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INTRODUCCIÓN. 
El ser humano tiene capacidades y habilidades para transformar el medio 

ambiente y adaptarse a él, surge la necesidad de saber explicar la conducta del 

individuo, dando auge la psicología. La psicología ha tenido diversas influencias 

desde su nacimiento y desarrollo, y a su vez nacieron diversas corrientes 

psicológicas.  

La corriente cognitivo conductual nace de la necesidad de agregar a la conducta 

observable las cogniciones, partiendo de esto la psicología es la ciencia que 

estudia el comportamiento y los pensamientos de los seres humanos que tienen 

que interactuar con el medio ambiente y otros organismo, siendo su objetivo, 

analizar y modificar la conducta y el pensamiento.  

La psicología tiene diferentes áreas donde el psicólogo tiene participación, como lo 

son: la psicología clínica, psicología del deporte, psicología forense, psicología 

educativa y la psicología organizacional.  

La psicología organizacional nació por la revolución industrial, por la necesidad de 

resolver problemas prácticos en el área industrial. Teniendo tres personajes 

principales y considerados como los fundadores: Walter Dill Scott, Frederick W. 

Taylor y Hugo Münsterberg, sumando a esto dos eventos importantes como los 

son, las dos guerras mundiales, donde comenzó a ser primordial la selección y 

clasificación de los reclutas.  

A partir de ello los psicólogos toman relevancia en el área organizacional, 

aportando y aplicando las bases psicológicas para el manejo del capital humano 

dentro de las organizaciones.  

En la actualidad, la sociedad se transforma de modo dinámico, los cambios cada 

vez son de mayor alcance y más frecuentes, lo que conlleva a que las 

organizaciones, tanto productivas como de servicio, encuentren nuevas demandas 

y retos que exigen eficaz y dinámico desarrollo organizacional (DO), como fórmula 

para afrontar con éxito la creciente y compleja competitividad que aparece en su 

entorno organizacional.  
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Por lo tanto, el psicólogo es quien está interesado en el capital humano, ya que es 

quien presida la jefatura de Recursos humanos de una organización, siendo  el 

especialista en dicho campo.  

Las funciones del psicólogo varían dentro de esta área ya que desarrolla las 

siguientes: reclutamiento y selección del personal, adquisición de destrezas, clima 

laboral, análisis de puestos, seguridad e higiene, detección de necesidades de 

capacitación  y capacitación y desarrollo del personal.  

Las funciones del psicólogo varían dentro de esta área pero en este trabajo nos 

enfocaremos a la capacitación siendo el punto central de esta tesis; es importante 

resaltar que esta es la parte fundamental para que los objetivos de una 

organización se lleven a cabo.  

Además de capacitación tradicional, la capacitación en línea está tomando fuerza. 

Aunque no ha sido explotada en nuestro país de manera adecuada. 

La Instrucción programada que tuvo sus inicios con Pressey y Skinner terminó por 

definir que esta forma de aprendizaje es importante para la capacitación a 

distancia ya que se basa en la teoría del aprendizaje por condicionamiento. Al 

darse un aprendizaje programado consideramos que: se aprende de manera 

individual por lo tanto el individuo nivela su aprendizaje y recibe una 

retroalimentación de forma inmediata y con el uso de la tecnología la capacitación 

a distancia se hace posible. 

Este tipo de capacitación empieza a tener fuerza por los beneficios que esta 

otorga ajustándose al ritmo de vida que tenemos, ya que reduce tiempo en 

traslados, costos, es decir, ya no es necesario pagar viáticos, instructores, 

papelería, renta de sala de capacitación, etc.  

 

Por estos motivos se está apostando a las ventajas del aprendizaje electrónico ya 

que se aprovecha mejor el tiempo disponible, se optimizan los procesos de 

aprendizaje, maximiza los resultados utilizando adecuadamente los recursos 

tecnológicos y rompe con las barreras geográficas.  

Por lo que nuestro objetivo es hacer una propuesta capacitación a distancia con 

fundamentos psicológicos para las organizaciones del mundo actual.  
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Por lo que el eje de nuestra tesis se conforma de 4 capítulos que son los 

siguientes: Psicología abarcando sus antecedentes y el enfoque Cognitivo 

Conductual, Psicología Organizacional, Capacitación y Nuevas formas de 

capacitación, lo que nos permite abordar los temas necesarios para cubrir nuestro 

objetivo: revisar, integrar, analizar y proponer un curso sobre capacitación no 

presencial con fundamentos psicológicos dentro de las organizaciones.  
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1. PSICOLOGÍA 

 
1.1 Antecedentes.  

 

Cuando hablamos de la psicología como una ciencia es importante retomar que 

tiene inicios a partir de que ésta busca apoyo en la fisiología, sin embargo, la 

psicología tradicional defendía el carácter espiritual del impulso psíquico por tener 

su origen en  el alma, la cual era vista como el principio de la vida. 

 

Aristóteles (384-322 a.C) discípulo de Platón durante más de 20 años, acaba 

separándose de su maestro para firmar la realidad del mundo sensible creyendo 

que los universales o formas realmente existen en la naturaleza y no en un mundo 

aparte, admitiendo así la posibilidad de alcanzar el conocimiento a través de la 

percepción sensorial (Cagigas, 2002). Por lo que creía que los procesos se 

producen a través de los sentidos y sostenía que la mente carece de ideas innatas 

y todo depende del aprendizaje. Aprender depende directamente de la memoria, 

que trabaja en base a la semejanza, al contraste y la contigüidad, para él la mente 

o psique es el acto primero de todas las cosas, es lo que hace posible que 

sintamos y percibamos.   

 

Descartes opina que la energía a la que llama espíritus animales tiene su origen 

en los ventrículos cerebrales y de ahí pasan por los nervios, entendidos por él 

como tubos huecos, hasta los músculos para activarlos, Descartes intentó resolver 

el problema de la interacción mente-cuerpo. Un científico Italiano, Luigi Galvani 

descubre casualmente en una rana disecada que los efectos de una corriente 

eléctrica, al tocar un nervio, son muy similares a los que producen los espíritus 

animales, este descubrimiento permitió  deducir que el impulso nervioso era de 

naturaleza bioeléctrica.  

 

Gracias a la invención del galvanómetro, el científico alemán H. von Helmholtz 

intenta, con éxito relativo, medir la velocidad del impulso nervioso. De alguna 
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manera, estas investigaciones aproximan la vieja ciencia del alma (psicología) a 

las ciencias naturales (García, 2005). Teniendo claro que hasta este momento la 

psicología dependía mucho de la fisiología, durante el siglo XIX varios fisiólogos  

se dedicaron a estudiar las propiedades de los fenómenos psíquicos. 

 

Thomas Hobbes (1588-1679), John Locke (1632-1704), George Barkeley (1685-

1753), David Hume (1711-1776) y David Hartley (1705-1757), según Caparrós 

(1990 citado  en: Orozco y Fosado, 2001) coincidían en que el conocimiento del 

mundo externo llega a través de los sentidos y la experiencia. Su argumento era 

que los humanos son conscientes y aprovechan la experiencia que tienen de los 

objetos para establecer nuevos juicios y relaciones. 

La teoría de Darwin fue decisiva en la Psicología, tuvo un gran impacto, se 

abrieron nuevos campos de investigación psicológica como: psicología diferencial, 

herencia-medio, aprendizaje, motivación y psicología animal.  

 

Su teoría dio importantes aportaciones; al estudiar la vida como función adaptativa 

inicia un movimiento en pro del estudio de los mecanismos de adaptación del 

organismo al ambiente, que va a culminar con el funcionalismo americano y con 

las modernas teorías conductistas; al señalar la continuidad y la semejanza que 

existía entre los hombres y los animales en cuanto a la expresión de las 

emociones, derriba la teoría de Descartes y es así como se instala la escuela 

Inglesa de psicología animal, dando así pie a la psicología comparada en EEUU 

desde finales del siglo XIX y hasta nuestros días. 

 

La actitud de observación, recopilación  y clasificación de datos, permite la génesis 

de los rasgos (evolución), lo que permitió que los psiquiatras del siglo pasado no 

solo se enfocarán a la clasificación de las enfermedades mentales sino también a 

los estudios etiológicos, con ello nace la psiquiatría dinámica; a la vez esta misma 

actitud genética y evolutiva de los rasgos o habilidades puede servir de base a la 

psicología evolutiva, esta ultima conlleva al problema de cómo se adapta el ser 

vivo al ambiente lo cual interesa a la moderna pedagogía.  

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)

http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com


Y finalmente el hecho de que sea fundamental para la supervivencia el tener algo 

que otro de la misma especie no posee de esa manera, nos lleva al terreno del 

estudio de las diferencias individuales.  

Podríamos decir que a partir de Darwin la psicología pasó a ser considerada como 

una ciencia biológica. “Que la psicología pudiera ser una ciencia biológica  

relacionada con las características de los hombres y de los animales que eran 

esenciales para la adaptación y la supervivencia, dio una nueva dirección a la 

investigación psicológica” (Cofer y Appley citados en Caparros, 1990).  

Otro autor del enfoque biológico de la psicología fue Francis Galton, cuya 

obsesión fue aplicar la psicología al progreso y a la vida humana. El sentido 

utilitario lo lleva a plantearse el problema de la eugenesia y el de la herencia de los 

rasgos psíquicos o metales.  

 

Muchos consideran a este como el padre del tests mental; utilizando los medios 

estadísticos llego a establecer el índice de correlación y realizo trabajos 

importantes sobre imágenes mentales y asociación. Sus métodos fueron 

adaptados por Wundt en su laboratorio. 

Aplico por primera vez  y de forma sistemática los cuestionarios a la investigación 

psicológica.  

 

En la década de 1880, Ramón y Cajal descubre la independencia anatómica de la 

célula nerviosa, los contactos sinápticos entre las neuronas y el fenómeno de 

facilitación sináptica que, bajo ciertas condiciones, se puede establecer de una 

neurona con otra concreta y no con las demás que están en contacto. (García, 

2005). Lo que permitió que la psicología explicara desde un aspecto neurológico 

las diferentes respuestas que un estímulo puede provocar, así como también en el 

caso de Pávlov la formación de respuestas condicionadas y otros procesos 

psicológicos (Fig. 1). 
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      Fig. 1. Historia de la psicología.  

 

El fisiólogo ruso Ivan M. Séchenov  es el primero que trata de aplicar el concepto 

del reflejo, da un paso importante al descubrir mecanismos cerebrales de 

naturaleza fisiológica de inhibición y de intensificación, reguladores de la actividad 

muscular. Esto es que primero existe un estímulo, en segundo lugar a nivel 

fisiológico existen mecanismos inhibidores o intensificadores y en tercer lugar se 

presenta la respuesta.  

 

Partiendo de este supuesto de reducir todo tipo de conducta al modelo reflejo. I. P. 

Pávlov da un paso más al descubrir experimentalmente el reflejo condicionado, 

sus ocho condiciones de formación y una de mantenimiento y los procesos 

cerebrales de inhibición, desinhibición y excitación, así como las leyes de dichos 

procesos: concentración, excitación e inducción  (García, 2005). 

 

La psicología queda desligada de la fisiología a partir de que Ernest H. Weber 

(1785-1879) y Gustav Theodor Fechner (1801-1887)  intentan medir la fuerza de 

una sensación,  esto da un paso a una psicología científica independiente ya que 

como decía Kant que la psicología no podía ser una ciencia experimental, a 

menos que su contenido pudiera expresarse matemáticamente.  

 

Whilhem Wundt (1832-1920) es considerado el padre de la psicología 

experimental y creador del primer laboratorio de psicología en Leipzing Alemania. 

Con esta nueva psicología experimental se describe por primera vez el tiempo de 

reacción, que es lo que tarda el organismo en reaccionar a un estímulo 

determinado. También se descubren las primeras localizaciones cerebrales, base 
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somática de la conducta y surge la idea de enfermedades mentales como 

enfermedades del cerebro, algo fisiológico.  

La reflexología rusa tuvo como exponentes a Bejterev (1857-1927) y Pavlov 

(1849-1936). Ambos coincidían en el rechazo del análisis de los fenómenos 

subjetivos y del método introspectivo y su substitución por el estudio de los 

fenómenos objetivos y el método de observación. Pavlov desarrolló lo que hoy se 

conoce como condicionamiento clásico (un estímulo neutro que no produce una 

respuesta, adquiere las propiedades de otro, el cual evoca una respuesta refleja 

(Fig. 2)  (Orozco y Foscado 2001). 

 
 Fig. 2. Condicionamiento clásico de Pavlov. 

 

Watson influenciado por las ideas de Pavlov y Bejterev considera que puede 

aplicar el reflejo condicionado para explicar la génesis de la conducta. En la 

década de 1910 lucha por una psicología que solo trabaje con variables objetivas 

y manipulables, para poder controlar científicamente la conducta de los organismo 

(incluido el hombre), es a partir de ese momento que el conductismo comienza a 

cobrar importancia dentro de la psicología ya que se reducía a la conducta 

manifiesta y observable del organismo.  

 

El conductismo es la primera escuela psicológica americana y una manifestación 

típica de la cultura americana. Se basa en la defensa del carácter objetivo de la 

psicología, aplicación de los principios de la psicología animal a los seres 

humanos y rechazo de todo concepto de explicación mentalista (Caparros, 1990).  
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El fortalecimiento del conductismo (Hothersall, 1977) citado en (Orozco y Fosado 

2001) ocurre con los trabajos de Edward Chace Tolman (1886-1961), Edwin Ray 

Guthrie (1886-1959), Clark Hull (1884-1952) y B. F. Skinner (1904-1990).  

Edwin R. Guthierie (1886-1959), quien defiende el principio asociativo de la 

contigüidad o condicionamiento simultáneo como la ley fundamental del 

aprendizaje. Publicó en 1935 The psychology of learning. Edward Chase Tolman 

(1887-1959), profesor de la Universidad de Berkeley, defiende la existencia de 

variables intervinientes entre los estímulos y las respuestas en su obra Porpusive 

behavior in animals and men (1932). Clark L.Hull (1884-1952), profesor en la 

universidad de Yale. Su intento fue hacer una ciencia exacta de la conducta de los 

mamíferos, incluyendo el hombre. Defiende la existencia de estados hipotéticos 

del organismo (17 postulados) para la explicación del comportamiento humano es 

su obra Principles of behavior: An introduction to behavior theory (1943) (García y 

Moya, 1992).  

 

Burrhus F. Skinner (1904-1990) utiliza el condicionamiento operante, en el cual 

menciona que, si al emitirse una respuesta, el animal consigue lo deseado, tiende 

a que esta respuesta se produzca nuevamente, por consiguiente este deseo 

logrado por el animal es lo que Skinner definiría operativamente como la 

circunstancia que al seguir la respuesta del animal  tiene un impacto en 

incrementar la respuesta, este condicionamiento sería la técnica de investigación 

de Skinner, haciendo uso de la caja de condicionamiento, que algunos llaman 

“caja de Skinner”. Descubre interesantes programas experimentales y una alta 

tecnología con lo que explica la adquisición y extinción de la conducta de los 

organismos. Se le considera como el mejor representante de interés práctico y 

utilitario de psicología americana y del conductismo. 

 

1.2 Enfoque cognitivo conductual. 

 

El interés por los procesos cognitivos reaparece en EEUU en la década de 1950, 

cuando empieza a ser cuestionado seriamente el conductismo.  
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Para poder dar los antecedentes de este enfoque tomaremos como referencia  la 

escuela de Wurzburgo con sus experimentos sobre el proceso del pensamiento; 

los experimentos de la gestalt sobre la percepción y el pensamiento y el enfoque 

genético de los procesos cognitivos de Piaget.  

 

El surgimiento de otras disciplinas como las tecnologías cibernéticas, junto con la 

teoría de la comunicación, y la lingüística, son algunas de las causas de la crisis 

del programa de investigación conductista. (de Vega, 1986 Pozo, 1989, citado en: 

Abate, s/f). 

El conductismo, sostenía entre sus postulados que los procesos cognitivos 

consistían en una caja negra donde lo observable eran las conductas que se 

realizan a posteriori de esos procesos. El cognitivismo pretende echar luz en esa 

caja negra y su objeto de estudio será esencialmente los procesos que allí se 

desarrollan.  

De hecho, se considera psicología cognitiva la que empezó haciendo bajo la 

influencia de ciertos modelos científicos: cibernética, teoría de la información, 

ordenador, procesamiento de la información, teoría general de sistemas, etc. 

(García, 2005).  

Hoy en día predomina la teoría computacional en la psicología cognitiva 

conductual, dirigiendo sus investigaciones a definir sus proceso mentales 

relacionados con el comportamiento (Fig. 3).  

 

Utiliza la analogía mente-ordenador que se constituye como metáfora explicativa 

del funcionamiento de la mente. Supone considerar la mente como un sistema de 

procesamiento de la información que, como el ordenador codifica, retiene, y opera 

con símbolos y representaciones. La concepción del ser humano, como 

procesador de información se basa en esta analogía, y se adoptan programas de 

computador como metáfora del funcionamiento cognitivo humano (Abate, s/f).  

Este fue un factor determinante dentro de la historia de la psicología cognitiva.  

Por otra parte ante el rechazo de la teoría psicoanalítica, por sus limitadas 

aplicaciones en las organizaciones, el enfoque cognoscitivo comienza a tomar 
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fuerza. En 1948 cuando algunos conductistas inconformes con los alcances del 

enfoque deciden incorporar los aspectos cognitivos a la explicación del 

comportamiento, y realizan el simposium “Los mecanismos cerebrales de la 

conducta”. Posteriormente, y partiendo del ámbito clínico, Albert Eliis y Aaron Beck 

(citados en: Vargas y Velasco, 2002) entre otros, desarrollan con éxito terapias y 

evaluaciones desde la perspectiva cognitivo-conductual.  

 

 
                                                                        Fig. 3. Procesos mentales. 

 

El hecho de contar  con un enfoque psicológico en el que también se contemplara 

la cognición, resulto prioritario para algunos conductistas que encontraban limites 

para el uso aplicado de su conocimiento (principalmente esto sucedió en el área 

clínica).Así es como se creó el enfoque cognitivo-conductual y las diferentes 

técnicas que hoy se aplican con  éxito.  

El enfoque Cognitivo Conductual se destaca como aquella perspectiva teórica que 

estudia los procesos psicológicos que contribuyen a construir el conocimiento que 

las personas poseen del mundo y de sí mismas. Esta es una definición en sentido 

amplio y a los efectos de este trabajo se realizará un recorte para comprender los 

aportes que realiza específicamente la Psicología Cognitiva al aprendizaje.  

 

Su objeto de estudio se refiere a los sistemas cognitivos, es decir trata de 

comprender los procesos psicológicos con los que los sujetos establecen sus 

relaciones, como por ejemplo la percepción, atención, memoria, razonamiento 

entre otros.  

 

El modelo conductual parte de la base de que el comportamiento ha de ser 

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)

http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com


explicado en función de variables ambientales. Por lo cual la conducta es y debe 

ser observable, medible y cuantificable. Desde la aproximación cognitiva la 

conducta es explicada a través de una serie de procesos y estructuras 

psicológicas internas, siendo la conducta una función propia del mundo cognitivo 

de la persona. 

Dicho lo anterior la psicología es la ciencia que estudia el comportamiento y los 

pensamientos de los seres humanos que tienen al interactuar con el medio 

ambiente y otros organismos, siendo así su objetivo, analizar y modificar la 

conducta y el pensamiento.    
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2. PSICOLOGÍA ORGANIZACIONAL. 
 

2.1 Principales pioneros de la Psicología Organizacional.  

Entre los años de 1900 y 1916 la psicología organizacional no tenía un nombre ya 

que en esa época los psicólogos eran estrictamente científicos y evitaban de 

forma deliberada el uso de problemas que estuvieran fuera de las fronteras de la 

investigación pura. Pocos años después Bryan, (1904) en Muchinsky (2002) toco 

el tema de que los psicólogos debían estudiar actividades y funciones concretas, 

como aparecen en la vida cotidiana. Por lo tanto, hubo dos aspectos  importantes 

para la evolución de esta disciplina; la psicología con intereses aplicados y la 

investigación pura, siendo el escenario principal el periodo que comprende las dos 

guerras mundiales.  

Hay tres personajes que se destacan como los fundadores de la psicología 

organizacional: 

 Walter Dill Scott publicó varios libros en los que sugería el uso de  la 

psicología en la publicidad, en la motivación y en la productividad. (Aguilar, 

2008). En 1901, dio una conferencia a favor de la psicología de la 

publicidad; a solicitud de la industria. En 1917, él y sus colaboradores 

publicaron  ”Aids  in the Selection of Salesman“, que dio la pauta para la 

investigación y práctica de la selección que se aplicó al ejército 

norteamericano durante la Primera Guerra Mundial (Loran, 2001). 

 Frederick W. Taylor: Inicia sus experimentos en la Planta de  Midvale and 

Bethlehem Steel, a partir de los cuales desarrollará el concepto  "scientific 

management”. Señalaba que el trabajo de los obreros se podía estudiar 

científicamente, si se evaluaban los recursos que posee la industria, 

propuso un sistema de observación y de análisis por medio de estudios de 

tiempo para delimitar la tasa óptima de producción (Loran, 2001), además 

de que propuso métodos de trabajo, basados en 3 principios básicos: 

seleccionar los mejores hombres, instruirlos y dar incentivos. 

 Hugo Münsterberg: Era un psicólogo Alemán el cual se interesaba en la 

aplicación de métodos psicológicos tradicionales a problemas industriales 
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prácticos Muchinsky (2002). Publicó el primer texto de psicología 

organizacional “Psicología y Eficiencia Industrial” La eficiencia, según se 

definía ahí, implica los conceptos duales de rendimiento o productividad 

como una función de la contribución o esfuerzo. Munsterberg también fue el 

primero en promover la aplicación de fondos gubernamentales  en el área 

de la psicología  industrial (Fig. 4). 

 

 
                                                                 Fig. 4. Psicología Industrial. 

 

2.2 Primera Guerra Mundial. 

Posterior a estos pioneros hubo un evento imprescindible que influyó mucho para 

que la psicología organizacional se fuera desarrollando, hablamos de la Primera 

Guerra Mundial, en la cual se dio el auge al uso de pruebas psicológicas con el fin 

de clasificar y colocar a los militares.   

Scott realizó investigación acerca de cómo mejorar  la colocación del soldado en la 

armada. Enlisto y clasificó una diversidad de puestos, condujo evaluaciones del 

desempeño de oficiales  y desarrollo listas de tareas y especificaciones de más de 

500 puestos (Aguilar, 2008). 

El ejército de Estados Unidos se vio en la necesidad de reclutar a soldados que se 

desempeñaran mejor, y para medir la inteligencia los psicólogos americanos 

elaboraron el Army Alfa y Army Beta esta prueba tuvo éxito, por lo que desarrollo 

el surgimiento de otras pruebas. La experiencia militar dejó como precedente  el 

rápido aumento de las actividades de la psicología industrial, después de 

terminada la guerra. Los negocios, los sistemas escolares, y otros sistemas 

observaron la utilidad de los tests para la selección y clasificación de sus 

miembros, por lo que requirieron de inmediato técnicas más variadas y “perfectas” 

para realizarlas (Loran, 2001). 
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Pocos años después de terminar la Primera Guerra Mundial, James Cattell (otro 

alumno de Wundt)  fundó la Psychological Corporation con el objeto de desarrollar 

y distribuir pruebas psicológicas, así como de proporcionar servicios de consultoría 

a organizaciones industriales y demás. Durante los años transcurridos desde su 

fundación, se han unido a la Psychological Corporation para suministrar servicios 

de ese tipo, muchas otras empresas tanto en los Estados Unidos como en el 

extranjero. 

Ya terminada la primera guerra mundial y antes de comenzar la segunda guerra 

mundial también hubo acontecimientos importantes. 

 

2.3 Segunda Guerra Mundial.    

  

Se lograron enormes adelantos metodológicos en el área de la psicología 

organizacional en cuanto a los procedimientos de clasificación y valoración del 

personal. Además, el ritmo acelerado de los cambios tecnológicos ocurridos 

durante la guerra y después, desembocaron en la formulación de una nueva área 

de especialización dentro de la psicología industrial: la psicología de los sistemas 

hombre-máquina (ergonomía). Dicha área se dedica al diseño de los equipos, de 

acuerdo con las capacidades y limitaciones de los operarios humanos potenciales.  

En 1945 la psicología industrial fue reconocida formalmente con el establecimiento 

de la división de psicología industrial y de los negocios de la American  

Psychological Association (Loran, 2001). 

 Skinner por estos años  inició la discusión de las aplicaciones del análisis de la 

conducta a la industria. En 1971 al publicar su libro  “Mas allá de la libertad y la 

dignidad” Skinner aboga por la aplicación de técnicas de modificación de conducta 

para motivar a la gente en las organizaciones. El éxito de las técnicas de 

modificación de conducta para el logro de estos objetivos fue demostrado mas 

tarde en los estudios realizados por Luthans & Kreitner (1975) and Frederiksens 
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(1982) (citados en: Loran, 2001). Modelos cognitivos tuvieron también relativa 

influencia en la psicología industrial a finales de esta década.    

La psicología organizacional moderna estudia el comportamiento con el propósito 

de aprovechar al máximo la potencialidad de ejecución y satisfacción personal. 

Por lo tanto, tiene responsabilidades para con los empleados y los patrones. El 

psicólogo considera el comportamiento como una función de los factores 

provocadores (condiciones-estímulo) y de las variables concurrentes que 

determinan la manera cómo determinados individuos percibirán e interpretarán los 

estímulos. 

En el marco del desarrollo de la psicología en general, la aparición del área 

tecnológica organizacional obedece a la creación y transformación de sistemas 

sociales, especialmente  de aquéllos relacionados con los medios de producción. 

“La psicología industrial hábilmente es hija de la necesidad. Surgió por primera 

ocasión a raíz de la imperiosa necesidad de resolver un  problema práctico; luego, 

constantes crisis y exigencias estimularon su desarrollo e influjo crecientes” 

(Schultz,1996, p. 7,citado en: Vargas y Velasco, 2002). 

Bajo esta óptica hoy día ha surgido la psicología organizacional y los 

profesionales de esta área están encargados de conocer y fomentar la satisfacción 

de los empleados con respecto a su trabajo, así como el desarrollo de estrategias 

para incrementar el espíritu de equipo y la productividad, mejorar la calidad de los 

servicios de las industrias y cómo desarrollar mejores procedimientos de 

capacitación y colocación. Es decir que la tarea principal del psicólogo 

organizacional es  desarrollar y potencializar al capital humano con el que cuenta 

una organización (De la Fuente, 2008).  

Entendiendo por Psicología Organizacional como: el área tecnológica de la 

psicología encargada de operar en el contexto definido como organización en 

términos de la conducta de los sujetos en lo individual, en un contexto definido 

socialmente (Vargas y Velasco, 2002). 

 

Dentro de la misma, el psicólogo toma diferentes funciones como apoyo al 

desarrollo óptimo de esta, una de las principales y que nos interesa desarrollar con 
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base en nuestro objetivo es la capacitación, por lo que es importante retomar los 

hecho que han sido relevantes para el surgimiento de esta. 
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3. CAPACITACIÓN. 
3.1 Antecedentes. 

 

Se debe indicar, en principio, que el fenómeno de la educación es tan antiguo 

como el hombre mismo, el proceso de aprendizaje, eje de toda acción educativa y 

de entrenamiento, era claro en los primeros intentos por enseñar e intercambiar 

habilidades  en los pueblos primitivos.  

En la Antigüedad (año 2100 a.C) la alfabetización sólo se daba a ciertos sectores 

sociales y la manera en transmitir el conocimiento era verbal de generación en 

generación, de esta manera se iban entrenando a las familias que se 

especializaba en algún oficio o actividad. 

Los gremios constituyen la primer forma de concepto de empresa y dan origen  a 

las agrupaciones de trabajadores, lo que hoy conocemos como sindicatos, dentro 

de estos surgieron reglamentaciones como la limitación en el número de 

aprendices y la cantidad y calidad de trabajo que se debía realizar de acuerdo con 

el sistema básico de remuneración. 

Los gremios estaban formados por personas que perseguían el mismo interés y se 

destacaba la ayuda mutua. Para formar un gremio existían tres factores 

importantes según Grados (2001): 

Maestro: trasmitía las habilidades y los conocimientos por medio de la instrucción 

directa.  

Aprendices: recibían el entrenamiento que les proporcionaba el maestro, sin 

ningún beneficio económico. 

Oficiales: eran quienes ya habían recibido un entrenamiento, aun cuando no eran 

capaces de desarrollar un oficio con eficacia requerida (Fig. 5).    
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Fig. 5. Capacitación.  

 

Esta forma de organización la podemos observar en la enseñanza de los 

diferentes oficios que existen, ya que se tiene un maestro, el cual imparte su 

conocimiento para que así el aprendiz desarrolle las misma habilidades y pueda ir 

perfeccionando una de ellas.  

Por otra parte con el surgimiento de lo que podemos llamar la era industrial –

primera mitad del siglo XVIII- aparecen innumerables escuelas industriales cuyas 

metas son lograr el mayor conocimiento de los métodos y procedimientos de 

trabajo, en el menor tiempo posible (Siliceo, 1986).  

Conforme los empresarios se fueron dando cuenta en el crecimiento y desarrollo 

que tenían sus empresas les fue necesario entrenar a los trabajadores no solo en 

la tarea que tenían que realizar sino también en otro tipo de actividades y con la 

implementación de nuevas maquinas se propicio una gran demanda de mano de 

obra capacitada.   

Posteriormente, a partir de la Primera Guerra Mundial (1914-1918), se tuvo que 

entrenar a las personas en diferentes tipos de actividades  a pesar de las que 

realizaban cotidianamente, esto desempeño un papel importante en la mujer, ya 

que los hombres jóvenes y en edad habían partido a la guerra, con esto de nuevo 

la capacitación tuvo un giro. En Estados Unidos de América se desarrollo una 

fórmula que modifico sustancialmente la eficiencia y el costo de la capacitación, 

formula que se conoce como el “método de los cuatro pasos”: explicar, demostrar, 

ejecutar y verificar (Grados, 2001). 

Y con estos pasos se muestra claramente los principios fundamentales del 

aprendizaje, tomando en cuenta que la motivación, la ejercitación, estímulos 

apropiados y el reforzamiento son aspectos importantes para que se de este.  

En 1940 fue cuando se comenzó a entender que la labor de la capacitación debía 

ser una función organizada y sistematizada, en la cual la figura del instructor 

adquiere especial importancia. En un inicio la capacitación se creo con la finalidad 

de incrementar la productividad, tomándose en cuenta para su aplicación el 

ambiente, condiciones del trabajo, motivación y la fatiga en el rendimiento 

humano.  
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Con el crecimiento de la industria fue necesario que las personas estuvieran 

suficientemente capacitadas para poder desempeñar satisfactoriamente su 

trabajo. Por lo que la capacitación fue un factor importante para aumentar la 

productividad en la empresa, en México se institucionaliza la capacitación en 

1970, estableciéndose las primeras normas jurídicas y disposiciones legales al 

respecto en la Ley Federal del Trabajo, que por primera vez considera la 

capacitación como un derecho (Camarena, 1997).  

 
3.2 Definición de capacitación. 
 

 
La capacitación es una de las principales actividades de las empresas, incluyendo 

la de los sectores privados y público (gobierno). Se trata de una actividad 

necesaria para los empleados tanto nuevos como experimentados; los nuevos 

trabajadores deben aprender a realizar las tareas que se les asignan, mientras 

que aquellos con experiencia necesitan adaptarse a los cambios en el trabajo. 

También se hace la identificación de las habilidades de los empleados que deben 

ser mejoradas para aumentar el rendimiento en el puesto. 

Etimológicamente el término capacitación viene del verbo latino “capare” o dar 

cabida, que en la actualidad se emplea  como adjetivo de “capacidad” para hacer 

algo y como “capacitación” al acto y efecto de volver capaz a alguien (Reyes 1986, 

citado en: Orozco y Foscado, 2001).  

Calderón (1992) coincide con Marroquín (1978; citado en: Garduño y Pilloni, 

2001), al definir la capacitación como una actividad sistemática encaminada a 

brindar conocimientos, desarrollar habilidades y mejorar las actitudes de los 

individuos, y además agrega que: a) la capacitación es un proceso educativo; b) 

está dirigida a desarrollar habilidades y adquirir conocimientos; c) se imparte de 

forma extraescolar y está dirigida específicamente a trabajadores; d) forma parte 

de la educación y formación integral de los trabajadores tendiente al cambio 

personal; e) tiene que ser planeada y diseñada para lograr los objetivos 

organizacionales; y f) está orientada a la inducción, la promoción, y al desempeño 

directo en el trabajo.  

Tipos de capacitación.  

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)

http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com


Se pueden mencionar diferentes tipos de capacitación dependiendo de la situación 

en la que se encuentre el individuo bajo el contexto laboral; por mencionar algunos 

encontramos:  

 Capacitación inductiva: se establece cuando se va a preparar a algún 

candidato para que inicie su rutina de trabajo. 

 Capacitación preventiva: se refiere  a desarrollar las habilidades y actitudes 

que se requieren para que un trabajador responda a nuevos procesos, 

áreas o cambios que se requieren en una organización.  

 Capacitación correctiva: se refiere al aprendizaje que las personas 

necesitan adquirir para que no genere incumplimiento por falta de destreza.  

 Capacitación para la actualización: este va dirigida a los trabajadores que 

ya se encuentran laborando en la empresa y los cuales necesitan 

desarrollar nuevas habilidades para el mundo cambiante.  

 Capacitación para generar y/o apoyar cambios: es aquella que se requiere 

para el beneficio de la organización.  

 Capacitación para el desarrollo: va encaminada a acciones formativas que 

permitan al trabajador crecer en forma personal. 

La capacitación desde la perspectiva psicológica, es el conjunto de procedimientos 

empleados para perfeccionar las actividades laborales de cada sujeto acorde con 

los objetivos de la organización (Fig. 6)(Orozco y Foscado, 2001). 

 

 
Fig. 6. Capacitación Presencial 
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3.3  La inserción de la capacitación presencial en las organizaciones. 
 
La capacitación en la actualidad representa para las unidades productivas uno de 

los medios más efectivos para asegurar la formación permanente de sus recursos 

humanos respecto a las funciones laborales que y deben desempeñar en el 

puesto de trabajo que ocupan.  

Si bien es cierto que la capacitación no es el único camino por medio del cual se 

garantiza el correcto cumplimiento de tareas y actividades, si se manifiesta como 

una estrategia que enseña, desarrolla sistemáticamente y coloca en circunstancias 

de competencia a cualquier persona. Bajo este marco, la capacitación busca 

básicamente:  

•     Promover el desarrollo integral del personal, y como consecuencia el 

desarrollo de la organización.  
• Propiciar y fortalecer la información teórica, técnica y práctica necesaria 

para el mejor desempeño de las actividades laborales.  

 
Con la finalidad de que los centros de trabajo identifiquen y apliquen los aspectos 

necesarios que deben ser considerados para emprender un proceso de 

capacitación organizado, que involucre como actividad natural del mismo el dar 

cumplimiento a las disposiciones legales que se establecen en la materia (Arzola, 

2008). 

De forma general, se puede decir que la capacitación tiene por objetivos:  

 Incrementar la información y habilidades de los trabajadores contribuyendo 

a un uso más eficiente de los recursos, para poder ampliar sus 

posibilidades de participación en la actividad productiva, mejorando con 

esto sus niveles de vida.  

 Abrir causes a los trabajadores para una participación más activa y creativa 

en el proceso de producción; y para desarrollar su adaptación ante los retos 

del cambio tecnológico y las transformaciones de las estructuras 

productivas.  

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)

http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com


 Contribuir al incremento de la productividad y al desarrollo de condiciones 

de trabajo idóneas que permitan al trabajador desempeñar su función 

dentro de un entorno propicio para su realización personal en el trabajo. 

 

La capacitación como gestión del psicólogo debe promover el desarrollo integral 

del personal, logrando así el desarrollo de la empresa, de acuerdo a los objetivos 

que ésta se haya propuesto; también debe alcanzar en los trabajadores un 

conocimiento técnico especializado necesario para el desempeño eficaz del 

puesto.  

Por lo tanto la capacitación juega un papel sumamente importante dentro de las 

organizaciones debido a que debe centrarse en el aprendizaje que tiene el 

personal y así mismo esperar nuevas conductas y pensamientos. Por lo que sus 

principales objetivos son: perfeccionar aptitudes, impartir conocimientos y 

modificar actitudes. 

 

Técnicas y métodos de enseñanza-aprendizaje.  

La capacitación por su parte cuanta con una serie de técnicas y métodos de 

enseñanza aprendizaje (Fig. 7). 

Existen diferentes técnicas y métodos de enseñanza-aprendizaje las cuales se 

aplicarán de acuerdo a los objetivos del tema, al grupo que se impartirá,  como 

también al número de participantes y las condiciones del lugar. (CAPINTE, S. 

C.,1995; Aprende Capacitadores, S.C., 1995)  y pueden ser las siguientes (Orozco 

y Foscado, 2001):   

Método expositivo: el instructor es responsable de la enseñanza 

Método participativo: la enseñanza recae en el participante y el instructor se 

convierte en asesor. 

Método demostrativo: la enseñanza recae en el participante pero es entrenado en 

el puesto y el instructor se vuelve facilitador. 

Método individualizado: el instructor se convierte en guía y la enseñanza es 

totalmente responsabilidad del participante. 
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INTRUCCIÓN ORAL. 

Es el método más común en capacitación es prácticamente como una clase. 

Dentro de esta se encuentra la conferencia, prácticas y supervisión en el trabajo. 

Conferencia: se apoya en materiales impresos y audiovisuales sobre todo se toma 

en cuenta para un gran número de asistentes. 

Prácticas: dentro de una situación ficticia los participantes participan con la 

finalidad de detectar inmediatamente las aptitudes de los participantes. 

Supervisión en el trabajo: prácticamente es lo mismo que el punto anterior a 

diferencia que en esta técnica el instructor y el asistente tienen un contacto más 

estrecho corrigiendo casi al mismo tiempo las conductas de interés.  

 

MODELAMIENTO Y MOLDEAMIENTO 

Cuando el especialista está al pendiente de la ejecución del trabajo  existe una 

corrección continúa, esto garantiza un mayor margen de solución de problemas 

diferentes pero relacionados al puesto.  

Las técnicas ya mencionadas no dejan de ser importantes ya que parten de los 

principios del aprendizaje, sin embargo existe una técnica de enseñanza  que hizo 

conjunto con la tecnología de su época por lo cual  juega un rol importante dentro 

de la capacitación, por lo que consideramos necesario abarcar esta técnica en el 

siguiente punto de una manera más amplia, por ser uno de los principales 

argumentos de la capacitación no presencial. 

 

 

 
Fig. 7.  Tipos de aprendizaje 
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3.4 Instrucción programada. 

 

 3.4.1 Antecedentes.  

Los antecedentes históricos se remontan hasta los primeros sofistas de Grecia. 

Uno de los primeros programadores fue Sócrates, que elaboró un programa para 

enseñar la geometría, incluido por Platón en el dialogo Menón. Sócrates tenía la 

costumbre de guiar a sus discípulos hacia los conocimientos, conduciéndolos, por 

medio de la conversación, a lo largo de un itinerario que iba de hecho en hecho y 

profundizando cada vez más (Lysauhrty, 1982).  

 

En 1926, Sidney L. Pressey, psicólogo de la Ohio State University, publico sus 

estudios iniciales sobre la primera máquina de enseñanza reconocida. El modelo 

de Pressey se diseño originalmente como una máquina examinador, que 

presentaba una serie de preguntas a un alumno, informándole inmediatamente 

después si su respuesta era correcta o incorrecta. Un tablero verificaba la cantidad 

de errores, pero la máquina no presentaba la siguiente pregunta hasta que se 

hallara la respuesta correcta, a pesar de que este método era bastante 

rudimentario, Pressey logro demostrar que mientas más se insista al alumno 
de encontrar la respuesta correcta mayor aprendizaje tendrá. 
 

Las maquinas de Pressey tenían 3 características fundamentales: a) la 

participación activa y constante del alumno; b) la corrección o confirmación 

inmediata; y c) la recompensa en caso de acierto y la posibilidad de que la 

respuesta del alumno regulen la velocidad, y en algunos casos la secuencia de la 

instrucción por motivos de aquella época existieron dos factores importantes que 

detuvieron el avance de esta nueva forma de enseñanza, la primera: no se 

tomaron las medidas para la programación sistemática de las materias que debían 

enseñarse en esta máquina y, en segundo lugar, los comienzos de la depresión 

económica y sus efectos sobre las condiciones sociales y la educación, 

ocasionaron un ambiente desfavorable para una revolución industrial en las 

escuelas de la nación. En 1934, James K Little, un asociado de Pressey llegó a la 
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conclusión de que los alumnos avanzaban considerablemente cuando se le 
informaba inmediatamente de la exactitud de sus respuestas pregunta por 
pregunta en las pruebas. 
 

En 1954, la situación había cambiado, los conocimientos más amplios sobre las 

ciencias de la conducta, sobre todo en lo que se refiere al análisis de la conducta 

de aprendizaje, y la gran demanda de educación a una escala sin precedentes, 

que presionó todas las fuentes educativas, crearon un conjunto muy diferente de 

circunstancia. En este nuevo clima, dos psicólogos de Harvard, B. F. Skinner y 

James G. Halland, inventaron métodos de autoinstrucción que han servido a las 

generaciones actuales como bases para sus propias incursiones en el aprendizaje 

programado (Lysauhrty, 1982).  

 

B. F. Skinner se considera como el padre del movimiento contemporáneo de la 

instrucción programada. En 1954 publicó el trabajo “La ciencia del aprendizaje y el 

arte de enseñar”, en el cual le da un nuevo impulso a las ideas de instrucción 

programada. 

 

Las ideas de Skinner acerca de la máquina de enseñar (Fig. 8) se basan en gran 

parte de sus detenidas investigaciones sobre las técnicas de refuerzo para 

adiestrar animales en el laboratorio de psicología. Una de sus ideas nuevas e 

importantes fue que toda materia enseñada podía dividirse para su análisis en 
un gran número de pequeñas etapas que constituían una aproximación 
sucesiva hasta lograr el dominio total del tema. Después surgió la idea de que 

era posible desarrollar y perfeccionar una secuencia optima de etapas registrando 

detalladamente las reacciones del alumno medio, a una versión preliminar de un 

programa de instrucción. Juntas, estas dos ideas abarcan gran parte de lo que se 

llama hoy instrucción programada  (Lumsdaine, 1965). 
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Fig. 8. Máquinas de enseñar  

 

Skinner está interesado más por la máquina de enseñar que por la instrucción. Sin 

embargo, es necesario reconocer que en Skinner la instrucción programada 
reconoce explícitamente un fundamento psicológico: el aprendizaje por 
condicionamiento. 

En el fondo de cualquier programa de aprendizaje se encuentra lo que Skinner 

denomina como reforzamiento. Se trata de un reconocimiento o de una 

recompensa de alguna índole para mostrar que un organismo ha ejecutado algo 

satisfactoriamente.  

 

El aprendizaje programado ha hecho hincapié en este tipo final de reforzamiento; 

refuerza al alumno primordialmente, haciéndole que se familiarice con lo acertado 

de su esfuerzo de aprendizaje. Mencionaremos algunas generalizaciones que 

surgen de la teoría, concerniente al aprendizaje programado (Lysauhrty, 1982): 

1)  Un individuo aprende, o modifica su modo de actuar, observando las 

consecuencias de sus actos. 

2) Las consecuencias que fortalecen las probabilidades de repetición de una 

acción se denominan reforzamientos. 

3) Cuanto más inmediatamente siga el reforzamiento a la ejecución deseada, 

tanto más probable será que se repita la conducta de que se trata. 

4) Cuanto más frecuentemente se produce el reforzamiento, tanto más 

probable será que el estudiante repita sus acciones. 

5) La ausencia o incluso el retraso del reforzamiento posterior a una acción, 

hace disminuir las probabilidades de que se repita. 

6) El reforzamiento intermitente de un acto aumenta el tiempo que un alumno 

dedicará a una tarea, sin recibir más reforzamientos. 
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7) Conducta de aprendizaje de un estudiante puede desarrollarse o moldearse 

gradualmente, mediante reforzamiento diferencial – o sea, reforzando las 

conductas que deben repetirse y evitando reforzar las acciones 

indeseables. 

8) Además de hacer más probable la repetición de una acción, el 

reforzamiento aumenta las actividades de un estudiante, acelera su ritmo e 

incrementa su interés por aprender. Puede decirse que estos son los 

efectos de motivación del reforzamiento. 

9) La conducta de un estudiante puede convertirse en un patrón complejo, 

moldeando los elementos simples de dicho patrón y combinándolos en una 

secuencia en cadena.  

 

3.4.2 Definición y características de la Instrucción Programada. 

 

La instrucción programada consiste en individualizar el aprendizaje 
controlando la interacción directa con el programa donde el estudiante emite 
una respuesta y recibe una retroalimentación de forma inmediata, el aprendiz 
nivela su aprendizaje a su ritmo ajustándose a su capacidad y motivación.  
 
Características de la Instrucción Programada 

Se tienen principalmente dos versiones: a) la instrucción por computadora y b) el 

programa realizado con material fungible (textos programados, módulos de 

instrucción). 

Si se considera a Skinner como el iniciador contemporáneo de la instrucción 

programada, se tiene que su sistema de instrucción reconoce como fundamentos 

psicológicos los siguientes principios: 

a) Principio de la participación activa: el alumno debe actuar mientras está 

aprendiendo, para lo cual hay que interesarlo previamente en el aprendizaje 

que va a acontecer.  
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b) Principio de las etapas breves: las dificultades son fácilmente vendibles si 

se acometen en pequeños pasos; cuanto más cortas sean las etapas, 

mayores probabilidades hay de superarlas con éxito.  

c) Principio de la progresión graduada: las etapas han de encadenarse de 

forma que lleven al sujeto a un comportamiento cada vez más complejo.  

d) Principio de la comprobación inmediata: en el aprendizaje humano, el 

simple hecho de conocer la solución inmediatamente después de haber 

respondido, constituye un refuerzo muy poderoso.  

e) Principio de la adaptación personal: el sujeto determina su propio ritmo de 

aprendizaje, según sus características y posibilidades personales.  

f) Principio de la eficacia del éxito: hay que procurar que el sujeto logre éxitos 

parciales y constantes en su aprendizaje, como el medio más eficaz de 

conseguir mantener la motivación.  

 

Caballero 2002 menciona otro principio de aprendizaje fundamental para la IP de 

Susan Meyer (1971), mínimo de error: a través de una buen arreglo del programa 

y por medio de pruebas y revisiones del mismo, se debe reducir al mínimo la 

probabilidad de que se presenten errores por parte del participante. 

 
Caballero (2002) menciona que se ha desarrollado una forma de presentación de 

los contenidos del aprendizaje que conocemos como programación y tiene las 

siguientes características: 

 La materia se descompone en pequeños pasos relacionados que se 

denominan cuadros o ítems. 

 Cada cuadro exige una respuesta o actuación del alumno, lo cual evita la 

lectura superficial y precipitada. El tipo de respuesta varía según la 

programación adaptada. 

 El estudiante puede comprobar inmediatamente lo adecuado a su 

respuesta. Esta posibilidad confiere a cada cuadro un refuerzo inmediato y 

a todo el programa una retroalimentación constante. Para conseguir estos 
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reforzadores del aprendizaje, se procura que el diseño del programa 

permita obtener un elevado número de respuestas positivas.  

 Todo programa se adapta a la población a la que va destinado mediante un 

proceso de investigación previo. Son los propios estudiantes quienes 

determinan la conveniencia del programa, no el programador. 

 Cada estudiante puede avanzar a su propio ritmo, independientemente del 

grupo. 

 Los pasos se ordenan gradualmente y en muchos casos, según un orden 

creciente de dificultad.  

 En la redacción del programa se eliminan los elementos accesorios y 

perturbadores, sin que por ello se olviden los principios didácticos que lo 

hagan agradable. 

 Los puntos clave de la materia se refuerzan especialmente. 

 La materia y los objetivos perseguidos en ella determinan la técnica de 

programación más adecuada. 

 

3.4.3 Tipos de instrucción programada.  

 

Existen dos variedades de enseñanza programada, la programación lineal y 

ramificada, comenzaremos por explicar la primera Smith (1990): 

Programación Lineal 
La programación lineal que surge a partir de los estudios de Skinner consiste en 

presentar de manera consecutiva el material, emplea cuadros o estructuras que 

son muy simples que contienen información limitada y centrada; lo que permite 

que el alumno avance a su propio ritmo y recibe indicación inmediata si su 

respuesta es correcta o no. 

 

Los autores Kay, Dodd y Sime (1970) mencionan las siguientes características de 

la programación lineal: 

A. El material es dividido  en una serie de pequeños ítems relacionados 

(denominados cuadros). 
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B. Cada cuadro proporcionaría información a un alumno, solicitándole una 

respuesta explicita, por lo general escrita; Skinner la denomina “respuesta 

construida”. 

C. Los ìtems son lo bastante simples como para que casi todos los alumnos 

respondan correctamente. 

D. En cuanto un alumno ha respondido, se le indica la respuesta correcta. 

 

Programación ramificada 
La instrucción programada ramificada, fue propuesta por Norman Crowder (citado 

en Decote, 1966; citado en: Caballero, 2002) para dar solución al problema de las 

diferencias individuales tanto en la capacidad de asimilación como en la 

información que el estudiante posee al momento de estudiar el programa. 

Este programa a diferencia del anterior muestra diferentes opciones de respuesta,  

una vez que el alumno selecciona la respuesta que es correcta se le permite 

avanzar al siguiente nivel, de lo contrario, si la respuesta es incorrecta el sistema 

de manera automática  muestra el por qué la respuesta fue errónea por lo que 

envía al alumno a leer de nuevo la información y la misma pregunta con sus 

opciones se hará presente hasta que el alumno elija correctamente la respuesta y 

así podrá seguir avanzando de nivel.  

 

3.4.4 Instrucción programada por computadora (IPC)  

 

La instrucción programada por computadora tiene la característica de usar a las  

computadoras como máquinas de enseñanza. Esta forma de instrucción incluye 

varios aspectos importantes. Primero, el contenido a enseñar es analizado y 

agrupado en una secuencia bien organizada. Segundo, el material instruccional se 

divide en segmentos discretos. Tercero, los participantes están activos todo el 

tiempo durante la sesión de instrucción. Cuarto, conocimiento inmediato de la 

respuesta del estudiante. Los aprendices construyen cada respuesta y progresan 

en el programa a su propio ritmo. Como una técnica instruccional la IPC tiene 

varias ventajas. Los individuos tienen confirmación inmediata de sus respuestas 
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así que pueden corregirlas cuando sea necesario. Los participantes están activos 

todo el tiempo al emitir respuestas frecuentes y recibir retroalimentación inmediata. 

IPC toma en cuenta las diferencias individuales en la velocidad del aprendiz.  

El tipo de programa instruccional es otro aspecto en el diseño y desarrollo de 

programas de enseñanza computarizados. Existen cuatro tipos de programas para 

la instrucción: tutoriales, ejercicio y práctica repetitiva, simulaciones y juegos 

instruccionales (Yaber, 2002).  

A continuación se dará una breve descripción de cada uno. 

Tutoriales: se proporciona información para ampliar destrezas y habilidades en el 

estudiante, retroalimentación y se adapta la instrucción de acuerdo a las 

respuestas. 

Ejercicio y práctica repetitiva: este tipo de instrucción ayuda al aprendiz a 

mantener y mejorar el aprendizaje adquirido previamente, particularmente que 

desempeña en actividades que necesitan rapidez y fluidez. 

Simulación: consiste en presentar una situación no real, en donde el aprendiz 

desarrolla nuevas habilidades para solucionar un problema en una situación 

controlada. La simulación puede aclarar, simplificar, dar velocidad o tener una 

experiencia segura para el aprendiz en la tarea real.  

Juego instruccional: mediante la práctica y el juego se desarrollan las destrezas, al 

mismo tiempo estos juegos utilizan simulación y tutoría.   

 

En la instrucción asistida por computadora el estudiante interactúa de forma 

individual con la computadora y tiene que emitir respuestas ante todas las 

preguntas que se le presentan recibiendo retroalimentación inmediata. 

 

El computador personal permite variaciones técnicas en el proceso instruccional, 

que no son posibles con los materiales impresos. El acceso y costos reducidos 

también contribuyen a que los computadores personales sean más atractivos para 

aplicaciones instruccionales. Los costos de programación en términos de tiempo y 

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)

http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com


recursos son uno de los obstáculos para un mayor desarrollo de la IPC pero los 

resultados en algunas áreas han resultado beneficiosos (Shimoff & Catania, 1995: 

en Yaber, 2000).  

De esta manera la IPC ha ganado terreno en las organizaciones dentro del área 

de capacitación, ya que representa reducción de costos y tiempo, y es a partir de 

este tipo de de instrucción que surge la capacitación no presencial. 
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4. NUEVAS FORMAS DE CAPACITACION. 
 

En la actualidad la computadora ha sido un factor esencial como vía para facilitar 

el aprendizaje, viéndolo reflejado en un principio en el ámbito escolar y 

posteriormente en el ámbito laboral. 

 

La capacitación como actividad indispensable y necesaria para un mejor resultado 

del desempeño de los empleados se ha visto en la necesidad de hacer uso de la 

computadora para impartir la respectiva capacitación haciendo uso de la 

instrucción programada.  

 

4.1 Antecedentes.  

 

No podemos hablar de nuevas formas de capacitación sin prestar atención a los 

antecedentes ya mencionados en cuanto a los estudios de Pressey y Skinner, 

quienes fueron los precursores de la instrucción programada, sin embargo, 

consideramos importante hablar de la tecnología, ya que es a partir  que con el 

uso de la computadora y la instrucción programada se abre una gran oportunidad 

para las organizaciones en la capacitación.  

 

Mencionaremos brevemente los eventos más importantes de la instrucción 

programada para poder partir al uso de la tecnología; teniendo como raíces la 

primera máquina de enseñar de Skinner, ofrece ventajas  con respecto a la 

instrucción tradicional, por que establece una dinámica de comunicación diferente 

a la de salón de clases.  

 

En la instrucción asistida por computadora el estudiante interactúa de forma 

individual con esta y tiene que emitir respuestas ante toda las preguntas que se le 

presentan recibiendo retroalimentación inmediata. 

Cabe mencionar que solo consideraremos como instrucción programada a los 

programas de enseñanza que respeten los cuatro principios de aprendizaje 

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)

http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com


derivados de la tecnología instruccional: respeto al ritmo individual, respuesta 

activa, mínimo de error y conocimiento de resultados.   

 

Pasaremos a dar una breve reseña de cómo la tecnología se implemento en al 

ámbito educacional (Fig. 9) ya que en esta área fue donde surgió principalmente la 

tecnología para la enseñanza. 

En trabajos realizados por De Pablos (1994, en: Chacón, 2009) siguiendo un 

criterio cronológico se establecen 5 décadas en el desarrollo de la tecnología 

educativa, estas son:  

1) En la década de 1940 el desarrollo se centra en la formación que se 

diseña por y para el mundo militar, por medio de los recursos 

audiovisuales. 

2) La década de 1950 está marcada por los trabajos de skinner sobre 

condicionamiento operante aplicados a la enseñanza programada. 

3) Durante la década de 1960 se produce el despegue y expansión de 

los medios de comunicación social, con una revisión de la teoría de 

la comunicación que contempla ya la aplicación de los medios en la 

educación.  

4) La década de 1970 es la del desarrollo de la informática, son los 

años en los que se produce el intento de implantación de la 

enseñanza asistida por ordenador y de la enseñanza programada. 

5) Durante la década de 1980 se inicia el desarrollo, que en parte 

continua en la actualidad de los soportes informáticos y 

audiovisuales que tiene como objetivo interacción persona-sistema. 

 

Por lo anterior consideramos que a partir de que los ordenadores sobrepasaron 

sus roles tradicionales como herramientas de cálculo o procesador de textos 

convirtiéndose en herramientas de procesamiento y transmisión de información, es 

donde la instrucción programada juega un rol importante para realizar programas 

de capacitación no presencial y de esta manera minimiza las barreras de tiempo y 
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espacio,  ayudando al logro de facilitar la comunicación entre personas, empresas 

e instituciones educativas. 

 

 
Fig. 9. Tecnologías en la educación. 

 

4.2  Capacitación no presencial.  

 

Rojas y Olmos (s/f) mencionan que la revolución tecnológica se caracteriza por 

tener impacto en todas las esferas de la actividad humana y porque tanto su 

materia como su producto es la información. Este rasgo caracteriza la naturaleza 

de los cambios tecnológicos actuales que se relacionan fundamentalmente con el 

tratamiento de la información. De este modo, la capacitación modalidad a distancia 

se caracteriza, como tecnología de gestión, en tanto propone, de manera 

novedosa y creativa, un cambio que afecta la actividad desarrollada hasta el 

momento, y se establece como una promisoria respuesta frente a los desafíos 

actuales. 

 

4.2.1 Antecedentes.  

 

Las maquinas de enseñar se desarrollaron a partir del auge de la psicología del 

aprendizaje y con esta la instrucción programada, lo cual se retoma por parte de 

las organizaciones tiempo después para entrenar a su personal. Podemos 

destacar que en 1960 se dio una conferencia en Ann Arbor titulada “Instrucción 

programada: principios de desarrollo y aplicaciones industriales”, en la que 

participaron B. F. Skinner Arthur, A. Lumsdaine, Robert Glaseer y John Hughes, 

estuvieron muchas empresas importantes, por mencionar las precursoras de la 

instrucción programada fueron la  Eastman Kodak y la IBM, dieron a conocer los 

beneficios de la instrucción programada aplicada en sus empresas (Ofiesh,1973).  
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Una vez que se dan a conocer los beneficios de la instrucción programada, varias 

empresas comenzaron a desarrollar la instrucción programada, algunos de los 

temas eran ventas, enseñar matemáticas, electrónica y pericia para solucionar 

conflictos.  

 

A partir de estos acontecimientos dentro de las organizaciones se comienza un 

desarrollo a paso lento de la implementación de la IP sin embargo en la actualidad 

el uso de las tecnologías y su evolución dan una pauta importante para 

implementar la capacitación no presencial.  

 

4.2.2 El aprendizaje electrónico como nueva forma de capacitación. 

 

Consideramos importante hablar del aprendizaje electrónico como una nueva 

modalidad de capacitación a distancia; teniendo esta como antecedente a la 

educación a distancia, la cual soluciono problemas típicos de la educación 

tradicional, dando auge al desarrollo de nuevas alternativas de aprendizaje.   

 

Bustos, 2006 menciona lo siguiente: “Nipper (1998, en Lou, Bernard y Abrami, 

2006) categoriza los tipos de educación a distancia en tres generaciones. En la 

primera se encuentran la educación por medios impresos. En la segunda 

generación se le unen a los medios impresos la TV y radio, audio y videocasetes, 

con un soporte mayor a los estudiantes. La tercera generación correspondería a la 

invención del hipertexto y el uso de la teleconferencia. Taylor (2001, en Lou, 

Bernard y Abrami, 2006), agrega a esto la cuarta generación, del aprendizaje 

flexible (CMC y cursos accesibles por internet) y la quinta generación, de los 

multimedios interactivos en línea y de los centros de recursos de internet”. 

 

Podemos entender que a partir del desarrollo de la tecnología de la información, el 

surgimiento continúo de herramientas para el aprendizaje hacen posible el 

surgimiento del aprendizaje electrónico. 
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Fig. 10. Aprendizaje electrónico.  

 

Colvin define el aprendizaje electrónico como: “la instrucción desarrollada para 

computadoras, CD-ROM, Internet, diseñada para el aprendizaje individual o para 

objetivos organizacionales” (2003, citado en: Torres 2007).  

 

El e-learning, traducido al español se entiende como “aprendizaje electrónico” por 

lo tanto la transmisión de cualquier información se hace de manera electrónica, 

por medio de redes para diseñar, administrar, seleccionar, entregar y ampliar las 

posibilidades formativas.  

Torres (2007) menciona las características que un curso de aprendizaje 

electrónico debe de reunir:  

 contenidos relevantes acordes al objetivo de aprendizaje. 

 uso de métodos instruccionales con ejemplos y prácticas que ayuden al 

aprendizaje.  

 Construir  aprendizaje y habilidades ligadas a objetivos particulares de 

aprendizaje. 

 Usar elementos multimedia.  

 
Teniendo estas características presentes hacemos énfasis en la parte tecnológica 

de la capacitación, por lo tanto, no podemos dejar de lado la parte psicológica 

como parte fundamental para una exitosa capacitación no presencial, con esto 

damos por entendido que se requiere trabajar de manera conjunta tanto como 

diseñadores gráficos, ingenieros en sistemas y psicólogos, estos últimos son los 

que realizan el programa con la información requerida y necesaria para cubrir con 

los objetivos de aprendizaje, partiendo de las teorías de aprendizaje, es como 

consideramos que la instrucción programada es una técnica viable para ser usada 
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en la modalidad de aprendizaje electrónico para brindar capacitación no 

presencial.  

 

4.3 Beneficios de la capacitación no presencial.  

 

La necesidad de capacitar, hasta nuestros días sigue siendo parte fundamental de 

las organizaciones, y es más que cierto que por el ritmo de vida que tenemos, 

existen deficiencias para que su personal sea capacitado, por mencionar, el 

tiempo que se requiere, los costos que esta genera, etc; justamente estas 

limitantes es lo que permite a la capacitación no presencial ser cada vez más 

usada por las organizaciones por sus siguientes beneficios:  

a) Reducción de costos: ya no es necesario pagar viáticos, instructores, 

papelería, renta de sala de capacitación, etc.  

b)  Administración de tiempos: el capacitando autorregula su tiempo, es decir, 

se asigna una hora determinada para tomar la capacitación dentro de sus 

horas laborales, evitando que el trabajador se desplace lo que permite que 

la empresa no tenga ausencia por periodos largos.  

c) Autorregulación de aprendizaje: el capacitando decide a que ritmo quiere 

aprender, esto es fácil dado que los contenidos son más prácticos de 

asimilar, ya que son estructurados por bloques pequeños y de corta 

duración.  

d) Adaptación rápida del nuevo ingreso: se les instruye de manera eficaz de 

las actividades a realizar, las políticas y modos de operar de la empresa.  

e) Independencia geográfica: por medio de la accesibilidad del Internet 

podemos reunir al personal que se encuentra en diferentes estados para 

poder recibir la capacitación. 

f) Distribución a mayor escala: se imparte a una gran cantidad de empleados 

sin las limitaciones físicas de un aula, y el contenido es reutilizable.  

g) Contenidos actualizados: la tecnología permite que los contenidos sean 

actualizados instantáneamente, esto facilita que los empleados tengan 

información correcta y actual de sus puestos a desempeñar.  
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Por estos motivos se está apostando fuertemente a las ventajas del aprendizaje 

electrónico ya que se aprovecha mejor el tiempo disponible, se optimizan los 

procesos de aprendizaje, maximiza los resultados utilizando adecuadamente los 

recursos tecnológicos y rompe con las barreras geográficas (Fig. 11).  

 

 
Fig. 11. Conexión en diferentes partes del mundo.  

 

En México existen muy pocos estudios dirigidos a conocer el estado que guarda el 

aprendizaje electrónico, en una encuesta realizada por Heredia (2006, citado en: 

Barrón, 2008) se menciona que la capacitación  no presencial ha ido 

incrementando de forma gradual, los encuestados mencionan haber tenido un 

impacto positivo en la eficacia de su personal, lo cual posibilita una efecto positivo 

en el desarrollo de habilidades y el desempeño de los trabajadores.  

 

Un dato sobresaliente de esta encuesta, fueron los resultados en cuanto a la 

reducción de gastos, ya que más de la mitad de los encuestados mencionó haber 

tenido una reducción significativa en sus costos de entrenamiento, después de 

que introdujeron capacitación por aprendizaje electrónico.   

 

A pesar de que no existe mucha teoría sobre  esta modalidad, es un hecho que 

por lo que se observa en Internet existen diferentes consultorías que prestan sus 

servicios para impartir este tipo de capacitaciones. 

 

El desarrollo de las tecnologías de la información en el siglo XX ha generado 

nuevas oportunidades y desafíos en el ámbito organizacional. Nuevas formas de 

desarrollar aprendizajes y competencias en los capacitandos se abren, al contar 

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)

http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com


con tecnologías que permiten almacenar, modificar y movilizar la información a 

grandes distancias. 

 

Partiendo de los beneficios que brinda la capacitación a distancia mediante el 

aprendizaje electrónico y tomando la relevancia de las teorías del aprendizaje, en 

la instrucción programada y el uso de la tecnología es lo que nos permite proponer 

el siguiente programa de capacitación a distancia. 

Lo que nos permite cubrir con las demandas y necesidades que las empresas 

presentan por el estilo de vida.  
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5. MANUAL DE RECLUTAMIENTO PARA LA VACANTE DE 
CHOFER VENDEDOR  

 
5.1 Introducción.  
El siguiente programa tiene como objetivo dar a conocer el proceso de 

reclutamiento que se llevan a cabo dentro de la empresa V&A  (caso ficticio en 

cuanto al proceso de capacitación de una empresa) para la vacante de chofer 

vendedor, así como también mostrar el conocimiento y las habilidades necesarias 

de un reclutador, por lo tanto, los temas a tratar serán los siguientes: 

1. INFORMACIÓN Y HABILIDADES BASICAS DE UN RECLUTADOR 

2. PERFIL DE LA VACANTE 

3. PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCIÓN V&A 

4. PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCIÓN PARA CHOFER 

VENDEDOR 

5. PROCESO DE CONTRATACIÓN 

6. ENTREGA DE EXPEDIENTES 

      7.  EJERCICIOS  

 
INFORMACIÓN Y HABILIDADES BASICAS DE UN RECLUTADOR.  

Inicialmente se realiza la publicación de la vacante en las diferentes fuentes de 

reclutamiento, empezaremos por mencionar  las fuentes electrónicas: OCC, 

EMPLEO.GOB, COMPUTRABAJO, ZONAJOB, BUMERAN y la página de la 

empresa: www.v&a.com.mx , cabe mencionar que la empresa  proporciona  las 

claves para accesar  a esta página. 

Otras fuentes de reclutamiento son las físicas, como: Periódicos, ferias de empleo 

y boletines.   

En caso de ser necesario la radio es otra fuente de reclutamiento.  

La vacante se publica de acuerdo al perfil de la misma, el cual se te mostrara en el 

siguiente capítulo.  

El instrumento clave para la selección del personal será a través de la entrevista 

por competencias, ya que ahora  se debe analizar si la persona es “capaz de 
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hacer”, si tiene buena actitud y si comparte los valores de la empresa 

independientemente de su profesión y nivel de estudios. 

¿En que consiste? 
La entrevista por competencias, nos permite extraer experiencia no sólo de 

trabajos anteriores sino de la vida misma del solicitante.  

 

La clave está en hacer preguntas estructuradas basadas en su experiencia   

respecto a situaciones  laborales o personales y de esta manera se detecta la 

habilidad y la capacidad de cómo actuó ante cierta situación, por esto, es 

importante analizar de manera previa el perfil de puesto. Ya que de esta manera 

podremos saber si el candidato cubre con las competencias solicitadas 

 

Por ejemplo, si vas a contratar a un vendedor y estas interesado en evaluar la 

atención al cliente, podrías preguntar: Cuando se te presentó un cliente molesto 

por haber recibido un mal servicio, ¿qué hiciste?  

Esta pregunta te permite evaluar si ha atendido y sabe atender a un cliente difícil. 

 

La entrevista por competencias se llevara a cabo mediante el método STAR 

 
Situación Tarea Acción Resultado 

El reclutador 
realiza preguntas 
claras sobre una 
situación donde 
se ha 
desempeñado 

Se pregunta de 
manera más clara 

las tareas que 
conlleva la 
situación 

Se realizan 
preguntas de 

forma más 
concreta sobre 

sus experiencias 
y 

comportamientos 
personales en 
relación a las 

tareas 
desempeñadas 

Se realizan 
preguntas para 

conocer los  
resultados 
alcanzados 

 
La entrevista es una forma de recopilación que hace las veces de “evidencia” 

sobre comportamiento, desempeño, y habilidades.  
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Para iniciar la entrevista es importante tener el conocimiento del perfil de la 

vacante que vas a manejar ya que esto ayudará a tener una elección estratégica 

del candidato. 

 

5.2.- PERFIL DE LA VACANTE. 

 
El perfil de la vacante es  importante en el proceso de reclutamiento, dado que nos 

dará la facilidad de encontrar al candidato indicado. 

REQUISITOS: 

 BACHILLERATO TRUNCO Y/O  TERMINADO 

 EDAD DE 20 A 40 AÑOS 

 EXPERIENCIA EN VENTAS MIN 6 MESES 

 SEXO MASCULINO 

 MANEJO DE CAMIONETA 3 ½ Y 1 TON. 

 LICENCIA VIGENTE  

 

Es importante que como reclutador manejes perfectamente cuales son los 

beneficios que la empresa ofrece ya que es una manera en la que puedes hacer 

que tu candidato se interese por tu vacante.   

OFRECEMOS: 

 PRESTACIONES DE LEY 
 SEGURO DE VIDA 
 SUELDO 3,900 + COMISIONES  
 CAPACITACIÓN CONSTANTE 
 BUEN AMBIENTE DE TRABAJO  
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5.3.- PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCIÓN V&A  

 
El reclutamiento y selección del personal es llevado a cabo por V&A en donde el 

candidato firma un contrato de 3 mese y posteriormente será contratado bajo el 

régimen de contrato indefinido. En caso de no cumplir con el periodo inicial se le 

dará de baja conforme a la ley. 

La selección del personal se basa en un perfil a cumplir, el cual está relacionado 

con las necesidades de la organización. 

 
 
 
RECLUTA                      PERIODO INICIAL               
                                                                                                                          
                                                    

                                                                           
 

 
 
 
 
 
 
5.4.- PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCIÓN PARA CHOFER 
VENDEDOR 

 
Ya publicada la vacante en las diferentes fuentes de reclutamiento (OCC, 

EMPLEO.GOB) se hace la labor de filtrar y citar candidatos. Una vez que llega el 

candidato a la empresa se le da la atención correspondiente y primeramente debe 

verificarse que no haya laborado antes para la misma, esto es verificando en la 

base de datos. 

La atención correspondiente consta de las siguientes características: a) saludar de 

manera cordial; b) pedir el curriculum de manera amable y c) pedir al candidato 

que tome asiento y decir: “en un momento lo atendemos” (Fig. 12).  

 

      V&A   3 CONTRAT
O DE 

     BAJA 
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Fig. 12. Atención al candidato. 

 
Si el candidato ya estuvo en proceso de reclutamiento y selección para dicha 

vacante, se le plantean la opción de dejar su CV para futuros intercambios de 

cartera.  

Si es la primera vez que el candidato se postula para la vacante, una vez leído el 

CV pasa a entrevista (Fig. 13) y si es viable el candidato se le proporcionará las 

pruebas correspondientes a la vacante. 

 

 

Las competencias que deben medirse en la entrevista son las siguientes: 

 Tolerancia a la frustración 

 

Vivencia emocional ante una situación en la que un deseo, un proyecto, una 

ilusión o una necesidad no se satisfacen o no se cumple. Preguntas clave:  
 
1.- ¿En tu experiencia laboral, platícame de algún proyecto en el que 
hayas participado y que no se hayan obtenido los resultados esperados?  
 
2.- Platícame alguna situación que te haya causado frustración y ¿como 
lo resolviste? 
 
3.-  Platícame de una manera concreta algún proyecto que te haya dado el 
resultado que tú esperabas. 
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 Manejo de conflictos 

     Habilidad para manejar de manera asertiva situaciones problemáticas. 

Los conflictos en las empresas generalmente se perciben como un elemento 

negativo por las consecuencias desfavorables que pueden generar al interior de la 

misma tales como: 

Perdida de recursos, rotación de personal, ineficiencia, falta de productividad, 

malos entendidos, hostilidad y aislamiento entre las personas. Preguntas clave: 
 
1.- Platícame un problema que hayas tenido a nivel laboral y ¿cómo lo 
resolviste? 
 
2.- Cuéntame una situación en la cual tenías que utilizar determinado 
proceso o sistema y surgieron complicaciones, ¿cómo lo resolviste? 
 
3.- ¿Alguna vez te ha ocurrido que tu forma de pensar no concuerde con la 
de algún compañero? ¿Qué has hecho ante esto? 

 Actitud de servicio 

 

La atención es una necesidad básica en los seres humanos, es hacerle saber al 

otro que nos interesa él, es contar con el otro, es una herramienta para el éxito en 

la vida y los negocios.  

Principios de un buen servicio: deseos y expectativas del cliente, preste un 

servicio confiable, brinde calidad, equidad en el servicio, decirle al cliente la verdad 

y brinda soluciones. Preguntas clave:  
 
1.- Cuéntame una ocasión en la que algún cliente llego a quejarse de tu 
servicio ¿Qué hiciste y que cambios tuviste para mejorar tu servicio? 

 
2.- Platícame una situación en la que hayas dado un valor agregado a algún 
servicio prestado. 
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 Apego a normas 

Es actuar de acuerdo a instrucciones previamente dadas, respetando 

estándares y lineamientos establecidos. Preguntas claves: 
 

1.- Platícame una situación concreta en donde no has seguido las 
instrucciones para llevar a cabo una tarea ¿Qué consecuencias tuviste? Y 
¿cómo lo resolviste? 

 
2.- ¿En la última empresa en dónde estuviste o en la escuela cuáles eran las 
reglas y de estas cual era la más flexible y la más rígida? 

 
3.- Has tenido alguna situación en la cual tu jefe inmediato, este fuera y el 
sea el único que puede autorizar un proceso ¿Qué hiciste? 

 

 Persuasión 

 

Habilidad para convencer a una persona mediante razones o argumentos para 

que piense de una determinada manera o haga cierta cosa preguntas clave: 
 
1.- ¿Qué hace para que sus ideas sean tomadas en cuenta por las demás 
personas? ¿Cómo reacciona si no tiene éxito? 

 
2.- Platica una situación, en la que creías que tus argumentos eran los 
mejores para resolver el problema, y al final de cuentas no era lo correcto 
¿cómo reaccionaste ante esta situación? 

 
3.- Cuando en una discusión una persona, se cierra en sus argumentos y 
aunque esté mal no acepta cambiar de opinión, ¿cómo lo has manejado? 
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 Negociación 

 

Proceso mediante el cual dos o más personas buscan llegar a un acuerdo 

respecto a un asunto determinado. Preguntas claves: 
 
1.- Cuéntame una situación donde haya tenido que negociar con su jefe 
inmediato los procesos internos que afectaban el servicio al cliente ¿cómo 
manejaste la situación y cuál fue el resultado? 

 
2.- ¿con que frecuencia interactúa con gente de otros departamentos? ¿Qué 
hace para que sus ideas sean tomadas en cuenta por las demás personas 
¿cómo reacciona si no tiene éxito? 

 
3.- Cuéntame de un proyecto donde haya tenido que trabajar con personas 
de otros departamentos o asesores externos y se opusieron a sus métodos 
de trabajo ¿cómo manejo este tipo de situaciones? ¿Cuál fue el resultado? 
 

 Orientación a resultados 

 

Actitud en la ejecución de los procesos, es decir, orientación a resultados tiene 

más que ver con la forma de conseguirlos que con el hecho de obtenerlos. 

Preguntas clave: 
 
1.- ¿Platícame las metas que has tenido y que has hecho para lograrlas? 

 
2.- Cuéntame de la materia que más te ha costado trabajo 

 
3.- Háblame de una situación en donde te hayan fijado la forma y el tiempo 
que tenías que realizar tu trabajo ¿cómo le hiciste para realizarlo? 
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 Juicio y sentido común 

 

Operación del entendimiento que consiste en comparar dos ideas para         

conocer y determinar sus relaciones. Modo de pensar y proceder tal como lo haría 

la generalidad de las personas. Preguntas claves: 
 
1.- ¿Cuándo alguien te da una instrucción que no coincide con tu punto de 
vista, que es lo que haces? 

 
2.- ¿En alguna ocasión que hayas tenido un error y sabías que tenías que 
resolverlo que medidas tomaste? 

 
      
 

 
Fig. 13. Entrevista al candidato 

Una vez que terminamos la entrevista con el candidato nos apoyamos de 

psicometrías y algunas otras pruebas para evaluar a nuestro candidato. Se aplican 

4 pruebas en el siguiente orden (ver anexos): 

1ra prueba 

IPV 
Se le proporciona el cuadernillo de preguntas, la hoja de respuestas, lápiz y goma, 

se le pide que lea las instrucciones y una vez que concluye se califica, si cubre el 

perfil continúa con la siguiente fase. 

2 da prueba 
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Prueba de aritmética  
Se le proporciona la prueba, goma, lápiz y calculadora, se le indica que lea las 

instrucciones y el tiempo es de 20 minutos para resolverla, es importante respetar 

el tiempo, una vez aprobada, se continúa con la siguiente fase.  

3ra prueba  

Prueba de manejo teórica  

Se le proporciona lápiz y goma, se pide que lea las instrucciones y se indica que 

tiene 20 minutos para contestar. Si ha aprobado las 3 pruebas se procederá a la 

prueba de manejo práctica.  

4ta prueba  

Prueba de manejo práctico 
Para realizar la prueba de manejo práctico es indispensable que el candidato lleve 

consigo su licencia, esta prueba es aplicada por el mecánico de la empresa quién 

nos indica el resultado de la prueba, una vez aprobadas las cuatro fases se puede 

proceder al proceso de contratación  

Nota importante: hay ocasiones en la que tenemos que valorar los resultados de 

las pruebas, ya que existen variables ajenas para que el candidato obtenga 

resultados adecuados así que tenemos que cotejar con nuestra entrevista.  

 

5.5.- PROCESO DE CONTRATACIÓN. 

 
Ya que finalizo todo el proceso de reclutamiento y selección y toda vez que se 

tiene seleccionado a los candidatos viables para llevar a cabo su contratación, se 

le  solicita la  siguiente documentación 

 

 Acta de nacimiento 

 Identificación Oficial / cedula profesional / Pasaporte o visa vigente 

 Comprobante de numero de seguro social 

 CURP 

 Comprobante de domicilio (antigüedad no mayor a 2 meses) 

 Comprobante de su ultimo grado de estudios 
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 2 Fotografías tamaño infantil (blanco y negro o a color) 

 2 Cartas de recomendación (Laborales o personales) 

 

1. Se lleva a cabo la contratación del trabajador, se da la inducción a la 

empresa y se entrega en ese momento la siguiente documentación: 

 

 Copia de su contrato debidamente firmado 

 Copia de la póliza de seguro de vida 

 Carta patronal 

 Guía del trabajador. 

 
5.6.- ENTREGA DE EXPEDIENTES 

 
Los expedientes se tendrán que entregar completos al área de administración el 

día en que se realice la contratación con toda la documentación requerida, la cual 

se enlista a continuación: 

 Solicitud de empleo 

 Cartas de recomendación / control de referencias 

 Evaluaciones psicométricas 

 Acta de nacimiento 

 Identificación oficial (IFE, cedula profesional o pasaporte vigente) 

 Comprobante de domicilio 

 Comprobante del IMSS (Pre afiliación o Edo. De cuenta AFORE.) 

 CURP 

 Comprobante de estudios 

 2 Fotografías tamaño infantil. 

 Contrato debidamente firmado por el trabajador y; 

 Póliza de seguro de vida.  

 

5.7. EJERCICIOS. 

 

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)

http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com


CONCLUSIONES. 
En la actualidad  se comprende que la psicología es la ciencia que estudia  y 

explica la conducta humana,  no podemos olvidar que esta, tuvo sus inicios en la 

fisiología, lo que permitió que surgiera  la psicología experimental, con esto 

creando el primer laboratorio en Leipzing Alemania  donde se describe por primera 

vez el tiempo de reacción, que es lo que tarda el organismo en reaccionar a un 

estímulo determinado, lo que más adelante le permite a Pavlov desarrollar lo que 

hoy conocemos como condicionamiento clásico y consecutivo a esto Skinner 

plantea el condicionamiento operante, el conductismo comienza a tomar 

importancia dentro de la psicología ya que se reducía a la conducta manifiesta y 

observable del organismo. 

 La psicología ha ido teniendo diversas influencias para desarrollarse como tal, 

con lo que surgieron diferentes corrientes psicológicas como: el psicoanálisis, el 

humanismo, la gestalt y el conductismo; de esta última nace la corriente 

psicológica cognitivo conductual, ya que el conductismo tenía algunas 

deficiencias, necesitaba incorporar los constructos cognitivos en sus 

procedimientos, para la explicación del comportamiento  

El interés por los procesos cognitivos reaparece en EEUU en la década de 1950, 

cuando empieza a ser cuestionado seriamente el conductismo. 

El enfoque Cognitivo Conductual se destaca como aquella perspectiva teórica que 

estudia los procesos psicológicos que contribuyen a construir el conocimiento que 

las personas poseen del mundo y de sí mismas. Dicho lo anterior la psicología es 

la ciencia que estudia el comportamiento y los pensamientos de los seres 

humanos  que tienen al interactuar con el medio ambiente y otros organismos, 

siendo así su objetivo, analizar y modificar la conducta y el pensamiento.   

La psicología siendo como una disciplina única, abarca diferentes campos en 

donde esta se puede aplicar y en donde el psicólogo se puede insertar, algunos de 

estos campos son: 

 Psicología clínica 

 Psicología educativa 
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 Psicología del deporte 

 Psicología social 

 Psicología organizacional 

En este trabajo nos enfocamos a la psicología organizacional, la cual tiene como 

objetivo estudiar así al individuo en su ambiente laboral.  

Dentro de la historia, hubo dos eventos muy importantes que sirven como 

referencia para el desarrollo de la psicología Organizacional: las dos guerras 

mundiales, en donde se implementaron las pruebas psicológicas para la selección 

y colocación de los militares. Un factor importante para la evolución de esta 

disciplina fue que los ingenieros industriales se interesaron en mejorar la 

eficiencia, entonces hay dos aspectos importantes; la psicología con intereses 

aplicados y la preocupación por incrementar la eficiencia industrial, estos fueron 

los ingredientes para el surgimiento de la psicología Organizacional. 

Hay tres personajes que se destacan como los fundadores de la psicología 

organizacional: Walter Dill Scott, Frederick W. Taylor y Hugo Münsterberg.  

Bajo esta óptica hoy día ha surgido la psicología organizacional y los profesionales 

de esta área están encargados de conocer y fomentar la satisfacción de los 

empleados con respecto a su trabajo, así como el desarrollo de estrategias para 

incrementar el espíritu de equipo y la productividad, mejorar la calidad de los 

servicios de las industrias y cómo desarrollar mejores procedimientos de 

capacitación y colocación. Es decir que la tarea principal del psicólogo 

organizacional es  desarrollar y potencializar al capital humano con el que cuenta 

una organización (De la Fuente, 2008).  

Las organizaciones son equipos de personas trabajando con un fin común, y el 

éxito o fracaso de estas, depende en gran medida del talento del equipo. Es por 

esto que para cada nueva contratación, resulta indispensable asegurarnos que 

tenga  la información y competencias necesarias para desempeñar correctamente 

su labor; esto lo logramos gracias a una capacitación. 

El psicólogo se encuentra capacitado para identificar y diagnosticar las conductas 

o cogniciones que ayuden u obstaculicen el rendimiento laboral, ya que sabe 
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cualificar y cuantificar los eventos que se relacionan con la organización y en 

especifico con la capacitación, pero también el psicólogo recurre al análisis, para 

discriminar las conductas que entorpecen a los objetivos de la organización , para 

lo cual es necesario identificar las señales que anteceden, controlan y mantienen 

la conducta, además emplea la modificación de conducta en donde dependiendo 

de lo anterior se desarrolla una estrategia de intervención, con el fin de debilitar, 

acelerar o implementar las conductas, según sea el caso, sin dejar de lado las 

cogniciones de los individuos, pero sin descartar que antes y después del 

desarrollo de la capacitación se realiza una evaluación para detectar las 

necesidades de capacitación y para precisar si los objetivos fueron alcanzados 

(Osorio, 2003). 

En algunas empresas se considera a la capacitación como medio más inmediato 

para desarrollar los recursos humanos, los cuales constituyen el principal 

determinante del proceso productivo, y como el elemento organizacional que 

dirige, encabeza y aprovecha los demás recursos. Por lo tanto la capacitación 

tiene un papel fundamental como agente de cambio en lo que se refiere a los tres 

elementos: calidad, competitividad y productividad.   

Las empresas se enfrentan a un entorno caracterizado por niveles crecientes de 

complejidad, globalización y cambios rápidos y profundos como consecuencia del 

cambio tecnológico y del conocimiento cada vez mayor que este incorpora. Para 

anticiparse y lograr adaptarse a estos cambios, las organizaciones necesitan 

prestar atención al desarrollo y conservación de las competencias relacionadas a 

los puestos de trabajo. 

La capacitación ahora demanda un impulso significativo a todos los niveles, tanto 

en áreas administrativas, operativas y técnicas, y deberá ser ahora un proceso 

continuo en todas las empresas (Arzola, 2008) 

La capacitación presencial, se encuentra con limitantes que no favorecen un 

desarrollo óptimo de su capital humano dado que el aprendizaje que se da es 

mínimo y el costo de ello es alto. 
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Teniendo como ventaja que la computadora, es una herramienta básica para el 

ser humano ayudó a facilitar el aprendizaje en el ámbito escolar y posteriormente 

en el ámbito laboral y por ende en una organización creemos que se puede hacer 

uso de ésta nueva tecnología con el fin de disminuir costos y tiempos para la 

empresa y así mismo obtener un mejor proceso de aprendizaje dentro de la 

capacitación. 

Considerando que el uso de las nuevas tecnologías y su evolución  abrieron un 

nuevo panorama en el campo de la capacitación comienza a surgir lo que ahora 

conocemos como capacitación a distancia que nos permite desarrollar 

aprendizajes y competencias en los capacitandos.   

La Instrucción programada resulta ser el eje para la realización de este tipo de 

capacitación, ya que propone 3 características fundamentales: a) la participación 

activa y constante del alumno; b) la corrección o confirmación inmediata; y c) la 

recompensa en caso de acierto.  

La IP tuvo sus inicios con Pressey quién logró demostrar que mientras más se 

insista al alumno de encontrar la respuesta correcta mayor aprendizaje tendrá. 

 Años más tarde Skinner  en la instrucción programada reconoce explícitamente 

un fundamento psicológico: el aprendizaje por condicionamiento. Por lo que la 

instrucción programada consiste en individualizar el aprendizaje controlando la 

interacción directa con el programa donde el estudiante emite una respuesta y 

recibe una retroalimentación de forma inmediata, el aprendiz nivela su aprendizaje 

a su ritmo ajustándose a su capacidad y motivación.  

Como observamos;  la capacitación, la instrucción programada y la tecnología son 

el conjunto que nos permitió abordar y proponer este tipo de capacitación no 

presencial ya que el psicólogo es quien se encarga de diseñar los programas de 

capacitación que permiten un desarrollo favorable en su capital humano.  

 

Como psicólogos realizamos diversas actividades dentro de una organización 

como son: desarrollo de aprendizaje, adquisición de destrezas, motivación, clima 

laboral, detección de  necesidades y objetivos de la organización, pruebas 

psicométricas, reclutamiento y selección de personal, análisis de puestos, 
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elaboración de manuales, aplicación de entrevistas, capacitación y desarrollo 

organizacional. Como psicólogas, consideramos que estas actividades se pueden 

llevar a cabo en la organización ya que de acuerdo a las habilidades y 

conocimientos adquiridos,  somos capaces de abordar esos temas, sin embargo, 

una vez que se está inmerso en el campo laboral, el psicólogo debe de desarrollar 

otras actividades como: investigaciones socioeconómicas, manejo de nómina, 

administración de sueldos y salarios, ergonomía, aspectos jurídicos (ley federal del 

trabajo), trámites del IMSS y contratación. 

Las actividades mencionadas, no se imparten dentro de una asignatura en la 

universidad, teniendo una desventaja inmensa cuando nos enfrentamos al mundo 

laboral, lo que a su vez también nos vemos en la necesidad de tener que tomar 

cursos extracurriculares.   

Es por esto que coincidimos con la propuesta de Pérez (2003) en cuanto a los 

temas que deberían impartirse dentro de la formación de un psicólogo: 

1. Manejo e Interpretación de pruebas psicométricas  

2. Aspectos gubernamentales: IMSS 

3. Capacitación  

4. Aspectos de la secretaría del trabajo y previsión social  

5. Manejo de interpretación de tipos de entrevistas para selección de personal 

y aspectos legales estipulados en la ley federal de trabajo. 

6. Finalmente, la instrucción sería más completa si se incluyeran clases de 

inglés y computación ya que actualmente es un requisito indispensable. 

 

Es por esto que consideramos que la FES Iztacala debería incursionar en un plan 

de estudios que permita desarrollar las habilidades del psicólogo dentro de la 

psicología organizacional, por una parte, de manera teórica con los temas ya 

mencionados pero al mismo tiempo poder llevar la información adquirida a la 

práctica, es decir, así como se tiene la oportunidad de realizar prácticas 

profesionales dentro del área clínica y educacional, tener la misma oportunidad y 

la misma opción de enfocarnos a desarrollar habilidades prácticas dentro del área 

organizacional. 
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Por lo tanto, consideramos  como una alternativa  viable que Iztacala realizara 

convenios con las organizaciones que se encuentran dentro de las zonas 

industriales aledañas, como lo son, Tlalnepantla, Naucalpan y Cuautitlan, para 

ofrecer a sus alumnos la opción de elegir sus prácticas profesionales dentro de 

una gran organización y poder desarrollar  habilidades y competencias necesarias 

para enfrentar el mundo laboral.  

Es importante tener en cuenta que las funciones del psicólogo no solo son reclutar 

o aplicar psicometrías una de sus funciones importante es potencializar el recurso 

humano, a través del estudio del comportamiento de los individuos y la relación de 

la organización y el trabajador, logrando un mejor crecimiento y desarrollo mutuo.  
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ANEXOS 

 
PRUEBA IPV.  
Tomada de:  
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PRUEBA DE MANEJO TEÓRICO. 

Nombre ____________________________________________  
Fecha ________  
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PRUEBA ARITMETICA. 
 
Nombre_______________________________________ 
Fecha ____________________ 
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EXAMEN DE MANEJO PRÁCTICO. 
Datos Generales 

Nombre 
_______________________________________________________________
_____ 
Tipo de licencia y vigencia 
______________________________________________________ 

Experiencia de Manejo 
                                                                                                                                         
SI                      NO 
Revisa periódicamente los indicadores del tablero    
Conserva su derecha al circular    
Zigzaguea al circular    
Cambia de carril constantemente    
Hace alto total cuando es necesario    
Conserva su distancia   
Circula por carril inadecuado    
Maneja a exceso de velocidad   
Maneja a la defensiva    

OPERACIÓN DE MOTOR Y TRANSMISIÓN 
                                                                                                                                           
SI                    NO 
Cascabelea el motor por falta de revoluciones    
Exceso o falta de revoluciones    
No embraga bien y hacen ruidos los cambios   
Tironea el motor al arrancar    
Cambio de velocidades inadecuadamente    

Cortesía en el manejo 
                                                                                                                                          
SI                      NO 
Respeta señalamientos de tránsito  
Cede el paso a choferes desesperados  
Cede el paso a los peatones  
Respeta los cruces para peatones y automóviles 
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Aprobado                                                        No aprobado   
 
Nombre y firma del examinador.  
_________________________________________ 

  
COMETARIOS 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)

http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com


Create PDF files without this message by purchasing novaPDF printer (http://www.novapdf.com)

http://www.novapdf.com
http://www.novapdf.com


INTRODUCCIÓN
El siguiente programa tiene como objetivo dar a conocer el proceso de
reclutamiento que se lleva a cabo dentro de la empresa V&A (caso
ficticio en cuanto al proceso de capacitación de una empresa) para la
vacante de chofer vendedor. Así mismo mostrar el conocimiento y las
habilidades necesarias de un reclutador, por lo que, los temas a tratar
serán los siguientes:

1. INFORMACIÓN Y HABILIDADES BÁSICAS DE UN RECLUTADOR
2. PERFIL DE LA VACANTE
3. PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCIÓN V&A
4. PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y SELECCIÓN PARA CHOFER 

VENDEDOR
5. PROCESO DE CONTRATACIÓN
6. ENTREGA DE EXPEDIENTES
7. EJERCICIOS 
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1. INFORMACIÓN Y HABILIDADES BÁSICAS DE UN 
RECLUTADOR
Inicialmente se realiza la publicación de la vacante en las
diferentes fuentes de reclutamiento.
Las fuentes electrónicas utilizadas son: OCC,
EMPLEO.GOB, COMPUTRABAJO, ZONAJOB,
BUMERAN y la página de la empresa: www.v&a.com.mx,
cabe mencionar que la empresa proporciona claves para
accesar a esta página.
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Otras fuentes de reclutamiento son las físicas, como:
Periódicos, ferias de empleo y boletines.
En caso de ser necesario la radio es otra fuente de
reclutamiento.

La vacante se publica de acuerdo al perfil de la misma,
el cual se te mostrará en el siguiente capítulo.
El instrumento clave para la selección del personal
será a través de la entrevista por competencias, ya que
ahora se debe analizar si la persona es “capaz de
hacer”, si tiene actitud y si comparte los valores de la
empresa independientemente de su profesión y nivel
de estudios.
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La entrevista por competencias se llevará a cabo mediante 
el método STAR.

Situación Tarea Acción Resultado

El reclutador realiza
preguntas claras
sobre una situación
donde se ha
desempeñado.

Se pregunta de 
manera clara las 

tareas que conlleva 
la situación.

Se realizan 
preguntas de forma 
concreta sobre sus 

experiencias y 
comportamientos 

personales en 
relación a las tareas 

desempeñadas.

Se realizan 
preguntas para 

conocer los  
resultados 

alcanzados.
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¿En qué consiste?
La entrevista por competencias, nos permite extraer
experiencia no sólo de trabajos anteriores sino de la
vida misma del solicitante.
La clave está en hacer preguntas estructuradas basadas
en su experiencia respecto a situaciones laborales o
personales y de esta manera se detecta la habilidad y la
capacidad de cómo actuó ante cierta situación, por esto,
es importante analizar de manera previa el perfil del
puesto. Ya que de esta manera podremos saber si el
candidato cubre con las competencias requeridas.
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Por ejemplo:
Si vas a contratar a un vendedor y estas interesado en
evaluar la atención al cliente, podrías preguntar: Cuando
se presentó un cliente molesto por haber recibido un mal
servicio, ¿qué hiciste?
Esta pregunta te permite evaluar si ha atendido y sabe
atender a un cliente difícil.
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La entrevista es una forma de recopilar, que hace las
veces de “evidencia” sobre comportamiento,
desempeño, y habilidades.

Para iniciar la entrevista es importante tener el
conocimiento del perfil de la vacante que vas a manejar
ya que esto ayudará a tener una elección estratégica del
candidato.
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1. PERFIL DE LA VACANTE 
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El perfil de la vacante es importante en el proceso de
reclutamiento, dado que nos dará la facilidad de
encontrar al candidato indicado.

REQUISITOS:

 BACHILLERATO TRUNCO Y/O  TERMINADO
 EDAD DE 20 A 40 AÑOS
 EXPERIENCIA EN VENTAS MIN 6 MESES
 SEXO MASCULINO
 MANEJO DE CAMIONETA 3 ½ Y 1 TON.
 LICENCIA TIPO B VIGENTE
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Es importante que como reclutador manejes
perfectamente cuales son los beneficios que la empresa
ofrece ya que es una manera en la que puedes hacer que
el candidato se interese por tu vacante.

OFRECEMOS:

 PRESTACIONES DE LEY
 SEGURO DE VIDA
 SUELDO 3,900 + COMISIONES 
 CAPACITACIÓN CONSTANTE
 AMBIENTE DE TRABAJO AGRADABLE
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2. PROCESO DE SELECCIÓN Y 
RECLUTAMIENTO V&A
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El reclutamiento y selección del personal es llevado a
cabo por V&A en donde el candidato firma un contrato
de 3 meses y posteriormente será contratado bajo el
régimen de contrato indefinido. En caso de no cumplir
con el periodo inicial se le dará de baja conforme a la
ley.

La selección del personal se basa en un perfil a
cumplir, el cual está relacionado con las necesidades de
la organización.
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V&A 3 MESES 

CONTRATO 
DE PLANTA 

BAJA

RECLUTA                      PERIODO INICIAL
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3. PROCESO DE RECLUTAMIENTO Y 
SELECCIÓN PARA CHOFER 

VENDEDOR 
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Ya publicada la vacante en las diferentes fuentes de
reclutamiento (OCC, EMPLEO.GOB), se hace la labor de
filtrar y citar candidatos. Una vez que llega el candidato a
la empresa se le da la atención correspondiente y
primeramente debe verificarse que no haya laborado
antes para la misma, esto es verificado en la base de
datos.
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La atención correspondiente consta de las
siguientes características: a) saludar de manera
cordial; b) pedir el currículum de manera amable; y
c) pedir al candidato que tome asiento y decir: “en
un momento lo atendemos”.
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Si el candidato ya estuvo en proceso de reclutamiento y
selección para dicha vacante, se le plantea la opción de
dejar su CV para futuros intercambios de cartera.

Si es la primera vez que el candidato se postula para la
vacante, una vez leído el CV pasa a entrevista y si es
viable el candidato se le proporcionará las pruebas
correspondientes a la vacante.
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Las competencias que deben medirse en la entrevista 
son las siguientes: 
 Tolerancia a la frustración

Vivencia emocional ante una situación en la que un deseo, un
proyecto, una ilusión o una necesidad no se satisfacen o no se
cumple. Preguntas clave:

1.- ¿En tu experiencia laboral, platícame de algún proyecto en
el que hayas participado y que no se hayan obtenido los
resultados esperados?

2.- Platícame alguna situación que te haya causado
frustración y ¿cómo lo resolviste?

3.- Platícame de manera concreta algún proyecto que te haya
dado el resultado que tú esperabas.
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 Manejo de conflictos
Habilidad para manejar de manera asertiva situaciones
problemáticas.
Los conflictos en las empresas generalmente se perciben como un
elemento negativo por las consecuencias desfavorables que
pueden generar al interior de la misma tales como: pérdida de
recursos, rotación de personal, ineficiencia, falta de
productividad, malos entendidos, hostilidad y aislamiento entre
las personas. Preguntas clave:

1.- Platícame un problema que hayas tenido a nivel laboral y 
¿cómo lo resolviste?

2.- Cuéntame una situación en la cual tenías que utilizar 
determinado proceso o sistema y surgieron complicaciones, 
¿cómo lo resolviste?

3.- ¿Alguna vez te ha ocurrido que tu forma de pensar no 
concuerde con la de algún compañero? ¿Qué has hecho ante 
esto?
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 Actitud de servicio
La atención es una necesidad básica en los seres humanos,
es hacerle saber al otro que nos interesa él, es contar con el
otro, es una herramienta para el éxito en la vida y los
negocios.
Principios de un buen servicio: deseos y expectativas del
cliente, preste un servicio confiable, brinde calidad, equidad
en el servicio, decirle al cliente la verdad y brinda
soluciones. Preguntas clave:

1.- Cuéntame de una ocasión en la que un cliente llego a
quejarse de tu servicio ¿Qué hiciste y que cambios
tuviste para mejorar tu servicio?

2.- Platícame una situación en la que hayas dado un valor
agregado a algún servicio prestado
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 Apego a normas
Es actuar de acuerdo a instrucciones previamente dadas,
respetando estándares y lineamientos establecidos.
Preguntas claves:

1.- Platícame una situación concreta en donde no has
seguido las instrucciones para llevar a cabo una tarea
¿Qué consecuencias tuviste? Y ¿cómo lo resolviste?

2.- ¿En la ultima empresa en dónde estuviste o en la
escuela cuáles eran las reglas y de estas cual era la más
flexible y la más rígida?

3.- Has tenido una situación en la cual tu jefe inmediato,
este fuera y el sea el único que puede autorizar un
proceso ¿Qué hiciste?
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 Persuasión
Habilidad para convencer a una persona mediante razones o
argumentos para que piense de una determinada manera o
haga cierta cosa preguntas clave:

1.- ¿Qué hace para que sus ideas sean tomadas en cuenta
por las demás personas? ¿Cómo reacciona si no tiene
éxito?

2.- Platica una situación, en la que creías que tus
argumentos eran los mejores para resolver el
problema, y al final no era lo correcto ¿cómo
reaccionaste ante esta situación?

3.- Cuando en una discusión una persona, se cierra en
sus argumentos y aunque esté mal no acepta cambiar
de opinión, ¿cómo lo has manejado?
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 Negociación
Proceso mediante el cual dos o más personas buscan llegar a un
acuerdo respecto a un asunto determinado. Preguntas claves:

1.-Cuéntame una situación donde haya tenido que negociar con
su jefe inmediato los procesos internos que afectaban el
servicio al cliente ¿cómo lo manejaste y cuál fue el resultado?

2.-¿Con que frecuencia interactúa con gente de otros
departamentos? ¿Qué hace para que sus ideas sean tomadas en
cuenta por las demás personas ¿cómo reacciona si no tiene
éxito?

3.- cuéntame de un proyecto donde haya tenido que trabajar con
personas de otros departamentos o asesores externos y se
opusieron a sus métodos de trabajo ¿cómo manejo este tipo de
situaciones? ¿Cuál fue el resultado?
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 Orientación a resultados
Actitud en la ejecución de los procesos, es decir, orientación
a resultados tiene más que ver con la forma de conseguirlos
que con el hecho de obtenerlos. Preguntas clave:

1.- ¿Platícame las metas que has tenido y que has hecho
para lograrlas?

2.- Cuéntame de la materia que más te ha costado
trabajo

3.- Háblame de una situación en donde te hayan fijado la
forma y el tiempo que tenías que realizar tu trabajo
¿cómo le hiciste para realizarlo?
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 Juicio y sentido común
Operación del entendimiento que consiste en comparar
dos ideas para conocer y determinar sus relaciones.
Modo de pensar y proceder tal como lo haría la
generalidad de las personas. Preguntas claves:

1.-¿Cuándo alguien te da una instrucción que no
coincide con tu punto de vista, que es lo que
haces?

2.-¿En alguna ocasión que hayas tenido un error y
sabías que tenías que resolverlo que medidas
tomaste?
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Una vez que terminamos la entrevista con el candidato nos
apoyamos de psicometrías y algunas otras pruebas para evaluar a
nuestro candidato. Se aplican 4 pruebas en el siguiente orden:
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 1ra prueba
IPV

Se le proporciona el cuadernillo de preguntas y la hoja
de respuestas, lápiz y goma, se le pide que lea las
instrucciones y una vez que concluye, se califica si cubre
el perfil continúa con la siguiente fase.
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 2 da prueba
Prueba de aritmética 

Se le proporciona la prueba, goma, lápiz y calculadora,
se le indica que lea las instrucciones y el tiempo es de
20 minutos para resolverla, es importante respetar el
tiempo, una vez aprobada, se continúa con la siguiente
fase.
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 3ra prueba 
Prueba de manejo teórica 

Se le proporciona lápiz y goma, se le pide que lea las
instrucciones y se le indica que tiene 20 minutos para
contestar. Si ha aprobado las 3 pruebas se procederá a la
prueba de manejo práctica.
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 4ta prueba 
Prueba de manejo práctico

Para realizar la prueba de manejo práctico es
indispensable que el candidato lleve consigo su
licencia, esta prueba es aplicada por el mecánico de la
empresa quién nos indica el resultado de la prueba,
una vez aprobadas las cuatro fases se puede proceder
al proceso de contratación
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Nota importante: hay ocasiones en la que tenemos que
valorar los resultados de las pruebas, ya que existen
variables ajenas para que el candidato no obtenga
buenos resultados así que tenemos que cotejar con
nuestra entrevista.
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4. PROCESO DE CONTRATACIÓN
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Ya que finalizo todo el proceso de reclutamiento y selección y toda vez 
que se tiene seleccionado a los candidatos viables para llevar a cabo su 
contratación, se le  solicita la  siguiente documentación

Acta de nacimiento
Identificación Oficial / cedula profesional / Pasaporte o 

visa vigente
Comprobante de numero de seguro social
CURP
Comprobante de domicilio (antigüedad no mayor a 2 

meses)
Comprobante de su ultimo grado de estudios
2 Fotografías tamaño infantil (blanco y negro o a color)
2 Cartas de recomendación (Laborales o personales)
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Se lleva a cabo la contratación del trabajador , se da la inducción a 
la empresa y se entrega en ese momento la siguiente 
documentación:

Copia de su contrato debidamente firmado
Copia de la póliza de seguro de vida
Carta patronal
Guía del trabajador.
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5. ENTREGA DE EXPEDIENTES
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Los expedientes se tendrán que entregar completos al área de
administración el día en que se realice la contratación con toda la
documentación requerida, la cual se enlista a continuación:

 Solicitud de empleo
 Cartas de recomendación / control de referencias
 Evaluaciones psicométricas
 Acta de nacimiento
 Identificación oficial (IFE, cedula profesional o pasaporte vigente)
 Comprobante de domicilio
 Comprobante del IMSS (Pre afiliación o Edo. De cuenta AFORE.)
 CURP
 Comprobante de estudios
 2 Fotografías tamaño infantil.
 Contrato debidamente firmado por el trabajador y;
 Póliza de seguro de vida. 
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6. EJERCICIOS
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NOTAS:

LO ROJO ES LO CORREGIDO.
LO VERDE ES LO QUE NO QUEDA CLARO.

CUIDAR PRESENTACIÓN:

QUE TODOS LOS SUBTITULOS QUEDEN ALINEADOS EN LA 
MISMA PARTE DE LA HOJA.
QUE TODOS LOS PÁRRAFOS COINCIDAN EN LA ALINEACIÓN 
(JUSTIFICADOS)
QUE TODOS LOS PÁRRAFOS NO COMIENCEN O SE ENCIMEN EN 
EL MARGÉN DE LA HOJA 

SE CORRIGIO HASTA LA DIAPOSITIVA 20
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