. Una vez que se ha tomado la decision y se ha llegado
a un compromiso, se empeoran las condiciones iniciales, por ejemplo diciendo
que no existe ese producto, pero si uno practicamente igual pero mas
costoso. Pareceria logico que el cliente se replanteara la compra y que, en la
mayoria de los casos, se echara para atrds, puesto que no se dan las
condiciones sobre las que establecid su compromiso. Sin embargo, lo mas
frecuente es que una vez que se ha tomado la decision de adquirir el producto
incivilmente ofertado, se adquiera el segundo producto, incluso en condiciones

menos favorables.

Aunque la mayoria de estos ejemplos son enfocados a la mercadotecnia, es
necesario conocer éste tipo de técnicas como apoyo dentro de la capacitacion con la
finalidad de ser las metas a cumplir del curso el objeto de persuasion y para conocer
cual de estas podrian apoyarnos en negociaciones con los participantes, tomando en
cuenta que una tactica de influencia puede resultar de gran utilidad en una situacion
0 con determinada persona y, volverse en contra del agente de influencia en otras
situaciones. La eficacia de las técnicas de influencia depende del contexto social y
de su aplicacion. Al ser el instructor un experto en la influencia sabra con quién y en
gué momento debe usar un tipo de técnica u otro. “El éxito depende de qué norma
es mas valorada en cada situacién y de qué aspectos son mas valorados por cada
individuo” (Morales, 1999).

Recordemos, que todos somos vulnerables a la persuasion. El ser capaz de
identificar los mecanismos de persuasion posibilita que el individuo sea capaz de
aceptar o rechazar libremente las demandas del agente de influencia en este caso el

instructor.
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6. ANALISIS

En el inicio de este trabajo, se presento una resefia histérica del surgimiento de la
Psicologia como el estudio de la conducta humana con la ayuda de la metodologia
cientifica y la aplicacion de sus métodos y técnicas dentro de las organizaciones u
empresas denominada como Psicologia Industrial. Esto con el objeto de analizar
cudles han sido y son las funciones del Psicologo en la industria, dentro de las
cuales se encuentra elaborar programas de desarrollo y capacitacion a los

empleados, entre otras, logrando con esto un trabajo eficaz en las industrias.

De igual forma se menciono la relevancia que la capacitacidbn cobra en este
momento, en que la globalizacion obliga a los paises, organizaciones e individuos a
ser cada vez mas competitivos, los vertiginosos avances en la tecnologia exigen un
alto grado de adaptacién a constantes cambios en la forma de trabajo y estilos de
vida.

Para la presente investigacion se retoma a Chiavenato (2000) quien define a la
capacitacibn como un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos,
actitudes y habilidades, en funcion de objetivos definidos. Implica la transmision de
conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la

organizacion, de la tarea y del ambiente, y desarrollo de habilidades.

El analisis realizado a los diferentes autores y bibliografia consultada destaca como
funcién principal de la capacitacion el proporcionar un aprendizaje para modificar
conductas a través de la adquisicion de conocimientos, habilidades y actitudes
dirigidas a un fin especifico que tenga por objetivo final superar problematicas por la

que atraviesa un individuo o bien una organizacion.

Coincidiendo con la informacion tedrica y practica relacionada al proceso de

capacitacién, el fundamento legal en nuestro pais, es decir la Ley Federal del
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Trabajo, en su articulo 153, ademéas de establecer con caracter de obligatorio para
las empresas el proporcionar capacitacion y adiestramiento a sus trabajadores, que

los objetivos principales de este proceso seran:

I. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades del
trabajador en su actividad; asi como proporcionarle informacién
sobre la aplicacion de nueva tecnologia en ella.

Il. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o puesto de nueva
creacion.

lll. Prevenir riesgos de trabajo; incrementar la productividad.

IV. En general, mejorar las aptitudes del trabajador.

Con base en la informacion anterior, se denota la relevancia que la capacitacion
tiene para todos los individuos y organizaciones en este momento que vivimos, ya
que ademas de tener un caracter de obligatorio legalmente hablando, todos los
autores revisados coinciden en que es a través de este proceso como el individuo
puede lograr una mejor adaptacién a su entorno laboral, aumentando con ello su
productividad y ampliando sus posibilidades de realizacién. Sin embargo no se debe
pasar por alto y mas aun debe resaltarse el que este proceso no solo debe limitarse
a aumentar la productividad, si no que como se menciono en el capitulo 2, el proceso
de capacitaciéon debe contribuir a la formacion integral del individuo e impactar
favorablemente en su calidad de vida.

El entender a la capacitacion como un proceso, nos permite analizarla en sus
diferentes etapas, como se describe detalladamente en el capitulo 2 y que de
acuerdo con los autores revisados se puede comprender en las siguientes:

a) Planeacion.

b) Organizacion.

c) Ejecucion.

d) Evaluacion y seguimiento.
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Y es a lo largo de todo el proceso que la capacitacion enfrenta diversas
problematicas, donde de acuerdo con la bibliografia consultada y con base en el

objetivo del presente trabajo podemos clasificarlas de la siguiente manera:

Contextuales. En este rubro se encuentran todas aquellas circunstancias que
dificultan el proceso de la capacitacion, tales como falta de infraestructura, recursos

econdmicos, afectacion a la produccion por el tiempo dedicado a la capacitacion, etc.

Personales. Son todas aquellas que independientemente al contexto son propias de
los individuos relacionados al proceso de capacitacion entre los que se destacan
directivos (empresarios, gerentes, jefes inmediatos, etc.), Responsables del proceso
(Recursos Humanos, Instructores, equipo de organizacibn en general),

Capacitandoos, (empleados o individuos que reciben la capacitacion.

Dentro de las problematicas que la capitacion enfrenta, las que son objeto de la
presente investigacion son las personales, y esto se debe a que las contextuales
podran estar presentes y en un alto grado, sin embargo si los involucrados en el
proceso muestran una actitud favorable hacia la capacitacion y estan
verdaderamente comprometidos, tendran mayor probabilidad de salvar

exitosamente todas las adversidades que se presenten en dicho proceso.

Es oportuno retomar en este momento el concepto de actitud que rige el presente
trabajo, en el cual se le define como una asociacién entre un objeto dado y una

evaluacion dada.

Donde este “objeto dado” pueden ser las situaciones sociales, las personas y

cualquier problema en general y se les define como Objetos actitudinales.

La “evaluacion dada” significa el recuerdo que evoca, las creencias, el afecto que
despierta, las emociones que moviliza y las experiencias vividas con relacion al

objeto actitudinal.
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La asociacion entre el objeto actitudinal y la evaluacion que el sujeto hace de dicho
objeto, da como resultado una predisposicion o tendencia de la persona a responder

de forma favorable o desfavorable hacia el mismo.

Asi mismo y de acuerdo con la informacion expuesta a detalle en el capitulo 4, se
establece que la actitud esta forzosamente relacionada con la conducta, al
entenderla como un estado psicoldgico interno que orienta la conducta hacia el
objeto por medio de su evaluacién. Por ello las investigaciones sobre las actitudes
parten del supuesto de que el conocimiento de la actitud de una persona servira para
conocer cuando menos el marco general de su actuacion en relacion con el objeto

actitudinal.

Asi mismo en el capitulo mencionado se expuso que toda actitud esta formada pro
tres componentes que son: Cognitivo, afectivo y conductual. Y que estos se refieren
a lo que la persona sabe o piensa, las emociones que le despierta y las experiencias

previas que se han tenido en relacion con el objeto actitudinal.

Bajo este esquema podemos sefialar que las problematicas denominadas
anteriormente como “personales” que todo proceso de capacitacion enfrentan se
refieren concretamente a la actitud que Directivos, Jefes inmediatos, capacitandoos,
instructores y toda persona relacionada con el proceso tienen con respecto a la

propia capacitacion (que en este caso es nuestro objeto actitudinal).

Y esto queda expuesto con la clasificacion que continuacion se presenta en donde
se ubica a cada problematica expuesta por los autores consultados dentro de un
determinado componente de la actitud de las personas.

COMPONENTES COGNITIVOS. Recordemos que es todo aquello que el sujeto

sabe o piensa con respecto del objeto actitudinal.
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La capacitacion resuelve problemas.

La capacitacion es una pérdida de tiempo.

La capacitacion es cara.

La asistencia a cursos de capacitacion es una obligacion.
No hay tiempo para un registro, es mucho esfuerzo.

El instructor no tiene por qué capacitarse.

El personal se capacita sélo por medio de cursos.

COMPONENTES AFECTIVO. Se trata todas aquellas emociones que el objeto

actitudinal despierta en el sujeto.

Me dan pereza los cursos.

Me aburro en los cursos.

Me molesta que en los cursos todos dicen cosas que no hacen.

Me molesta que mis empleados vayan a la capacitacion porque afecta su
productividad.

Me pongo nervioso en los cursos porque me hacen hablar delante de todos.

COMPONENTES CONDUCTUAL. Se trata todas aquellas experiencias previas que
el sujeto ha tenido con relacién al objeto actitudinal.

Los cursos a los que he acudido no me han servido.

La capacitacion no tiene relacion con mi trabajo.

Los instructores de los cursos desconocen las problematicas reales de mi
trabajo.

Yo aprovecho los cursos para platicar con mis amigos.

No me gusta participar en los “jueguitos” que se ponen en los cursos.

En los cursos y veo, escucho y callo.

Como ya se menciono anteriormente estas no son las uUnicas problematicas que

enfrenta la capacitacion, sin embargo al ser estas componentes actitudinales, dan
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origen a una actitud negativa o desfavorable hacia el proceso de capacitacion y
producto de la relacidn existente entre las actitudes y la conducta del sujeto dicha

actitud afecta el proceso, aun teniendo resueltas las problematicas contextuales.

Para objeto de la presente investigacion debe destacarse que la persuasion
encaminada a fomentar un actitud positiva por parte de directivos y empleados hacia
la capacitacion, debe ser considerada en todas y cada una da las etapas, sin
embargo es precisamente en el momento de la ejecucion donde el instructor puede y

debe hacer uso consiente de esta herramienta.

A través de la persuasion, se podran modificar las actitudes negativas que los
participantes presenten durante el curso y propiciar un ambiente positivo que permita
se produzca el aprendizaje con mayor facilidad. No olvidemos que nos referimos a
objetivos de aprendizaje, debido a que el aprendizaje es precisamente el meollo de
la capacitacion. Es un proceso abierto, una secuencia de experiencia, una serie de
oportunidades de aprender en las que el sujeto esta expuesto de modo sistematico a
ciertos conocimientos o0 hechos. La conducta de este sujeto debe cambiar durante
este proceso, en algun aspecto, gracias al aprendizaje.

Esta postura concuerda con lo afirmado por Edward Thorndike, quien concluye que
entre otras cosas, sélo aprendemos cuando existe un anhelo de hacerlo, cuando se
aprecia una necesidad de aprender, de no ser asi, la Dra. Beberly Hyman concluye

se generan actitudes intolerantes ante los procesos de ensefianza. (Mitchell, 1995).

Para que el mensaje persuasivo cambie la actitud y la conducta, tiene que cambiar
previamente los pensamientos o creencias del receptor del mensaje. Es por ello que
el instructor debera poner especial atencién a la comunicacion verbal y no verbal de
los participantes, con el objeto de conocer las creencias que los participantes

manifiesten ante el curso que se este llevando a cabo (Morales, 1999).
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De acuerdo a lo expuesto en el capitulo 5 la eficacia de un mensaje persuasivo
depende fundamentalmente del efecto qué produzca en el receptor cuatro elementos
clave, mismos que a continuacidon se presentan aterrizados al contexto de la

capacitacion:

a) La fuente. Quién es el emisor del mensaje: En este caso el instructor en la
capacitacion. Sera importante poner especial cuidado y atencion en la
experiencia que relate a los participantes, la sinceridad que denote, el
atractivo y las semejanzas que establezca con los receptores. Es de suma
importancia denotar que el instructor en la capacitacion al representar la
fuente persuasiva es quien lleva a cabo la persuasion con mayor poder.

Debera contar con las siguientes caracteristicas:

- Credibilidad.- Esta se logra a traves de demostrar que el instructor es
competente y sincero, si los participantes consideran que la fuente
tiene experiencia y esta informada o calificada sobre lo que dice tendra
mayor poder de persuasion, esto se lleva a cabo a través de

caracteristicas en el instructor relacionadas con:

v" Buena presentacion.

v Nivel educativo, ocupacion y experiencia.

v Fluidez en la transmision del mensaje.

v’ La cita de fuentes que gozan de cierta autoridad o prestigio.

v' Argumentos para defender su posicion.

v' Mostrar autenticidad, 6 sea tal y como es. Que sus conductas denoten
sinceridad, honestidad, apertura, transparencia, calidad humana.

v' Mostrar postura adecuada, que no demuestre cansancio, aburrimiento,

por el contrario mostrar interés por su trabajo y por el grupo que
conduce.

v' Contar con un amplio conocimiento del tema del curso a impartir.
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b) EIl contenido del mensaje. Los mensajes que emita el instructor deberan tener
un contenido basado en argumentos, claros y organizados en los cuales

involucre aspectos racionales y emocionales.

Las actividades que los instructores pueden llevar a cabo para cumplir con
este elemento son:

v' Evitar utilizar términos vagos, ambiguos o muletillas.

v' Ser objetivo.

v"Utilizar un tono amable.

v' Siempre que inicia una idea u concepto, llegar al final de este.

v Hacer comentarios como, “usted acertadamente dijo”, “ese es un
buen comentario”

v' Acomparfiar el mensaje de beneficios para el participante.

v' Presentar evidencias en apoyo a la veracidad del mensaje.

Para que nuestros mensajes tengan validez, y modifiquen las creencias de los
participantes ante un curso de capacitacion es importante tener presentes diversidad
de argumentos para favorecer el mensaje que deseemos proporcionar a los
participantes. Estos argumentos deberan estar respaldados por anécdotas,
experiencias personales, datos historicos, estadisticas sobre el tema, diversidad de

ejemplos, metéaforas, etc.

c) El canal por el que se comunique sera visual o auditivo en forma directa o

incluso indirecta.

Es importante que el instructor contemple este elemento al momento de planear
sus sesiones, disefio de material etc., ya que como se menciono anteriormente,
las caracteristicas que rigen el aprendizaje en sujetos adultos se da por cortos
periodos de atencion, por lo que la informacion debe ser enviada por canales
auditivos, visuales y contemplar a las personas con estilo de aprendizaje

quinestesico.
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d) El contexto. Relajado o serio, agradable o desagradable, distracciones, etc.

La eficacia o efectos de estos cuatro elementos clave, estan mediatizados por ciertas
caracteristicas de los receptores, como su susceptibilidad ante la persuasion, edad,
nivel educativo, creencias previas, autoestima, etc. Sin embargo, el presentar a los
participantes de un curso un contexto agradable, favorece el proceso persuasivo ya
gue basados en el principio de simpatia, la tendencia del ser humano es hacer lo que

nos gusta.

Para ello es importante que el instructor ponga atencion en lo siguiente:
v" Ambiente cordial y educado.
v" Promover el respeto entre los comparieros.
v Ventilacion adecuada.

v" Lugar limpio y ordenado.

Efectos que producen los mensajes persuasivos en el receptor

Los efectos psicologicos que los mensajes producen en el receptor son cuatro:
atencion, comprension, aceptacion y retencion. Todos ellos son necesarios para que

el mensaje persuasivo sea efectivo.

Es importante mencionar que segun Mc Guire (1968), las personas mas inteligentes
pueden recibir y comprender mejor los mensajes, pero también, porque son mas

inteligentes, pueden resistirse en mayor medida a ser persuadidos (Morales, 1999).

Gergen y Bauer (1967), encontraron que la autoestima, por su parte, también parece
estar relacionada positivamente con la recepcidén y negativamente con la aceptacion.
Es decir, las personas con baja autoestima tienen menos confianza en si mismos y
se ven con menos capacidades, lo que les hace mas dependientes de la opiniéon de
los demas (la aceptacién del mensaje es mas probable en ellos), pero a la vez
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parecen tener un menor interés por el mundo que los rodea y de ahi que la

probabilidad de recepcién del mensaje sea también menor (Morales, 1999).

Si el instructor tiene claro estos factores tendrd un mejor control en la comunicacion

a sus participantes, persuadiéndolos a un cambio de actitud positiva.

Estas caracteristicas ya han sido mencionadas por otros autores quienes dedican su
estudio a las caracteristicas en el instructor, sin embargo es importante resaltar que
forman parte de un cimulo de caracteristicas de la fuente persuasiva, lo cual denota
la presencia de conceptos vinculados a la persuasion dentro de las caracteristicas de

los instructores.

Durante un proceso de capacitacion se utilizan constantemente técnicas de
persuasion, técnicas fundamentadas en la persuasion, existe instructores o
creadores de la capacitacion que quiza aplican estos métodos de manera empirica,
que a través de la experiencia han podido llevarlos a cabo pero que no comprenden
porque son funcionales, sus preceptos teéricos y como utilizarlos en ambitos
diferentes o en situaciones diversas, para ello propondremos y analizaremos algunas
situaciones que ya se presentan cOmo es que estan basadas en técnicas
persuasivas y por ello surgen efecto y algunas que podran ser implementadas a

futuro para la mejora de estas actitudes:

Técnicas de persuasion

Como revisamos, las técnicas de persuasion se pueden agrupar, segun el
mecanismo psicolégico que subyace en seis principios de influencia:

a) Principio de Reciprocidad. Este principio de reciprocidad es la base de dos

importantes tacticas de influencia: la técnica de “esto no es todo” y la técnica

de “el portazo en la cara”.

10
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b)

v' Hacer acuerdos ejemplo con la asistencia del grupo, en un principio
pedirles asistencias del 100% y hacer una negociacién gque se ajuste a los

tiempos en un 80%.

v Durante un curso de capacitacion esta técnica se lleva a cabo cuando se le
entrega un obsequio al participante, puede ser algo tan sencillo como un
juego de libreta y pluma para tomar notas en el curso, esto genera en los
participantes el deseo de responder y por lo tanto se facilita que presten

atencion.

v' El instructor puede hacer un continuo énfasis en los beneficios del curso
ante determinadas situaciones del trabajo, esto servira para que los
participantes perciban que se les esta dando algo valioso y los persuada a

responder en una forma positiva.

Principio de Escasez. Se debe a la tendencia que tenemos a valorar mas lo
gue es dificil de conseguir o cualquier oportunidad que se nos puede escapar.
Por eso, cualquier oportunidad nos parece mas atractiva cuanto menos
asequible se nos presenta, ya sea por el costo econdémico o por el esfuerzo

que acarrea.

v' Para que un curso de capacitacion sea mas valorado, una forma de
llevar a cabo esta técnica es otorgando la participacion en el curso a
s6lo individuos que cumplan con ciertas caracteristicas o perfil.

v' Llevando a cabo los cursos con fechas limitadas, haciéndolos parecer a
los empleados como Unicas oportunidades de mejorar el desempefio.

v Hacer énfasis en la dificultad de realizar el curso, en otra ocasion.

v' Llevar a cabo concursos para que solo aquellos que se lo ganen sean

candidatos a recibir un curso de capacitacion.

11
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c) Principio de Validacién Social. Se refiere a la tendencia que tenemos a actuar
como lo hace la gente que nos rodea. Esta tendencia se sustenta en que, en
la mayoria de los casos, suele ser adecuado hacer lo que hace la gente

similar a nosotros.

v' Ofrecer datos estadisticos o ejemplos de la utilidad del curso a otras
instituciones o personas similares a los participantes apoyaran a llevar
a cabo esta técnica.

v' Anécdotas del instructor de situaciones semejantes que en el que él se
ha visto inmerso para denotar familiaridad con la situacion ante los
participantes.

v' Utilizar frases que contengan el enunciado “la mayoria de”, por
ejemplo la mayoria de ustedes tienen la problematica en...

v Ejemplificar personas que han tomado ese mismo curso, las ventajas
qgue han obtenido con ello.

v Utilizar frases como “ya veo que usted también”, o “un miembro de mi

familia también el paso que...”

d) Principio de Simpatia. Es la tendencia del ser humano a hacer lo que desea la
gente a la que queremos 0 que nos gusta. La gente atractiva suscita
respuestas automaticas positivas, se ha demostrado incluso en las situaciones
de emergencia que requieren una respuesta altruista rapida. Cuanto mayor es
la atraccion que despierta una persona mayor es la posibilidad que tiene de

influir.

v' Buena presentacion del instructor.
v' Trato amable.

12
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e) Principio de autoridad. Apela a la obligacion de obedecer al que mana,
obligacion que se aprende desde pequefio, y que se extiende a la obediencia
no solo a la autoridad legitima, sino que se responde con obediencia a los

simbolos que hemos asociado a la autoridad.

v" Lectura del curriculum del instructor al inicio del curso, es una forma de
denotar autoridad, haciendo énfasis en su grado académico y/o

experiencia.

f) Principio de coherencia, por ultimo, se basa en la importancia que se concede
en nuestras sociedades a ser congruente con las actuaciones anteriores y con
los compromisos previamente adquiridos.

v El que los participantes sean los que proponen y establecen las normas
del curso, favorece que se lleve a cabo esta técnica.

Es importante que el instructor cuente con elementos persuasivos para modificar
constantemente las creencias que los individuos arrastran respecto a la capacitacion,
desafortunadamente seria imposible el cambio de las creencias en un instante,
puesto que se formaron con base a experiencias anteriores que quiza hayan estado
presentes durante mucho tiempo, pero si el instructor en conjunto con otras
habilidades mantiene en mente que la actitud negativa de los participantes proviene
de esas experiencias anteriores y utiliza técnicas para su modificacion podra dar una

formacion mas completa y orientada al objetivo del aprendizaje.

El instructor y sus caracteristicas

El instructor, es una persona que domina tedrica y practicamente una o varias
especialidades u oficios, 0 una parte de ellos. Su propdsito fundamental es trasmitir

SuUs conocimientos y experiencias a otras personas que los requieren para

desempenfarse correctamente en su puesto de trabajo, debe dominar metodologias

13
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de ensefanza-aprendizaje, acordes con el tipo de conocimiento a impartir y el tipo de
capacitacion del sujeto al proceso formativo (Reza, 2002).

Pero ¢qué sucede cuando el instructor se enfrenta a un grupo con actitudes

negativas para llevar a cabo este proceso?

Es importante mantener una actitud positiva puesto que, Lingle y Ostrom, 1981
(upcite), nos dicen que la actitud produce un aprendizaje selectivo, de tal modo que
las personas recuerdan mejor la informacion y las comunicaciones favorables

cuando su actitud es positiva, y a la inversa.

En conclusion, buscamos el conjuntar la informacion que hemos detallado con
anterioridad, para dar una explicacion mas concreta del vinculo que existe entre las
creencias que se han generado ante la capacitacion y su relacion con la conducta.
Buscamos no predecir una conducta, sino comprender qué es lo que la determina.

Como mencionamos en el marco tedrico de este trabajo este modelo parte de los
tres componentes fundamentales del concepto tradicional de actitud (cognitivo,

evaluativo y conativo) y los vincula en una cadena causal.

El concepto central de la teoria es la intencion conductual, concebida como la causa
primera o inmediata de la conducta y operacionalizada como el juicio probabilistico

gue emite un sujeto acerca de ejecutar 0 no un comportamiento.

En consecuencia, la conducta estad determinada por la intencion conductual y que
ésta, a su vez, se expresa por medio de las actitudes hacia la conducta y de la
norma subjetiva. Estos dos componentes, por su parte, se explican atendiendo a la
base informativa o creencias. Puesto que las creencias representan la informacion
poseida acerca de los objetos, lo que se defiende, en definitiva, es que la conducta
hacia un curso de capacitacion esta orientada con base en las creencias que

albergan los participantes del grupo.

14
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Las actitudes guian la conducta de forma espontanea, sin necesidad de deliberacién
alguna, lo hacen a través de las percepciones del objeto de la actitud.

Las actitudes que surgen de la experiencia directa con el objeto de la actitud son, por
regla general, mas estables, resisten mejor los ataques y criticas e inspiran mayor
confianza en la persona que las mantiene, por lo tanto los participantes en un curso
de capacitacion estaran evaluando constantemente cada detalle para dar una

direccion a su conducta.

La evaluacion que hace el participante al curso, podria ser modificada de manera
gradual con la implicacion de la persona con el objeto, a medida que los
participantes estan dentro del curso y las situaciones que alli acontezcan iran
marcando una tendencia o disposicion hacia el curso y la forma en que se

comportaran ante este.

Dado esta informacion, es necesario que el instructor tenga en capacitacion la
habilidad del manejo de técnicas persuasivas, entendiendo por persuasion la
intencion de cambiar los pensamientos, sentimientos, o conductas de otras
personas. La intencion de influir, dirigida siempre a conseguir un cambio en la

conducta de los otros, individuos o grupos (Morales, 1999).

15



CONCLUSIONES

El Psicélogo tiene los conocimientos y habilidades para desempefiar diversos
trabajos en el éarea laboral como es reclutamiento y seleccion de personal,
evaluacion del desempefio, desarrollo organizacional, calidad en la vida laboral,

ergonomia y como se reviso en este trabajo capacitacion de personal.

La capacitacion tiene como principal funcion proporcionar aprendizaje a los
participantes de un grupo para modificar sus conductas a través de la adquisicion de
conocimientos, habilidades y actitudes dirigidas a un fin especifico que tenga por
objetivo final superar las problematicas por las que atraviesa una empresa, y con

esto aumentar su productividad, ésta se efectia a traves del instructor.

Es necesario que los instructores sean profesionales especializados, a través de la
historia se ha marcado la importancia de un area de especialidad iniciando con la
especializacion del psicélogo a un area industrial y subdividiendo esta en la
capacitacion; buscando tener programas de entrenamiento exitoso que no solo
logren el objetivo de aprendizaje en los individuos sino el involucramiento en el

desarrollo del curso.

El instructor, es el responsable del éxito o fracaso del proceso ensefianza-
aprendizaje, y habra fracasado en la mision que le corresponda si no consigue que la
persona capacitada llegue a demostrar el cambio deseado.

Desafortunadamente la tarea de capacitar en el ambito industrial es asignada a
instructores sin una formacion cientifica, sin importar la profesion, herramientas u

conocimientos que estos tengan para el 6ptimo aprendizaje del grupo.

Frecuentemente la capacitacion termina siendo una actividad administrativa y

burocrética, desorganizada y carente de fundamentos tedricos y metodologicos que
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finalmente se encuentra desligada tanto del individuo como de los objetivos de la

empresa.

Es pues ambito de competencia y responsabilidad del psicologo profesionalizar el
proceso de capacitacion ya que cuenta con los conocimientos, habilidades y
recursos metodoldgicos necesarios para ello, hablando especificamente de la
ejecucion en la capacitacion, contribuyendo a la formacion instructores profesionales

y con fundamentos cientificos que mejoren dicho proceso.

El problema de la preparacion de los instructores se agrava cuando, al revisar
diferentes manuales, encontramos que la mayoria de ellos estan enfocados en una
diversidad de caracteristicas y habilidades necesarias para el buen instructor, pero
no se aborda, al menos no de forma profunda y clara lo relacionado al, como lograr
que estas caracteristicas estén presentes y cémo desarrollar las habilidades
necesarias para ser el buen instructor. Un ejemplo claro es al inicio de esta
investigacion, no solo nos topamos con el incidente de poca bibliografia dedicada a
explicar las conductas de aprendizaje vinculadas a las actividades que el instructor
esta llevando a cabo ya que la bibliografia existente para los instructores se
encuentra dada como un repertorio de actividades a realizar sin claros fundamentos

u objetivos de dichas actividades.

Esto ocasiona que instructores sin una formacion cientifica estén constantemente
enfrentandose a las carencias de no tener marcos tedéricos que ofrezcan soluciones a
los problemas en los escenarios y caracteristicas diversas con los que se pueden
presentar, haciendo que sea imposible lograr la excelencia en la capacitacion y
mucho menos disminuir las problematicas a las que alun nos enfrentamos como que
durante la ejecucion de la capacitacion el Instructor se enfrenta a situaciones de
presion debido a que por las creencias que existen en que la capacitacion resuelve
problemas, los participantes desean que a través de un curso se resuelvan los
problemas que existen dentro de la organizacion, las expectativas son muy altas

tienen un enfoque distinto al objetivo real de la capacitacién por ello sabemos ahora
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gue escribiendo esas expectativas disminuiremos esa situacion y ademas sera una
forma de aclarar el por qué de los beneficios para llevar a cabo nuestra persuasion.
Es importante que el participante tenga claro que la capacitacion es un insumo para
aumentar la productividad y solucionar problemas que si bien en ocasiones resulta
un elemento importante en la solucion de un problema dado, en muchos otras es

sélo una parte minima que rara vez resuelve por si misma problemas.

El lider de la capacitacion debe tener conocimiento de los procesos de su
organizacion y debe estar involucrado en el ambiente organizacional, en la cultura, la
problematica, las oportunidades, fortalezas, amenazas y debilidades que tenga la

empresa para poder, con ello, orientar estrategias de cambio.

El instructor debe tener una verdadera conviccion de la mecanica, los métodos y los
resultados de la capacitacion industrial. Es necesario demostrar que la adquisicién
de conocimientos, desarrollo de habilidades y mejora de actitudes que adquieren los

empleados repercute favorablemente en la productividad de la empresa.

El instructor, siendo una persona que domina la teoria y practicamente una o varias
especialidades u oficios, siendo quien transmite conocimientos y experiencias a otras
personas que lo requieren para desempefiarse correctamente en su puesto de
trabajo, no so6lo debe dominar metodologias de ensefianza aprendizaje acordes con
el tipo de conocimiento a impartir, sino desarrollar las habilidades necesarias para
ejecutar acciones en la forma y momento adecuado que involucran al grupo y que lo
persuaden a formar parte y cumplir con su objetivo de aprendizaje, hacer de su
capacitacion un método que involucre y que atraiga a los participantes a estar el

curso, a mostrar actitudes positivas que favorezcan al aprendizaje.

La funcion de un instructor es tan importante que repercute en el desarrollo de los
participantes quienes se encaminan para tomar acciones que integran nuevos

conocimientos, habilidades y actitudes en su vida, su actuacion repercute en el futuro
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de estas personas, habilitandolas para cambiar su vida laboral, cultural e incluso

social.

Es aun mas complejo al ser el responsable del éxito o fracaso del proceso de
capacitacion, habra fracasado en la misién que le corresponda si no consigue que la
persona capacitada llegue a demostrar el cambio deseado, esta es la pauta de una

marca de su labor.

Dentro de las habilidades que se le solicitan al instructor se encuentra el sentido de
comprension humana, yo lo llamaria el entendimiento de la conducta humana para

poder modificar y orientar la capacitacion.

Carrillo (1998), nos menciona en su listado de habilidades necesarias para el
instructor, poseer conocimientos basicos sobre los aspectos psicoldgicos que
caracterizan a los participantes; yo diria no tan basicos, es necesario conocer con
especialidad los aspectos psicoldgicos para poder guiar a los participantes en la

capacitacion, no s6lo a manera de grupo si no en la interaccion individual.

Ademas para el logro de la excelencia es indispensable hacer mencion a la practica
constante y continua, el desarrollo de la destreza lograda a través del ejercicio
constante, el apoyo didactico para mejorar ésta practica y lograr con ello la mejora
continua dentro de esta actividad, un argumento mas para estar preocupados por el
sustento tedrico de nuestro desempefio, por el sustento que es estudiado, evaluado
y comprobado para respaldar nuestras conductas una explicacion cientifica un
sustento y especializacion que logrard nuestra superacion profesional, personal y

nuestra colaboracion y compromiso con la sociedad.

Hablemos del compromiso del profesionista, en este caso el Psicélogo quien esta
capacitado no sélo para cumplir con la tarea de capacitacion, sino quien cuenta con

los conocimientos para darle a esa capacitacion un “valor agregado” el valor que
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marca la diferencia entre cumplir con una actividad o conseguir la excelencia en

dicha actividad.

No debemos perder de vista que las actitudes del instructor determinan en buena
medida las conductas que asumira frente al grupo y se reflejaran en éste, e influirdn
en el logro de los objetivos de aprendizaje aun cuando el comportamiento debe ser
espontaneo, es necesario que el instructor adopte de manera sincera conductas que

involucren al participante.

Por ello en este trabajo se abordaron las técnicas persuasivas dentro del &mbito de
capacitacion, al conocer estas técnicas nos damos cuenta que en una buena parte
las conductas que realizamos en nuestra vida cotidiana van enfocadas a alguna
técnica de persuasion, sin embargo, la utilidad de conocer esta teoria nos permite el
desarrollo e implementacién de estas conductas de manera mas conscientes, con un

objetivo més preciso.

El incorporar bases tedricas sobre la persuasion nos permite facilitar el desarrollo de
esta habilidad en los instructores de capacitacion, sin embargo al s6lo mencionarla
entre lineas como lo han realizado diversos autores, solo queda en un cumulo de
caracteristicas y conductas que se le solicitan al instructor, sin darle las herramientas

para el desarrollo de estas mismas.

Un proceso de formacion de un instructor sera mas completo si esta documentado
ampliamente del por qué se le solicitan determinadas actitudes y caracteristicas, en
qué escenarios podrian funcionar mejor las técnicas que utiliza y que vertientes

habria que conocer para el desarrollo de las cualidades que se le solicitan.

A través del conocimiento de las técnicas persuasivas, el instructor en conjunto con
otras habilidades como comunicacion, empatia, liderazgo, etc. tendra las bases
tedricas suficientes para conocer cuando, en qué situacion y estilos de participantes

podra utilizar estas técnicas con el objetivo de modificar malas actitudes en los
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participantes del grupo. Estés técnicas funcionan en conjunto, no necesariamente se

aplican por separado, algunas dindmicas trabajan con mas de dos.

Cuando el instructor desarrolla esta habilidad, reconoce objetivos de las distintas
técnicas utilizadas en la ejecucion de capacitacion, cuenta con una herramienta para
sustentar el tipo de lenguaje que debera utilizar en su presentacion, la imagen que
desea proyectar al grupo para formar lazos de simpatia y validacion social. El

instructor tiene un mejor control de las dinamicas que debera utilizar dentro del

grupo.

Esta informacion en ocasiones pudiera parecer de un manejo comudn, quizd se
pensaria que cualquier instructor maneja este tipo de informacién sin necesidad de
basarse en estos preceptos tedricos, sin embargo persisten problematicas como
malas actitudes en los grupos de participantes donde no todos los instructores saben
como actuar, o el instructor sigue teniendo errores como mostrarse muy superior a
sus participantes, que los agobie con términos que no conocen 0 que no utilice
dinamicas de grupo acertadamente, ocasionando en los participantes antipatia y el
sabotaje del curso.

Asi mismo con el conocimiento de técnicas persuasivas el instructor tendra una
herramienta para utilizar acertadamente conductas que ya realiza como el sondeo de
expectativas, que no solo le permite conocer qué es lo que espera el grupo del curso,
si no podra guiar conductas a traves de estas, en conjunto esclarecer los beneficios
que el curso les brindara a los participantes, generar compromisos de
comportamiento de estos ante el curso y él mismo. Es una oportunidad para
mostrarse empatico y compartir experiencias similares que generan simpatia en el

grupo y validez social.

Otro ejemplo es la lectura de su curriculo al inicio del curso o el ser presentado por
una persona que represente autoridad entre los participantes. Estas actividades
tienen un trasfondo sustentado tedricamente, la necesidad en los participantes de
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encontrar en el instructor una figura de autoridad, pero que a su vez sea una persona
igual que ellos que ha llevado actividades de indole similar a los participantes,
alguien de quien se puede aprender, pero también que entiende y que ha pasado por

las mismas situaciones.

La persuasion por si sola no es suficiente para el control absoluto de un grupo, sin
embargo si es una herramienta que sustentara diversas conductas del instructor
hacia su grupo la cual permitira propiciar ambientes ideales para el aprendizaje de

este.

La modificacidon de actitudes en un curso de capacitacion es un arma para el
instructor en el momento del curso, sin embargo lo ideal seria iniciar este proceso
durante las primeras etapas de la capacitacion y con ello preparar a los participantes
para mostrar actitudes positivas desde que inicia la ejecucién de la capacitacion.

Por dltimo es importante tener siempre presente que nuestra profesion conoce, trata
y estudia las conductas del ser humano, sus procesos, modificaciones vy
repercusiones, por lo que tiene en sus manos mas herramientas que ninguna otra
para enfrentarse a las problematicas que se suscitan dentro de los grupos; siendo
una de nuestras obligaciones utilizar nuestro aprendizaje para la constante mejora
de quienes contribuyen con el desarrollo individual y profesional en las personas. Y
asi, contar con esferas individuales, familiares y sociales guiadas por profesionales
con conocimientos solidos de las causas y la forma de llevar a cabo los cambios

pertinentes.

AUn mejor planteamos los objetivos que no debemos olvidar al brindar un curso de
capacitaciéon promoviendo nuestro desarrollo integral para mejorar nuestra calidad de
vida, asegurando nuestro conocimiento incorporado a nuestro valor en el trabajo,
teniendo este el sentido de compromiso y conciencia para un desempefio laboral,

personal y grupal dentro de las organizaciones en las que formamos parte.
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El objetivo de este trabajo queda asi méas claro y explicito ahora, es crear conciencia
a las personas que estan frente a un grupo de la necesidad de dominar técnicas
persuasivas, técnicas que involucran “la venta” de una idea, de un conocimiento u
habilidad, de un objetivo, respetando y atendiendo a las necesidades de las
personas involucradas en el proceso de capacitacion; si para ser excelentes
instructores no tenemos claro cual es el inicio de nuestra propia capacitacion y

desarrollo, dificilmente cumpliremos nuestro objetivo como profesionistas.
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PROPUESTA

Proveniente de nuestro analisis para fundamentar y complementar los conocimientos
del instructor en el desarrollo de habilidades de persuasion, sugerimos una serie de

temas funcionales en la ejecucion de un curso para la formacion de instructores.

Esto con el objetivo de incluir en la formacion de los instructores marcos teéricos que

sustenten y propicien el desarrollo de la persuasion.

Cabe mencionar, que éstos temas son complemento de los conocimientos que ya
son adquiridos dentro de este proceso y que deberan ser validados en una siguiente

investigacion.

TEMARIO
v" La funcién del instructor.

Una vez diagnosticadas las necesidades en los participantes, es funcion
del instructor producir el cambio en la actitud y la conducta en el trabajador
para lograr la optimizacién en el rendimiento y asi alcanzar mejores metas

en el trabajo.

v' Cualidades y habilidades del instructor.

El instructor debe estar bien fundamentado y excelentemente preparado
en el area que va a trabajar, asi como saber la problematica que va a
abordar para causar un impacto favorable y de confianza en su trabajo.

v' Conocimiento y diagndstico.

El instructor debe tener conocimientos necesarios para propiciar un

ambiente de interés de parte de los trabajadores y ser capaz de
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diagnosticar las necesidades de apoyo que ellos requieren dentro del
ambiente laboral de tal manera que la capacitacion sea efectiva sin

importar el aprendizaje (nivel de capacitacion requerida).

v' Conductas que facilitan el proceso de aprendizaje.

El instructor debe tener la habilidad de lograr un acercamiento amable y
cordial con los trabajadores haciéndoles sentir el interés por ayudarse asi
mismos a resolver las necesidades y conflictos en el desarrollo de su
trabajo, y hacer que el trabajador se sienta parte importante en el trabajo
que desempefia para que quede motivado a aceptar con gusto la

capacitacion.

V' ¢Qué es una actitud?

El conocimiento de la actitud y sus componentes afectivos, cognitivos y
conductuales aplicados correctamente y dirigidos a la persuasion deben
producir efectos de correspondencia positiva; por lo tanto un instructor
capacitado es capaz de producir un cambio de actitud en favor del
cumplimiento de las metas.

e Estructura de las actitudes.

e Relacion entre los componentes actitudinales.
v" Funcioén de las actitudes.
Dado que gran parte de los programas de capacitacion recaen sobre el
instructor y las conductas que asume frente al grupo las cuales pretenden

alcanzar metas planteadas o mediante procesos cognitivos, afectivos y

conductuales, el instructor debe saber wusarlos y combinarlos

10
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adecuadamente para lograr una respuesta favorable y de confianza en el
receptor.

v" Funcién de evaluacioén de objetos.

El instructor debe aprender a evaluar y evaluarse asi mismo para estar

consciente de los aciertos y desaciertos en los procesos de capacitacion.

v Actitud y conducta.

Dado que las actitudes se conforman a partir del repertorio de creencias y
de la evaluacion que la persona realiza a éstas, el instructor debe tener
habilidades o capacidades especiales adquiridas por medio del estudio
de las teorias para relacionar los antecedentes a la capacitacion y la forma

de actuar de los participantes.

v Funcioén de las actitudes.

Lograr actitudes que surjan de la experiencia directa con el objeto (en este
caso los participantes de la capacitacion) que logren ser mas estables y
resistentes a los ataques y criticas y que inspiren mayor confianza en los
participantes de una capacitacion y asi logren cambiar sus creencias y su
conducta.

e La planificacion de la conducta.

e Accesibilidad actitudinal y conducta.

e Actitudes, habitos y conductas.

 Modelo combinatorio o del cambio de actitudes.

e Tipos de informacion o creencias.

11
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v' La fuente persuasiva.

Este tipo de influencia intencionada hacia un cambio de pensamiento
debe ser ampliamente practicado después de haber sido estudiado en
todas las posibilidades teéricas y tomando en cuenta todos los escenarios
posibles en las tres modalidades ya establecidas (interpersonal, dirigida a
una audiencia o comunicacion de masas) de tal manera que un instructor
debe estar concentrado y perfectamente capacitado para dar un adecuado
servicio y lograr un cambio de conducta favorable a la intencion perseguida
para que el trabajador alcance el éxito en el desempefio de sus funciones.

e ¢Qué es lainfluencia social intencionada o persuasion?

e Enfoques tedricos en el estudio de la persuasion.

e Elementos clave en el proceso persuasivo.

4 Recompensa.

La capacitacién debe ir unida a la motivacién por lo que un instructor debe
saber como recompensar al menos verbalmente la participacion del
trabajador dado que no siempre las empresas estan dispuestas a gastar
en estimulos materiales o algun otro beneficio al esfuerzo.

. El mensaje.

El receptor.

Resistencia ante la persuasion.

Las técnicas de persuasion

12
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