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INTRODUCCION 

No se puede concebir la pasibilidad de que el hambre viva 

aislada, puse se un ser saciable¡ no puede apartares da las d~ 

máa, no puede encerrarse en un mundo imaginario, puesto que 

tiene necesidad de relacionares can el mundo externo, real, El 

hombre no está creado para la soledad, le tema y además, nece

sita de todos, por dso busca el contacto permanente con sus e~ 

msjantes y para lograr sus rinss, aiemprs estará tratando de -

perfeccionar los v!nculoe que le han de permitir mantener bue

nas relacionas con sus semejantes. 

Hace algunos anos, un grupo industrial decidió instalar -

una fábrica, utilizando las m6quinas más avanzadas, las que -

instaló en un edificio de moderna arquitectura, Hoy esa ampr~ 

ea está a punto de quebrar; aus dirigentes perdieron el con- -

trol de la situación, 

¿Por qu~? Porque no tomaron an cuenta que una industria o 

empresa se planeada, organizada, dirigida y controlada por ha!!. 

brea. Olvidaron que al lado del factor "maquinaria" e instal~ 

ción, existe el "factor humano•. 

El estudio del factor humano y la solución de loe proble

mas relacionados con dl, no deben paaarso por alto an la orga

nización moderna, ya qua el hombre es mde importante que la m~ 
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quina, 

Estos industriales no tomaron en cuenta que la empresa es 

una sociedad de trebejo, en la que lee personas mantienen, de 

acuerdo a loe grados jerárquicos, relaciones cotidianas acti-

vas, Porque el trabajo constituye una parte muy importante do 

la vida del ser humano, 

Es cierto que el empleo proporciona determinado ingreso y 

que tiste le permite satisfacer las necesidades de la Pamilia, 

pero el hombre trabaja tambilln raro "'' realización personal, -

Por deo es importante que sncontrtmos on el medio profesional 

un buen ambiente en las relaciones humanas, 
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CAPITULO l 

"RELACIONES HU~ANAS" 

1,1. Antecedente e de la• Relacionee Humane• 

1.2. Relacione• Hu .. anas, Naturaleza a Iapor-

tancie 

1.2.l. Cómo nace y qu~ ma une relación humana 

l.3. Tipoa de Ralacionae Humanas 

1.3.1. Relacionas humana e de persona a persona 

1.3.2. Relaciones humana a de persona a grupo 

l.) .• ). Relacione e humanes grupo e grupo 



l,l, ANTECEDENTES DE LAS RELACIONES HUMANAS 

El ~ovimienta de Relecionee Hu~anas he tomado su forma e~ 

tuel da varios elementos históricos; cinco rectoras han ayuda

do a establecer oate atapa1 (1) al deoplazaodento del trabaja

dor da la agricultura a la industria¡ (2) loa movimientos de -

reroraa que ea desarrollaron como una reacción a loe excesos -

da loe primeros ompresarios¡ (3) al desarrollo de sindicatos -

de trebejo y do legiolación laboral¡ (4) la tendencia de la i~ 

dustria qua busca utilidades en un media de campotencia pera -

impulsar la tecnolog!a, lo qua estimule la educación y ea e eu 

vez alentada por ella¡y(5) la profesianalizeción de la adodni! 

tración, lograda mediante la educación administrativa especia

lizada y a lae inveatigecianes sociales, 

Loe cambio• en loa movimientos de las relaciones human••, 

no provienen eatrictemante da loe cambias estructurales en la 

aconam!a. Haatn un grado considerable se presontan debido a -

earuerzoa deliborado• pera mejorar lae condicionas dm trabajo 

del hombre, La hietaria •• mueva demasiada lentamente pera a~ 

tiarecer al rerormador celoso y puede damastrarea que lae pr6J:. 

tices en lea Relaciones Humanas diarias actuales, son, tanto -

11 raeultada du la conciencia, como da le econom!a. La enca-

llacida actitud da loa primeros industriales hacia el trabaja-
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dor no tardó mucho en ser deaar1ada, Lae reacciones toaaban • 

muchas formaa1 algunas da ellas más efectivos que las otra•, • 

pero todas ellas ea combinaron a largo plazo para producir un 

clima de opinión póblica que dirigió su atención a los dere

chos de loe trabajedoree, 

Inclusive en loe primeros d!ae, ea hicieron ssruerzos pa

ra mejorar el grupo de gente trabajadora, Se intentaron mu-

choe sxperimontoe con adtodoe variedoa, pero ten.tondo en coaOn 

el intento de tratar de orgnnJ.znr la •ocieded en una forma qu• 

pudiera neutralizar lao injueticiee nbueoa del mundo indus-

triel, A pesar de que ninguno tuvo un orecto prnponderente e~ 

bra el 111undo indue trial, muy poco o sobrevivieron por 11ucho -

tiempo. Llevaron J.nveetigac1onee posteriores a fin da encon

trar for111a• m6e pr6ctJ.cem para organizar una aocJ.eded
0

mejor. -

Alguno• da eatoe experimentos fallaron debido a que considera

ron loo mdtodoa induetriftlee oúemae, como la principal vS.lle

n!a y treteron de eliminarlos volviendo a m•tado• ~áe prillliti-

vos. 

1,2, RELACIONES HUMANAS, NATURALEZA E IMPORTANCIA 

Ya han pesado loa d!aa en que al trabajador era coneider! 

do y trotado como uno ei~ple máquina, Sa han auparedo, inclu-



aive, los tiempos en que el trebejo del hombre ere objeto de -

estudios dnicamente con el fin de aumentar su productividad, 

Hoy el hombre se impone y domina a la empresa, El trebo-

jo se ha humanizado, Actualmente se reconoce al hambre coma -

factor importante de le empresa, del cual dependen todas las -

funciones que se lleven a ceba y se convierten en su principal 

y constante preocupación, 

Las relaciones pueden ser adecuadas cuando !~pulsan los -

probabilidades de quo Ja organización alcance eue metas, y des-

favorables cuenda no as as!. Exieton muchas razones par lao -

que loe Rslecionae Humanas san de gran interés para loe empre

sas y mds adelante so rovisardn algunas de ellas, 

Pare efectos de este estudio adoptaremos lae siguientes -

definiciones de Relaciones Humana•• 

''La forma como lae personas que comprenden uno organiza-

ción piensen une de le otra y so tratan entre e!" 1, 

•Ea propiciar la convivencia humana en forma armónico, en 

todas sus manifsstac1onee• 2• 

"Ee el conjunto de principios que gobiernen las relacio~

nee entre los individuos•'. 

En baso a lo anterior, podemos concluir que las Ralecio--

nee Humanas son1 
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."El estudio cient!fico dal hombre y su intsraccidn en la 

sociedad". 

El estudio comprensión de las relaciones humanes no se 

un tema sencillo¡ eu esp!ritu consiste en le compreneión de t~ 

dos pare con todos, su propósito es conocer y comprender las -

dirsrencies individu.alse por que no podemoe determinar la man! 

ra en cómo un individuo reaccionar<! ente cierta situación sJ, -

no lo conocemos¡ para ello ea requiere de un gran esfuerzo. 

Esa voluntad de comprender e los dem~e ee diP!cil de lograr, -

porque generalmente el individuo parte de una base err6nea1 no 

croe en los demás, 

l.2,l, COMO NACE Y QUE ES UNA RELAC!ON HUMANA, 

El origen de las relaciones humanee eo did e partir del -

momento en qua los agricultores empezaron a moverse del campo 

a las ciudades, croando as! une orsrta de trabajo. Eete movi

miento ee inició por vsriee razones1 algunas veces exist!en d!!. 

meeiadee personas en una tierra pera que pudieren eoatenerae o 

se desarrollaran usos m~e dtiles do data, como la cr!a de ove

jao, Los primeros movimientos para alejarse del campo no rua

ron un asunto de eelscción, sino de compulsión. Por coneigtÚS!l 

ta loe primeros hombree que formaron los slsmsntoe de las rd--
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br.1.caa, era un grupo de hoabras despoae!dos y perplejos que 

generelaente adolec!en de les habilidades que podr!an haberlo• 

hecho product.1.voe y dol poder de negociación que hubieran pro

tegido sus intareeea econólllicoa, De acuerdo e dato trabajaron 

demasiado por bajos salaria• y llevaron una exJ.etencia lllisara

ble, 

Ca fdcil determinar cudndo se origina una relación humane 

can el •i•ple trato agradable de dos o más persones, Con un 

solo intarcambJ.o áo ideaa, panoai;ú.ontae, un eeludo atento y -

raepetuoeo, la prestación do un eervicio, ato, 

Toda raleciOn implica un v!nculo, un treta, un acuerdo de 

voluntades, 

Con rrecuancia el hombre realiza un •in ndaero da nl! 

e.iones en que se obliga a· hacer o no hacer "algo•, a bien a dar 

a recibir una "cosa•. 

El ho11bre nor11sl se inquieta, activo¡ a!, porque la vida 

es acción, todo evolucione, en r.1.n, le sociAdAd humana se pro

yecta e algo mejor, 

l,J, TIPOS DE RELAC!O~ES HUMANAS 

Lo• conocimientos acerca del comportamiento humano son n!. 

ceearioe pare loe dirigentes y convenientae para todo llliembro 
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da le moderna orgenizacidn, Sin embargo, lo dir!cil de lea -

buenas relaciones humanes no ea le adquisicidn da conocinú.an-

tos, sino lB internelizacidn, conversión en hdbitos y acciones 

en la vide diaria de les actitudes, motivaciones y maneras da 

comportarse que sean ravorables a la consideracidn y respeto -

humano, 

Si queremos vivir bien con los demda, necesitemos ajustar 

nuestros actos e lea prdcticea seguidas por los que integran la 

comunidad de la que rormemoa parte, pero si no se toma en cue!l 

ta lo anterior, no estaremos enfocando bien el objetivo, 

Con mucha rrecuencie creemos estar poniendo lo mejor de -

nuestra voluntad pera conseguir la compreneidn de l•o gentes, 

y e pesar de nuestro empe~o, no logramos neda, Noe explicamos 

el fracaso culpando a lea persones con quienes tratemos, di- -

ciando da ellas qua son inaccesibles, que estdn hermetizadas -

en sus propias actitudes y que ea imposible sacarlas de ellas, 

siendo qua en realidad, somos nosotros los que no hemos sabido 

emplear loa medios adecuados pare establecer le relecidn, Si 

admit.idramos le posibilidad de analizar con objetividad nues-

tros propios actos y edemds lo hicidramos, indudablemente loe 

comprendar!amos por lo que verdaderamente son y no por lo que 

creemos qua san. 
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En todo momento y en todos los campos, tropezamos con pr2 

blamae da relacionas humanas como en la vinculación del indiv!. 

duo con su grupo, de los individuos entre e!, del grupo con -

otros grupos; da aeta manara, las relacionas humanas ea idant!. 

fican1 de Persona a Persona; de Persona a Grupo; y de Grupo a 

Grupo, 

1,3,l, RELACIONES HUMANAS DE PERSONA A PERSONA 

Dada la aetructura de las empresas, que no as muy diferen 

te a la familiar, a la escolar y a la social, nos encontramos 

ante una nueva relación en la que una persona realiza activid~ 

des directivas y1 por lo tanto, tiene autoridad y reeponaebil!. 

dad especial ajustada e su posición, En esta relación, la con 

treparte son loe subalternos qua juetificsn la existencia del 

jefe y cuya acción setd envuelta por las matea ganaralse, Di

cha relación entre jefe• y eubelternoe as un ejemplo de una r~ 

loción humana de persona a persona, Puede considerarse tam- -

bidn como el trato que tiene une persone con otra. 

PIJ.antrae mejor conozcamos nuestra personalidad, estaremos 

más preparados para regular nuestra vida y podremos ademde, 12 

grar una mejor comprensión del conocimiento de otra persona¡ -

sabremos apreciar el efecto que causa su comportamiento sobre 
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nosotros, da igual manara que podcemos captar con mayor preci

sidn, el erecta qua nuestra conducta causa sobre la otra per•a 

na, La interacción que permite este conocimiento mutuo y las 

actitudes rec!procas rsaultantea, harán posible el sstablaci·

mianto de mejores Relaciones Humanas, 

Le mejor comprs'nsidn da la conducta humenn y el tacto que 

podamos emplear el tratar con otra persona, siempre psrmitirdn 

le creación de situaciones da reciprocidad, En consecuencia, 

hay que tener presenta qua nuestros actos en favor de alguna -

persona podrá traducirse en eituecionae de beneficio pera no•a 

tras algunas veces, 

Hemos de considerar, por otra parta, que los cambio• en -

nuestra comportamiento son necesarias y hay qua hacerlos cuan

do las circunstancias lo requieren, 

Solamente ea! podremos sentirnos agradados an el sabiente 

en que tengamos que doaenvolvsrnas y, desde luego, no nao en-

contraremos ruara de lugar en le prdctica de laa relacione• -

con otra persone, 

l,J,2, RELACIONES HUMANAS DE PERSONA A GRUPO 

En las Relaciones Humanas, lo qua 88 pretende ea estable

cer situaciones de reciprocidad con loe demda, que ser6n bond-
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ricas pare todos puesto que psrmitirdn une mayor inclinación e 

la ayuda •utua, pero, pare que dato ese posible, es preciso f~ 

miliarizeree con las idees ectitudes ajenas, identificarse -

con elles y estar presto• el empleo de las formas de coopsra-

ción que, puestas on marcha, crearán el clima propicio para la 

comprensión entre todo•. 

Cuando demos muestras de consideración hacia las personas 

con quienes estamos relacionados, ya sea en el hogar, en nues

tros tratos sociales o on nueetras actividades laborales, es-

tas personas quedarán mejor dispuestas en nuestro favor, tsn-

dr6n hacia noeotros un comportamiento tal como lo dsssamoe y -

procurarán ser atentos y serviciales en la misma forme que no

sotros lo hemos sido con ellas. 

El cuidado que pongamos en el trato con nuestros eemsjan

tee debe ser extremo, pues si no sebomos oncauzer nuestree re

laciones, si datas son defectuosas, si carecemos del tacto ne

cesario para identificar el comportamiento de otros, tal vez -

se presenten oituaciones desagradables que pueden dar lugar a 

desajustes en todas los órdenes de la vida, cuyas consscuen- -

ciee podr!an sor irreparables. 

Es seguro que unas malas rslacionos siempre tsndrdn resul 

tedas nsgativoe: en el hogar, dará origen a desavenienciae fe-
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miliares¡ en el orden social, si no manejamos bien nuestras r!. 

laciones, seremos mal recibidos o rechazados por los damds¡ en 

el trabajo, ei demos muestras de inadaptación, tendremos difi

cultades qus podrán dar causa pera al despido, ya qua ninguna 

emprase estd dispuesta a conservar a quien caraca de esp!ritu 

de colaboración, En' cambio, si utilizamos los sistemas adecu!!_ 

dos de comportamiento, nuestras relacionas nos podrdn propor-

cionsr toda clase da satiaraccionoe1 en el hogar no se presen

taran tensiones qua pongan en peligro la estabilidad de la fa

milia¡ en nuestras actividades sociales seremos ost.iraados¡ y -

en el trabajo, encontraremos el respeto de nuestros co~pansros, 

loe propósitos de colaboración qua esperemos de nuestros subo!. 

dinsdos y el aprecio de nuestros superiores, 

1,,,3. RELACIONES HUMANAS GRUPO A GRUPO 

Le entigOedad del grupo desempene un papel i~portente: -

cuanto m6e antiguo sea un grupo, mayores eerdn les precaucio-

nes necesarias pare las relaciones con otro grupo. Se pueda -

advertir una cierta repugnancia a cambiar lo• hdbitoe adopte-

dos y e aceptar la intromieión de opiniones o accionas extra-

nas¡ en resumen, el temor de ser lastimado. 

La fuerza y la ideoneidad del grupo lo hacen mde o manos 
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aut6nomo, eegón la intensidad da sus cerecter!stices. As!, -

por ejemplc1 un grupo que posee en su seno individuo• altamen

te calificados pare ciertos trabajos, podrá tender al orgullo 

grupal y e le satisfacción respecto de los otros grupos. 

Tambidn puada ocurrir que el grupo sea tan poco califica

do o ten poco dotado que depende constantemente da ayuda y co

laboración, sin pensar, e menudo, en mejorar eu propio nivel, 

Tsmbidn aerd da gran utilidad hacer qua se conozcan los grupos 

qua nunca estuvieron mds ddbileo a parfeccionerea¡ date es el 

servicio más importante que se puede prestar e une colactivi-

dad, 

22 
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2,l, RELACIONES FAMILIARES 

El principio de la sociedad es la relllilie¡ en ella ea in!, 

cie la vida en comOn y de ella parte le organización social en 

todas sus manifestaciones, Consecusntsmsnta, lo solidez ds 

les instituciones depende de lo organización de la rarúlia. 

Le familia tiene su base en el matrimonio, cuya rinalidad 

es le integración de lo sociedad, el cual lo constituyen loa -

progenitores y los tújos y su estabilidad solo es posible cuo~ 

do entre todos sus integrantae existen buenos relaciones, 

Desde que viene el mundo un tújo, los podres deben saber 

qua, aunque aso un pequano ea un ser humano con el que hay que 

establecer relación, 

2,2, RELACIONES SOCIALES 

La actividad social ocupa un lugar muy importante en la -

vida de cada uno da nosotros, pues satisface necesidades afec

tivas, de trato en nuestras relaciones con loe demás, En le -

vida áocial, tendremos mOltiples experiencias les cuales ea -

eigniricarán por el contenido que logremos imprimirles eegOn -

se produzcan nuestras relaciones oon quienes estemos interesa

dos en mantenerlas. 

Las relaciones con amigos, con companeros, las visitas al 
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club, los acontecimientos ramilierss que reónen para pasar re

tos agradables e todos los parientes, etc,, en Fin, las fiee-

taa y reuniones con cualquier motivo, son siempre para naso- -

tras, ruante de diegueto o satisracciOn, de elegr!a o rruetra

ción. 

Las relaciones eocielee son, en la vida contempordnea, -

una exigenciar conatituyen al complemento para que el hombre -

logre una mayor proyección y ea medio da enlace ericaz para a~ 

parar su interacción en el seno de le colectividad, 

2,J, RELACIONES EN EL TRABAJO, 

El comportamiento general de las peraonee supone la posi

bilidad de saber qud es lo que debe hacerse y cómo hacerlo en 

rorma adecuada, no Bolo por ¡., •otiefacción que dato la signi

fique sino tambidn por la utilidad prdctica qua le pueda pre

sentar, Si el individuo empleo buenos modales sn su casa, en 

el grupo social, o en eu trabajo, estd practicando un sistema 

de conducta homogdneo que serd reconocido y estimado por todos. 

Daba entenderes, por otra parte, que la prdctica constante re.!!. 

pacto a las diversas rormas del hacer diario, llega a conatit~ 

ir una l!nea de conducta qua se eigue con toda naturalidad. 

Las relaciones que ea lleven en le oricina, con motivos -
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leborelsa, daban aer cordiales, aunque dirarantaa aegdn aa tr!!, 

ta de las que daban mantenerse entre subordinados y jeras o ª!!. 

tra compeMsros. 

Conviene tener en cuente que los empresarios saben velo-

rer e loa smpleadoe qua mantienen buenas relecionee entre ellos 

y qua son, adamds, raepatuoaoe con clientas y provssdoraa, pues 

consideran que as! ae da prestigio y dignirica a la empresa. 

2,3,1. ADAPTACION DE LA PERSONA AL TRABAJO 

Bastar!a psrraccionar o rormar a una persona con la ayuda 

da cursos o per!odoa da prueba, pera obtener un colaborador m.!!. 

cho mde eficiente qua una persone cualquiera elegida ruara da 

la empresa¡ el empleado conoce ya la organización y al ambien

ta. Por otra parta, la promoción y al parraccionamianto dal -

personal an ejercicio, conatituysn un axcalanta est!•ulo para 

todos loa qua quieren progresar en la vida, Si bien la orien

tación psicológica, la formación y el adisstraonJ.ento dal para~ 

nal constituyen una parte esencial de la adaptación da le per

sona al trabajo, exista ademda otro aspecto da la cuestión, que 

permite brindar mds bienestar a la persona aumentando au pro-

ductivided, 

Si un director reciba muchas comunicaciones tslsfdnicaa y 
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su aparato aatd colocado sobre una mesita a tres o cuatro me-

tras de su escritorio, su gasto de snerg!es sera mucho mayor -

que ei el taldrono estuviera a au elcence, Oe la misma manara 

un empleado encargado de esllar sobres producird poco, si col.2, 

ca la almohadilla da tinta e un metro de distancia, pues su -

brazo deber~ recorrer doecientoe metros de distancia por cada 

cien sobres, dJ.etanc.ie que aa reducida e diez metros si le a!, 

mohadilla estuviera e eu ledo, Por consiguiente, para aumentar 

la productividad eo necesario auprillir loe movilllientos indti-

lee, Le dJ.elldnucidn de la fatiga es todev!a mayor cuando an -

al trabajo interviene un ritmo, 

De acuerdo e lo mencionado anteriormente, no solo •• debe 

capacitar e le persona que va a desempaffer un trebejo, •ino -

que tembil'ln la e13preee debe da proporcionarla el lugar, el am

bienta, etc, 1 es decir, loa modios adecuados pera poder deeem

peMar favorablemente su trebejo, y de eete manera, le edapte-

cidn de la persone al trebejo as más fdcil, 

2,3,2. ADAPTACION DEL TRABAJO A LA PERSONA 

El BMbiento rtsJ.co de trabajo, lea •4quinaa y las instala 

cianea en general, deben ser adaptedas e la persona, Se cono

ce, por eja•plo, qua1 la producción au•onte si lea peredas ea-
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tdn pintsdss da verde o smsrillo, El gris y los coloras ob&C!:!, 

ros, sn cambio, son deprimentes y provocan disminuciones da 

rendimiento, El rojo es mds estimulante que el verde, pero no 

obstante, provoca con el tiempo irritación y fstigs. Otro - -

ejemplo ea: le sdsptación de las posiciones e le fisiolog!s de 

ceda individuo, Se logró sumentsr el rendimiento de une relo

jer!s, en Suiza, mediante el simple recurso de colocar al obr!!. 

ro cdmodamente sentado en una silla, en cuyo respaldo ae apoy.! 

ba al trabajar, disminuyendo as! su gesto de energ!a, 

Tembidn la iluminacidn defectuosa resta bienestar al tra

bajador, le obliga a una mayor concentración y como colofdn, -

disminuye su capacidad mental y su rendimiento, La ilunú.na- -

cidn imperfecta es muy diferente e la mala iluminacidn. Puede 

existir buena luz y, no obstante, causar sueno, Un ca•bio da 

lugar da los aparatos eldctricos suele dar buenos resultadoa, 

Por dso es aconsejable a la hora de transformar un local, con

sultar con tdcnicos en la materia, 

La ergonolll!a no trate exclusivamente da loa ejemplo• qua 

hemos citado, sino que se extiende a todo cuanto pueda tsnar -

una rslacidn con al trabajo del hombre, con el fin de hacdrse

lo mds agradable, Por ello, estudia los tiempos de deacanao -

entre tarea y tares, que muchos empresarios olviden y qua son 
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precisos pera recuperar el organismo su normalided runcionel, 

porque un esruerzo mental o f!sico no puede soportarse durante 

toda la jornada, Tampoco es soportable un trabajo mon6tono, -

Hard falta encontrarle alguna distracci6n dentro del mismo tr~ 

bajo, 

La Ergonom!a o el Human Engineering, es une ciencia moda! 

na, amiga de los principio• de las relaciones humanas, que no 

debemos olvidar a la hora de conseguir para quienes trabajen, 

la satisfacción que se merecen, 

2,3,J, ADAPTACION DE PERSONA A PERSONA 

En varios estudios realizados ea han encontrado que las -

personas armonizan bien y trabajan eficientemente cuando as ha 

creado un ambiente de trabajo formado de confianza mutua y de 

respeto humano, Cuando, por ejemplo, se elige a una secreta-

ria para un director, no baste que esa persona sea inteligente 

y culta, ni que posea los conocimientos especiales requeridos, 

sino que además ea necesario que sue caracteres sean afines, -

Un director irritable necesita una secretaria tranquila y equt 

librada; un director inestable y desordenodo necesita una ee-

creteria previsora, extremadamente ordenada y met6dica, Colo

car una secretaria de carácter independiente al lado de un je-
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re autoritario conduce casi aie•pre a serios dieguetos y difi

cultades, 

2,4, QUE ES UN GRUPO SOCIAL 

Grupo social ea una multitud ordenada, organizada y ment!. 

nida como unidad, eri virtud de le cohssi6n interna y en viata 

de un rin comón, Puedan servir da ejemplo las agrupaciones P.2. 

l!tices, religiosas, culturales, deportivas, ate, Tambi~n pu!. 

den servir de ejemplo las agrupacionsa m~s simples y primiti-

vas como las que sa designan con el nombre de "clan" y •tribu", 

Por el solo hecho de la unidn de un grupo da individuos, 

de su esociacidn, nace una serie de rines comunes que partena

cen, sin duda, tambidn a los individuos, pero no aislados, si

no como integrantes del grupo social. Eatos finas a que hemoa 

aludido pueden ser de orden material, como la cohs•i6n del gr.!l, 

po, eu estabilidad, su prosperidad scondmica, etc. Pero pus-

den eer tambidn fines de orden moral, como se al progra•o de -

la ciencia, del arte, del derecho, de una justicie humanitaria 

y social, 

2,4,1, COMPOSICION V ESTRUCTURA 

Algunas investigaciones recientes, ersctuadaa por medio -
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de encuestas sociomdtricaa, evidenciaron la existencia, dentro 

da un grupo social, da v!nculoa de amistad, de simpat!a, o aOn 

de antipat!a que pueden ya reforzar la coheaidn de un grupo o 

destruirla. Esos v!nculos existan por razones psicolOgicae 

(simpat!a} o sociales (actividad en camón). 

Por ejemplo, tomamos dos parsonas1 "A" y "B". "A" guata -

da trabajar con "B". Otro caso posible• "B" le agrada trabajar 

con "A". 

Ae! mis•o pueda ocurrir que a "A" le agrada trabajar con 

•s• y que a •a• tambi~n le agrade trabajar con "A". 

(eta Oltimo grupo es el grupo social mda elemental¡ esta 

sistema de relacionas es favorable para una buena armon.l'.a en -

el trabajo. 

La productividad del grupo compuesto por dos individuos -

qua no si~patizan, es, en general, menor que en el casa da una 

alacciOn rac!proca sn que dos personas simpatizan y colaboran 

entra s!. 

Dentro de los grupos importantes existan subgrupoe de re

laciones triangulares Simples, o bien, rec!procae, loe qua con! 

t!tuyan un grupo social. 

Adamds da las relaciones triangulares, existen nócleos ·~ 

ctolsa en Porma pentagonal, he~egonal, etc. De igual forma, -

les grupos mantienen, entra s!, relacione• da simpat!a o de sn 



tipet!a, 

Despuds d• enelizer a grandes rasgos la estructura de loe 

grupos, podamos decir tambidn qua un grupo tiende e ser ~ds -

atractivo para un individuo y e pro~over su laalted, cuando• 

e) Satisrecs sus nscssidedss y lo ayude a nlcanzar ~etae 

que lo atreah ruertamsnta, 

b) Procura la sensaci6n de que as aceptado y as encuentra 

seguro y congenia con sus miembros, 

c) Dentro de ese grupo se sienta parte de dl, que e• iM-

portante tanto dl como lo qua dl haca. 

2.5. CL INDIVIDUO 

El esr humano tiene necesidades que eatieracer¡ por ejam

plo1 comer, conservar y ampliar su culture, divartires y para 

poder satisfacer estas necseidedes el hombre trabaje, utiliZB,!l 

do las distintas formas naturales de anerg!a, 

La energ!a del individuo es al resultado ds toda• las - -

ruarzes que posee. 

Le afectiva, que es al ceril'lo, amor, ya sea a sus seras -

queridos o e sus laborales; la mental que es con le que razona, 

y la muscular, que es la energ!a que le permite moverse me~ 

pular objetos. 
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Por lo tanto, leto hace que estudiamos al individuo can

rorB>e a sus actividades, comportamientos, pera poder compren

der sus emociones y sentilldentos, 

Al encontrarse el grupo rormado por individuas, es lógico 

que al •xito a fracaso dspende estrechamente de le• actitudes 

de loe individuos que lo corRponen, 

2,5.l. roRMACION DEL INDIVIDUO 

Pera que loe individuos logren dxito en el trabajo -

an equipo, es neceeario considerar diversos aspactoe1 

11), Lin90!stico1 Oebe odetir uno clara y perfecta co"'

pransión entre loe individuoa, cuando os trat~ de tr! 

bojo intelectual, por lo cual se debe dar a la t•rmi

nolog!e utilizada au verdadero significado. 

b), Psicosocial1 Lo• ll!a•bros da un grupo deben canacerae 

eu'1cianta01onta para na causar choques originadas en 

el propia cardcter o en loe propios coeplejoa, Cuan

do cada persone, entes de conteetar a otra, trate de 

colocarse en eu lu9er, ae establecen entre allea co

municaciones buenea, 

c). E:conóaJ.co Adminietrativo1 Antas de llevar a cebo un 

trabajo cualquiera an equipo, debe aclararse y riJarso 
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entre loa miembros del grupo o entre datos y la dire~ 

ción segón sea conveniente lo siguiente: 

l. Aeignación ds las reeponeabilidadee y jararqu!aa. 

2. Condiciones económicas del trabajo (salarios, pre! 

tacionea, etc.) 

2,6, EL INTERES POR LA ACTIVIDAD DEL GRUPO. 

El rendimiento de cada individuo eetd aunado el interde -

que dedica a su trabajo y a loe objetivos del grupo. En dichos 

intereses pueden existir motivos difsrentes, como: 

La necesidad de contacto social y el deseo de servir y -

ser agradable a los demás; al desso de ser admirado y reepata

do por el grupo; de ganar dinsro; la necesidad de actividad y 

de realización¡ el instinto sexuel, etc. 

2.6.l. COMO PARTICIPAR EN UN GRUPO DE TRABAJO 

No siempre as fácil vivir con otra• personas. Pero ea -

eón más fácil trabajar el ledo de persones extranas, en cante~ 

to ce•i diario, particularmente cuando no estamos preparados -

para ello. En le mayor!a de los casos, loa jóvenes recidnegr! 

eadoa de les escuelas, penetren en el ambiente de trabajo, sea 

en un puesto o en una industria sin conocer la manera de cond~ 
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cirse con sus colegas, 

2,7, COMO DIRIGIR A UN GRUPO DE PERSONAS 

Hay muchas personaa que piensan que basta tonar el puesto 

da director, jefa o capataz pera qua dato les confiara un pre! 

ligio tal qua todo al grupo que dirigen las obedezca automáti

camente. 

Para que le persona que dirige tanga realmente autoridad, 

no sólo necesita poseer una serie de cualidades individuales, 

sino tambi«n habar aprendido a dirigir, Muchae personas nece

sitan decenas da affos para advertir que algunas de sus activi

dades las impidan dirigir con dxito, mientras que otras lo lo· 

gran inmediatamente y con mayor aricacia, Ea por dso importan 

te analizar ciertos puntos al respecto, 

2,7,1, LA NECESIDAD DE DIRECCION 

Todo grupo social tiene la necesidad da ser dirigido y 

guiedo por un individuo para alcanzar los objetivos comunes o 

para satisrecer los intsrease da sus miembros, Desde las dpo

cns mde remotas, loe hombres han tenido jaras¡ además, el ni~o 

esta habituado desda su nacimiento a obedecer a sus padree, La 

mayor!a de lea personas están ten habituadas a ser dirigidea -
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que se sienten desamparadas cuando deben to~ar una decisión, 

Los individuos y les grupos, sienten además de le necesi

dad psicológica de ser dirigidoe,que existe una razón puramen

te administrativa y racional de ello, para la realización de -

los objetivos comunes de loa grupos, as! como en la división -

del trabajo, se necesita a alguien que distribuya las reepons~ 

bilidades de acuerdo con las caracter!sticae individuales, al

guien que coordine los esfuerzos de todas y deter•ine el mejor 

procedimiento para efectuar el trabajo. 

En todo grupo social, al l!der as la pieza maestra o el -

catalizador de las energ!as individuales, La bOequeda de un -

l!der para un grupo recidn roaado debe ser un acto profundam"!!, 

te meditado. 

2.7.2. QUE ES UN LIDER 

Son aquellos hombres qua tdcita o libremente fueron eleg~ 

dos por el grupo, qua ve en ellos la encarnación de sus inqui!!. 

tudas, de sus aspiraciones e ideales en determinadas circuns-

tancias. No se imponen e le fuerza. Su poder reside on su -

energ!a moral. Si asumen la dirección del grupa, no ea Onica

rnonte por un hecho circunstancial, sino porque loe propósitoe 

de aqudl son tambi~n los suyos. En estos individuos es posi--

37 



ble descubrir como mdviles un profundo sentido social, un ver

dadero amor el prdjimo, que puede llegar a la abnegacidn y al 

aacr.l.rici o, 

El verdadero l!der ee capez de controlar sus propia• emo

ciones, es! como laa de su grupo, pera impedir al desenfreno y 

evitar qua se cometan desmanes, 

Sa distinguen dos cleeee principales de l!deres1 los auta 

ri tarios o autdcretae, por una perta, y loe democrdticoe por -

otra, 

El l!der o jara eutocr4tico 11 distingue por dar drd•nes 

el grupo ein consultarlo y exigirle que asen obedecida• plena

mente. Ee dl quien eatablece lee normae, determine los proce

dimientos y rij• le• etapas de su realización. 

El l!dsr damocrdtico aa co•Platomante diferente, no menda 

en forme despótica, Cuando da una ardan, es Biempra d11pude -

de haber consultado con 11 grupo, Todas lae normas que ea adoa 

ten han aido praviamante discutidas, •n forma emiatosa, bajo -

su diracción y •• dl quien ae encarga de que las decioionee -

sean aceptadas colsctivamanta por el grupo. 

2,7,J, EL TRIANGULO DE LA DJRECCION 

Le Dirección ea la gu!e y auparvieión de loa esfuerzos de 
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los subordinados, para alcanzar las metas de la organización, 

A continuación es pueden diatinguir trae tipos principa--

las da Dirección, qus son los siguientes: 

e), La dirección autocrdtica o dictatorial 

b), La dirección "laisssz-fair" 

c), Le dirección democrática o liderazgo, 

Podamos representar estos tres tipos da dirección sn un -

triángulo en cuyos vdrtices ss sitdan astas tres maneras da ªE 

tuar¡ cada una da ellas está colocada en una extrallidad del 

triángulo, pues son actitudes completamente opuestas, 

En la dirección autocrática, al jefe no trata de aab•r lo 

que piensan sus subordinados. Los treta como •imples leceyoe, 

dando órdenes qus deben ejecutarse •in discusión: "haga dato", 

"haga equdllo", como si fuera un dictador, En ganarel aa tre

ta de una persona inestable, brutal, coldrica, ego!sta a inca

paz da comprender a los damda, lo que, por otra parte, no le -

intaresa, A menudo, los trata as! porque dl mismo fud educado 

da manare dictatorial y reproduce inconcientemente la actitud 

da sus propios educadores o, por el contrario, porque rud axe~ 

sivamente mimado y ea acostumbró desda su niMez a mandar a to

dos. 

El dirigente autocrático provoca, sn general, la rebalión 
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entra laa personas qua dirige o, •i no, una pasividad co•plete 

qua se puede expreaer de la siguiente menares "Vele mde hacer 

lo que dl quiere, aunque, en mi opini6n, conduzca a le ••presa 

a la ruina, Es indtil discutir. La culpa eerl! suya y no m!a¡ 

pero tampoco hard un dpics mds de lo que me ordena•. 

La direcci6n "Laisaez-raire•, el lema de asta grupo de d~ 

rigentes. En general, el Jera de aeta tipo ea une persona pu

sill!nia1s, que teme lee re•ponsebilidedsa. Al contrario de lo 

que ocurre con el anterior, que debe órdenes, aeta tipo de je

fe no da ninguna instrucción y cada uno de eus auxiliarse haca 

lo que quiere y como lo entiende, En le división del trebejo 

y en 111 distribución de lea responsabilidades, la confusión ea 

completo. Su dirección engendme complicaciones y desorganiza

ción entre euo runcionsrioe, 

La dirección democrática treta de concentrar toda la aten 

ción en lee actitudes y los intereses de los uubordinados, lo• 

que no son tratados como simple• auxiliares, sino como colebo

radore s. 

El Jefe considere que el grupo, en su conjunto, tiene •4• 

posibilidndes que dl solo pera resolver los problemas, Respete 

el hombre y cree en dl. Obtiene le cooperación del grupo por 

su competencia, su paciencia, eu tolerancia y le honestidad do 
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sus propósitos, No da drdenee¡ da el ejemplo y estimula en -

vez de emoneater. 

Esto no significa que no tome decieionea o que no aplique 

loa reglamentos, sino qua su menare de ectuar es diferente, 

Todo su atención se concentra sobre lo qua piensa el per

sonal, Sabe obtener' el máximo rendimiento con el mdximo da -

buena voluntad, 
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CAPITULO 3 

"TECNICAS DE LAS RELACIONES HU"ANAS" 

3.1, La "otivación 

3.2, Le Comunicación 

3.3. La Supervisión 

3,4, El Entrenamiento 



3,1, LA MOTIVACION 

Es dsrinida como al complejo da rusrzas que ini!Uan y man 

tienen a una persona en su trabajo en una organización, En -

rorma general, la motivación inicia y 111antiens una actividad a 

lo largo de una l!nsa preescrita, La motivación es algo que -

se mueve de la pareo'na a le acción y contintla en el curso de -

la acción ya iniciada, la parta da una actividad en el trabajo. 

Uno de los problemas de la industria moderna se el que ae 

rePiere a le '\iolunted" del personal de una s111prssa da hacer ~l 

go mde de lo necesario", ae decir, da ir un peso adelanta da -

lo que en realidad es al m!nimo que deberte hacer, 

Une de las soluciones do aeta problema, sa les he dado -

por llamarlas tdcnicaa de la motivación, y están basadas aim-

plementa •n el crear nuevas necasidadse o ampliar las ya exia

tentea para qua al empleado en forma automdtica vaya en busca 

dsl satisractor a lae miomas, procurando en esta rorma reali-

zar un mayor asrusrzo y dar los pasos naceserios para aprender, 

Estas necesidade1 P!sices, sociales y sgo!stas son las -

que trate al hombre da satisfacer a lo largo da toda su vida, 

lo nú.smo en el trabajo que ruare de date, El problema da la -

gerencia que adopta la filosof!a da cooperación voluntaria, es 

buecar manaras de encauzar la conducta de los subordinados ha-
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cie los rines da la organización qua puedan satisfacer este t~ 

po de nscasidedes suyas, 

Si la gante no estd convencida de un modo profundo y to-

tal de que va a satisfacer sus necesidades con el trabajo en -

un grado más o menos razonable, no estará dispuesta a trabajar 

pare la emprase voluntariamente. Lo hará por miado, paro no -

voluntariamente, La idea da cierta seguridad emocional o con

fianza en qua al trabajo depara el hombre oportunidades para -

satisracar sus n~cesidades es esencial pera que haya coopera-

ción. 

Los qua trabajan para una empresa arnploan la tercera par

ta da au vida para efsctuar asa trabajo. Hay quo pensar hasta 

qud grado satiofacen realmente aus nacasidados en la situación 

laboral, es decir, en al trabajo, recibiendo sus sueldos, paro 

no puedan gozar de ellas en el trabajo; tienen qua ir a otra -

parta para obtener la satisracci6n da sus necesidades, Tienen 

vecacionas, paro no pueden gozar da ellas en el trabajo, Se -

las conceden pensiones, pero no puedan disfrutar da asa sati•

racción mientras trabajan; tienen qua retirarse y abandonar el 

empleo, (n realidad cuando ea pasa lista a las cosas que rae~ 

ben los empleados como medios para satisfacer sus nacesidados 

con el trabajo, resulta qua prdcticomante todas ellas solo pu~ 
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den proporcionarle satisfaccidn cuando dejen de trabajar y van 

e otra parta, 

Mientras el trabajo no sea eatisfectorio, mientras no ha

ya oportunidadaa en la misma situecidn laboral para entrataneL 

ea an el trabajo, jamás se logrará qua la gente dirija volunt! 

riamante sus esfuerzos hacia la consecución de los fines orgo

nizacionales, 

3,2, LA COMUNICACION 

Probablemente uno do los aspectos más olvidados dentro de 

le empresa haya sido hasta hace poco la comunicación, 

La comunicación es la manifeotacidn ds la existencia da -

los seres humanos; de ahJ: que ol hombre ostd siempre comunican 

do o recibiendo comunicaciones del medio ambienta y dato hace 

de elle uno de loe instrumentos más importantes en les rslaci~ 

nes humanes. 

Saber comunicar significa el poder expresor ideae, en es

peranzas, en nscoeidades y en posibilidadee, 

Cuando un buen sistema y un conocimiento profundo y ada-

cuado de las comunicaciones se logran establecer en una empre

sa, automáticamente el clima de les relacionee humanae mejora, 

Se he hablado y eecrito mucho sobro la importancia da un 
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sistema da comunicacidn afectivo en les organizaciones, tanto 

que casi parece redundancia tocar aea punto, Dasafortunadame~ 

ta, la comunicación sigue siendo un fenómeno en extremo impor

tante, con frecuencia mal •ntandido y conforma crecen lae org!!. 

nizacionaa, se convierte an un problema mds cr!tico, 

La comunicacidn en el sentido •n qua usaremos al tdrmino, 

puede considsrarse un sistema mediante el cual las personas o~ 

tienen la información que afecta la manera en le cual desempe

na BU trabajo, 

La persona que omite o onv!a al mensaje o contenido de la 

comunicación, es el transmisor y quien lo recibe aa el recep-

tor. Para quo exista realmente la comunicación, ee pracieo -

qua "1sta eea on ambos sen ti dos entre las personas qua sa comu

nican, Esto significa quo cuando una persone env!e.al mensaje, 

la otra, al recibirlo, debe de emitir a su vez otro msnsaja e.e, 

mo contestación, Ss trata do un diálogo y cuando data no exi! 

te no se puedo hablar de comunicación sn sentido correcto, 

La comunicación for;nd puede ser de las eiguientee formas: 

- Vertical, ya sea ascendente o dascandanta 

- Horizontal 

La comunicación vertical ae lleva acabo desda loe nivela• 

suparioraa hacia abajo (descendente), Esto tipo de comunica--
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ci6n se efectde e travds des 

- Ordenes 

- Instrucciones 

- Circulares informativas 

- Oficios y cartas 

La comunicación' vertical ascendente se efectda cuando lo• 

subordinados sa dirigen al superior a travds des 

- Reportas e informe• 

- Quejas 

- Sugersnciee 

Como se puede apreciar, la comunicación vertical en cual

quier sentido estd relacionada con el ~anejo de le autoridad -

(órdenee, reportee, etc.) 

La comunicación horizontal tiene esencialmente una función 

coordinadora entro personas y dreas de trebejo del mismo nivel 

en le jerarqu!a de la organiznción. 

En cierto sentido, una organización no puede aer mds eri

cisnte qua al sistema con el cual informa a sus miembros lo -

que se espera de ellos, en forma que sus esfuerzos so combinan 

entre a! y creen una fuerza dirigida hacia la obtención de loe 

propósitos de le organización. 

Cualquier falla en las comunicaciones as, en el mejor de 
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loa caeos, un desperdicio óe tiempo, y en el peor, un rector •• 

desmoralizan te. 

3.3. LA SUP(RVISION 

Se ha i.nclu!do el problema óe le supervisión como una óe 

lea tdcn1cas da las relacionas humanas, aunque en realidad ro~ 

ma parte óa un conjunto más amplio que as lo qua sa conoce co

mo gerencia, dirección, 

Se incluye a la supervisión dentro óe les t~cnicas de las 

relaciones humanas, ya qua generalmente se supervisa a sarao • 

humanos, lo que crea un contacto entre los mismos. 

La utiliiación ~decuadn de le autoridad, le fijación da -

las dreas de responsabilidad, los mdtodos de control, forman • 

parta de asta t•cnica. 

~l supervisor ae generalmente reconocido como una pieze -

fundamental para el desarrollo da las ralacionsa humanas, Su 

parsonalidad y conducta influyan esencialmente en las actitu-· 

des y comportamiento de los individuos a quienes supervisa. 

€1 supervisor es oquel individuo responsable del trabajo 

da otros¡ el supervisor se encuentre generalmente, al frente • 

de un grupo da personas que están subordinadas a dl. la ree-

pansabilidad Fundamental del supervisor está en coordinar los 
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asrusrzoa da su equipo da trabajo para logror loe fines ssto-

blacidoe. 

El supervisor ganaralmente tiene varias funciones y res-

ponsabilidades, tales como controlar la materia prima, asagu-

rarae de que al equipo d• trabajo est~ •i•mprs en adecuadas 

condiciones, vigilar· que la calidad da los productos esa laª! 

tablecida, ate. Sin embargo, toda• estan funcionas on su ma-

yor parte las realiza ya sea a travds de sus subordinados o an 

colaboración con ellos. 

Por dato as qua las Relaciones Humanas son tan iraportantas 

para el supervisor, y las practica con sus subordinodo•, supe

riores, con otros jefes de divorsao ársas de trabajo dentro de 

le empresa, con personal de otras unidades de trabajo (obreros 

y/o empleados), con personas da otras emprasaa o instituciones 

(provoadorss, co~pradores, etc. 

Al prsasnt6rsele al supervisor algunos proble~as con al -

personal, date suele resolverlos madiante la aplicación de - -

principio• y t~cnicas qua le per~itan enfocar, comprender y·~ 

lucionar mojar loe problemas humanos en el trabajo. 

J.4. EL ENTRENAMIENTO 

Est~ droa probablemente la m~s nueva dentro del medio am-
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biente laboral mexicano; implica el comprend11r que existe una 

necesidad de desarrollo, de mejoramiento y de progreso intr!n

eeca en todos los seres humanas. No nos conformamos con ser -

lo miamo qu11 los demás, queremos ssr dirorentee, queremos ser 

mejores de lo que hemos sido y el entrenamiento planeado y bi11n 

dirigido es la primara eolución a estas necesidadee, 

Con el t!tulo de entrenamiento se comprende toda claee de 

enseRenzs que se dá con finee de preparación a trabajadores y 

empleados, convirtiendo sus aptitudes en capacidades para un -

un puesto u oficio. 

Es nacesario distinguir tres clases de actividades de en

trenamiento, porque del hecho de confundirlas resultan eerioa 

problemas, tales como el da que muchos eetiman qu11 no lee co-

rrosponde a ellos entrenar a sus trabajadores, 

Hay, ante todo, un entrenamiento de carácter mds bien te~ 

rico, mientras qua existe otro entrenamiento eminentemente pri!E_ 

ti co. 

a) El primero suele darse para todas lae capacidadeo que 

se requieren en un oficio o profesión, siendo por lo -

mioma más general, en tanto qua el segundo ea da para 

un puesto concreto y determinado. 

b) El primero e~ige que, además de dl, se adquiere uno --
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destreza aspsc!rica al irse a ocupar el puesto da que 

ea trata¡ el segundo consiste prucisamento un la adqu.i:. 

sición de asa destreza y, por lo mismo, tiene que dar

se aOn suponiendo que ya existe una capacitación taór!_ 

ca previa. 

e) El primero solamente se necesita tratándose da puestos 

calificados tdcnicos y ejecutivo•, mientras que sl se

gundo se requisra a~n para los no calificados o samic~ 

lificados, 

Estas distinciones hacen pensar sn que, dentro del entr•

namiento, se comprenden tres aspectos distintos y complsmsnta

rioe1 

lQ La capacitación qua as la adquisición de conocimientos, 

principalmente de carácter tdcnico, cient!fico y admi

nistrativo, 

zg El adisstramiento, es proporcionar destreza en una ha

bilidad adquirida, casi siempre mediante una pr~ctica 

más o menos prolongada de trabajos de carácter muscu-

lar o motriz. 

JQ El desarrollo comprende !ntegramente al hombre en toda 

su formación de la personalidad (carácter, hábitos, ad! 

cación de la voluntad, cultivo de la inteligencia, ea~ 
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s.l.bilidad hacia loa problemas humanos, capacidad para 

dirigir}, 

Las tres funciones que comprende el entrenamiento se re-

quieran para todos los puestos¡ pero es evidente qua, si bien 

en todo• los niveles inreriores no calificados predomina •l -

adiestramiento, conforme se asciende an los ni vales je rárqui-· 

coa tiene mayor importancia la "cepaci tación" y la "Pormación". 
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CAPITULO 4 

"ALGUNOS PROBLEMAS DE LAS RELACIONES HUMANAS 

4.1. La Distancia Social 

4.2. Cómo Mandar 

4.3. Las rruatracionee 

4.3.1. Caracter!etJ.caa de la frustrnc.l.dn 

4.3,2, Efectos de la rrustrac.l.dn 

4.4, AuasnURmo e Impuntu~lidad 



4.1, LA DISTANCIA SOCIAL 

A pesar de estar muy cerca una de la otra, dos persones -

que a veces trabajan en la misma oricina o en el mismo piso -

pueden tener escasos contactos. Esto es lo que sucede entre -

el Director General de una fJ.rma industrial y un ps6n¡ vivsn a 

menudo muy cerca uno del otro, pero entre ambos estd el cape-

tez, el jera ds producción, y muchos otros jefes que los supe

ren, Decimos que sxists entre ambos una "distancia social" -

muy grande, 

Cuanto mayor esa la "distancie social", mds frecuentes p~ 

drdn ser los problemas da comunicación y de relacionas humanas 

entre Jaras y subordinados, pues los unos reciban noticias de 

loe otros por intermedio da tareeros que las interpretan mal, 

lae deforman u ocultan la verdad. El mayor problema actual de 

les grandes empresas obligadas a mantener une jerarqu!a cada -

vez más compleja, es el aumento do la "distancie social", la -

cual hace que los jefes vean en eus subordJ.nadoo un aglomerado 

al qua tratan por medio de órdenes, reprimendas y despidos, o! 

vidando por completo los problemas que presenta todo ser huma

no. Par la misma causa, las empleados von en le dirección, hom-

bree do pcxlarso ilimitadas que no tienen corazón ni compreneión 

humana. La falte da v!nculos entra la dirección y la parte ej~ 
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cutiva crea verdaderas barraras perjudiciales para la vida da 

un grupo. A causa de sus aspectos culturales, raciales, neci~ 

nales o de otra naturaleza, una "gran distancia social" separa 

a muchos individuos qua se encuentran dieriamente en el traba

jo o en los negocios, 

4,2, COMO MANDAR 

Las encuestes de opinión han demostrado que lo• subalter

nos trebejan tanto mejor cuanto más adecuadas son las Ordene• 

y mejor as el trato que les dan, Es decir, su rendimiento as

t~ en condicionamiento por el carácter y la conducta de un eu

perior jerárquico~ 

Para mandar se necesita mucho tacto y conocimiento de la 

gente, 

Los psicólogos del trabajo, al rechazar un paternaliemo -

pasado de moda e insficaz, se proponen descubrir nuevas reglas 

de convivencia en al trabajo, fundadas en le armon!a de les r~ 

lacionas humanas, DIJ acuerdo con ciertas investigaciones he-

chas durante los 6ltimos diez aRoa los rectoras que creen una 

etmdsfera desfavorable en al trabajo son los conflictos dentro 

del equipo, la imprasición da las tareas atribu!das a ceda - -

cual, laJcr!tica y la acusación injusta, la ausencia de ayudo 
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y la hostilidad, En cambio, el trabajador se siente estimula

do por la colaboración da todos, la precisión de las órdenes, 

la ayuda eficaz, la recompensa monetaria e intelectual y el e~ 

p!ritu de equipo, 

4,J, LAS FAUSTAACID~ES 

Se entienda generalmente por frustración la conducta que 

adopta un individuo en aquellas circunstancias en que tropieza 

con un obst~culo qua lo produce un estado de tensión que le i~ 

pide alcanzar el fin qu• pereigue, 

Ese comportamiento viene a reprosentar la solución dada -

~l problomo al cual se hallaba onfrentado, Es una reacción -

completamente diferonte de la saludón que se da por lo camón 

en los casas en que las motivaciones son sotifschas en forme -

normal. 

Una frustraci6n no es solo la mara privación de un deseo 

o de una nacijsidad. Con fracuancia produce efoctos dosastro-

sos, tanto para el individuo mismo como pera su contorno "º'"' -

cial, sabre todo cuando el motivo frustrado es de mucha impor

t3ncia pare aqu~l, porque on este caso hay una fuerte descarga 

emocional. 

Esto eignifica que le f ruatración pueda eor do diferente 
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grado de intensidad; lo qua para uno representa una dificultad 

insuperable, para otro no lo es, Esto depsnde da muchos fact! 

res, principalmente del cart1ctsr y dol hmperamsnto de la per

sona rrustrade, 

Hay personas sn la eneeñanza, en la industria, on el co-

mercio y en otras mu~has organizaciones y c!rculos, que son -

una fuente de frustración, En la industria, un jefe o un cap.!!. 

taz petulante puede ser causa de frustración de todos sua eu-

bordinados, con efectos imprevisible a, 

Cuando ea analizan los caooa do frustración, es preciso -

tener en cuenta tambi~n la situación, ss decir, el campo cir-

cunstencial donde se realizó la acción, A1!, por ejemplo, los 

obreros, cuando ven que sus jofos se apartan y están hablando, 

en seguida sospechan que es do ellos de quienes traten, 

Se han ssñalado otras fuentes de frustración, especialmeu 

te en •l ambiente industrial, como las e<puestas por Wilfred -

Raphael, Esto se refiere, entre otras causas, a las injusto• 

rormas de promoción, en que para las ascensos no se toman muy 

en cuenta las condiciones de mando de los candidatos y se pre

fiere a aqudllos con mayores conocimientos tdcnicos a que pe-

sean mh experiencia sn el oficio. 
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4,3,l• CARACTER!STICAS DE LA fRUSTRACIDN 

El estudio anal!tico de la conducta ha permitido descu- -

brir cuatro caracter!sticaa fundamentales, que pueden ser ob-

ssrvadas en todos los ambientas do trabajo o en cualquier gru

po d1 convivencia humana, Este• caracter!sticas esenciah1 -

conaist1n en1 l• agresión, la regresión, la fijación y la re-

signaciOn, 

a), La Agrsai6n1 

51 considera la agraaiOn como un i•pulso pare destruir y 

causar de"o an forma cruel, Muchos autores, entra ellos fr1ud, 

1oatienen qua el hombre, como los ~nimnlss, es cruel por natu

raleza y que solo por la acción represiva d1 la sociedad, d1 -

la civilización, ha podido dominar y sublimar eue i•pulsos pr~ 

mi ti vos, 

Es indudable qua la agresividad es innata, pero tembi4n -

es evidente que solo se manifieste ente une amenaza, ente un -

peligro o en presencia da une situación penosa, 

La egresión, desde el punto de vista paicológico, viene • 

1er as!, una actitud defensiva que satl! relacionada con la h.!!, 

dancia a la dominación, 

Precisamente uno de los •ignos mi!• avidentss de le frus-

tración tal como lo senaló freud, ea la cólera o el •nejo qu• 
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puede descargarse sobre diferentes objetos considerados ruan-

tes de frustración• los instrumentos da trabajo, loa musbl•• y 

otros enseres, Paro lo mds peligroso as cuando se descarga ª.!!. 

bra las persona~. 

b) Le Regresión: 

El segundo cerdctar de le conducta frustrada •• la regr•

sión, Anta lea dificultades que se l• presentan, la persona -

fruetrada abandone el trebejo que hab!e comenzado o cembtl con

tinuamente de profesión, En todas pertas encu•ntre dificulta

des insalvables y como carece da anerg!a suficiente para eupe

rerlae, no halla otra salvación que retroceder, 

Otro signo de regresión como resultado de sus experim•n-

toe sobre grupos por Kurt Lawin, as la acrecentada condición -

sugestionable de lee personas frustradas. Las falte el senti

do cr!tico, se dejen llevar por los rumoree y siguen ci•geman

t• e sus l!dsrae o caudillos, 

Paro es, igualmente, signo da regresión la actitud de - -

aqudllos directores o jeras qua por amor propio, o por no per

der prestigio, no quieren escuchar los consejos ni pedir ayuda 

a sus subordinados, ni acceder tampoco a las r•clamaciones qu• 

ae las formulan, aunque sean justas y rezonablaa, 
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c) Le íijaci6n1 

Ea lo tercera caracter!etica de la conducta frustrada, E! 

ta aa~al consiste en la tendencia de algunae gentea a realizar 

siempre una acción en iddntica forma, como un hábito esteraot~ 

pado, aunque no tenga valor efectivo alguno, Son personas qua 

no ea adaptan a rormae nuevas da trabajo, Eeto se puado ob••L 

var en las respuestas siempre igualee de les emplaadas encarg~ 

das de atender el teldfono, as! como en los empleado• de cier

tas oficinas que continuamente piden nueves planillas, aunque 

ya tangan los datas exigidos al alcance de su mano, 

En •l ambiente laboral se pueda observar aeta conducta en 

operarios incapaces de aceptar r.ambios. Hay muchos operarios 

y empleados que no niogan tenazmonto a aceptar nuevas formas -

do trabajo, aunque se les demuestra quo san mojares qua las ºü 

toriores, 

d) La Resignación: 

Es une caracter!stica comparable con la apat!a, fruto da 

una frustración prolongada, Eeta conducta puede ser temporal 

o permanente. El sujeto parece impacibls. Se dijera que nada 

le interesa, pues sus rasgos fieon6micos dan la impraei6n da -

estar petriricados, como Bi fueee incapaz de sentires conmovi-
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do por algo, 

Este comportamiento puede observarse en los ancianos, en 

persones qua han quedado cesantes, qua ambulen inutilmsnt• bu~ 

cando una ocupaci6n y que, el r1n, se resignan a llevar una v~ 

da vegetativa, 

Esta resignaci6n puede obeorverse tambidn entre los jubi

lados que reciben una magra pensión, que muchas veces tardo •n 

llagar y que e nrermen de aburrimiento porque no ancue ntran una 

ocupaci6n para llenar sus horas vac!ae, 

4,3,2, EfECTOS DE LA fRUSTRACION 

Aparta de le rslte de satisfacción da lo• nocasidedas bd

sicss, otra fuente da frustración os el desajuste en le ocupo

ci6n, En la profesión, cualquie ro que ssa le catagor!e del 

trabajo, as preciso qua haya armon!a y compatibilidad entra el 

individuo y la naturaleza de le labor qua ha da realizar••, en 

tre le persona y la !ndola del problema qua daba resolusr y 

con toda la si tuaciOn ambiental, 

Esta armon!a y concordancia solo as posible cuando el in

dividuo as eficiente, cuando posea les aptitudes y la vocación 

necesarias para al trabajo que debe realizar, cuando siente la 

satisfacción en asa trabajo y cuando dicha eatisfacci6n rYper-
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cute tambidn aobre al grupo al cual pertenece, 

Si ralla cualquiera da aataa condicionas, se produce el -

desajusta del individuo con su trabajo, y el afecto de sllo ea 

la frustración, Lae causas puedan &ar variadas¡ la falta da -

aptitud, el escaso entrenamiento o una mala distribución de -

las tareas, etc, Lo mds grave ee qua allo ocasiona una pertu~ 

bación en el estado emocional, necesita una descarga a vscae -

violenta. 

El trastorno emocional perturba tambidn completamente el 

car~cter del individuo, No os raro, qua atribuya los otros le 

causa de su fracaso, ya soe a sus compeMeros de labor, e los -

capataces o a aus jefas, El no tiene la culpa de su rruatra-

ción, sina que son las otras quienes obstruyen al camino para 

au progreso, y se sobra todo •l cepataz la v!ctima compensato

ria do su malostar, Ahora as un ••r disminu!do a insegura, 

Esta mala adecuación al trebejo, con el consiguiente tra! 

torno emocion•l, repercute tam~dn sobra la salud del trabaja

dor. Persona insegura, no puede ni quiera admitir su fracaso 

continóa sus intentos infrustuosamante, con lo cual aumente 

m~s su malostar. Surgen entonces la envidia, las celas, al 

rencor, •l odio, etc, El sujeto ye no encuentra una salida P! 

ra resolver su problema y le neurosis vendrá a ser su rerugio 



Selvedor. 

4.4. AUSENTISMO E lMPUNTUALIOAO 

El ausentismo y le impuntualidnd son problema• qu• l• g•

renc:i a no puad• ignorar edn cuendo tenga asuntos m•• iaporten

tes que atandar, qu•·caei ei•mpre los tien•. Le producUvidad 

de mucho• trebejos está directamente relacionada con la canti

dad de tiempo qus el •mpleedo ocupa an ello•. 

Pera comprender cómo ee ••to dabemos primero trozar una -

distinción entro leo ausencia• (o retardos) ocasionelon y lee 

habituales. Obviamente •• iaposible que ceda empleado •• r•-

port• e eu trabajo a tiempo todo• los d!as, Oede• la• vici•i

tudeo de los transportes, sl clima y el catarro comdn, no 11 -

razonable esperarlo. Paro una cosa 10 r1conocer que cuelquie

re puede llegar torda a ausentar•• de vez en cuando y otra muy 

distinta que lo haga regularmente, Nedia sab• mejor qui•n ti!. 

ne el hábito do faltar o llegar tarde, que loe 1mploado• d1l -

mismo departamento que se esfuerzan por llegar a ti•mpo al tr!. 

bajo. En otras palabras, cualquier implicación da qui al cul

pable ostá rscibiendo el mismo tratamiento que 11 inocent•, -

causará resent.1,mionto en aeta dltimo, 

El nunanti•mo habitual 11 mh complojo. Algunas vec1e .. 
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daba a un legítimo problema mddico, en cuyo caso deberá efec-

tuarea arreglo• especiales pare ayudar al empleado a recupera~ 

•• o para adaptar eu trabajo a eus limitaciones, Algunas ve-

ces, •in embargo, puada deberse a qua el empleado no desea ir 

al trabajo. E•t• tipo de abuso es fdcil de •ospechar, pero d~ 

ffcil de probar. 

Une insistencia firma de la gerencia sobre un record ade

cuado de asistencia puada eliminar la mayor parta de aetas au

eenci8e; cuando esto m'todo fracasa, pueden ser neceeeria• me

didas más severas. 
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CAPITULO 5 

5.1. 

5,J, 

5.5. 

5.6. 

s.s. 
5.9. 

5,10, 

5,11, 

"INVESTIGACJON DE CAMPO" 

Hipdteais General 

Hi pdteai a E epa c!ri ca 

Gloeario de T•rllino• 

JuetHicacidn del Eatudio 

Objs tivo General 

Objetivo• Espac!ricoa 

Plantaallianto d•l Probleaa 

Osecripcidn da la Muestra 

Salaccidn de le Muestra 

Di••"o del Cuaetionerio 

Resultado de la Aplicacidn del Cue•tion! 

ria 

5,11.1. An4li•i• da rector•• 

5.11,2, Mátodolog!a de la inve•tigacidn 

5 .11.J. GrdPica 



5.l. HIPOTESIS GENERAL: 

Los problemas qus se sucitan a menudo entre el personal, 

•l incumplimiento de sus labores, la falta de deseos de mejo

rar su calidad humana, el considerar a sus compaMeros ds tra

bajo como rivales que en un momento determinado pudiesen per

judicarlos, todos datos suelen ser obstdculos para un buen de

sarrollo de lea ralacionos humanas, 

5,2, HIPOTESIS ESPECIFICAS: 

Realizar una sari• de actividades o eventos sociales, pa

ra que da esta forma surja una buena comunicscidn, un trato 

agradable entre sus compsMeros que sientan que forman porta de 

la ampresa, que todo lo bueno o malo qua realican repercutira 

en las demds como en dl mismo • 

• Que •l personal comprenda que al desarrollo de unas bue-

nas Relacionas Humanas contribuir~ a que el trabajo no se con

vierta en rutina, lo cual puede lloger a estropearlo todo, y -

la buena voluntad que por parte d~l trabajador existe par~ re~ 

liZarlo y como consecuencia repercutir en la formacidn de un -

desagradable y pesado ambiente en al trabajo, 

• Que el personal astd consciente que con un buen trato y -

compoMeri•mo entre ellos mismos se obtendr!an resultados bue--
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noe y cambiard totalmente la empr1sa en cuanto a 1u ambi1nt1, 

5,J, GLOSARIO DE TERMINOS 

VARIABLE INDEPENDIENTE 

VI.- Realizar cursos de capacitaci6n sobre R1lacion1s Hu

manae¡ organizar reuniones, pl•ticaa, conviúio•, 1tc, 

VARIABLE DEPENDIENTE 

VD,- Obtener unas buenas Relaciones Humanae 1ntre el per

sonal de una amprasa. 

HIPOTESIS ALTERNA 

H1 .- Habr• direrancia aigniFicativa entr1 la• Relacione• 

Humanas en una empresa, 

HIPDTESIS NULA 

Ha.- No habrá diferencia significativa entre lea Relacio

nes Humanes en une empresa. 

5,4, JUSTifICACIDN DEL ESTUDIO 

l, Tomando en cuenta el desarrollo de une adecuada comunica-
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cidn como basa pare un buen funcionamiento d• l•• R•l•ci2 

nea Humanas en cualqui•r empresa, 

2, L• falte da rasponsebilidad por parto dal empleado haci• 

el dasarrollo de su trabajo, ocaeiona rriccionas con •l -

Jefe y sus compenaroa de trabajo. 

), El impartir cursos sobra Relacionas Humanas, contribuya a 

un• mejor comprensión y aplicación de datas, lo cual m•J! 

rard el ambiante de trabajo en cualquier amprase, 

4, Los incentivos que el empleado encuentra en el trebejo, -

contribuirá a un mejor desarrollo do 1us funcionas y como 

coneacuancia ee reflejar• an su estado da dnimo y an 11 -

trato hacia el peraonal de la empro••· 

5,5, OBJETIVO GENERAL 

Conocer les rallas que existen en el personal da una •m-

praea, las cueles impiden que la comunicación se desarrolle de 

una manera adecuada pare unee majares Relacionas Humana•, p•ra 

que de ••ta ror~a ae puedan presentar alguna• sugerencias quo 

contribuyan al N•joramiento de la comunicación y CONO con••- -

cuencia un favorable ambiento do trabajo, 
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5.6, OBJETIVOS ESPECirICOS 

1, Que el trebejador conozca y comprenda lo qui son 1•e Rel!. 

cione• Humanes para una mejor utilizaci6n y d111mpano de 

•atas, 

2, Conocer loa problemas que se pr1sontan sn la• Relaciones 

Humanes ontre •l personal, 

J. romantar el empleado intorda por 1u trabajo. 

4, Conocer al personal y qud actividades rsalizer' en 11 am

prase. 

5, Espacificar hast1 qud grado la• ••prssa1 les brinde •l 

personal, compr1nsi6n y apoyo pare un mejor dee1mp1no de 

su trabajo, 

5,7. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1, El Problema de Relaciones Hu~ana• •n las Empresas, 

El hombro como ser sociable •iempro ha tenido la nece•i-

dad da comunicarse, de convivir con otras personas; nunce h• -

podido vivir aislado, 

Hoy en d!a, el sor humano practica y establee• Rolacionaa 

Humanas en la escuela, en el trabajo, con su rarnilia, on la C!. 

lle, etc.; manifiesta su manera do sontir, d1 pensar, 1s decir, 

manifiesta sus inquietudes, •• conocon otro• 1apscto1 de la vl 



de con •l trato diario con otras personas; todo ~sto os i•Por

tante para que al ser humano 1aa una persona qui no sienta te

mor al axprosar lo que siente o piensa, el saber comportar•• y 

desenvolverse rrente a los demás, aunque •• en nuestro propio 

hogar sn donde aprendemos ds pequ1Ros ciertas normas de condu~ 

ta, para realiZarlas adecuadamente as necesario al practicar -

laa Relaciones Humanas. 

En la actualidad, debido al ritmo de vida acelerado q.ue -

se lleva, mucha• vacos nos entregamos por completo al trabajo 

y a las obligaciones familiares¡ pero es muy importante tomar 

en cuenta que como seras humanas. llega un momento an qua nu•! 

tro siahms nervioso sa encuentra afectado por esto Upo do a~ 

tividadas y nos olvidamos da tratar da hacer lo posible por 

llevar una vida social¡ tambi~n dentro de nuestra propia fami

lia se puede llegar a tener ciertas diversiones o un ambiente 

agradable en ol cual se puedan olvidar momontdnsamente ciertos 

problema• y obligaciones, puesto que la existencia humana no -

solo es trabajer y vencer toda una seria de obet4culos que se 

preeonton como a cualquier persona, el descanso y las divarsi~ 

nes son muy importantes pera que el trabajo no llegue a conve~ 

tirss en una rutina sofocante y agotadora; al encerrarse en -

ese c!rculo vicioso puedo llegar e repercutir en nuestra vida, 
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Llega un momento en que se hace necesario el convivir con otras 

personas, lo que noe ayuda• visuolizar las casas de un modo -

direrente, 

No se trata de qui olvidsmos el trabajo y nos dediquemos 

por completo a otras actividades o diversiones, pero e! que -

tratemos de compaginarlas, 

En la actualidad, uno d• los problemas qua ee prsaentan -

en la empresa, es el desarrollo de unas buenas Relaciones Hum! 

nas, que el empleado trabaje por le simple necesidad econOnúce 

sin que se encuentre a gusto con lo qua realmsnte hace, es uno 

de tantos eslabones que existen en toda una codina de proble-

mae que so derivan de laa Relacione• Humanas. El empleado de

be sentirse e gusto y encontrar satisracciOn con lo que hace, 

tratar de establecer una comunicación buena con 1ua compeMeroe 

d• trabajo y sus jeras, Para que de esta manera, todo• ao en

cuentren e gusto y sientan que son parte de una gran ramilia, 

¿cómo pueden llagar a lograrse una• buenas Relaciones Hu

manes? 

Es necesario que todos pongamos nuestro mejor voluntad P! 

ra llagar a realizarlo¡ no es tan r•cil, paro tampoco impoei-

ble; no solo unas cuantas personas deben poner lo mejor da - -

ollas mismas, todos deban manifestar esas ganas de realizarlo 
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con agrado y buena re, el tratar de establecer una comunica- -

ciOn •mana y no perjudicar a nuestros compaMeros con intrigas 

o falsedades, tratando de conseguir poner en rid!culo a algdn 

compa"ero con al jera, porque nos desagrade, por no reconocer 

que r1aliza mejor al trabajo qui uno y puada asconder de pu••

to m•• ripido que uno, o simplemente por molestar¡ toda as• -

cles1 de envidias hay que tratar do eliminarlas, al transcu- -

rrir el tiempo los perjudicados somos todos, el ambiente da -

trabajo se torna més posado 1 inaguantable, Hay qua tomar en 

consideraciOn, qua la mayor parte del tiempo nos ancontramo1 -

trabajando, y as m!nima la part• que noe encontramos en al ho

gar, e• por ~ato que por el bien de todos debemos de estable-

car unas buenas Relaciones Humanas y notaremos como consecuen

cia un cambio sorprendente tanto en nuestro trabajo como en -

nuestra vida familiar. 

5,8, DESCR!PCIDN DE LA MUESTRA 

Para llevar a cabo la investigación da aste estudio, se -

consideró como Universa a los BANCDS1 

BANAMEX, CAPITALIZADDR DE VERACRUZ, CONTINENTAL, DE CRED1 

TO RURAL DEL GOLFO, DE TUXPAM 1 GANADEílO, INTERNACIONAL, BANCO

MER, MEXICANO SOMEX, BANPAIS y SERfIN, de la Ciudad de Poza Ri 
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ca, V1racruz, 

El Benco •• una ineUtución intar.,.dierin entra personal 

qua la conrten su dinero y par•onea qua lo •olicitnn a b••• di 

crdditoa, 

Le caract1r!atica b6aica el• toda Inatituci6n de Cr•dito, 

•• 111 papel da intar'111adiorio que d1ea11pana1 capta por una par

ta recursos del pdblico y loa pone a diepoaicidn da otra• par

ªº°"ª qua lo• requieren para benericio de sue acU11id1d11 pra

ductivae, da diatdbucidn o da coneuao, 

A contJ.nuación .uncionnrd une breva historie del BANCO I! 

TERNACI ONAL, 

El 20 da Agosto de 1941, 11 BANCO INTERNACIONAL inició -

eu1 actJ.vided11 con un capital da ••i• iaillon•• d• p••o•, an • 

lea oricina1 qua actual81nte ocupa le eucur1al Cuardiola •n la 

1aquJ.na 5 da ~ayo y Callejón de la Condaaa, 

Don Luia ~ante• de Oca rundó el BANCO INTERNACIONAL con • 

Don Alronao Carrillo, Dan Cayetano Blanco Vigil y al Lic, Cu•~ 

tavo R, Valazco, 

En aus inicio• operaba coao banco de d1p61ito y ahorro. A 

lo largo da au aMi1tencia, 11 BANCO INTERNACIONAL ha ido oon•.!!. 

lid4ndoea en une ln•ti tucidn finenciera da gran pr11Ugio a -

trev•s de diversas etapae da su deaarrollo, caao han a.ido la -
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ror•ación da grupo• d• Bancos pera extand•r sus aervicioa al. -

interior d• le Rapdblica, co•o la Cadena Internacional y •l -

Grupo Financiero Internacional¡ al! co•o eu convarsión en Ban

ca Mdltiple pera culminar con la integración da aua Bancos ri

liel•• al d!e l de enero de l9Bl, 

Actualm•nta nuestro Banco •• orianta hacia loe prinoipa-

lee ••rcado1 mundiel1e de dinero y capital, con •l eetebleci--

1111.ento de egenciaa en Nueva York, E,U, 

5,9, SELECCION DE LA MUESTRA 

Para realizor la aplicación dal cusationerio, proced! a -

la eaignecidn el azar del peraonel que participar!e en el ••t.!!, 

dio, 

Le Muestre 1n le que se llevó e cebo 1eta inveatigacidn, 

eet4 coMpueata por veinte empleado•, Eeta cantidad conetitu

ya al 66,6% del total d1 a•plaadoa del Banco Internacional, 

por lo tanto, puada considerares repreeentetJ.ve, 

Con el rin de obtener el ••Jor resultado poeible en le -

aplicación del cuestionario, ae procuró une brava pl4U.ca en -

la que ee expueieron loe objeU.voa de le inveatigacidn, 



5,10.DISERD DEL CUESTIONARIO 

El cuaatton11rio qua H uUliz6 en eata J.nvutigaoi6n, H 

•l11bor6 en basa el •arco teórico de e•ta tr11b11Jo, .. diente la 

col11boraci6n d•l personal dal Banco Internacional al aportar -

alguna• praguntas qua ello• conaider11ron nacaaerJ.11• enexer al 

cuaationario, para q'u• pudiera proporcionar la inror•acidn ra

quarida para 11 praaante ••tudJ.o, 

A continuación preaentar• le fora11 do dicho cueaUonarJ.01 

UNIVERSIDAD DEL VALLE DE MEXICD 

•cuaetionsrio para la Invaatigeción da las Relaoionea 

Hu•anas entra loa E•ple11doa del BANCO INTERNACIONAL -

de 111 Ciudad da Poza Rica, Veraoruz• 

EDAD1 ____________ ~ 

SEX01 _________ _ 

too. CIVIL• ______ _ 

TIEMPO DE TRABAJAR EN EL BANCO ________ _ 



JNSTRUCCJONES1 

A continuación Ustsd(es) encontrará 14 preguntas sobre R~ 

lacionea Humanas, de les cueles solo tendr~ que elegir las •4s 

importantes pera Usted(es), y •arcerlee con une "X". 

l.- ¿Les Relaciones Humanes son buenas en al trabajo? 

S! __ No __ _ 

2.- ¿Existen menuolee da bienvenida? 
S! __ _ No __ _ Por qud _____ _ 

3.- ¿59 siente a gusta can al e.01bJ.ente qua existe en su trebejo? 

S.t __ No __ _ 

4.- ¿59 aiente e gueto con el ambiento f!aico de su trabajo? 
sr __ _ No __ _ 

s.- ¿59 J.~parten cursas sobra Relecionse Humene.s7 

s.1: __ _ No __ _ Por qui! _____ _ 

6.- ¿Existe una adecuada comunicación entre su superior y Ua-

ted (ee )? 

S! --- "º--- Por qui! 

7.- ¿sa siente satisfecho can el trebejo que realiza? 

S! __ No --- Por qud 

s.- ¿proporciona le empresa incentivos? 

S.t __ No --- Como cudlee 
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9.- ¿conaider11 que lo• d.!11s qua l• proporcionan da v11011c.1.on•• 

eon suficiente•? 
S! __ _ No __ _ 

Por qu•---

lD.- ¿c1 trebejo qua realiza deb•r!11 campartires con otra p1r-

1on11? 
S! __ _ No __ _ 

ll.- ¿59 le consulta para tomar decisiones? 

S.!___ No __ _ 

12.- ¿Existe oportunidad pera ascender d• puaato? 
S.! __ _ No __ _ 

13.- Existen grupos formadas por componerae de trabajo que or

ganicen fiestas o conviviae en le e11prea11? 

S!___ fla __ _ 

14,- ¿Existen grupas cerrados en su trabajo? 
S! __ _ Na __ _ Cama cudl••------

5,11, RESULTADO DE LA APLICACIDN DEL CUESTIONARIO. 

La• proguntes que integraron 11 cuestionario ruaron alaba 

r11daa da ·tcl manera qua sua respuestas praporcionardn 111 inro¡ 

moción que permitiera el logro da loe objotivoa plunta11da1 en 

•ate estudio, 

A cantinuocidn presentard los resultados obtenidas da loo 
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cueationario• aplicados a lo• empleados del BANCO INTERNACJO-· 

NAL, 

DATOS GENERALES1 

Aunque la• edades del grupo r1uctdan entre los 20 y 44 -

anos d• adad, e1 observa qu• predolllina entre loa 35 y 44 anoe. 

La diatribucidn 11• encuentra en la Tabla l. 

TABLA l 

DISTRIBUCION POR EDAD 

Edad No. de Persona e Porcentaje 

20-24 ello• {¡ 20% 

25-29 ellos s 25% 

30-34 ellos o o,: 
JS-39 ª"ºª 8 40:' 

40-44 ª"ºª ) l5:W: 

45-49 ª"ºª o o:r: 

T o t 11 l 1 20 loo,: 

En ~oto grupo de empleados, ea encuentran persones tanto 

del oaxo remenino, como del masculino, aunque la• mujeres pre-
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ESIA TESIS ·110 nrnE 
SAltl lf U· llBUDTECA 

dominan. La diatribucidn aa encuentra en la Tabla 2 

Sexo 

raaani no 

,.asculJ.no 

T o t a 11 

Table 2 

DISTRIBUCION POR SEXO 

Na. da Paraonae 

12 

B 

20 100" 

Como ee puada observar en la Tabla '• en al grupo de e•--
pleadoa ae ancuantran tanto •altera• caao caaadoa, aunque pr•-

dominan los soltaros. 

Table ' 

DISTRIBUCION POR ESTADO CIVIL 

Estado Civil 

Sol tero 

Casado 

To ta 11 

llo. da Persone• 

12 

8 

20 

Porcentaje 

60" 

40% 

100" 
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El tiempo da trebejar en el banco ea presenta desde los -

cuatro meses, hesta los setenta y cuatro meses, aunque se man!, 

rieeta una mayor egrupecidn da rrecusncias entre los treinta y 

cinco, y cuarenta y nueve mssss, Dicha distribución se deecr~ 

be en le Tabla 4, 

5,11,l, ANALISIS DE fACTORES 

1,- ¿Las Relaciones Humanes son buenas en sl trabajo? 

Este punto ss le base para 1111 invsstigecidn, puesto que -

le• Relecionse Humanes son importantes pere una edecusda comu

nicación entra al personal ds cualquier empresa y como ccnsa-

cuencia la Pormacidn da un ambiente agradable en el trabaje y 

en le sociedad, 

2,- ¿Existen manuelas de bienvenida? 

Es i•portante el qua en una empresa exietan manuela• de -

bienvenida, ye que el empleado al ingresar e la emprase debe -

conocer aunque ese brevemente cu4les son loe objetivos y metes 

que es pretenden, que sienta qua se ls toma en cuente y de es

ta Porma sentirá ~as conPienze y podrd realizerse mejor en sus 

funcionas, 
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Tabla 11 

OlSTRIBUCI ON POR TIEMPOºOE TRABAJAR EN EL BANCO 

Anti51Dadad No. da P•r•anaa Porc•!JhJ• 

o- /¡ .. u. o 
º" 

5- 9 118688 8 40" 

10-111 •e aes D º" 15-19 aasea o 
º" 

20-24 Al:8688 o º" 25-29 •a aes o º" 30-34 ..... o º" 35-'9 A>888S 4 20" 

40-/¡ll 88888 o º" 45-49 89188 /¡ 20" 

50-54 IOS6911 o º" 
55-59 •asea D º" 60-64 ·.,eaaa o º" 65-69 !D9898 o º" 70-74 m&SOB /¡ 20,C 

T o t o l 20 100,C 
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J,. ¿51 •!ente e gueto con el embiant1 que 1xiat1 en au treb! 

jo? 

E• !•portante porque, dependiendo del ••bient• en 11 cual 

el ••pleedo 11 deaanvuelve, 1er• al entu•i•emo o desagrado con 

el cual d11arrollar• eu trebejo y co•o cons1cuenci• pr1e1nt6r•! 

le .. jore1 oportunidedea pera obtener un pu1eto superior, 

~.- ¿51 liante 8 gueto Con el e1bi1nte rf 1ico di IU trebejo? 

El ••biente rtsico 1n cualquier ••pr11a 11 !•portante, ya 

qui, dependiendo da la ubicaci6n del •et•riel de trabajo! ••rd 

11 r•ndiaiantc qua cada e•pleedc tandr• •n 11 cu•pliaientc de 

•u trabajo y taabifn ccnaiderar la presentación del lugar en -

11 cual ea realiza el trebejo, tente pera nu11trc1 co•pan1rc1 

y jaf1a, co•c pare el pOblicc en general. 

5,- ¿5e impartan cursas sobra Relacionas Humana•? 

Lo• curaos •obre R1lacicna1 Humanas •en naca1eric1 en - -

cualquier e1pra1e, ya que por 1edic da ••toa, 11 e1pl1edc tan

drd un ••ycr ccncciraJ.antc d1 loa bllnericic• que ea puedan cbt! 

nar eadienta unas agred1bl11 R1lacionaa Hu1enee en el trebejo, 

Ea decir, tratar da mejorar las Relaciones da trabajo con loe 

companeroa si ea qua axieten o tratar da inici•rlaa ya que nu~ 
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o• •• de•aaiedo tarde, 

6,- ¿Exi•t• un• adecuad• co•unicaci6n entre •u euperior y U•

t•d (•• )? 

Se deb• to•ar •n cuent• que la• Relacional qu• 1• ll•v•n 

can un jera deben 1er •gradabl••, par• lo cual e• r•qui•r• -

una adecuada co•unicaci6n de a•b11 part1•, El ••pl1ado y j•r• 

deben tr1tar de que exiete conri1nze y reepeto •utuo, .. dient• 

el edecuado cu•plimiento del trabajo de ••bol, 

7,- &Se 1ient• eetieracho con •l trabajo que r•eliz1? 

Es •UY !•portante qua el 1•pleado 1e eJ.1nt• e1tter1oho 

con lo que hace, ya qua d• esta aenara deaaapener• au tr1b1jo 

ad1cuadaaente y con agrado, D• lo contr1ria ee a1ntir• 1burrt 

do, caneada y as canuartird an un probl••a para l• ••pre11, 

9,- ¿Proporciona la aapr••• incentivos? 

El otorgar incentivo• e lo• aapla1do• resulta auy bueno, 

ya qua da esta ae,,.ra, •l ••pleado eiente qua 1u tr•b•ja e1 l• 

reconoce poeitivament• y tratar• de •ejorarla d!a • d!a, 
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9,- ¿con•idere que loe d!aa qua l• proporcionen de vececione1 

•on auricientea? 

El que el eepleedo eatd da acuerdo y •etierecho con lea -

dlae que ea le otorgan d• vacaciones, se aatiarectorio tanto -

pera •l coeo pere le ••praae, ya que de eate •enara •• evitar• 

•1 eueenti•mo, el eburriei•nto 1 etc, 1 y ee reelizard au trebe

jo con ••• agrado, 

10,- ¿(l trabajo que realiza d•b•rla coapertir•a con otra per-

1ona7 

En algunas oceaion•e, la ••pr••• o el j1r• no ••tin de a

cuerdo con •l ds1smpe~o da lee runcionee del 1epl1ado1 paro no 

ea que el eepleado no runciona en el puesto, sucede qu• elgu-

nea vecee e• deeeeiado trebejo para dl solo y es necesario qu• 

le eepra•e ponga •tenciOn, ye que pu•den surgir serio• proble

mae parn ambas pertas. 

ll.- lSe la consulta pera toaar deciaionea? 

(ate punto no signJ.rtca que un 1eplsado va a decidir 10-

bre lo que ralte o necesita la 1epr1ea, Pero e! que dentro da 

su departamento, au jer1 o superior l• con•ulte algunas rapar~ 

cianea o ••Jora•, o ciertos problemas, etc,, pera que al eo••u 



to da implantar eoluciones no •e •i•nta daeplezado o co•o ai • 

ruara un axtrano. 

12,- ¿Existe oportunidad para aecendar d• puesto? 

El aaceneo da puesto In cualquier ampren 11 h:pcrtanta • 

al igual que los incentivo•, porque da ••ta eanera al ••plaado 

realiza con raayor inter•• eu trabajo en ••para da una oportul'\l 

dad da aacan10 y pare aatiefacciOn d•l ••Pl•ado mi•eo, 

lJ,. ¿Existan grupos roraado• por coapanaroa da trabajo qu• ºt 

ganic•n ria•ta• o convivios en la •apraaa? 

Ea i•portente que aparta da qua el empleado cu•pla con IU 

trabajo, una rorma de qua lleve une agradable coaunicaciOn y • 

buenas relacionen da trabaja con sus campaneros ea el que •• • 

conozcan bien, sean presentados, etc., y todo 4•to pueda lo- -

grerse medianta la organización de riastaa, convivios, reunio

nes o cuelqufsr otro tipo da actividad social, 

14,- ¿Existen grupos carredoa en au trabajo? 

Le axiatencia da grupos csrradoe an una ••presa 1a da por 

ls falta de coeuniceciOn con los coapanaroa di trabajo, por la 

ralaa aaiatad da uno• para con otros, da la ••la voluntad, in-



conrorllided por el puesto, etc. Y todo fato •• r•flsJa en al 

ambiente del trabajo y en su cuapliaianto, 

5,ll,2, ~tTODOLOGIA Ot LA INVESTIGACION 

teta investigación •• daearrollar4 por aedio da la t~Cni• 

ca da la observación, porque permita captar an rormm moaentd-· 

nea loa renómono• que aucadan con objeto d• dstsrllinar si a>ci!. 

ta una adecuación entre ello• y le• h.l.pdtasie roraulada•, uti

lizando como herrellisnte un cuaationario qua •• aplicar• a un 

grupo de trabajadores del BANCO INTERNACIONAL de la Ciudad da 

Poza Rica, Veracruz, ra•pecto e la• Relaciones Huaena• ba•• P!. 

re un buen runcione•i•nto entre el personal d• cualquier ••Pr!. 

••• 
~ediente la aplicación de dicho cuoetionerio ea aepera o!!, 

tener re•ultedoa aatisrectorio• y de no •~r as! ae tratard de 

mejorar lea condicion1e del sabiente da trabajo de la empreea, 

para que de este manara al par1onal na sienta a guata en au •• 

trabajo y con lo qua realiza, 

Laa Relacionaa Huaanaa juegan un papal auy i•portanta en 

la actualidad debido a loa probl••ea qua aa presentan d!a a 

d!a y ea obligación propia no olvidar practicarlas lo aojar po 

aible y con agrado para bien propio y de nuaatro• ae•ejantea. 
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Lo• raeultadoe da l• 1plio1cidn del cue•tion•rio ruaron -

obtenidos da la siguiente 1anara1 

l. La suMa del total d• personas qua 1arcaron con una •x• c~ 
da pregunta, 

2, Poat1rior11111nt1 •• obtuvo 11 porcentaje da cada uno da - -

•1101, 

A continuacidn d11glo11r• lo• r••ultado• obtenido• P••o -

por pa101 

r A e T o R E s 

1, ¿L•• ft•laoion11 Hu•ane• •on buen•• -
en •l trabajo? 

20 )( 100 
20 ioo:r: 

2, ¿(><i•t•n manuales da bienvenida? 

20 )( 100 
2o ioo:r: 

3, ¿se aiante a gueto con •l ••bianta -
qua B><i•t• en •u trabajo? 

12 )( 100 

20 

NUll. DE 
PERSONAS 

20 

20 

12 

PORCENTAJE 

ioo:r: 

ioo:r: 
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rACTORES 

4. ¿59 siente a 9u•to con el sabiente -
flaico de au trabajo? 

5. ¿s1 imparten curio• •obre Ralacion11 
Hu••nae? 

20 X 100 
2o 

6. ¿Exiate une adecuada coaunicacidn 1n 
tri au 1up1rior y Uated(ea)? -

14 X 100 
20 

7. ¿5• siente ••tiarecho con el trabajo 
que realiza? 

17 X 100 
20 

B. /,Proporcione le eapreea incentivos? 

12 X 100 
:zo 60% 

9, ¿conaidara qua los dlae que l• pro-
porciona da vacacion•• •on suricien
tn? 

ll X 100 
20 

10, ¿El trabajo que realiza deberle co•
partiree con otra persona? 

NU!t. DE 
PERSONAS 

B 

26 

16 

17 

12 

11 

PORCENTAJE 

60~ 

100~ 

70~ 

55~ 
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5 X 100 
2o 

r A e T o R E s 

11. ¿sa le consulta para toaar deciaio-
n••? 

16 X 100 
26 ªº" 

12, ¿(xi•ta oportunidad para aacendar d• 
puesta? 

20 X 100 
20 100" 

1,, ¿Existan grupos roraadol por CO•p•n! 
ro• d1 tr•b•jo qua organicen rie•ta• 
o convivio• 1n la ampreaa? 

18 X 100 
20 

14, ¿Exi•t•n grupos cerrados en su trab! 
jo? 

15 X 100 
2o 

5,11,,, GRArICA 

NU", DE 
PERSONAS 

5 

15 

20 

18 

15 

PORCENTAJE 

25" 

ªº" 

100" 

En le siguiente gr~rica, loe ndmero• horizontales corr••

pond1n a les 14 pregunta• sobre ralacionae huaonaa qua a cont!, 

nuacidn oaRelo 1 
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1, ¿Lae relaciones huaenes son buenas en el trabajo? 

2, ¿(xietan aenualee de bienvenida? 

J, ¿5a siente e gusto con el ambiente que ••iet• en su traba-

jo? 

4, ¿59 siente a gueto con el ambiente r!sico de su trebejo? 

5, ¿5e imparten cursos sobra Relaciones Humanes? 

6, ¿(xiste une adecuada coauniceción entre su superior y Us--

tad (ee )7 

7, ¿59 sienta satierecho con al trabajo qua realiza? 

8, ¿Proporciona la empresa incentivos? 

9, ¿conaidera qua los d!as que le proporcionan de vecacionea 

•on euriciantee7 

10, ¿(l trabajo qua realiza deber!a coapartirae con otra p•r•a 

na? 

11, ¿5e le consulta para tomar decisiones? 

12, ¿t•iste oportunidad para ascender de puesto? 

13, ¿(•isten grupos roraedos por campaneros da trabajo qua or

ganicen fiestas o convivios en la •apresa? 

14, ¿(•isten grupos cerrados en su trebejo? 
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GrÓflca de resulfadas de los empleados del BANCO INTERNACIONA~ 

de la CIUDAD di POZA RICA, VERACRUZ. 
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CONCLUSIONES 

l. Las Relacione• Hu•ana• son •uy i•portantos pare el buen •• 

runcioneeiento de cualquier empreaa1 de eetee dependen que 

ol a•bi•nte de trabajo ese agradable y el empleado •• eieu 

ta a guata con lo que realice¡ para que ••to suceda, ea n~ 

ceeerio que todo el personal de le empresa colabore tratau 

do do establecer una co•unicaci6n egredebla con aua co•pa

naros y jeras en el trabajo¡ de seta •enera no solo hacen 

•d• •atisfactoria su vida y la de aus eemejantes¡ contribJ! 

yen tambidn a mejorar consid•rable••nte la Narcha de la ·~ 

pre se. 

2, Laa Relacionas Humana• no solo existan en el trabajof ••ta• 
as presentan en la ramilia y en le sociedad y, por supues

to, que eon las Relaciones íeeiliar•• y Socielae las qua • 

nos dan la baae pera establecer unes Relaciones Hu•anaa -· 

grates en al trebejo. 

3, Considero que el hecho por el cual las Relaciones Humana• 

no oeen buenae os que le •ayor!a de loe •mplaadoe aon per

sonas •ayorea de edad, las cual•• i•ponen cierta aeriedad, 

y •ato repercute en el ambiente de trabajo¡ no me rariero 
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al hecho de aar da•asiado joven repraasnte un desorden o -

ralta da respeto a loa da•6s, pero el que un jera o co•P•

nero de cierta edad auchaa vacas no puada astablscar una -

co~uniceción agradable con una persona que la llave 10 6 -

12 sMos de edad, en au rorma da ser •uchaa vece• •on pera2 

nas cerradas qua no permitan otro co••ntario que no ••• -

respecto al trabajo. 

4. (l personal el recibir un entransaiento adecusdo 1 puede -

deeempeffer majar sus labore• y Lpor qud no?, llagar a ocu

par un puesto •ejor, y l• e~preea contar~ con un p•r•onal 

actualizsdo y competente que llegue a lograr loa objetivo• 

de ~ate. 

(a importante consideror dentro del entrenaal.ento, la cap~ 

citación, al adieatremiento y el daearrollo, 101 cuela• -

juegan un papal ~uy ieportanta co•plsmentando el entrena-

miento. 

5. La supsrviaión es i•portsnts para lae Relacione• Huaanae, 

ya que se ejerce sobre el personal¡ al ser orientada• al -

correcto dessmpsffo de sus labores, lo cual ae necesario pa 

re el adecuado daaerrollo y runcionamJ.anto de cualquier e• 



presa, 

6, Exista une e8rie de problemas que se presenten cuando lea 

Relaciones Humanes no aon buenas en une empresa. 

Cuando el parsonol no 88 conoce, es decir, aunque trabajan 

en uno ndsaa aeccidn o departamento no tienen contacto o -

•iaplemente se conocen •uy superficialmente, se dice que -

exista una "distancia social". 

7, A partir de loa resultado• obtenidos, se cc•probar4n la• -

hipdtaeie formulada& en el pra1ante estudio y 88 llagd a -

lee conclusiones siguiantaes 

Mediante la aplicación del cuestionario a los oepleedas -

del BANCO INTERNACIONAL de la CIUDAD OE POZA RICA, VERACRUZ 

Se observó que no exista la suficiente conrienza y coeuni

cacidn pero que exista unes buenas Relaciones Hu•ana• en • 

la ••Presa. 

a •. Le ralte de cursos sobre Relacione• Huaanas qua •l eaplee

do conozca el •igniricado de elles, lo bueno qua eer!e el 

que pudiare desarrollarlas edecuede~snte, 
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9. Cl que no 1e realicen convivioa, r1aataa, pl-ticaa, etc,, 

entre el personal a• ~uy i•portenta y necaaario para al -

desarrollo de lea Relacionas Humanas y como conaecuancia 

mejorar al aMbiante da trabajo y la comunicacidn, 
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