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T E O R 1 C O 



o. 

1.- T E M A e o M u N 1 e A e I o N 



Por sobre todas las cosas, el hombre debe aprender a estar 

presente frente a sus semejantes; no s6lo a ver, sino a mi 

rar con atención; no s6lo a oir, sino a escuchar; no s6lo 

a hablar, sino a comunicarse, porque se ha dicho que el -

hombre es la Gnica criatura sobre la tierra que puede me-

terse en problemas al hablar. 

Los tratadistas pe la materia consideran que la comunica

ci6n es un proceso de integraci6n social a través del cual 

se conocen e intercambian experiencias, ideas, sentimien-

tos, creencias, etc., y que ésta es la savia nutricional -

que hace vivos los procesos de toda organizaci6n, que como 

tales sólo son formas y adolecen de la ausencia de aliento 

p~opio. 

El hombre emplea una gran parte de su vida conciente en e~ 

tablecer comunicación con los demás, ya sea que ~l origine 

la informaci6n de los mensajes, o simplemente sea e1 receE 

tor. Se ha considerado por los expertos, que el 70% del -

tiempo en el día de un individuo coman y corriente es em-

pleado en la cornunicaci6n. Ahora bien, lograr comunicarse 

no siempre es fácil, pues frecuentemente es necesario sal

var numerosas barreras de tipo semántico, físico, psicol6-

gico y fisiol6gico. 
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Si nos ponemos a pensar lo que nos ha acontecido en los -

días pasados es muy probable que encontremos que cuando -

menos algunas de nuestras tensiones, ansiedades y frustr! 

ciones provienen de situaciones en las cuales no entende

mos realmente lo que nos dijeron, o ellos no entendieron 

lo que nosotros tratamos de decir. Esto se debe a que no 

le hemos concedido a este punto la importancia suficiente, 

quizás hayamos sentido que este es un proceso simple y n~ 

tural de que una vez que se aprendi6 a hablar, deberíamos 

estar capacitados para entendernos perfectamente unos con 

otros, raz6n por la cual, debemos de tratar a la comunica 

ci6n como el elemento cohesivo que mantiene a la sociedad 

unida, para que ésta no explote en pedazos, porque la co2 

peraci6n que hace posible la sociedad es casi en su tota

lidad dependiente de la habilidad con la que nos comuni--

quemes. Si no entendemos las necesidades de otros no po-

drernos ayudar a satisfacerlas, por lo mLsmo como exposit2 

res, estamos tratando de cambiar la conducta de la gente, 

y para que esto logre el cambio, ellos deben entendernos 

fácil y totalmente. El hablar es una pequeña parte del -

proceso y por ende es necesario preparar, evaluar y revi

sar otros aspectos que nos lleven a determinar cómo ha--

blar y ser entendidos. Entonces, es importante que exami

nemos el proceso por medio del cual nos comunicarnos. Qui 

zá encontraremos que cuando la comunicaci6n falla, no so

mos nosotros los que fallamos, sino que el proceso se in-
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terrumpi6 en alguna parte, mas no como una forma mecánica, 

dado que el sistema de transmisi6n de datos no se puede -

comparar con la comunicaci6n humana, porque en ésta influ

yen otras características sociales y por lo mismo se torna 

más compleja. 

COMUNICACION HUMANA. 

El que habla tiene dos terminales para empezar el proceso 

de comunicaci6n. L6gicamente la terminal interna impondrá 

más fuerza a las ideas, aquí aparece una intera~ci6n entre 

el "suceso" que es usted y el "suceso" que no es usted. 

Esta interacci6n representa el material básico que trata-

mos de comunicar. Cuando hablamos o escribimos de algo, -

lo que realmente estamos describiendo son aquellas intera~ 

cienes que sucedieron dentro de nosotros y no lo que suce

di6 afuera. 

Esta idea se degenera de la idea original, y mientras si-

gue su camino a través del sistema, se degenera aan más. -

Algo pasa entre la boca del que habla y el oído del que es 

cucha. 

MENSA MEN e .._____ ,vvY' 



4. 

Aquí es donde actda el "c6digo". Es algo así como el jue-

go de pasar oraciones de una persona a otra, al llegar al 

final, son muy pocas las palabras originales que quedan -

adn en la oraci6n. 

Esta señal continda dentro de un área llamada "almacén de 

datos relevantes", en la cual el que escucha selecciona de 

la informaci6n recibida lo que es importante para él. 

MENSAJE 

Esta es una actividad individual, de donde surgen muchos -

de los problemas de comunicaci6n, porque olvidamos que las 

experiencias de una persona nunca son iguales a las de 

otras, y en cierto sentido, solo seleccionarnos del mundo -

aquella parte que deseamos experimentar. 

La señal, después de ser almacenada, es enviada al sistema 

de respuesta y si se obtiene algGn acuse de recibo de par-

te del que escucha, se podrá asumir que se ha tenido "algGn 

éxito al comunicarse" • 

. Por otra parte, la asociaci6n de las palabras es otro ele-

mento que afecta la comunicaci6n. Se dijo que las palabras 
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describen por nosotros, y reaccionamos a ellas según las 

experiencias pasadas. Ahora, si la reacción es tal que no 

es la esperada, la comunicaci6n se rompe. No hay que sup~ 

ner que sabemos lo que se quiso decir, es preferible hacer 

la pregunta "¿Qué quieres decir?" para tener una mejor re

lación con la persona con la que nos estarnos comunicando. 

Nuestro gran error en la comunicaci6n humana es que cree-

mos que una palabra tiene el mismo significado para el que 

escucha y para el que habla; pero la verdad es que el sím

bolo que ha creado la palabra en el que escucha es difere~ 

te del que la comunica. Estos malos entendidos no son de

tectados por ellos mismos, pero son observados más fácil-

mente por terceras personas que los rodean. Estas pala--

bras incongruentes se convierten en barreras para nosotros, 

por lo cual adoptamos posiciones como "yo no puedo hablar 

con é 1 porque no tenemos nada en común". Este argumento -

representa una excusa de comunicaci6n err6nea. 

¿Qué podernos hacer para mejorar la comunicaci6n? Existen 

tres factores simples que pueden ayudar: 

l. Usando un lenguaje común.- Utilizando palabras que pu~ 

dan entenderse fácilmente y decirlas en forma amable. 
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2. Logrando el interés coman.- El hecho de que se trabaje 

en la misma empresa es algo en comGn; o decir palabras 

claves que permitan "romper el hielo". 

3. El entendimiento humano.- No a la ambigüedad de pala-

bras. Porque hay ocasiones en que se tiene dificultad 

para entender a alguien, así mismo éste puede tener el 

mismo problema. 

Lo anterior de menciona dado que dentro del círculo social 

existen gentes que creen que las "comunicaciones" son algo 

que hacen los técnicos, como el hombre que repara el telé

fono; como si las comunicaciones fuera el trabajo de otros 

y no de ellos, mas esto s6lo es un problema. 

Analizar cuál es el error en la comunicaci6n es tarea dif! 

cil y requiere de un gran esfuerzo, pero después de un --

tiempo logramos de la actividad de comunicar, metas objet! 

vas. 

El comunicar no s5lo se basa en el uso de palabras, ya que 

éstas son lo primero de los siete lenguajes del hombre, -

los otros seis pueden fácilmente cambiar el sentido de las 

mismas. 

Los otros lenguajes son: 



El tono de la voz 

La f orrna de ver 

Los gestos que se hacen con las manos 

La postura del cuerpo 

La expresión de la cara 

El acento que se dé a las palabras 

7. 

Ahora bien, teniendo presente lo anterior podemos citar al 
gunas necesidades que dan origen a la comunicación humana. 

a) NECESIDAD DE EXPRESARSE: emociones, tensiones, senti-

mientos. 

b) NECESIDAD DE !JACER SONIDO: escapar del silencio~ 

c) NECESIDAD DEL CONTACTO: compañerismo, la amiotad. 

d) NECESIDAD DE INFORMAR: dar a conocer datos, hechos. 

e) NECESIDAD DE CREAR: formular ideas, producir palabras. 

f) NECESIDAD DE CONTROLAR: tener dominio, poder. 

g) NECESIDAD DE SER DOMINADO:ser dirigido, incluso objeto 

de lástima. 

h) NECESIDAD DE SER CENTRO DE ATENCION: despertar interés 

en los otros. 

i) NECESIDAD DE DEFENDERSE: mentir, confundir, evitar el 

ridículo. 
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j) NECESIDAD DE CONFRONTAR AL MUNDO: la palabra agresiva, 

es una ilusión, una esperanza. 

k) NECESIDAD DE SER PERSONA: al comunicarnos tomamos con 

ciencia de nuestra propia existencia. 

Finalmente, podemos graficar el proceso de la comunicación 

corno 1o demuestra las figuras 1 y 2. 
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Figura 2 
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2,- H I P O T E S I S 



12. 

"La Capacitaci6n Videoprogramada es una técnica de 

enseñanza que facilita el aprendizaje, uniforma --

criterios, complementa métodos didácticos, y logra 

llegar a los capacitados en menor tiempo y a mayor 

ntlmero de personas". 
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3.- P LA N T E A M 1 E N TO p E L P ROB LEMA 
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Existen pocas personas en el pa!s dedicadas a la 

investigaci6n de nuevas técnicas de capacitaci6n. 
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4.- 1 N T R o D u e e I o N 
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En estos últimos años la legislaci6n mexicana ha enfocado 

con una visión más específica la problemática de capacit~ 

ci6n para los trabajadores, tanto de la industria, como -

la de servicios: raz6n por la cual los empresarios de hoy 

asumiendo tal responsabilidad se preocupan por capacitar 

y adiestrar a su personal logrando así una mayor eficacia 

en las funciones y por ende una mayor calidad en la pro-

ducci6n del bien o servicio, y por otro lado, la supera-

ci6n personal de los empleados. 

Ahora bien, los administradores se encuentran con restri~ 

cienes para la aplicaci6n de tecnologías en el orden ped~ 

g6gico en la medida de implantar programas de capacita -

ci6n y desarrollo, ya que la gran mayoría de investigado

res en esta materia son de origen norteamericano y dif í-

cilmente se pueden adaptar a la idiosincracia del pueblo 

mexicano. 

En las empresas mexicanas tradicionalmente se requería de 

instructores para que éstos aplicaran m~todos de entrena

miento y desarrollo. 

Los m~todos de entrenamiento del empleado usados más co-

munmente incluyen: 



l. Entrenamiento en el trabajo 

2. Entrenamiento vestibular 

3. Entrenamiento de demostraci6n y ejemplo 

4. Entrenamiento de simulaci6n 

S. Entrenamiento de aprendizaje 

6. Entrenamiento en métodos de aula: 

Estos se dan por medio de 

Conferencias 

Casos de estudio 

Juegos e 

Instrucci6n programada. 

17. 

' 

Los Métodos de Desarrollo Gerencial que se usan con m~s 

frecuencia incluyen: 

l. Métodos de entrenamiento 

2. Aprendizaje por sustLtuci6n 

3. Rotaci6n del trabajo y progresi6n planeada 

4. Asesoria-Orientaci6n 

S. Junta de ejecutivos o administraci6n mültiple 

6. Tareas del comité, jantas de asesorías y proyectos 

7. Juegos 

8. Sensibilizaci6n. 

Tomando en cuenta lo anterior y mediante el uso de instruc 
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ci6n programada, elaboramos un curso de capacitación a tr~ 

vés del video; éste, en el área que relativamente se le ha 

dado muy poca importancia dada su sencillez aparente en el 

total de su relación, más sin embargo vital en el cumplí-

miento de los objetivos trazados de todos organismo social 

"LA COMUNICACIOM" • 



5.- ANTECEDENTES DE LA 

e A p A e 1 T A e 1 o N 

19. 



2 o. 

Desde la época antigua el aprendizaje de los oficios revi~ 

te gran importancia para el desarrol1o econ6mico y social, 

a medida que avanzaba la concentraci6n de las actividades 

productivas y comerciales, el aprendizaje adquiere mayor -

relevancia. 

Existen datos acerca del aprendizaje en la edad media, es

to fue dentro de una corporación industrial que gozaba del 

privilegio de ejercer exclusivamente determinada profesi6n 

de acuerdo con los reglamentos. 

En la Nueva España se desarrolló el aprendizaje dentro de 

una forma de producci6n semifeudal, en si, contenia dispo

siciones en materia de aprendizaje que protegia el trabajo 

de los jóvenes. El método de instracci6n para el trabajo 

consistia en que una persona experimentada en determinado 

oficio o actividad instruia a un aprendiz en dicha labor, 

·con el propósito de ilnpartirle conocimientos y desarrolla_;: 

le habilidades, por lo tanto, aunque debe considerarse a -

este sistema de aprendizaje como elemental, puede afirmar

se que ya existia un proceso de instrucci6n para adaptar a 

los individuos a su actividad productiva. 

Con el surgimiento de la industria en el México Indepen--

diente, el aprendizaje es objeto de reglamentación en el -
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C6digo Civil en 1870; en dicho c6digo el contrato de apre~ 

dizaje señala la relaci6n entre el maestro y el aprendiz; 

ya entonces se señalaban las obligaciones de cada uno de -

ellos. 

A efectos de la Revoluci6n, se modifica la Constituci6n en 

1917, incluyéndose una relaci6n completa del trabajo en el 

Artículo 123 remarcando el aprendizaje en unas de sus fra~ 

ciones. 

El 25 de julio de 1919 se presentó un debate en la Cámara 

de Diputados, donde se discuti6 lo relacionado con el apre_!! 

dizaje. Se señalaron de manera general el carácter, las -

condiciones y las obLigaciones de los patrones y aprendi-

ces. 

Se inicia un proceso de reformas constitucionales que ---

desemboca en el proyecto de la Ley Federal del Trabajo en 

1931, en el cual se exhorta dentro de un marco de política 

conciliatoria, al respecto de los intereses legítimos para 

crear un orden y equilibrio social, el cual el mismo Rég! 

men se comprometi6 a ~uardar. 

El sentido de la Ley Federal del Trabajo lo constituy6 la 

protecci6n al trabajador con la aclaraci6n de que no resul 

tare en detrimento de los intereses de la producci6n. 



22. 

•un señalamiento anterior de la Ley Federal del Trabajo fue 

que si no se precisaba el carácter del contrato de aprend~ 

zaje seria motivo de abusos en perjuicio de la clase trab~ 

jadora, por otro lado, el cumplimiento de las disposicio-

nes del contrato de aprendizaje durante el periodo de su -

vigencia, se dej6 en manos de particulares. 

No fue sino hasta la década de los 70's cuando se inicia -

una etapa de desarrollo en relación con el aprendizaje ya 

que el concepto de educaci6n, los nuevos enfoques para el 

desarrollo de los recursos humanos, así como las aspiraci2 

nes de orden personal y social adquieren.gran significa--

ci6n al comenzar a detectar deficiencias en el aparato pr2 

ductivo nacional, debido al acelerado avance tecnol6gico y 

a la gran cantidad de mano de obra no calificada. 

Durante los inicios del presente Régimen, se había manife~ 

· tado como necesidad prioritaria, lograr mejores índices de 

productividad y el sector obrero organizado luchaba denod~ 

damente para mejorar los niveles de vida de los trabajado

res: por lo que era indispensable plantear el estableci--

miento de un sistema nacional de capacitaci6n y adiestra-

miento que tuviera características adecuadas para satisfa

cer dichos requerimi.entos. 

Ante. esto, el gobierno mexicano elev6 a rango constitucio-
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nal el derecho obrero a la capacitaci6n y al adiestramiento. 

Esta reforma, decretada el 27 de diciembre de 1977, modifi 

c6 la Ley Reglamentaria correspondiente, es decir, la Ley 

Federal del Trabajo. Tales modificaciones fueron publica

das en el Diario Oficial de la Federaci6n el 18 de abril -

de 1978, entrando en vigor el lo. de mayo del ~ismo año. 
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6.- E S T 1 M U l O S Y M O T 1 V A C I O N 
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Es dificil definir la motivaci6n, tanto los expertos en -

ciencia de la conducta como los no profesionales están en 

desacuerdo respecto a una definici6n de este término. 

En teoria, la motivaci6n debe considerarse como un conceE 

to neutral; pero desafortunadamente dicho t~rmino tiene -

una connotaci6n pragmática. Por ejemplo: 

Si se le pregunta a la persona por qu~ trabajan los hom-

bres, responderá de inmediato: "por dinero". Si siguen -

las prequntas agregará probablemente: "por las cosas que 

se pueden comprar con el dinero". 

Cuando se indica que muchos hombres trabajan cuando ya 

tienen demasiado dinero y bienes, la mayor parte de la 

gente citará casos tales como la asociaci6n agradable con 

otras personas, el prestigio y la estimaci6n, la persis-

tencia de los an~iguos hábitos de trabajo, el gozo mismo 

de trabajar. 

En un principio el hombre trabaj6 primordialmente para s~ 

tisfacer sus necesidades biol6gicas. cuando las necesid~ 

des básicas ya no demandan todos los esfuerzos del hombre, 

su mente está libre para explorar y gozar de la personal~ 

dad de su propio pr6jimo, puede pasar a un nivel más ele

vado de sentimiento, pensamiento y modo de vivir. 
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En estas condiciones, las necesidades del ser humano de -

compañía, estimaci6n y seguridad, lo mismo que las satis-

facciones originadas por el trabajo mismo y los ideales de 

industriosidad, socialmente derivadas, vienen a ser las 

fuentes de motivaci6n del hombre (fuerza impulsora) para -

el trabajo. Esta labor específicamente llamada trabajo, -

viene a ser un reto para los trabajadores y empresarios -

que conjuntamente se unen para elaborar un programa de ca

paci taci6n y adiestramiento, para una mayor especializa 

ci6n de la mano de obra. ¿Pero qué pasa cuando en dicho 

programa se imparten cursos mediante el sistema de enseñan 

'za tradicional? INSTRUCTORES~ OYENTES PASIVOS. 

Dichos cursos se vuelven tediosos y aburridos y los resul

tados no se hacen esperar de una forma negativa. 
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7.- 1 Ns T R u e e 1 o N p R o G RAM AD A 



28. 

La enseñanza programada como metodología de orden didácti

co para la elaboración de cursos de capacitación, transfoE 

m6 lo que se tenía corno Gnico recursos de instrucci6n en -

el orden didáctico de la enseñanza tradicional. 

La instrucci6n prograniada trata de nuevas técnicas de estu 

dio con las que se obtienen grandes resultados con un mini 

mo de esfuerzo. Sus fundamentos fueron asentados por 

Burrhus Frederic Skinner hace aproximadamente 30 años, 

quien demostró que el aprender no es sino una forma de com 

portarniento mental. 

Esta tecnología educativa divide la materia en pequeñas se 

cuencias organizadas psico16gicamente en forma coherente -

(módulos) que se desarrollan con un coeficiente mínimo de 

dificultad. Cada uno de estos m6dulos se encuentran frac

cionados y contienen: 

Una dosis reducida de conocimientos, seguida de un plan de 

control y consolidaci6n de los mismos. 

Esto se puede graficar de la siguiente manera: 



Cada rn6dulo de la ense

ñanza programada conti~ 

ne 1/4 parte dedicada a 

la instrucci6n y 3/4 d~ 

dicadas a la consolida

ci6n de los conocimien

tos (aprendizaje) a tr~ 

vés del plan de refuer

zo y control. 

29. 

C A+B+C 
O A-t-B+C+D 

Z A+Bt-C+-D+E ....... . 

En la enseñanza programada 

los conocimientos que se -

van adquiriendo se censal~ 

dan por los proc_esos de r~ 

troalimentaci6n y verif ic~ 

ci6n inmediata, y el estu

diante llega al final con 

un dominio total de la ma

teria. 

De este modo la persona avanza con absoluta seguridad y de 

acuerdo a sus necesidades y ritmo propio, ya que sincroni-

za la velocidad de aprendizaje con el coeficiente intelec-

tual del individuo. 

Esta metodología exige la permanente participaci6n del que 

aprende (el estudiante deja de ser un estudiante pasivo), 

ya que por un procedimiento sencillo y muy estimulante de 
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retroalimentaci6n permanente, la persona está siempre ac-

tiva y aprende el total de lo enseñado. 

CURVA DE RETROALIMENTACION 

AVANZA'- ___/RETROCEDE 

En la enseñanza programada, el sistema sigue una secuen--

cia tal que el estudiante al recibir una pequeña dosis de 

conocimiento: 

1. Conoce 

2. Emite una respuesta 

3. Controla: la verificaci6n le permite avanzar si los 

conocimientos son correctos, o retroceder si son in-

correctos. 

Además, el constante control de los conocimientos asimila 

dos, le estimula a proseguir hasta el dominio total de la 

materia, reduciendo a la cuarta parte el tiempo y el es--

fuerzo necesarios. 
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LEY REGLAMENTARIA DE LA CAPACITACION Y EL ADIESTRAMIENTO 

l. CONSTITUCION POLITICA 

Para dar principio al aspecto legal de la capacitaci6n es 

necesario señalar el Artículo 123, apartado A, fracciones 

XIII y XXXI de dicha Constituci6n, las cuales señalan: 

Fracci6n XIII.- Las empresas cualquiera que sea su activ! 

dad, estarán obligadas a proporcionar a sus trabajadores 

capacitaci6n y adiestramiento para el trabajo. La Ley R~ 

·glamentaria determinará los sistemas, métodos y procedi-

mientos conforme a los cuales los patrones deberán cum -

plir con dicha obligaci6n. 

Fracción XXXI.- La aplicaci6n de las leyes del trabajo c~ 

rresponde a las autoridades de los estados, en sus respe~ 

. tivas jurisdicciones, pero es de la competencia exclusiva 

de las autoridades federales en los asuntos relativos a ••• 

también será competencia exclusiva de las autoridades fe

derales la aplicación de las disposiciones de trabajo .•• 

respecto a las obligaciones de los patrones en materia de 

capacitaci6n y adiestramiento de sus trabajadores ••. para 

lo cual las autoridades federales contarán con el auxilio 

de las estatales, cuando se trate de ramas o actividades 

de jurisdicci6n local. 
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2. LEY FEDERAL DEL TRABAJO 

En lo que respecta a dicha Ley, señala en su T!tulo Prim~ 

ro: 

Principios Generales. 

Artículo 3.- Es de interés social promover y vigilar la -

capacitaci6n y el adiestramiento de los trabajadores. 

Dentro de su T!tulo Cuarto: 

Derechos y Obligaciones de los Trabajadores y Patrones. 

Artrculo 153 F.- La capacitaci6n y el adiestramiento deb~ 

rán tener por objeto: 

I. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habili 

dades del trabajador en su actividad, as! como pro-

porcionarle informaci6n sobre la aplicaci6n de nueva 

tecnología en ella; 

II. Preparar al trabajador para ocupar una vacante o --

puesto de nueva creaci6n; 

III. Prevenir riesgos de trabajo; 
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IV. Incrementar la productividad; y 

V. En general, mejorar las aptitudes del trabajador.. 

3. PROCEDIMIENTOS QUE HAY QUE SEGUIR PARA LA CAPACITACION 

Y ADIESTRAMIENTO. 

a) Constituir la Comisi6n Mixta de Capacitaci6n y Adies

tramiento; 

b) Formular e implantar los planes y programas de capaci 

taci6n y adiestramiento atendiendo a las necesidades 

detectadas. 

c) Otor9ar a los trabajadores capacitados sus respecti-

vas constancias de habilidades laborales. 

Comisi6n Mixta. 

Cada empresa constituirá una comisión mixta de capacita--

ci6n y adiestramiento, integradas por igual número de los 

representantes de los trabajadores y ?el patr6n, quienes -

vigilarán la instrumentaci6n y operaci6n del sistema y de 

los procedimientos que se implanten para mejorar 1a capaci 

taci6n y e1 adiestramiento de los trabajadores, y sugeri-

rán las medidas tendientes a perfeccionarlos; todo esto 

conforme a las necesidades de los trabajadores y de las em 

presas. 

. 1 
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Luego entonces, las comisiones vigilarán el cumplimiento 

de lo pactado entre ambos factores productivos, y evalua-

rán los resultados de las acciones que en materia de cap~ . 
citaci6n y adiestramiento se desarrolle en la empresa, --

por cuanto también es funci6n de las comisiones, la elab~ 

raci6n de propuestas encaminadas a procurar el perfeccio-

namiento de los métodos y sistemas implantados. 

Las funciones asignadas por la ley a estos organismos irn-

plican la realizaci6n de actividades de investigaci6n, se 

guirniento, análisis y evaluaci6n de todos los cursos y 

eventos de capacitaci6n y adiestramiento que se imparten; 

en tal sentido, es de suma importancia el establecimiento 

de canales de comunicaci6n entre comisi6n y trabajadores. 

El análisis de la informaci6n obtenida permitirá a la co-

misi6n apreciar la eficiencia de las acciones desarrolla-

das, detectar deficiencias, desviaciones y errores, inve~ 

tigar sus causas, y conforme a todo esto, proponer medi-

das destinadas a incrementar la eficiencia de la capacit~ 

ci6n y el adiestramiento que se proporcione a los trabaj~ 

dores. 

Por otra parte, la empresa no es un ente estático, en ---

ella se producen cambios tales como: 
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Movimientos de personal, bajas, reubicaciones, nue

vas contrataciones, ascensos. Asimismo suele haber 

modificaciones en el giro de la misma empresa. 

Como consecuencia de estos cambios surgen nuevas necesi

dades relativas a capacitaci6n y adiestramiento de los -

trabajadores en este aspecto, será valiosa la colabora-

ci6n que proporcione la comisi6n, así como las aportaci~ 

nes y sugerencias que efectae, en orden a la detecci6n 

de nuevas necesidades de capacitación y adiestramiento y 

a la formulaci6n de propuestas encaminadas a satisfacer

las. 

Los requisitos para ser miembro de la comisi6n se esta-

biecen por acuerdo entre ambos sectores considerando de 

importancia de las funciones que se competen a las comi

siones, a la vez que se les señala los siguientes requi

sitos: 

Representantes de los trabajador.es: 

Ser trabajadores de la empresa 

Ser mayores de edad 

Saber leer y escribir 

Tener buena conducta 

Ser designado conforme a las disposiciones estatut~ 

rias del sindicato titular del contrato colectivo o, 
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a falta de esto, ser electo en asamblea de los traba 

jadores de la empresa, y 

Aquellos otros que acuerden los trabajadores. 

Representantes del patr6n: 

Ser mayores de edad 

Saber leer y escribir 

Tener buena conducta 

Poseer conocimientos técnicos sobre las labores y -

procesos tecnol6gicos propios de la empresa. 

Por acuerdo de las partes, se establecerá la duraci6n en 

el cargo de los representantes; este plazo se cuenta a -

partir de la fecha de inicio de gestiones de la comisi6n. 

Se sugiere el establecimiento de un periodo de dos años, 

por cuanto el mismo permite el desarrollo del plan de tra 

bajo que apruebe la comisi6n al iniciar sus actividades. 

Asimismo, si se fija un período de dos años, en aquellas 

empresas que rijan sus relaciones laborales mediante con

trataci6n colectiva, el término del mandato de los repre

sentantes prácticamente coincidirá con la renovación del 

contrato colectivo. 
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En consecuencia, cuando en este último se modificaran las 

bases parala integraci6n y funcionamiento de la comisi6n, 

la renovaci6n total de la misma facilitaría la aplicaci6n 

de las nuevas bases. 

Establecido por acuerdo entre empresa y sindicato, o a -

falta de éste entre empresa y trabajadores, el número de 

integrantes de la comisión, requisitos de los mismos y d~ 

raci6n en el cargo, ambos sectores procederán a designar 

a sus rbpresentantes. En la designación de representantes 

patronales la empresa notificará por escrito a cada uno -

de ellos su desiqnaci6n, indicando duración en el cargo y 

carácter de la designación: representante titular o su--

plente. 

Es conveniente levantar acta de la designación de repre-

sentantes en la que conste las especificaciones señaladas 

.anteriormente, así como la aceptación del cargo de los r~ 

presentantes. En lo que respecta a la designaci6n de los 

representantes de los trabajadores, deberán considerarse 

los siguientes casos: 

Designaci6n por el sindicato: 

Cuando la empresa rigiere sus relaciones laborales media~ 

te contrataci6n colectiva, el sindicato administrador del 
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contrato colectivo del trabajo designará a los representa~ 

tes conforme al procedimiento establecido en su Estatuto. 

El sindicato comunicará la designaci6n a los representan-

tes y a la empresa. 

Elecci6n en Asamblea de Trabajadores: 

A falta de sindicato los representantes serán elegidos por 

la mayoría de los trabajadores de la empresa, reunidos en 

la asamblea; de dicha asamblea se levantará un acta en la 

que se indicará: 

Requisitos que deberán reunir los representantes: 

Nombre de los representantes elegidos, señalándose respec

to de cada uno de ellos, su carácter de representante titu 

lar o suplente; 

Duraci6n en el cargo, y 

Aceptaci6n del cargo por los representantes elegidos. 

Firmarán el acta los representantes electos y los trabaja

dores asistentes a la asamblea; debe aclararse la firma de 

cada uno de ellos. 
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Planes y Programas de Capacitaci6n y Adiestramiento. 

El capacitar y adiestrar a los trabajadores es una activi 

dad que se ha desarrollado en muchas ocasiones de manera 

informal, ha hecho falta contemplar una serie de aspectos 

indispensables para considerarse como tal, ya que, en la 

actualidad no s6lo consiste en transmitir los conocimien

tos o desarrollarle una habilidad a un aprendiz, sino im

plica todo un proceso administrativo.instruccional para~ 

alcanzar los resultados esperados. Es decir, la capacit~ 

.ci6n y el adiestramiento son procesos de instrucci6n que 

necesitan instrumentos y criterios uniformes que ayuden a 

organizar funcionalmente cualquier acción que se realice 

en la materia¡ en caso contrario ocurre un desperdicio de 

recursos y esfuerzos, por lo tanto, es importante establ~ 

cer procedimientos que ayuden a organizar y desarrollar -

eventos de instrucci6n en las empresas. Por eso es nece

sario formular el plan y los programas de capacitaci6n y 

adiestramiento para capacitar a los trabajadores, ya que 

este procedimiento es el que continaa después de haber -

realizado las Comisiones Mixtas. 

Elementos que debe contener el plan y los programas de c~ 

pacitaci6n. 

Referirse a períodos no mayores de 4 años; 
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Comprender todos los puestos y niveles existentes en 

la empresa. 

Precisar las etapas durante las cuales se impartirá 

toda la capacitaci6n y el adiestramiento de los tra

bajadores. 

Señalar el procedimiento de selecci6n a través del -

cual se establecerá el orden en que serán capacita-

dos los trabajadores de un mismo puesto y categor!a. 

Especificar el número y el nombre de registro en la 

Secretaria del Trabajo y Previsi6n Social de las en

tidades instructoras, y 

Aquellos otros que establezcan los criterios de la -

UCECA y se publiquen en el Diario Oficial de la Fede 

raci6n. 

Las empresas con diversos establecimientos podrán agrupar 

los programas en un solo plan siempre y cuando se trate -

de un mismo contrato colectivo, además de que los proce-

sos de producci6n o servicios que se presente, los pues-

tos de trabajo y la organizaci6n de los establecimientos 

sean familiares. 



42. 

Constancia de habilLdades laborales. 

Documento expedido por el instructor, mismo que es auten

tificado por la Comisi6n Mixta, el cual acredita al traba 

jador haber llevado y aprobado un curso de capacitaci6n. 

DOCUMENTACION. 

La documentaci6n que se debe presentar para cumplir con -

lo establecido en la Ley Federal del Trabajo en materia -

de capacitaci6n y adiestramiento, ante la Secretaría del 

Trabajo y Previsi6n Social por medio de la UCECA son: 

Forma UCECA-1.- Informe sobre integraci6n de la Comi

si6n Mixta de Capacitaci6n y Adiestramiento. 

Forma UCECA-2 6 2A: 

a) La 2 es para presentaci6n resumida del plan y de 

los programas de capacitaci6n y adiestramiento: 

b) La 2A es la que deben utilizar las empresas en que 

no rigen contratos colectivos de trabajo, que cue~ 

ten hasta con un ~xirno de 19 trabajadores y 5 --

puestos de trabajo. 

Forma UCECA-5.- Lista de constancias de habilidades l~ 

borales (una vez que el trabajador ha sido capacitado). 
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La Direcci6n General de Capacitaci6n y Productividad, fue 

creada segdn Reglamento Interior de la Secretaría del Tra 

bajo y Previsi6n Social publicado en el Diario Oficial de 

la Federaci6n, el día 4 de marzo de 1983, la cual integr6 

en su estructuraci6n la programaci6n de la anterior Direc 

ci6n General de Productividad y Asuntos Econ6micos, al -

Instituto Nacional de Productividad y a la Direcci6n de -

Capacitaci6n y Adiestramiento dependiente de la Unidad 

Coordinadora de1 Empleo, Capacitaci6n y Adiestramiento 

(UCECA). 

Con el prop6sito de que las acciones de la citada Direc-

ci6n se desarrollaran en estricto apego a las disposicio

nes legales que en materia existen, el 30 de diciembre de 

1983 se public6 en el Diario Oficial de la Federaci6n, 

las reformas a los artículos 538, 539, primer p~rrafo; 

539-A; 539-B, primer p~rrafo; 539-C; 539-D; y 539-E del -

Capítulo Cuarto del Título II de la Ley Federal del Traba 

jo. Donde se establece que las actividades y el Servicio 

Nacional de Empleo, Capacitaci6n y Adiestramiento estar~ 

a cargo de la mencionada Secretaría del Trabajo y Previ-

si6n Social. Lo anterior se hace con el prop6sito de ra

cionalizar los recursos y dar respuesta a una de las priQ 

cipales líneas de.acci6n del Plan Nacional de Desarrollo, 

que es: la modernizaci6n administrativa. 
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LA COMUNICACION. 

Básicamente es un hecho social, ya que de ella dependen la 

responsabilidad social y el pensamiento organizado que se 

expresa y se comparte. .. 
La palabra comunicaci6n, significa compartir, poner en co

mún un hecho. 

La teorfa de la comunicaci6n implica un concepto de proce

so. Se define proceso a "cualquier fen6meno presente, una 

continua modificaci6n a trav~s del tiempo". Al definir la 

comunicaci6n como un proceso se está significando que car~ 

ce de principio, de fin o de una secuencia fija de aconte

cimientos, que no es estático, que no descansa. 

Este proceso consta de cuatro elementos: 

PREGUNTAR: 

La falta de informaci6n puede impedir la comprensi6n. La 

persona debe preguntar, solicitando la informaci6n que no 

tiene pero que necesita. 

DECIR: 

Debe operar en cuatro direcciones: 
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l. La persona debe informarse (es decir, adquirir inform~ 

ci6n). 

2. Mantener a las otras personas informadas acerca de lo 

que les concierne. 

3. Tener conocimiento de los problemas y los acontecimie~ 

tos que lo afectan. 

4. Si cuenta con informaci6n que se relacione directamen

te con las responsabilidades de aqu~llos en su mismo -

nivel, debe transmitir esa informaci6n a las personas 

interesadas con prontitud. 

ESCUCHAR: 

Escuchando se aprende. 

La persona generalmente habla a una velocidad de 125 pala

bras por minuto pero puede oir a raz6n de 500. Escuchar -

lo que se dice es una disciplina y control riguroso de --

nuestra urgencia de hablar, un receptor experto puede apre!!_ 

der dos veces más aprisa que una persona que no sabe escu

char. 

ENTENDER: 

Este es el aspecto más importante, las comunicaciones tie

nen un contexto 16gico y un contexto emocional. 
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Entender c~nsiste en compartir el significado. 

Estos cuatro aspectos son importantes para el proceso de -

la comunicaci6n además de que a trav~s de ellos la persona 

recibe el mensaje que inicialmente se le asign6. 

Pensamos que en el curso de capacitación videoprogramada 

estos cuatro elementos se conjugan perfectamente, además -

de que se le agrega un elemento más que es el de OBSERVAR, 

cerrando así un ciclo de comunicación completa. 

A6n cuando todos los temas que componen el área de Recur-

sos Humanos son importantes por sí mismos, creemos que la 

Comunicación es uno de los más interesantes; ya gue sin é~ 

ta las relaciones interpersonales no se darían. Una comu

nicación corporal es entendible, mas si ésta se complemen

ta con una comunicación verbal y a la misma le agregamos -

.una comunicaci6n visual, podemos asegurar que la misma se

rá totalmente asimilada. 

Recordemos que la informaci6n que se nos presenta reforza

da con estímulos visuales y auditivos será una comunicación 

fácilmente aceptada y lo más importante, será recordada y

dif!cilmente olvidada. 
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A) DIBUJOSJ GUIÓN V DESCRIPCIÓN DE ESCENAS. 
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UNAM 



CAPACITACION 

VI DE O PROGRAMADA 

51. 



52. 

PRESENTA 
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LA COMUNICACION 



EL HOMBRE~ DESDE SU APARICIÓN 
EN EL PLANETA~ HA TENIDO NEC~ 
SIDAD DE COMUNICARSE CON SUS 
SEMEJANTES. 

54. 



POR EJEMPLO EL HOMBRE DE LAS 
CAVERNAS~ UTILIZABA PARA EL 
EFECTO DE COMUNICARSE 

55. 



GESTOS ACOMPAÑADOS DE ADEMANESJ 
Y EN ALGUNAS OCASIONESJ SEÑALES 
DE HUMO 

56. 



TAMBl~N PUDIERON COMUNICARSE 
ENTRE Sf POR MEDIO DE LA Plli 
TURA1 UN CASO CONCRETO SERfAN 
LAS LLAMADAS "PINTURAS RUPE.§. 
TRES"1 QUE SE LOCALIZAN EN -
ALTAMIRA AL NORTE DE ESPAÑA. 

57. 



OTRAS VECES 
ORIGINALES ECONSTRUfAN BALSAS 

INGEtll OSAS, 



l 

• 
ERA NOVEDOSA SU MANERA DE 
CONTAR. TENfAN REPRESEN
TACIONES SOLAMENTE PARA -
UNo_. 

59. 



60. 

Dos~ 



61. 



62. 

Y CUATRO. 



CINCO EQUIVALfA A 
UNA MANO~ 

63. 



SEIS EílUIVALf A A UNA 
MANO Y UN DED0.1 

64. 



\ 



QuJNCE1 DOS MANOS 
Y UN PJEJ 



y VEINTE 
HOMBRE, ~ UN 

67. 



los ANTECEDENTES DE_U~_Ill~LECTO 
FUERON: LOS SONIDOS GUTURALES, 
QUE DEBIDO A LAS NECESIDADES DEL 
SER HUMANO, SE CONVIRTIERON EH 
LENGUAS Y POSTERlORHE~TE EN 
IDIOHAS 

68. 



Qu1zA LAS PRIMERAS EXCLAMACIOllES 
QUE SE CONVIRTIERON EN PALABRAS 
FUERON IAY! O IEH!, TAL VEZ FUE
RON GRITOS DE DOLOR O ADVERTEN
CJ A, 

69. 



Es PROBABLE QUE LAS PRIMERAS 
PALABRAS FUESEN SONIDOS FÁ
CILES O QUE HAYAN SIDO IMI
TACIONES DE SONIDOS ~UE ES
CUCHABAN LOS PRIMEROS POBLA 
DORES DE LA TIERRA. 

70. 



ACTUALMENTE EXISTEN MÁS DE 
MIL IDIOMAS MUY DIFERENTES 
ENTRE Sf, 

71. 



ADEMÁS1 NOSOTROS NO MOVEMOS 
SOLAMENTE EL ROSTRO Y EMITI
MOS SONIDOS CON LA VOZ1 SINO 
QUE MOVEMOS TAMBl~N LAS MA
NOS Y LOS BRAZOS, 

72. 



CON EL PASO DE LOS AÑOS EL 
HOMBRE HA BUSCADO FORMAS 
MÁS SOFISTICADAS DE COMU
NICARSE~ 

73. 
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SE CONSTRUYERON BAR 
MAs RE COS SISTENTES, 



é 

LOS PEP.UERos CAMINOS FUERON 
TRANSFORMADOS EN GRANDES 
CARRETERAS,, 

75. 



o 

A LA VEZ QUE SE CONSTRUYERON 
PUENTES MAJESTUOSOS, 

76. 



POSTERIORMENTE APARECE LA -
MAQUINA DE VAPOR~ QUE TRAN~ 
PORTA A MUCHOS PASAJEROS A 
LA VEZ Y ADEMÁS GRANDES -
CARGAMENTOS, 

77. 



Z6 A FUNCIONAR 
EL CORREO COME~ GRACIAS A LA 
MÁS EFICAZMENT y DEL TRENJ 

DEL BARCO AYUDA 

78. 



"AS1A LLEG~R ~ UN GR~N 1N'JEN10• 

cot'IO LO ES ·EL ~~tON• 



\ . 

EN LA ACTUALIDAD EL SER HUMANO 
SE COMUNICA CONSTAHTEIEHTEJ 

ENTABLA PLATICAS• 

80. 



ESCRIBE CARTAS~ RECADOS, NOTAS, 
OPERA CON COMPUTADORAS~ 

81. 



LEE PERIÓDICOS1 REVISTAS, LIBROS, 
ANUNCIOS, SEílALES DE TRÁNSIT01 

82. 



ESCUCHA RADI01 ASISTE AL CINE1 
VE TELEVI SION1 .HABLA POR 
TELEFON01 ES DECIR1 

83. 



RECIBE Y MANEJA LIMA GRAN CANTIDAD 
DE INFORMACIÓN1 EN UN CONSTANTE 
FLUJO DE COMUNICACION, 

84. 



OBJETIVOS 

ESTE CURSO TIENE COMO OBJETIVOS BÁSICOS: 

0UE EL TRABAJADOR CONOZCA LA 
IMPORTANCIA DE LA COMUNICACIÓN1 
ADEMÁS DE SABER CÓMO DEBE MANEJAR 
LA COMUtllCACIÓN EN LA 0RGANIZACIÓN1 

. Y CÓMO MEJORAR SUS RELACIONES 
INTERPERSONALES, 

85. 



86. 

(PAUSA MUSICAL) 



CUALQUIER IDEA QUE SE EXPRESE A 
OTRA PERSONA, ES¡ EN CIERTO MO
DO UNA ESPECIE DE COMUNJCACIONJ 
CUANDO NOSOTROS DAMOS ESA INFOB. 
HACIÓN.NOS CONVERTIMOS EN EMISQ. 
RES, Y LA PERSONA QUE ESCUCHA O 
VE, ES EL RECEPTOR, 

87. 



FUENTE 

EMISOR 

MENSAJE 

CANAL 

RETROAL IME NTA_ 
CION 

ESTOS SON DOS ELEMENTOS IMPORTANTES 
EN EL PROCESO DE LA COMUNICACIÓN 

88 • 

. DESTINO 

RECEPTOR 



IMAGEN DE VIDEO 

UN EMISOR PUEDE SER CUALQUIER 
PERSONA; POR EJEMPLO.,, EL JEFE 
QUE DA UNA ORDEN A SU SECRE
TAR !A .. 

89. 



ÜTRO ELEMENTO QUE VEMOS EN EL 
PROCESO ES EL MENSAJE, QUE NO 
SÓLO SE DA POR MEDIO DEL LEN
GUAJE,, SINO TAMBI~N POR MEDIO 
DE LA ESCRITURA O POR GESTOS 
EFECTUADOS POR EL EMISOR, 

EN EL PROCESO DE COMUNICACIÓN 
ENCONTRAMOS EL CANAL, OUE ES 
EL MEDIO O CONDUCTO PORTADOR 
DEL MENSAJE. 

EL RECEPTOR,, PUEDE SER EL TEL~ 
VIDENTE, EL RADIOESCUCHA,, EL 
LECTOR; EN ESTE CURSO EL RECE.E 
TOR ES USTED, · 

EL EMISOR TRANSMITE UN DETERMINADO 
MENSAJE POR MEDIO DE UN CANAL,, 
ESTE MENSAJE VA DIRIGIDO A UN 
RECEPTOR,, DEL CUAL SE ESPERA 
UNA RESPUESTA,, 

90. 



EL RECEPTOR REACCIONARÁ EN 
FORMA POS I TI VA O E ti FORMA 
NEGATIVA,, 

.POR MEDIO DE LA RESPUESTA DEL 
RECEPTOR,, EL EMISOR COMPRUEBA 
EL GRADO DE ~XITO QUE TUVO EN 

SU COMUNICACIÓN,, Y ESTA RES -
PUESTA ES LLAMADA RETROALIME~ 
TAC IÓN. 

91. 



BARRERAS 

DENTRO DEL PROCESO DE COMUNICACI6N 
ENCONTRAMOS LAS SIGUIENTES 
BARRERAS: 

92. 



LAS BARRERAS FfSICAS QUE SE DAN 
CUANDO EL RECEPTOR NO ESCUCHA -
EL MENSAJE~ O NO LO VE POR ES
TAR LEJOS DE SU EMISOR O POR 
NO CAPTAR LA SEÑAL. 

93. 



1~\ 

OTRO TIPO DE BARRERAS SON LAS 
LLAMADAS BARRERAS FISIOLÓGICAS, 
P.UE SE DAN POR FALLAS EN LOS -
SENTIDOS DEL RECEPTOR~ YA SEA 
QUE MO ESCUCHA CORRECTAMENTE O 
NO VE BIEN, 

94. 



OTRO TIPO SON LAS BARRERAS MENTALES,, 
QUE SE DAN POR PREJUICIOS,, AL NO 
ESTAR DE ACUERDO EL RECEPTOR,, CON 
EL CRITERIO DEL EMISOR. 

95. 



POR ÚLTIMO, TENEMOS LAS BARRERAS 
DEL SIGNIFICADO, SON CUANDO LOS 
SfMBOLOS QUE MANEJA EL EMISOR, 
NO SIGNIFICAM LO MISMO PARA EL 
RECEPTOR, 

96. 



EL HOMBRE EN MUCHOS CASOS 
HA TENIDO ~XIT01 
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PERO EN MUCHOS OTROS HA 
FRACASADO. 

98. 



EJEMPLO 

EN LA ACTUALIDAD VEMOS QUE 
ESTOS PROBLEMAS DE COMUNl
CACIÓN1 AFECTAN EL BUEN -
FUNCIONAMIENTO DE UNA ÜRGl!. 
NIZACIÓN, 

UN EJEMPLO CLARO ES EL SI
GUIENTE: 

99. 
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P E R S O N A J E S 

- LIC. ORTEGA • • • • • • • . . JEFE DE LA OFICINA 

- SR. RAMOS . . • • . . , • • , TRABAJADOR DE LA OFICINA 

- LUPITA SECRETARIA 1 

- SECRETARIA 2 

- TRABAJADORA 1 

- TRABAJADORA 2 
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ESCENA l. Descripci6n. 

Exterior de la oficina del Lic. Ortega¡ secretaria 1 traba 

jando; llega el señor Ramos. 

ESCENA l. Diálogo. 

SR. RAMOS: Lupita, buenos dias. 

LUPITA: Buenos dias. 

SR. RAMOS: ¿Se encuentra el Lic. Ortega? 

LUPITA: Si, pero está ocupado. 

SR. RAMOS: Es que me urge hablar con ~l. 

LUPITA: A ver, perrnitarne. 

SR. RAMOS: Si, por favor. 

LUPITA: ¿Si Licenciado?, está aqui el Sr. Ra

mos, dice que quiere hablar con usted, 

que. es urgente ••• ¿que pase? .•. muy -

bien. Que pase. 

SR. RAMOS: Gracias. 
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ESCENA 2. Descripci6n. 

Interior de la oficina del Lic. Ortega, quien se encuentra 

sentado, hace su entrada a la misma el señor Ramos, dialo-

gan y éste Gltimo sale de la oficina. 

ESCENA 2. Diálogo. 

SR. RAMOS: Licenciado, buenos d!as. 

LIC. ORTEGA: 

SR. RAMOS: 

LIC. ORTEGA: 

SR. RA.MOS: 

Señor Ramos ¿c6mo está?. Tome asiento. 

No gracias, llevo prisa. Mire, acabo 

de recibir una llamada de Monterrey y 

me avisan que la rnercanc!a está deteni 

da. Tengo que presentarme a checar qué 

pasc:5 allá. 

JAh! muy bien, hay que resolver ese -

problema ¿ y cuántos d!as le llevará? 

Pues máximo 4 6 5 d!as, no creo que t~ 

me m~s, si llega a pasar esto, enton-

ces le aviso telef6nicamente. 



LIC. ORTEGA: 

103. 

¡Ah: perfecto, yo de todos modos voy a 

avisar a personal para que quede ente

rado. ¿De acuerdo? 

SR. RAMOS: Si. 

LIC. ORTEGA: Muy bien, no se preocupe Sr. Ramos, y 

que le vaya muy bien. 

SR. RAMOS: Con permiso, gracias. 

ESCENA 2A. Descripci6n. 

Interior de la oficina, hace su entrada la secretaria 1, 

dialogan y abandonan la oficina el Lic. Ortega y la secre

taria l. 

ESCENA 2A. Diálogo. 

LIC. ORTEGA: Lupita, ¿puede venir un segundo por -

favor? •..•. 

Lupita, le quiero pedir un favor, en -

este momento tengo que salir: vino el 

Sr. Ramos para avisarme que se va a -

Monterrey porque tiene un asunto que -
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tratar por allá, no tengo tiempo de -

dictarle un mernorandum; por favor hág~ 

lo y mándelo a personal, ¿s!? 

ESCENA J. Descripci6n. 

Exterior de la oficina, el Lic. Ortega y la secretaria 1 

se encuentran en la puerta y el Licenciado se despide, la 

secretaria 1 camina a su escritorio, toma asiento y hace 

su entrada la secretaria 2, sentándose en el escritorio de 

la secretaria l. 

ESCENA J. Diálogo. 

LUPITA: Muy bien Licenciado ¿es todo? 

LIC. ORTEGA: Sí Lupita. Gracias, nos vemos despu~s. 

LUPITA: Hasta luego. 

ESCENA JA. Descripci6n. 

Diálogo entre la secretaria 1 y la secretaria 2. Poste-

riorrnente ~sta abandona la escena. 



ESCENA 3A. Diálogo 

SECRETARIA 2: 

LUPITA: 

SECRETARIA 2: 

LUPITA: 

SECRETARIA 2: 

LUPITA: 

SECRETARIA 2: 

LUPITA: 

SECRETARIA 2 : 
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Hola Lupis. 

Hola, ¿qué tal? 

Ya v! que se fue tu jefe, ahora s! cué~ 

tame ¿c6mo te fué ayer en Cuernavaca? 

Padr!simo, f!jate que •.. ¿te acuerdas 

de los amigos que te platiqué? 

SL 

Una casa padr!sima ••• una alberca in-

creíble¡ no, maravilloso, yo no me que

mé porque si no olvídate las arrugas ..• 

Bueno Lupis ya me voy, está sonando mi 

te1~fono. 

Anda1e matada ve a trabajar, al fin que 

mi. jefe no está y yo no tengo nada que 

haéer. 

Ah bueno, nos vemos. 
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ESCENA 4. Descripci6n. 

(Dfas después, cambio de ropa de los personajes principales). 

Exterior de la oficina, se encuentra la secretaria 1 traba

jando, hace su entrada el Sr. Ramos, dialogan y después és

te último sale de escena. 

ESCENA 4. Diálogo. 

SR. RAMOS: Lupita, buenos d!as. 

LUPITA: Buenos d!as. 

SR. RAMOS: ¿El Lic. Ortega? 

LUPITA: No está ffjese; no ha llegado. 

SR. RAMOS: Mmm ••• le voy a dejar un recado, ¿le 

puede decir que llegué de Monterrey, 

voy a cobrar y que regreso en un momen

to? 

LUPITA: Muy bien, yo le aviso. 

SR. RAMOS: Gracias. 

LUPITA: Hasta luego. 
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ESCENA 4A. Descripción. 

Exterior de la oficina, la secretaria 1 se encuentra traba 

jando, hace su entrada el Sr. Ramos, dialogan y éste 6lti

mo penetra en la oficina del Lic. Ortega. 

ESCENA 4A. Diálogo. 

SR. RAMOS: Lupita ¿el Lic. Ortega? 

LUPITA: Si, ya llegó. 

SR.· RAMOS: ¡¡Voy a pasar a verlo!: 

LUPITA: No, espere, déjeme que le avise. 

SR. RAMOS: Perm1tame. 

ESCENA 5. Descripción. 

Interior de la oficina, se encuentra sentado el Lic. Ortega 

y hace su entrada el Sr. Ramos, dialogan. 

ESCENA 5. Diálogo. 



SR. RAMOS: 

LIC. ORTEGA: 

SR. RAMOS: 

LIC. ORTEGA: 

SR. RAMOS: 

LIC. ORTEGA: 
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Licenciado, muy buenos días. 

Sr. Ramos ¿C6mo está? ¿Qué tal le fué 

en Monterrey? 

Pues en Monterrey bien, pero aquí no 

tanto. 

¿Por qué? dígame de qué se trata ¿qué 

pas6? 

Pues fui a cobrar a las cajas y resulta 

que me levantaron un acta por abandono 

de empleo porque no se envi6 la copia -

del memorandum al Departamento de Perso 

nal. 

¡Qué barbaridad: yo le dije a Lupita -

que avisara a personal; permítame, voy 

a preguntarle a Lupita •.••. 

Lupita, ¿puede venir un segundo por fa

vor? •.•. Gracias. 
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ESCENA SA. Descripci6n. 

Interior de la oficina, se encuentran en la misma el Lic. 

Ortega y el Sr. Ramos¡ hace su entrada la secretaria 1, -

dialogan, y sale de escena el Sr. Ramos. 

ESCENA SA. Diálogo. 

LIC. ORTEGA: Lupita ¿no avis6 a personal que el Sr. 

LUPITA: 

SR. RAMOS: 

LIC. ORTEGA: 

LUPITA: 

LIC. ORTEGA: 

Ramos se iba a ausentar la semana pas~ 

da? 

No Licenciado. Lo olvidé, disculpe, es 

que no tuve tiempo, no llevé el memoran 

dum. 

Bueno, por eso no hay problema, yo pue

do llevar la copia del memorandum. 

¿Es que no hizo el memorandum? 

No, no se hizo. 

¡Qué barbaridad~ Sr. Ramos, no se pre~ 

cupe, yo en este momento voy a llamar a 

Personal y voy a comunicarles de qué se 

trat6 esto. 
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Bueno, espero que así sea y disculpe 

que le diga esto, pero qué falta de 

comunicaci6n hay en este Departamento. 

_LIC. ORTEGA: Sí, disculpe, ni hablar. 

ESCENA SB. Descripci6n. 

Interior de la oficina, se encuentran el Lic. Ortega y la 

secretaria dialogando y por dltimo ésta sale de escena. 

ESCENA SB. Diálogo 

LIC. ORTEGA: Lupita, ¿no le dije yo que avisara a 

Personal? 

LUPITA: 

LIC. ORTEGA: 

LUPITA: 

LIC. ORTEGA: 

sr Licenciado, pero es que no me dict6 

el memorandum y se me olvid6: después 

ya no tuve tiempo. 

Después tratamos esto, que no vuelva a 

suceder por favor. 

SÍ Licenciado, disculpe, no volverá a 

suceder. Con permiso. 

Ni hablar. 

ESCENA 6. Descripci6n. 

Vista general de la oficina, al frente el escritorio del -
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señor Ramos, hace éste su entrada, toma asiento y aparece 

en escena la secretaria 2, dialogan y después ésta última 

sale de la misma. 

ESCENA 6. Diálogo. 

SECRETARIA 2: 

SR. RAMOS: 

SECRETARIA 2: 

SR. RAMOS: 

SECRETARIA 2 : 

SR. RAMOS: 

SECRETARIA 2: 

SR. RAMOS: 

Hola Ramos, ¿qué tienes? ¿qué te pasa? 

Nada, que acabo de llegar de Monterrey. 

¿Y cómo te fué? 

Pues allá bien, pero aqu! llego y me en 

cuentro con problemas. 

¿Por qué? 

Fu! a cobrar en la mañana y me salen -

con que no me van a pagar porque me le

vantaron un acta por abandono de empleo. 

¿Qué no le avisaste al Lic. Ortega? 

Sí le avisé y todo, pero parece que no 

hizo el memorandum, no se envi6 a Perso 

nal. 



SECRETARIA 2: 

SR. RAMOS: 

SECRETARIA 2: 
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Ay que cosas, ojalá se te resuelva tu 

problema. 

Pues ojalá, pero por lo menos que conrn~. 

go no vuelvan a contar para una comisi6n 

fuera de la ciudad. 

Pues yo también les voy a avisar a todos 

para que nadie vaya. 

SR. RAMOS: Ojalá. 

SECRETARIA Nos vemos. 

ESCENA 7. Descripci6n. 

Vista parcial de la oficina, se encuentran la secretaria 2 

y la trabajadora 1, dialogan, termina el diálogo y cambia -

la escena. 

ESCENA 7. Diálogo. 

SECRETARIA 2: Oye, ¿ya sabes lo que pas6 con Ramos? 

TRABAJADORA 1: No, ¿qué pasó? 



SECRETARIA 2: 

TRABAJADORA 1: 

SECRETARIA 2: 

TRABAJADORA 1: 

SECRETARIA 2: 
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Pues ahora que regres6 de Monterrey se 

encontr6 con que se levant6 un acta por 

abandono de empleo, fíjate. 

Pero c6mo es posible! si fué a traba-

jar, no a perder el tiempo. 

Ya ves c6mo es Ortega, nunca tiene tiem 

po para atendernos. 

Pues está muy mal, hay que avisarles a 

los compañeros para que en otra ocasi6n 

nadie vaya. 

Si, hay que avisarles. 

ESCENA 8. Descripci6n. 

Vista parcial de otra parte de la oficina, aparece la traba 

jadora 2 y hace su entrada la trabajadora 1, dialogan, ter

mina la plática y se corta la escena. 

ESCENA 8. Diálogo. 

TRABAJADORA 1: Hola ¿c6mo estás? 



TRABAJADORA 2: 

TRABAJADORA 1: 

TRABAJADORA 2: 

TRABAJADORA 1: 

TRABAJADORA 2: 

TRABAJADORA 1: 

TRABAJADORA 2: 

TRABAJADORA 1: 
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Hola ¿c6mo estás? 

¿Ya sabes lo que le pas6 a Ramos? 

No, ¿qué le pas6? 

Se fué de cornisi6n a Monterrey y resulta 

que ahorita casi le levantan un acta por 

abandono de empleo. 

¿Pero por qué? ¿qué no pas6 Ortega el me 

morandum avisando? 

Pues es que él dict6 el rnemorandum pero 

no sé, algo pas6 que el memorandurn no lo 

llevaron al Administrativo, y resulta 

ahora que le levantan un acta por abando 

no de empleo. 

Oye, pero eso está muy mal. 

Pues si, hay que avisarles a los compañ~ 

ros para que ya no se presten a ir a ese 

tipo de comisiones. 



TRABAJADORA 2 : 

TRABAJADORA 1: 
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Claro, porque con qué confianza te vas 

a ir de comisi6n y regresas y te ponen 

un acta de abandono de empleo. Hay que 

pasar la voz. 

Pues sí. 



IMAGENES DE VIDEO 

LLEGA UN MOMENTO EH ClUE EL RUMOR SE -
HACE MÁS GRANDE Y SE VA TRANSFORMANDO 
LA COMUNICACIÓN EN ALGO GRAVE,, YA OUE 
LOS TRABAJADORES PIENSAN QUE VAM A -
SER CORRIDOS CON CUALQUIER PRETEXTO, 
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COMUNICACION 

ADMINISTRATIVA 

. . 
LA COMUNICACIÓN ADMINISTRATIVA 
PERMITE EL INTERCAMBIO DE IN-
FORMACIÓN ENTRE LOS TRABAJADO
RES. 
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COMUNICACION FORMAL 

COMUNICACION INFORMAL 

EXISTEN DOS TIPOS DE COMUNICACIÓN 
ADMINISTRATIVA Y SOM LA COMUNICA
CIÓN FORMAL Y LA COMUNICACIÓN IN
FORMAL, 
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COMUNICACION 
FORMAL 

LA FORMAL ES AQU~LLA EN LA CUAL 
EXISTE UN INTERCAMBIO DE INFOR
MACIÓN ENTRE LAS PERSONASJ DE -
ACUERDO A LOS PUESTOS QUE OCUPAN 
EN LA ORGANIZACIÓN, 

119. 



CO MUNICACION 

INFORMAL 

Y LA COMUNICACIÓN INFORMAL1 ES 
AOU~LLA EN LA QUE SE ESTABLECE 
UN INTERCAMBIO DE INFORMACIÓN1 
ENTRE LAS PERSONAS1 SIN IMPOR
TAR LOS PUESTOS QUE OCUPAN, 

120. 



COMUNICACION 

HORIZONTAL 

LA COMUNICACIÓN FORMAL A SU 
VEZ SE DIVIDE EN: 

CoHUNICACIÓN HORIZONTAL1 QUE 
ES AOU~LLA EN LA QUE SE RELA 
CIONAN DOS O HAS PERSONAS CON 
EL MISMO NIVEL EN LA ORGANI
ZACIÓN. 

121. 



COMUNICACION 

VERTICAL 

TAMBI~N ENCONTRAMOS LA COMUNI
CACIÓN VERTICALJ QUE ES LA guE 
PARTE DE UNA PERSONA HACIA --
OTRAJ DE UN NIVEL DISTINTO, 

122. 



COMUNICACION 
VERTICAL 

ASCENDENTE 

DESCENDENTE 

LA COMUNICACIÓN VERTICAL TAM-
BI ~N SE DI VIDE, Y ENCotlTRAMOS 

QUE EXISTE LA . 

123. 



COMUNICACION 

VERTICAL 

DESCENDENTE 

COMUNICACIÓN VERTICAL DESCENDENTE,, 
QUE ES LA QUE UTI LI ZAI'' LOS JEFES 
PARA COMUNICARSE CON SUS EMPLEA
DOSJ POR EJEMPLO EN UNA INSTRUC
CIÓN O UNA ORDEN 

124. 



COMUNICACION 

VERTICAL 

ASCENDENTE 

Y TAMBIÉN ENCONTRAMOS LA COMUNICACIÓN 
VERTICAL ASCENDENTE1 QUE ES AQU~LLA -
QUE UTILIZAN LOS EMPLEADOS PARA PONEB. 
SE EN CONTACTO CON SUS JEFES1 POR -
EJEMPLO EN ALGUNAS COMSULTAS1 RECOMEt!. 
DACIONES1 REPORTES Y SUGERENCIAS Y EN 
ALGUNAS OCASIONES1 QUEJAS, 

125. 



BARRERAS 

COMO EM TODA (OMUHI CACI Ól'l.1 

EN LA COMUNICACIÓN ADMINI§. 
TRATIVA TAMBl~N ENCotffRAMOS 

BARRERAS Y ~STAS SON: 

126. 



LA COMPETENCIA 

DESLEAL 

LA COMPETENCIA DESLEAL 

127. 



LOS SECRETOS 

DEL 
PUESTO 

Los SECRETOS DEL PUESTO 

128. 



EL DESEO DE 

QUEDAR BIEN 

EL DESEO DE QUEDAR BIEN 

129. 



·"""'',,_· 

RESTAR IMPORTANCIA 

A LAS 
ORDENES 

RESTAR lMPORTAflCIA A 
LAS ÜRDEtlES 

130. 



EL TEMOR AL 
CASTIGO 

EL TEMOR AL CASTIGO . 
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Y LOS PROBLEMAS 

DE CATEGORIAS 

Y LOS PROBLEMAS DE 
CATEGORfAS 

132. 



COMUNICACION 

ADMINISTRATIVA 

COMUNICACION 

INFORMAL 

EN ,LA COMUNICACIÓN INFORMAL -
EXISTEN DOS BARRERAS; LA PRI
MERA SON LOS RUMORES QUE A SU 
VEZ PROVOCAN LA SEGUNDA BARR~ 
RAJ QUE SERIAN LOS CONFLICTOS 
QUE EXISTEN DENTRO DE LA - -
ORGANIZACIÓN, 

133. 

BARR=l 
1 



ANA LISIS 

HAGAMOS UN ANÁLISIS DEL 
PROBLEMA QUE PLANTEAMOS; 

134. 



IMAGENES DE VIDEO 

VEMOS QUE SE PRESENTA UNA - - -
COMUM 1 CACI ÓN VERT 1 CAL AS.CENDENTE 
CUANDO EL SR, RAMOS AVISA AL LIC. 
ORTEGA SU INASISTENCIA Y LAS CA!! 
SAS QUE LA MOTIVARfNJ, 
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A SU VEZ EL LICENCIADO ORTEGA 
ESTABLECIÓ UNA CO~UNICACIÓN 
VERTICAL DESCEMDEMTE CON SU 
SECRETARIA,, AL ORDENARLE QUE 
AVISARA A PERSONAL LA INASIS
TENCIA DEL SR. RAMOS. 

EL LICENCIADO ORTEGA DEBIÓ HA 
BER SEGUIDO UN PROCESO DE CO
MUNICACIÓN INTERNA FORMAL,, EN 
ESTE CASO EL CANAL DE COMUNI
CACIÓN DEBIÓ SER POR MEDIO DE 
UN Mt:MORANDUM. 

LA BARRERA PUE SURGE EN ESTE -
E.JEMPL0.1 SE DA CUANDO EL LI CEf! 
CIADO LE RESTA IMPORTANCIA A -
DICHO MEMORANDUM.1 YA OUE NO SE 
TOMA LA MOLESTIA DE DICTÁRSELO 
A LUPITA; ESTA BARRERA SE EN-
CUENTRA DENTRO DE LA COMUNICA
CIÓN FORMAL, 

ESTO OCASIONÓ EL GRAVE PROBLE
MA AL QUE SE ENFRENTÓ EL SR. -
RAMOS AL REGRESAR DE rJoNTERREY. 
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A CONSECUENCIA DE ESTA MALA 
COMUNICACIÓN., MÁS ADELANTE 
SE PRESEtffARON UNA SERIE DE 
RUMORES., OUE DISTORSIONARON 
EL PROBLEMA AGRAVÁNDOLO AL 
GRADO OUE SE PRESENTÓ TEMOR 
EN LOS EMPLEADOS, 
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IMAGENES DE VIDEO 

AQuf SE PRESENTÓ LA BARRERA MÁS 
GRAVE DE LA COMUNICACIÓN INFOR
MAL QUE FUERON LOS RUMORES, 
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Nos DAMOS CUENTA QUE LA COMUNICACIÓN 
ES UN PROCESO EN EL QUE PARTICIPAMOS 
TODOS LOS SERES VIVIENTES, 

CUANDO EXISTE ALGÚN ERROR EN ELLA,, 
LAS CONSECUENCIAS PUEDEN LLEGAR A 
SER FATALES 

O BIEN,, SI ESTABLECE UNA COMUNICACIÓN 
ADECUADA,, LE ASEGURAMOS ~XITO Etl TODAS 
SUS ACTIVIDADES, 

139. 
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FIN 
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11,- MANUAL DEL P~RTICIPANTE. 



142. 

LA COMUNICACION 

Al lector: 

Este curso ha sido diseñado con el Sistema de CAPACITACION 

VIDEOPROGRAMADA lo cual permitirá un buen aprendizaje en -

breve tiempo. 

Requerimos del lector atenci6n tanto de la comunicaci6n 

que se le presenta en el televisor como de las s~siones de 

preguntas y respuestas, así como tambi~n de los trabajos -

de equipo y de la exposición del instructor. 

Sugerinps una participaci6n activa: hágalo en el momento -

en que surja una duda, por medio deunapregunta al instru~ 

tor. En caso de que lo crea necesario, solicite al ins -

tructor que detenga el video. 

Gracias. 
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LA COMUNICACION 

OBJETIVO 

Los participantes conocerán los pasos del Proceso de la 

Cornunicaci6n, para aplicarlos en su trabajo y en su vida 

diaria. 

C A P I T U L O I 

· INTRODUCCION 

El hombre desde su aparici6n en el planeta, ha tenido nece 

sidad de comunicarse con sus semejantes. 

Los hombres de las cavernas utilizaban para el efecto de -

comunicarse, los gestos, que acompañaban de ademanes, soni 

dos guturales, etc. 

construían balsas y realizaban pinturas para poderse comu

nicar, también tenían un sistema numérico que representa-

ban por medio de las manos, de los dedos, los pies e incl~ 

sive el hombre mismo, que equivalía al nGmero veinte. 

Con los sonidos guturales crearon posteriormente los dia--
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lectos que debido a las necesidades se convirtieron en le~ 

guas y despu~s en idiomas. 

Quizas las primeras exclamaciones que se convirtieron en -

palabras, fueron ;Ay! o ¡Eh!, tal vez fueron gritos de do-

lar o de advertencia. 

Se cree que el hombre, por medio de la imitaci6n de sonidos 

de su medio ambiente, lleg6 a formar las primeras palabras, 

hasta llegar a mas de mil idiomas muy diferentes entre sr. 

La Comunicaci6n se ha convertido en un hecho social, es por 

ello que se buscan mejores formas de realizarla. 

Se han construido carreteras, puentes, barcos, maquinas de 

vapor, aviones; hasta llegar a la computadora. Tambi~n p~ 

ra recibir informaci6n lee peri6dicos, revistas, libros, -

escucha radio, televisi6n, asiste al cine, habla por telé

fono, etc. 
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C A P I T U L O II 

E L E M E N T O S D E L A e o M u N I e A e I o N 

INTRODUCCION 

cua1quier cosa que exprese a otra persona lo que pasa en -

nuestra mente, es en cierto modo una especie de conversa-

ci6n. 

a) EMISOR: 

b) MENSAJE: 

c) CANAL: 

d) RECEPTOR: 

Puede ser cualquier persona, un jefe 

que da una orden. 

Se da por medio del lenguaje y la e~ 

critura y es la informaci6n que debe 

llegar al receptor. 

Es el medio o conducto portador del 

mensaje. 

Es el destino final, es la persona o 

personas que recibirán el mensaje. 

e) RETROALIMENTACION: Es la respuesta del receptor por me

dio de la cual el emisor comprueba -

el grado de éxito que tuvo su mensaje. 
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BARRERAS DE LA COMUNICACION 

Dentro del PROCESO DE LA COMUNICACION encontramos las si

guientes barreras: 

l. BARRERAS FISICAS: Se dan cuando el Receptor no ve, no 

escucha, o no capta el mensaje, por 

estar lejos del Emisor. 

2. BARRERAS FISIOLO 

GICAS: 

Se dan por fallas en los sentidos -

del Receptor, ya sea que no escucha 

o no ve bien. 

J. BARRERAS MENTALES: Se dan cuando el Receptor no está de 

acuerdo con el criterio del Emisor. 

4. BARRERAS DEL 

SIGNIFICADO: 

E J E M P L O 

Cuando los s!mbolos que maneja el -

Emisor no significan lo mismo para 

el Receptor. 

El Sr. Ramos que trabaja en la Compañ!a avisa al Lic. Orte

ga que tendrá que ausentarse por algunos días; el Lic. Ort~ 

ga lo autoriza y dice que ~l avisará a Personal, pero lo h~ 

ce por medio de su secretaria; el problema es que no le die 
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ta el memorandum por tener que ausentarse de la oficina y 

la secretaria no lo hace por ponerse a platicar con otra 

de las secretarias. 

Pasan los d1as y el Sr. Ramos regresa a trabajar y se en-

cuentra con que le han levantado un acta por abandono de -

trabajo¡ el Sr. Ramos se dirige molesto a la oficina del -

Lic. Ortega, el cual reconoce su error y tiene que hablar 

a Personal para enmendar el error. 

Esta serie de errores en la comunicación provocan rumores 

entre los trabajadores, ademls de que se negar~n a ir a -

tratar de arreglar cualquier problema que se presente en 

la Sucursal de Monterrey. 
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C A P I T U L O III 

e o M u N I e A e I o N A D M I N I S T R A T I V A 

INTRODUCCION 

La Comunicaci6n Administrativa es aqu~lla que permite el -

intercambio de informaci6n entre los trabajadores de una -

empresa. Esta se divide en dos tipos: 

COMUNICACION FORMAL 

Es aqu~lla en la cual existe un intercambio de informaci6n 

entre las personas debido a los puestos que ocupan en la -

Organizaci6n. Esta a su vez se divide en: 

1. COMUNICACION 
HORIZONTAL: 

2. COMUNICACION 
VERTICAL: 

En ella se relacionan dos o más 

personas con el mismo nivel en 

la Organizaci6n. 

Es la que parte de una persona a 

otra de un nivel distinto en la 

Organizaci6n; ~sta a su vez se -

divide en: 

a) Comunicaci6n Vertical Descendente: 
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Es la utilizada por los jefes para comunicarse con 

sus empleados. Ejemplo: una orden, una instruc -

ci6n, etc. 

b) Comunicaci6n Vertical Ascendente: 

Esta es utilizada por los empleados para comunicar 

se con sus jefes. Ejemplo: una consulta, una que

ja, etc. 

En la Comunicaci6n Administrativa encontramos una serie de 

barrerasque impiden el buen funcionamiento de la Organiza

ci6n por falta de un proceso correcto, o por interferen -

cias que a continuaci6n señalaremos: 

BARRERAS DE LA COMUNICACION ADMINISTRATIVA. 

a) La competencia desleal: Cuando dos empleados est~n com

pitiendo por un mismo puesto, y 

alguno de ellos perjudica al -

otro de manera ventajosa. 

b) Los secretos del puesto: Cuando uno de los empleados no 

se puede comunicar correctamen

te por existir secretos en su -

puesto. 



c) El deseo de quedar 

bien: 

d) Restar importancia a 

las 6rdenes: 

e) El temor al castigo: 

f) Los problemas de 

ca tegor !as:· 
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Cuando algún empleado se preocu

pa Más por tener una buena posi

ci6n dentro de la Organizaci6n, 

que por realizar bien sus activi · 

dades. 

Lupita, la secretaria que apare

ce en el video, es un ejemplo muy 

claro de este punto, ya que no -

realiz6 el memorandum, cuando el 

Lic. Ortega se lo orden6. 

Cuando algunos empleados por te

mor a que los despidan, no se c~ 

munican con sus jefes aan cuando 

lo que tengan que aportar sea be 

néfico para la Organización. 

Este punto es común entre los e~ 

pleados, ya que generalmente --

sienten que no están situados en 

la categoría correcta; por ello, 

no realizan correctamente sus ac 

tividades. 
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COMUNICACION INFORMAL. 

Es aquella que se da en la organizaci6n, cuando las perso

nas que trabajan en ella establecen un intercambio de infor 

mación, sin importar los puestos que en ella ocupan. 

Las barreras que se presentan en la comunicaci6n informal 

son de dos tipos: 

l. Los rumores, que al ir creciendo se convierten 

en, 

2. Conflictos. 

ANALISIS DEL EJEMPLO. 

A causa del problema que se presenta en la Sucursal de Mon

terrey, el Sr. Ramos establece una comunicaci6n formal ver

tical ascendente, al avisar a su jefe el Lic. Ortega de su 

inasistencia a la oficina en los d1as subsiguientes: 

Lic. Ortega 
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A su vez, el Lic. Ortega establece una comunicaci6n vertical 

descendente con su secretaria al pedirle que haga el memo-

randum. 

Lic. Ortega 

Secretaria 

El Lic. Ortega comete un error al no dictarle el memorandum 

a Lupita, en este caso se presenta una BARRERA de la comuni 

cación administrativa ya que le resta importancia al asunto 

del Sr. Ramos. 

El Sr. Ramos al contarle a su compañera de trabajo, estable 

ce una comunicación de ti¡x> informal, lo que el Sr. Ramos -

hace es decirle a su compañera cu51 fue su problema al lle

gar a cobrar, a su vez ésta lo comenta a otros compañeros. -

de la oficina. En esta etapa se presentan las BARRERAS de 

la comunicación informal, que en este caso fueron los rumo

res. 

Al pasar el tiempo se convierte en conflicto, ya que ningu

no de los empleados está dispuesto a ir a la Sucursal de -

Monterrey a solucionar los problemas, por temor a que surja 

un problema de tipo personal. 
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De haber dictado el memorandum el Lic. Ortega a Lupita se 

hubieran evitado una serie de problemas a los que se en-

frenta el Sr. Ramos, e inclusive la compañia. 
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C A P I T U L O IV 

R E S U M E N 

Podemos resumir que dentro de la comunicación existe un pr~ 

ceso que consta de un emisor, un mensaje, un canal, un re-

ceptor, y la retroalimentación, que es aqu~lla por medio de 

la cual el emisor se va a dar cuenta si el receptor recibió 

correctamente el mensaje que le envió. 

Por medio del ejemplo que presentamos nos damos cuenta de 

que existe una Comunicación Administrativa, y que si esta -

comunicación no se lleva a cabo correctamente, hay fallas -

graves dentro del buen funcionamiento de la organización; -

tambi~n vimos que existen las llamadas barreras y cuáles 

son: el conocerlas nos da oportunidad de combatirlas . 

. La palabra comunicación significa compartir - poner en co-

mfin un hecho • 

El proceso de comunicar debe constar de los siguientes ele

mentos para surtir efecto y son: 

PREGUNTAR, DECIR, ESCUCHAR y ENTENDER. 

En la Capacitaci6n Videoprogramada conjuntamos todos estos 

elementos y además agregamos otro, que es el de OBSERVAR. 
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Esperamos que este curso haya sido de su agrado y 

sobre todo que obtenga de él, el mejor provecho -

tanto para el trabajo como para su vida diaria. 

Gracias. 



156. 

12. - MANUAL DEL INSTRUCTOR 



INTRODUCCION. 

COMUNICACION 

MANUAL DEL INSTRUCTOR 

PARTE I. 

157. 

Este curso ha sido diseñado bajo el sistema de Capacita

ci6n Videoprogramada, el cual tiene las siguientes carac 

terfsticas: 

l. Facilita el aprendizaje en breve tiempo. 

2. Uniforma los criterios clave de los conceptos del 

curso. 

3. Facilita la labor del instructor. 

4. Permite una difusi6n más rápida, sin importar las 

distancias. 

5. Economiza costos de instructores externos. 

6. Integra los diferentes métodos didácticos. 

Se denomina Capacitaci6n Videoprogramada principalmente 

por ser un medio de enseñanza que utiliza equipo de video 

cassette por televisi6n, siguiendo paso por paso aquellos 

conocimientos que se desea que aprendan los participantes 

del curso. 
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OBJETIVO. 

Los participantes conocerán los pasos de la comunicaci6n 

para aplicarlos en su trabajo diario. 

DURACION. 

Una hora, dividida en: 

10 minutos para la presentaci6n, 

.25 minutos de proyección y, 

25 minutos para aclaraci6n de dudas. 

NUMERO DE PARTICIPANTES. 

Según estudios pedagógicos, el número ideal de participa~ 

tes varia de 12 á 16 según las instalaciones. No es rece 

mendable grupos menores a B ni mayores de 20. 

DISTRIBUCION DEL SALON. 

Se adecuar~ a las necesidades del instructor, y a los re

cursos con que cuente ra empresa. 

PREPARATIVOS. 
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Este curso está diseñado para facilitar la instrucción, 

sin embargo requiere: 

l. Conocimientos y/o experiencias relacionadas con el 

tema. 

2. Lectura de libros relacionados con el tema. 

3. Análisis del videocassette y monitor o aparato de 

T.V. 

Es conveniente que conozca además, cómo efectuar las 

conexiones de un aparato a otro. 

TECNICAS DE CONDUCCION DE GRUPOS. 

Aunque en principio cada instructor, de acuerdo con su -

personalidad, y la del grupo, as! como el tamaño de éste, 

puede utilizar aquéllos que prefiera, en cada parte del -

curso se sugiere alguna corno: 

a) Sesi6n de preguntas y respuestas. 

b) Exposici6n del instructor. 

c) Exposici6n de los participantes. 

MATERIAL Y EQUIPO. 

Para facilitar al instructor el preparar el salón y el -

equipo antes de cada sesión de trabajo, se sugiere la lis 

ta checable adjunta. 
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Si se revisa esta lista antes de la sesi6n de trabajo, se 

podrá estar seguro de que ésta se desarrollar~ fácilmente 

y que no habrá problemas causados por algGn detalle que -

se haya pasado. 

LISTA CHECABLE. 

Videocassetera 

Monitor o aparato de T.V. 

Cassette ~La Comunicaci6n" 

Rota folios 

Manuales del participante 

Hojas para rotafolios 

Cuestionarios 

Gises 

Borrador 

Porta-nombres 

Marcadores (colores oscuros) 

Ceniceros. 

RECOMENDACION FINAL. 

Este programa ha sido ~reparado en forma tal, que permita 

al responsable de algGn área entrenar a su gente bajo un 

solo criterio y con un método adecuado. 
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No se puede ser un buen líder s6lo leyendo los métodos, -

técnicas y teoría sobre administración. Este programa e~ 

tá diseñado para proporcionar la oportunidad de practicar 

y/o desarrollar habilidades de líder. La informaci6n que 

proporcione el instructor sobre sus experiencias al apli

car lo aprendido, hará posible que pueda adoptar las téc

nicas sugeridas en el programa y ajustarlas a su estilo -

personal. 

El material proporcionado será de gran utilidad cuando se 

consulte para confrontar situaciones particulares obteni

das de la propia experiencia. Hay que recordar, sin em-

bargo, que s6lo a través del estudio y la práctica contí

nua, podrán desarrollarse los métodos y técnicas necesa-

rios para dirigir un equipo de trabajo adecuadamente. 



MANUAL DEL INSTRUCTOR 

PARTE II 

COMO PREPARARSE PARA LA SESION 

162. 

Como instructor, tendrá que coordinar las discusiones y el 

trabajo del grupo. El éxito de la sesi6n dependerá de lo 

bien que se haya preparado. 

HAGA ANOTACIONES. 

Es conveniente anotar antes de cada parte de la sesi6n, -

los ejemplos del trabajo que se piense dar, también anotar 

los papeles o documentos que se deseen mostrar: por ejem-

plo, un reporte mal hecho o uno que esté bien escrito. 

Se recomienda anotar las preguntas que se vayan a hacer a 

.algunas personas del grupo, asi como las que se hagan a 

los participantes; por último, durante las sesiones de tra 

bajo, deben anotarse los puntos que se incluirán en el su

mario de la sesi6n. 



ORIENTACION AL INSTRUCTOR SOBRE COMO DIRIGIR UNA 

DISCUSION DE GRUPO. 

I, Prepárese para: 

a) Conocer a los p~rticipant~R; 

b) Tener un plan general¡ 

c) Tener preguntas que los haga pensar. 

II. Presente los ternas: 

a) Mantenga el interés del grupo; 

b) Prepare un plan de presentación claro y conciso; 

c) Sea natural y accesible. 

III. Gu!e la discusi6n: 

- a) Logre la participaci6n del grupo¡ 

b) Dirija la discusi6n hacia metas claras¡ 

c) Fije tiempo l!mite; 

d) AsegGrese de que el grupo entiende. 

IV. Asegure resultados: 

163. 

a) Simplifique y aclare las contribuciones del grupo; 

b) Use un rotafolio para enfatizar los puntos importantes; 

c) Resuma cada sesi6n. 

V. Contacto visual con los participantes: 
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a) Vea al grupo mientras habla; 

b) Evite fijar la mirada en una sola persona o una PªE 

te del grupo: 

c) Deténgase cada vez que vea confusión o duda en alg~ 

nos de los participantes. 

VI. No demuestre nerviosismo: 

a) Hacersonar el dinero de su bolsillo, rascarse el l~ 

bulo del oído, etc., puede distraer la atenci6n de 

los participantes. 

VII. Sea entusiasta: 

a) El entusiasmo puede motivar al grupo m5s que cual-

quier otro elemento. 

VIII. Haga preguntas: 

a) Directas. Dirigidas a una persona específica. 

No lo averg~ence 

Llárnelo por su nombre y despu~s há 

gale la pregunta. 

b) Indirectas •••.• Dirigida al grupo, cualquiera puede 

contestar. Si hace preguntas que -

se contestan: Sí o No; 

- AsegGrese de que le respondan el -
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por qué, no acepte las repuestas de 

otra forma. 

- Uselas lo menos posible. 

IX. Haga preguntas que empiecen con: 

Por qué 

Qué 

C6mo 

- Cuándo 

- D6nde 

Quién 

- Cuál. 

MANTENGA EL INTERES. 

Intente alguno de los siguientes procedimientos: 

- Un incidente específico con el que los miembros estén 

familiarizados: 

- Alguna experiencia personal adecuada a la situaci6n; 

- Historias o anécdotas: 

- Actitud y conversaci6n amigables: 

- Haga referencia de las posibles ventajas que tenga el 

programa para los miembros del grupo; 

- No permita que s6lo una o dos personas hablen: haga -

que todos participen aunque por naturaleza sean calla 
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dos, despierte el espíritu de competencia entre los 

miembros del grupo; 

- Tenga cuidado de no hablar mucho sobre s! mismo; 

- Reconozca a aquellas personas que contestan correcta-

mente: ¡Muy buena respuesta! ¡Muy buena pregunta! etc. 

INICIE LA DISCUSION. 

SI: 

Tiene un grupo de gent~ 

que no quiere hablar. 

El grupo le dice no co-. 

nacer lo suficiente so

bre el tema, como para 

hablar de él. 

TRATE DE: 

l. Iniciar con una pregunta -

que no se conteste con un -

s! o no. 

2. Hacer preguntas directas, si 

sabe quién conoce la respue~ 

ta. 

3. Hacer preguntas obvias, pero 

sea sincero~ 

4. Cometer una equivocaci6n. 

l. Comentar algún incidente que 

ilustre el tema."¿Conoce al

guno de ustedes un caso seme 

jante?. Bien, hablemos de él" 



Dos o tres miembros es

tán comentando algo en

tre ellos. 

167. 

2. Sea sincero; demuéstreles 

que necesita su ayuda. 

1. Atraerlos a la discusi6n. 

2. Hacerles preguntas directas, 

pero en forma sutil. 
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COMO CONSEGUIR UNA PARTICIPACION ACTIVA. 

El éxito de un conductor dependerá de c6mo dirija la dis

cusi6n, que cada persona tome parte activa en ella, de -

prevenir que la discusi6n no se desvíe hacia puntos sin -

importancia y de mantener un clima amistoso y satisfact~ 

rio por los progresos alcanzados durante las reuniones. 

Una de las razones por las que el trabajo de equipo como 

método de aprendizaje es sumamente efectivo, es que los -

miembros del equipo participan activamente. 

Los psic6logos llaman a esto "aprendizaje activo", es lo 

opuesto al aprendizaje pasivo, en donde el material usual 

mente es proporcionado en forma de lectura. 

En el "trabajo de equipo" no hay conferencias por parte -

del conductor. Como conductor iniciara cada reuni6n con 

preguntas ~stimulantes, y mantendrá la atenci6n de los -

participantes. 

El éxito de su trabajo dependerá del grado en que obtenga 

la participaci6n activa de su trabajo. 
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HAGA PREGUNTAS QUE ESTIMULEN LA DISCUSION 

La forma más efectiva de asegurar la intervenci6n activa -

de los participantes es haciendo preguntas. En este ma--

nual se presentan preguntas para estimular la discusi6n de 

cada una de las sesiones. 

Var!e el sonido de su voz al hacer preguntas, ya que el -

mismo tono puede resultar mon6tono; el manual es su "gui6n" 

para hablar, as! como los actores de radio o televisi6n si 

guen un gui6n, usted tiene el manual. Use sus propias pa

labras para que sus preguntas suenen naturales. 

Para ampliar la discusi6n sobre algQn punto, formule algu

no de los siguientes tipos de preguntas: 

l. La pregunta general. Abarca al grupo completo; un eje~ 

plo podr!a ser: ¿Cuál creen ustedes que podr!a ser la 

principal barrera de la Comunicaci6n? 

Si algOn miembro del grupo responde voluntariamente, -

pida a alguno de los participantes que dé su opini6n. 

Haga que la discusi6n vaya de un lado a otro de la me 

sa. 
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2. La pregunta directa. Dirigida a un individuo; un 

ejemplo de este tipo de preguntas puede ser: Sr. G6mez, 

de las soluciones planteadas ¿cuál considera que es la 

más apropiada para evitar las barreras de la Comunica

ci6n? 

3. Preguntas de reflejo. Dirigida a la misma persona que 

la hizo, un ejemplo de este tipo de pregunta puede ser: 

Sr. L6pez, usted que pregunt6 qué tipo de Comunicaci6n 

es más eficiente en su trabajo, ¿cuál es la que 111ás -

utiliza de las aquí planteadas? 

4. Preguntas referidas. En la cual desvía la pregunta de 

un miembro del grupo a otro. Un ejemplo de este tipo 

de pregunta puede ser: Sr. Fernández, usted escuch6 -

que el Sr. L6pez nos inform6 acerca del tipo de Comun! 

caci6n más adecuada en su empresa, ¿c6mo cree que pu-

diera utilizar esa comunicaci6n en su trabajo?, y si -

~sta sería beneficiosa. 



LA EVALUACION DE UN BUEN DIRIGENTE 

DE TRABAJO EN EQUIPO 

171. 

¿C6mo puede evaluar su grado de éxito como conductor de 

las sesiones de trabajo? 

Si usted, 

1) Maneja cada sesi6n de una maner~ constructiva y amiga

ble, 

2) Hace que todos participen, 

3) Mantiene la discusi6n dentro del tema, 

4) Elimina las conferencias, 

5) Agradece a cada miembro sus contribuciones, 

6) Resume la discusi6n al final de cada sesi6n, y 

7) Hace que todos se sientan satisfechos por los resulta

dos obtenidos ••.•• 

Será un excelente conductor. 



SI SURGEN PREGUNTAS O COMENTARIOS 

DIFICILES DURANTE LA SESION 

172. 

Algunas de las preguntas o comentarios que surgirán dura~ 

te el desarrollo de este entrenamiento son: 

Yo hago estas cosas todos los d!as, ¿qué tiene de nue-

vo esto? 

~ Yo no quiero participar, que lo haga otro. 

¿Va mi jefe a tomar este curso? 

Tenemos una pol!tica que se refiere a esto, entonces, 

¿por qué molestarnos? 

Mi jefe no hace estas cosas, entonces ¿por qué yo s!? 

Nuestro trabajo es decirle a la gente qué hacer. 

Entonces, ¿por qué es necesario discutirlo con los em-

pleados? 

Si el empleado es el problema, ¿por qué no acabar con 

él? 

¿Qué tan lejos tengo que ir con los problemas de mi 

personal? 
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Mi situación es diferente. 

¿Est~ tratando de manipularme para que responda corno 

usted quiere a ciertas situaciones? 

¿Por qué no nos enseña usted c6mo hacerlo? 

¿Tenemos que seguir al pie de la letra todos los puntos 

que se nos mencionan? 

¿Qufi debemos hacer si nuestra primera discusi6n no re

suelve el problema? 

Ya traté eso y no funciona. 

Este tipo de preguntas o comentarios pueden en algunas -

ocasiones causar tensi6n entre el grupo. Trate de respo~ 

derlas de la forma más honesta posible y evite una discu

si6n que no le lleve a nada. Responda como le gustaría 

que le respondieran a usted. 



CUIDE LA DISCUSION. 

SI: 

Los participantes contes

taran sí o no, pero no lo 

ampliaran. 

Ellos vacilan por temor a 

comprometer a otro miem-

bro del grupo. 

El equipo parece estar te 

meroso de que lo avergüe~ 

ce o critique. 

174. 

TRATE DE: 

l. Averiguar por qué contesta 

sí o no, su sincero interés -

puede ayudarles. 

2. Pensar si está haciendo de 

masiadas preguntas que se con 

testan con un sí o no. 

3. Hacer que la gente comente 

sobre sus experiencias. 

l. Enfatizar el carácter im-

personal de la discusión. 

2. Conservar su sentido del -

humor; es contagioso y puede 

ayudarle. 

l. Darle particular importan

cia a las aportaciones que -

hacen. 



Los objetivos de un punto 

en particular han sido -

alcanzados. 

CONTROLE L1\ DISCUSION. 

SI: 

Le hacen preguntas dire~ 

tas. 

SI: 

Las ideas surgen muy 

r&pido. 

175. 

2. Ayudarles a desarrollar sus 

ideas. 

3. Eliminar todo sarcasmo o -

falsedad. 

l. Pasar a discutir el siguie~ 

te punto. 

TRATE DE: 

l. Devolver la pregunta al 

grupo. Recuerde que usted es

t& ah! para conducir, no para 

dar todas las respuestas. 

2. Pedirles que expliquen las 

preguntas. Logre que le den -

sus propias opiniones. 

TRATE DE: 

l. Anotar estas ideas en el pi 

zarr6n, para analizarlas en su 



SI; 

Una persona trata de 

·dominar la discusión. 

176. 

momento, las ideas intrascen -

dentes podrán ser separadas -

después. 

2. Buscar que aporten ideas en 

las que se está interesado. 

3. Resumir varias sugerencias

en una idea general; esto pue

de evitar discusiones y peque

ñas diferencias. 

4. Pedir1es que esperen, todos 

tendrán oportunidad de hablar. 

TRATE DE: 

l. Darle las gracias por sus CQ 

rnentarios y hacerle ver que se 

deben analizar otros puntos de 

vista. 

2. Preguntar si hay opiniones -

contrarias a la de esta persona. 

3. Aclarar que posteriormente, 



SI: 

Algunos puntos que tiene 

planeado discutir poste

riormente, surgen ahora. 

El grupo confunde el cu! 

so con un motivo de diver 

si6n y quieren tomarle el 

pelo al conductor. 

177. 

en esta sesi6n podrán aclarar 

ese punto en particular. 

TRATE DE: 

l. Enfatizar que es un punto -

importante, pero que se trata

rá posteriormente (an6telo apaE_ 

te para tomarlo en cuenta más -

tarde.) 

l. Conservar el sentido del hu

mor y seguirles la corriente -

por un rato. 

2. Mantenerse alerta y buscar -

algGn detalle con el cual pueda 

volver a encauzar al grupo en -

la discusión. 

3. Analizar su propia actitud, 

y procure en el futuro, no vol

ver a dar pauta para este tipo 

de situaciones. 



CIERRE LA DISCUSION. 

SI: 

El grupo aporta las mis

mas ideas y al parecer -

quieren continuar hacién 

dolo. 

El material de la sesi6n 

se ha terminado antes de 

tiempo. 

178. 

TRATE DE: 

l. Refrasear en forma general, 

de tal forma que se cubra to

dos los puntos de vista del -

grupo. 

2. Señalar que éstas son cau

sadas por diferencias en las 

opiniones. 

l. Cerrar la sesi6n haciendo 

un breve resumen de los pun

tos importantes. 

2. Revisar los tiempos límite 

fijados para las pr6ximas se

siones. 



SI: 

Quedan solamente cinco 

minutos para terminar la 

sesi6n, pero uno de los 

puntos no ha sido trata

do exhaustivamente. 

179. 

TRATE DE: 

l. De todas formas cerrar la -

sesi6n haciendo un breve resu

men de los puntos importantes. 

2. Revisar los tiempos l!mite 

fijados para las pr6ximas se

siones. 

• 



EL CURSO. 

MANUAL DEL INSTRUCTOR 

PARTE III 

180. 

El instructor debe llegar por lo menos con 15 minutos de 

anticipaci6n para verificar la lista checable. ESPECIAL 

MENTE EL FUNCIONAMIENTO DE LA VIDEOCASSETTERA, EL MONITOR 

O APARATO DE T.V. Y EL VIDEOCASSETTE "LA COMUNIC/\CION". 

El curso está dividido en: 

Capítulo I 

Introducci6n. 

Capítulo II 

l. Elementos de la Comunicaci6n 

Introducci6n. 

a) Emisor 

b) Mensaje 

e) Canal 

d) Receptor 

e) Retroalimentaci6n. 
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2. Barreras de la Comunicación. 

a) Barreras físicas 

b) Barreras fisiológicas 

c) Barreras mentales 

d) Barreras del significado. 

3. Ejemplo de un problema de Comunicación en una empresa. 

Capítulo III 

l. Comunicación Administrativa. 

Introducción. 

Comunicación formal y sus tipos. 

a) Comunicación Horizontal 

b) Comunicación Vertical 

- Comunicación Vertical Descendente 

- Comunicación Vertical Ascendente. 

2. Barreras de la Comunicación Administrativa. 

3. Comunicación Informal. 
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4. Análisis del Ejemplo. 

Capítulo IV 

l. Resumen. 
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EL PROCESO DEL CURSO. 

PREAMBULO. 

PRESENTACION DEL INSTRUCTOR. 

Una vez que el coordinador del curso ha presentado al ins-

tructor, ~ste deberá presentarse al grupo de la manera usual: 

Nombre, edad, estado civil, número de hijos (en su caso), -

pasatiempos, puesto que ocupa en la empresa, antigüedad, -

profesi6n, etc. 

PRESENTACION DE LOS PARTICIPANTES 

El instructor solicitará a los participantes que a su vez 

se presenten, indicándoles que escriban en el portanombres 

c6mo desean que se comunique el grupo con ellos (Roberto, 

Don César, Suárez, Chela, etc.) y ahora .•• Al curso. 

MENCIONE: 

- El objetivo de este curso es -

el siguiente: 

- Los participantes conocerán los 

pas.os de la Comunicaci6n para 

aplicarlos en su trabajo dia-

rio. 



SE OBSERVARA A LOS 

PARTICIPANTES. 

ACLARARLAS. 

184. 

El procedimiento que seguiremos 

será el siguiente: 

Habrán observado el televisor y 

la videocassettera, pues ensegu! 

da obGervarán y atenderán el cur 

so que les proyectaremos. 

MENCIONE: 

- ¿Tienen alguna pregunta? 

- Pondr~ la videocassettera a fun 

cionar, ustedes la observarán -

pero no como se ve un programa 

de T.V. usualmente. 

~ Deberán analizar los conceptos 

con la mayor profundidad posi

ble. 

Esto requiere de su máximo de -

atenci6n y de una gran concen-

traci6n. 
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- Posteriormente haremos sesiones 

de preguntas y respuestas, tra

bajos de equipo, y éstos a su 

vez presentarán conclusiones. 

Ind!quenme si desean que deten

ga el video. 

(La videocassettera puede detenerse presionando el bot6n de 

"STOP" o e-1 de "PAUSA", esto es indistintamente) • 

- HACER FUNCIONAR EL MO 

NITOR O T.V. 

- HACER FUNCIONAR LA VI 

DEOCASSETTERA. 

- SI ES NECESARIO, AJUS

TAR EL COLOR Y EL VOLU 

MEN. 

MENCIONE: 

- ¿Tienen alguna duda? 

INICIAMOS: 
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(Cuando termine de proyectarse el proceso de la Comunica-

ci6n, lo que se deberá hacer es:) 

- DETENER EL FUNCIONAMIEN 

TO DE LA VIDEOCASSETTERA 

Y DESPUES APAGAR I·A T.V. 

- ENTENDER LAS LUCES, SI ES 

NECESARIO. 

- PREGUNTAR. MENCIONE: 

- ¿Tienen algo que opinar? 

(El grupo empieza a sentir confianza, hay que ser paciente, 

v promover la participaci6n de los asistentes}. 

- ANOTAR LAS OPINIONES -

GENERALES EN EL PIZA

RRON O EN EL ROTAFOLIO. 

- Las opiniones de ustedes han -

sido muy interesantes. 

- Ahora me gustaría que las arde 

náramos por partes ... 



ESCRIBIRLAS EN EL 

PIZARRON. 

SE PUEDEN FORMAR EQUIPOS 

DE CUATRO PERSONAS, TE

NIENDO COMO MINIMO A -

TRES. 

187. 

- Vamos a resolver las siguientes 

preguntas por equipos. 

- ¿Cuál es la importancia de la -

Comunicaci6n? 

- ¿Qu~ objetivo busca esta empre

sa al impartir este curso? 

- ¿Cree usted que existe buena -

Comunicaci6n dentro de su DepaE 

tamento? 

- D~ ejemplos de problemas que se 

hayan presentado en su Departa

mento a causa de una ma1a Comu

nicaci6n. 

Les proporcionar~ hoja de rota

folio y plumón para que anoten 

sus respuestas. 



ENTREGAR PLUMO:N Y HOJAS. 
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- Tienen 15 minutos para contes~ 

tar. 

(El grupo trabajará por los equipos ya formados, y una vez 

transcurridos los is minutos ... ) 

INVITAR AL REPRESENTANTE 

DEL EQUIPO, Y EN CASO DE 

QUE LA OLVIDARA, RECOR

DARLE QUE DEBE PASAR CON 

SU HOJA DE ROTAFOLIO. 

- Suspendan por favor. 

Un representante de cada equipo 

presentará sus respuestas. 

(Cuando el representante haya terminado). 

MENCIONE: 

- ¿Qué opinan los otros equipos? 



-PROMOVER LA DISCUSION DEL 

GRUPO. 

189. 

(Se esperará que unos estén a favor y otros no}. 

PROMUEVA LA DISCUSION DEL 

GRUPO. 

FIJAR LOS RESULTAIX>S DEL 

PRIMER EQUIPO EN UN LUGAR 

VISIBLE DEL SALON. 

- ¿Les parece que veamos los re -

sultados de otros equipos? 

(Se deberá seguir el mismo procedimiento hasta que pasen to

dos los representantes de cada equipo, esperando que se lo-

gre uniformidad de criterios). 

SUBRAYAR LAS CONCLUSIONES 

MAS IMPORTANTES QUE OBTUVO 

CADA EQUIPO. 

- Bien, estamos de acuerdo en que ••• 

MENCIONE: 

- Ne parece muy bien. ¿Tienen al

guna duda? 



ACLARARLAS EN SU CASO 
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- Ahora bien, el objetivo del cur 

so fue: 

"Los participantes conocer:in el 

proceso de la Comunicaci6n para 

aplicarlo en su trabajo diario". 

MF.NCIONE: 

Si se cumpli6, fue gracias a su 

esfuerzo. 

MUCHAS GRACIAS 
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EJEMPLO DE UNA GUIA DE SESION. 

TODO LO QUE TIENE QUE 

HACER APARECE EN EL -

LADO IZQUIERDO DE LA 

HOJA, CON LETRAS MAYUS 

CULAS. 

- En este momento, está usted le

yendo una parte de la gu!a para 

conductor de "La Comunicaci6n". 

- Note c6rno cada oraci6n est~ se

parada de la siguiente y prece

dida por guiones. 

- Puede, f~cilmente, ver las "in!!_ 

trucciones que se encuentran en 

el lado izquierdo de la hoja. 

Estas instrucciones le dicen -

qu~ hacer o cu~ndo usar el rota 

folio, casos de estudio u otros 

instrumentos. 



ESTAS APARECEN EN LA 

IZQUIERDA, ENTRE DOS 

LINEAS PUNTEADAS. (*) 

(*) No hay en este curso. 

PASOS CLAVE DE VIDEO. 

192. 

Esta gu!a tambi~n provee ejem

plos de los comentarios que pu~ 

de hacer al grupo, o respuestas 

que pudiera dar.a las preguntas. 

Un aspecto fundamental del cur

so es la proyecci6n en la T.V. 

del videocassette •La Comunica

ci6n". 

En la proyecci6n se sigue una 

serie de puntos específicos 

llamados pasos clave. 

- Despu~s de que los participan-



e 15 MINUTOS. ) 
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tes vean la proyecci6n, en alg~ 

nos casos ser~ necesario pract! 

car los pasos clave. 

- Haga comentarios sobre la pr~c

tica. 

- Si considera que es necesario -

volver a practicar en base a una 

situaci6n real del trabajo, pu~ 

de hacerlo. 

- Finalmente, como una herramien

ta adicional, esta gu!a cuenta 

con "tiempos l!mite", para ayu

dar a programar las sesiones. 

- El tiempo aproximado de cada 

una de las partes de cada se 

si6n, aparece dentro de un 6va

lo en el lado izquierdo de la -

hoja. 

- Si estudia esta gu!a y cada una 
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de las sesiones por adelantado 

y detenidamente, no tendr~ pro

blemas y será un conductor seg~ 

ro y competente. 

{En algunos casos encontrará alguna observaci6n. Esta abar 

ca el espacio horizontal de la hoja y está entre par~ntesis). 
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13.- PRODUCCION DEL VIDEO 
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La realizaci6n de un curso de Capacitaci6n Videoprogramada 

se lleva a cabo tomando como base el guión. 

Acudimos a un centro de producciones audiovisuales en don

de cuentan con el equipo necesario para producir un video

cassette. 

El gui6n lo elaboramos pensando en un problema común de ca 

municaci6n en una empresa, y dándole una soluci6n al mismo 

para que los participantes retengan mejor la información. 

Se pensó en representar una parte con caricaturas y la --

otra, actuada en una oficina para hacerlo m&s real y ameno. 

Llevamos el material con que contábamos que era el gui6n, 

.los letreros y las caricaturas. 

Un estudio de producciones cuenta con los siguientes recu~ 

sos para elaborar un curso de Capacitaci6n Videoprogramada: 
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RECURSOS HUMANOS 

PARA LA ELABORACION DE UN VIDEOCASSETTE 

1 Productor 

1 Asistente de productor 

1 Iluminador 

1 Camar6grafo 

1 Editor 

1 LOcutor 

1 Caricaturista 

6 Actores. 



~CURSOS MATERIALES 

PARA LA ELABORACION DE UN VIDEOCASSETTE 

1 Cámara de video en color 

1 Monitor 

3 Lámparas de iluminaci6n 

2 Micrófonos personales 

1 Micrófono ambiental 

2 

1 

1 

.1 

1 

4 

41 

47 

/Una 

Videocassetteras ~ 
Las 

Videocassette maestro 

Videoca ssette la. Generación 

Cabina de grabaci6n de sonido 

Consola 

Discos 

Caricaturas 

Letreros. 

para grabaci6n 

dos para edición 

198. 
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Haciendo una suma de los Recursos Humanos y los Recursos 

Materiales, tenemos que: 

RECURSOS MATERIALES: 

Producci6n y Edición $ 100,000.00 

RECURSOS HUMANOS: 

Caricaturista 8,800.00 

Locutor 23,500.00 

TOTAL DE LA PRODUC. DEL VIDEO: $ 132,300.00 
============ 

Haciendo una comparaci6n con el dólar tenemos: 

Al 6 de marzo de 1984: 1 dólar equivale a $ 170.55 

Por lo tanto: $ 132,300 equivale a Dls. 775.70 
=========== 

El costo por hora de la realización de un curso de Capaci

tación Videoprogramada es de: 

$ 132,300 . 60 minutos $ 2,205 e/hora. 
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Para producir nuestro videocassette se utilizó lo siguie~ 

te: 

1) 41 caricaturas y 47 letreros 

2) 2 horas de estudio para mGsica y locuci6n (voz en off) 

3) 7 horas de estudio para grabación de video 

4) 3 horas de estudio para edición 

5) 6 actores durante 7 horas. 
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14,- APLICACION DEL VIDEO 
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Par? la aplicación del video se tomaron en cuenta los si-

guientes aspectos: 

Al Presentación.- Debido a la fácil comprensión del curso, 

ésta fue muy breve, se les explicó a los participantes 

el sistema utilizado, aclarándoles que esta es una nue

va técnica a desarrollar en el área de capacitación. 

Se les explicó suscintamente el contexto del curso. 

Se les indicó que hicieran anotaciones sobre éste y que 

las dudas que surgieran podr1an ser aclaradas en el mo

mento, pero que preferentemente se contestar1an al fina 

lizar el video. 

B) Proyecci6n del video.- Se checó que la imagen estuviera 

clara y el monitor encuadrado al campo visual de los 

participantes, que el audio fuera perfectamente bien es 

cuchado por todos y no hubiese distorsi6n de sonidos. 

La reproducción del video dur6 23 minutos. Al finali-

zar la transmisi6n se apag6 el monitor y la videocasset 

tera. 

C) Aclaraci6n de dudas.- Se presentaron una serie de pre-

guntas tanto para el curso como para la técnica, las --
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cuales fueron aclaradas¡ tambi6n surgieron algunas re

comendaciones, las cuales después de analizarlas y lle 

gar a la conclusi6n de ser efectivas, fueron tomadas -

en cuenta. 

Poster'iormente, fueron repartidos los cuestionarios; 

se indic6 la forma correcta del manejo de los mismos y 

después fue compilada la informaci6n recabada. 

En la Universidad Tecnol6gica de México, la aplicaci6n del 

video obtuvo buenos resultados aGn cuando las condiciones 

ambientales para la presentaci6n del mismo no eran las ade 

cuadas, ya que esta sesi6n fue presentada en un sal6n de -

clases, con un monitor pequeño y con sonido defectuoso. 

AGn as1, los resultados fueron exitosos. 

En cuanto a la aplicaci6n del video en el Banco Nacional -

de Crédito Rural, se cont6 con el Auditorio del mismo, --

equipado con todos los elementos necesarios para la prese~ 

taci6n de la Videotesis y con las condiciones ambientales 

requeridas para el mejor aprovechamiento y asimilaci6n de 

la informaci6n. 



15.- ENFOQUE DE LA ADMINISTRACIÓN EN LA REALIZACIÓtl 
DEL ESTUDIO EFECTUADO EN EL SEMINARIO DE 

INVESTIGACIÓN. 

204. 



" LA CAPACITACION VIDEOPROGRAMADA " 

LA COMUNICACION 

205. 

Dado que la Administración se aplica universalmente y por 

ende se desarrolla precisamente dentro de un proceso con

creto, es indispensable definir las etapas y elementos 

que la componen. El nGmero y el nombre de ~stas var1a se 

g~n el criterio de los tratadistas de la materia. 

Algunos dividen el Proceso Administrativo en tres, cuatro 

o seis etapas distintas, pero sin embargo la esencia es -

la misma, y esto da por resultado que la rnetodolog!a de -

cada autor oriente a cada persona concreta a entender, -

analizar y aplicar mejor los principios, reglas y t~cnicas 

de la Adrninistraci6n. 

Para efectos de la elaboración de la investigación final -

del Seminario de Investigación, los elementos que integran 

el grupo de trabajo consideran que metodol6gicarnente, el -

Proceso Administrativo se considera en cuatro funciones -

fundamentales de la Administración como lo son: Planeaci6n, 

Organización, Ejecución y Control o Vigilancia. 

Estas se pueden resumir básicamente en: 

Planeación en la determinación de los objetivos y de -

las alternativas que deban tornarse. 
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Organización para distribuir el trabajo entre el grupo 

y para establecer y reconocer la autoridad necesaria. 

Ejecución de los miembros del grupo para que se lleven 

a cabo sus tareas con entusiasmo. 

Control de actividades para conformarlas con los pla-

nes. 

SECUENCIA ADMINISTRATIVA 

Planeaci6n Control 

----~ .... organización 

----+Ejecuci6n 

-------.objetivo 
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PLANEACION 

Puede definirse como la determinación del curso concreto -

de acciones que habr& de seguirse en una actividad; selec

cionando objetivos entre diversas alternativas; fijando las 

normas y pol1ticas que la habr&n de orientar, las secuen--

cias de operaciones y los procedimientos y programas necesa 

ríos para su realización. 

Clasificación: 

l. Fijaci6n del objetivo del estudio: 

Elaborar la investigaci6n necesa

ria en la realización de un curso de 

capacitación utilizando la instru~ 

ci6n programada con la técnica del 

videocassette, permitiendo as1 curn 

plir con las hipótesis propuestas. 

2. Selección del tema del curso: 

a) Administración del tiempo 

b) comunicación 

e) Selección de personal. 
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Se analizaron ventajas y desventajas de cada tema, as1 

como el análisis de los estudios realizados por trata-

distas de los conceptos mencionados. 

Se toma la decisi6n de explotar el tema de la comunic~ 

ci6n por ser un elemento que en la vida diaria se lle-

va a cabo tanto en la organizaci6n formal como en la -

informal. 

3. Indice de Tesis: 

-A) MARCO TEORICO: 

Existe una propuesta de 1ndices 

con respecto a la temática que se 

llevará a cabo, éstos se analizan 

y se selecciona y corrige el índi 

ce que cumple con los puntos nece 

sarios del estudio. 

I N D I C E 

1. Comunicaci6n 

2. Hip6tesis 

3. Planteamiento del problema 

4. Introducción 



B) MARCO PRACTICO 

C) OBTENCION DE 

RESULTADOS 

209. 

5. Antecedentes de la Capacitaci6n. 

6. Est!rnulos y Motivaci6n. 

7. Instrucci6n Programada. 

B. Ley de Capacitaci6n y Adiestramiento • 

9. Tema. .. 
10. Video. 

11. Manual del Participante. 

12. Manual del Instructor. 

13. Producci6n del Video. 

14. Aplicaci6n del Video. 

15. Enfoque de la Administraci6n en la 

realizaci6n del estudio efectuado 

en el Seminario de Investigaci6n. 

16. Recopilaci6n de Datos. 

17. Análisis de los Resultados. 

18. Conclusiones. 

19. Bibliograf!a. 
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4. Planteamiento de Hip6tesis: 

Se plante6 lo siguiente: 

"La Capacitaci6n Videoprogramada es 

una técnica de enseñanza que facil~ 

ta e1 aprendizaje, uniforma crite-

rios, complementa métodos didácti-

cos y 1ogra llegar a los capacita-

dos en menor tiempo y a mayor name

ro de personas". 

Y se determin6 el planteamiento del 

siguiente problema: 

Existen pocas personas en el país -

dedicadas a la investigaci6n de nu~ 

vas t€cnicas de capacitaci6n. 

Una vez conclu!do,con los lineamientos principales se 

determinaron los elementos técnicos que auxiliarían -

el seguimiento de la investigaci6n, as! como el esta

blecimiento de las políticas, procedimientos,progra-

rnas y presupuestos, esto con el objeto de lograr una 

realizaci6n plena del estudio a seguir. 
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S. Establecimiento de Políticas: 

6. Procedimientos: 

l. Se lleva un control de asistencias, 

ya que los integrantes del grupo d~ 

ben presentarse a las sesiones de -

trabajo establecidas. 

2. Los integrantes deberán presentar -

los reportes en el tiempo estableci 

do para su revisi6n. 

3. Cada uno de los integrantes revisa

rá la informaci6n obtenida y hará -

las modificaciones que crea conve-

nientes. 

Manteniendo una secuencia en la ej~ 

cuci6n de cada acci6n se determina

ron los procedimientos mismos que -

se llevarán a cabo para la consecu~ 

si6n de los objetivos planteados. 



GRUPO DE TRABAJO 

·INICIO 

n INTHNA \ __ P'l(Tl!ltNA 1 

COllPLf:lllll· 
'l'ACIOMIX 
INY'lllllllACll* 

ASESOR 

TUllNA llf:Cl•E 

.. R>llMACION 
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ORGANIZACION 

Una raz6n especial de estafase es hacer que cada uno de 

los miembros conozca qu6 actividades son las que va a -

ejecutar y fijarse las metas de trabajo. 

Para lograr el cumplimiento de la rnisi6n que se tiene -

planeada, se realiza una división del trabajo (se repaE 

ten cargas de trabajo), se delega autoridad y se compaE 

te responsabilidad. 

DIVISION DE TRABAJO: 

Integrantes del grupo de trabajo: (*) 

l. Almada Santana Mario 

2. Ben!tez Mart!nez Ge~án 

3. Figueroa Vázquez Juana Leticia 

4. Ndñez Treviño José Gerardo 

5. Padr6n Hernández Sylvia Yolanda 

6. Suárez Hernández Edgardo, 

CARACTERISTICAS DE LOS INTEGRANTES: 

Conocimiento del área de estudio. 

Conocimiento, funcionamiento y aplicaci6n de los pro

cedimientos utilizados en el área en estudio. 

(*) Nota aclaratoria en la pigina 216. 
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Conocimiento del manejo de documentos, y de las fuen

tes que contengan inforrnaci6n respecto al área de es

tudio. 

Con el conocimiento de lo anterior se fueron seleccionan

do las actividades a realizar. 

AREA TEORICA.- Comprende un total de las ocho primeras a~ 

tividades y son responsables de su realizaci6n: 

l. Almada Santana Mario 

2. Ben!tez Mart!nez Germán 

3. Figueroa Vázquez Juana Leticia 

4. NGñez Treviño José Gerardo 

5. Padr6n Hernández Sylvia Yolanda 

6. Suárez Hernández Edgardo. 

· AREA PRACTICA.- Está compuesta con un total de siete ac

tividades, y son responsables de su completa realizaci6n: 

l. Alrnada Santana Mario 

2. Ben!tez Mart!nez Germán 

3. Figueroa Vázquez. Juana Leticia 

4. NGñez Treviño José Gerardo 

s. Padr6n Hernández Sylvia Yolanda 

6. Suárez Hernández Edgardo. 
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De igual forma se tiene el apoyo y asesoría del total que 

integra el grupo de trabajo, as! como el de un experto en 

realizaciones de video. 

OBTENCION DE RESULTADOS.- Comprende un total de seis actl 

vidades y son los directos responsables en la consecuci6n 

de éstas: 

l. Nañez Treviño José Gerardo 

2. Padr6n Hernández Sylvia Yolanda. 

Con apoyo del Asesor del grupo. 

RESPONSABILIDADES DEL GRUPO DE TRABAJO: 

Respetar el programa establecido, en cuanto al curnpl.,! 

miento de los trabajos requeridos en los tiempos y fe 

chas señalados. 

Cumplir con los lineamientos establecidos para la me~ 

todologta que se requiera emplear en el desarrollo -

del estudio. 

Concurrir a los puntos de trabajo programados. 

Informar al Coordinador de grupo las irregularidades 

que se presenten durante el desempeño de su trabajo. 
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Colaborar tiempo completo cuando así se requiere durante 

el período que dure el desarrollo del estudio. 

RESPONSABILIDADES DEL COORDINADOR DEL GRUPO: 

Observar que se cumpla con el programa propuesto. 

Proporcionar informaci6n que se requiera en el estudio. 

Participar en 1a realizaci6n e integraci6n de las acti-

vidades. 

Compilar el avance de las metas para su presentaci6n a~ 

te el Asesor del Seminario. 

Se estima necesario la creaci6n de un coordinador del gru

po de trabajo y de esta forma se procede a establecer ne-

' xos de comunicaci6n para el desempeño de las actividades. 

(*) María del Rocío Blancas Soto 

Martha Catalina Herrera Gonz&lez 

Inscritas en el Seminario de Investigaci~n, pero sin -
participaci~n activa en la realizaci6n de este trabajo. 
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ESTRUCTURA 

r---------- ----1 AS~SOR r----------- -- -,-, 
COORDINADOR DE GRUPO 

De lo anterior que es la parte te6rica, donde se especifi-

can las bases de la investigaci6n y las alternativas para 

el logro del objetivo, el siguiente paso es ejecutar todo 

lo antes mencionado. 

EJECUCION 

Esto implica el hacer que una persona vea lo que ella pu~. 

de ser. Cabe mencionar que las actividades fueron desa -

rroll~ndose tal y como fueron previstas y establecidas en 

la planeaci6n, dada la responsabilidad compartida en la -

que el grupo de trabajo se había comprometido. 
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r•or otra parte, durante la integración del estudio el ele

mento humano se encontró con dificultades y por ende el re 

sultado de algunas desviaciones, las cuales repercutieron 

en los alcances personales en cuanto a valuación califica

toria, con respecto a este Seminario. 

Finalmente para concluir las etapas, la secuencia adminis

trativa que se siguió en el desarrollo de la presente in-

vestigaci6n, señalamos al CONTROL O VIGILANCIA. 

La verdadera ejecución de la medición del funcionamiento -

se logra en muchas formas diferentes. Las principales que 

se siguieron en la inspección de los trabajos efectuados -

son las siguientes: 

l. Observación personal en cuanto a conocimiento. 

2. Datos estadísticos conforme a experiencias de pers2. 

nal calificado en materia de Capacitaci6n y Adies-

tramiento para la comparaci6n y ponderación en cuan 

to a avances obtenidos. 

3. Informaciones verbales. Por medio de entrevistas se 

logr6 la comparaci6n en cuanto a eficacia del curso, 

también fue necesario la aplicaci6n de; 
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4. Cuestionarios, esto a nivel universitario en la pru~ 

ba f~nal del curso. 



O B T E N C 1 O N 

D E 

R E S U L T A D O S 
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16.- RECOPILACION DE DATOS, 



A) CUESTIONARIOS. 

A.l) ANEXO l "GRADO DE APRENDIZAJE" 

A,2) ANEXO 2 "ACEPTACIÓN DE LA Tf!CNICA" 

221. 
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La manera en que se llev6 a cabo la evaluaci6n, nos permf 

ti6 darnos cuenta de la efectividad de la técnica de CAPA 

CITACION VIDEOPROGRAMADA. 

l. Se diseñaron dos cuestionarios: 

El primero de ellos nos indic6 el grado de aprend~ 

zaje de los participantes. 

El segundo nos indic6 el grado en el que aceptan -

esta nueva técnica, además de que recabamos algu-

nas opiniones muy interesantes y favorables. 

Ambos se diseñaron con preguntas abiertas y preguntas 

cerradas de opci6n rnáltiple. 

Los cuestionarios fueron aplicados a una muestra de 100 -

personas, y fue dividida en dos grupos de 50 personas: 

a) Se anotaron las dificultades con que nos encontra

mos para aplicar el videocassette. 

b) También se observaron a los participantes para ver 

el grado de atenci6n que presentaba el grupo. 

c) Y por ~ltimo, se hicieron preguntas a los partici-
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pantes en una sesi6n que dur6 aproximadamente 25 

minutos¡ también sirvi6 para que algunos de ellos 

nos dieran su opinión más ampliamente sobre la -

técnica. 

En el Banco del Atlántico, se nos proporcionaron los cues 

tionarios que fueron aplicados a los participantes de un 

curso de Capacitaci6n Videoprogramada llamado "Formaci6n 

Básica para Supervi·sores" además de estar contenidos los 

resultados y algunos comentarios de los participantes. 

"Aplicamos nuestro curso en dos lugares: el primero fue en 

el Banco Nacional de Crédito Rural y fue presentado a 100 

personas; el segundo fue en una universidad, esto con el 

fin de tener diferentes puntos de vista, también fue pre

sentado a lOOpersonas. Dicha universidad es la Universi

dad Tecnológica de México. 

Se le entregaron los dos cuestionarios a cada participan

te lo cual nos da un total de 400 cuestionarios. 

El cuestionario que nos indic6 el grado de aprendizaje es 

el siguiente: (ANEXO No. 1) • 

Y el cuestionario que nos indic6 el grado de aceptaci6n -

de la técnica videoprogramada es el siguiente: (ANEXO No.2) 
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ANEXO No. 1 

CUESTIONARIO GRADO DE APRENDIZAJE 

DE ACUERDO CON EL VIDEOCASSETTE QUE ACABA DE VER Y ESCUCHAR¡ 

CONTESTE BREVEMENTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS. 

Como vimos hace un momento, todos los seres vivientes hemos 

tenido la necesidad de comunicarnos: 

1. A su criterio, ¿Qué importancia tiene el conocer el -

proceso de la Comunicación? 

2. ¿Cree usted, que utilizando correctarnénte este proce

so, mejoran sus relaciones interpersonales? ¿Por qué? 

TACHE CON ONA MX" LA RESPuESTA CORRECTA: 

3. Cuando un jefe le da una orden a su secretaria, se -
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convierte en: 

a) Canal b) Mensaje c) Emisor d) Receptor 

La persona que obtiene un mensaje es: 

a) Emisor b) Canal c)Receptor d)Retroalimentaci6n 

La respuesta del Receptor por medio de la cual el -

Emisor va a comprobar el grado de éxito de su Comu

nicaci6n es: 

a)Canal b)Retroalimentaci6n e) Mensaje d)Emisor 

4. Cuando la Comunicaci6n no es recibida correctamente 

por el Receptor, fue porque se presentaron: 

a) La Comunicaci6n Vertical Ascendente y la Comunic~ 

ci6n Vertical Descendente¡ 

b) Los elementos de la Comunicaci6n¡ 

e) Las barreras¡ 

d) La Comunicaci6n Formal y la Cornunicaci6n Informal. 
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5. Cuando el Receptor no está de acuerdo con el crite

rio del Emisor, se presentan las barreras: 

a)Mentales b)del Significado c)Físicas d)Fisiol6gicas 

Cuando los símbolos que maneja el Emisor no signifi 

can lo mismo para el Receptor, se presentan las ba

rreras: 

a)F~sicas b)Mentales c)del Significado d)Fisiol6gicas 

Cuando el Receptor no ve, no escucha, o no capta el 

mensaje por estar lejos del Emisor, se presentan las 

barreras: 

a)del Significado b)Mentales c)Físicas d)Fisio16gicas 

6. ¿Qu~ diferencia existe entre Comunicaci6n Adminis-

trativa Formal y Comunicaci6n Administrativa Infor

mal? 
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7. Cuando un jefe la utiliza para comunicarse con sus em 

pleados, se presenta una Comunicación Administrativa: 

a) Vertical Descendente b) Vertical Ascendente 

Es la comunicación que parte de una persona a otra de 

un nivel distinto en la Organizaci6n: 

a) Comunicación Vertical b) Comunicaci6n Horizontal 

B. ¿Qu~ opina usted de los rumores? 
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ANEXO No. 2 

CUESTIONARIO ACEPTACION DE LA TECNICA 

AGRADECEREMOS SU COLABORACION AL CONTESTARNOS LAS SIGUIEN 

TES PREGUNTAS : 

l. lCree usted que utilizando la Técnica de Capacita-

ci6n Videoprogramada, es más agradable tomar un cur 

so? ¿Por qué? 

2. lConsidera usted que es más fácil aprender cualquier 

curso por medio de la T~cnica de Capacitaci6n Video

programada? ¿Por qué? 

TAalE CON UNA "X" : 

3. En comparaci6n con 1a técnica de transparencias con 

sidera la Capacitaci6n Videoprogramada: 
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a)Muy mala b)Mala e) Regular d)Buena e)Muy buena 

En comparaci6n con la técnica de los rotafolios, consi

dera la Capacitaci6n Videoprogramada: 

a)Muy mala b)Mala e) Regular d)Buena e)Muy buena 

En comparaci6n con la técnica de retroproyector, consi

dera la Capacitaci6n Videoprogramada: 

a)Muy mala b)Mala e) Regular d)Buena e)Muy buena 

En comparaci6n con la técnica de cine, considera la - -

Capacitaci6n Videoprogramada: 

a)Muy mala b)Mala c)Regular . d)Buena e)Muy buena 

En comparaci6n con la técnica del pizarr6n, considera -

la Capacitaci6n Videoprogramada: 

a)Muy mala b)Mala c) Regular d)Buena e)Muy buena 
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4. ¿Considera usted que por medio de esta técnica se pue

de dar mucha informaci6n en poco tiempo? 

a) SI b) NO 

5. ¿Cree usted que esta técnica ayuda en forma efectiva 

al instructor? ¿Por qué? 

a) SI b) NO 

6. ¿Qué beneficio considera usted que le aport6 este cur

so? 

7. ¿Cree usted que esta técnica le ahorra trabajo al ins

tructor? 

a) SI b) NO 

B. ¿Considera que esta técnica de Capacitaci6n Videopro

gramada tiene un buen futuro en México? ¿Por qué? 

a) SI b) NO 
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9. ¿Cree usted que esta t~cnica fue captada por todos los 

participantes más f áci1mente que por medio de una ex

posición del instructor en el pizarrón? 

a) SI b) NO 

10. ¿Cree usted posible que esta técnica uniforme 1os cr! 

terios de 1os participantes y todos hayan captado la 

información de manera semejante? 

a) SI b) NO 
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B) D 1 F I C U L T A D E S 
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Las dificultades con que nos encontramos en la Universidad 

Tecnol6gica de México fueron las siguientes: 

El equipo no estaba listo cuando llegamos a impartir 

el curso, ya que se necesitaba hacer tr~mites inter

nos en la Universidad para ocupar la televisi6n, y -

el personal no se encontraba en su lugar de trabajo. 

- Ajustar la imagen, ya que había rayas en el monitor 

por ser éste un aparato viejo, pero posteriormente -

desaparecieron. 

En cuanto al Banco Nacional de Crédito Rural: 

- No tuvimos ninguna dificultad. 
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C) OBSERVACIONES Y COMENTARIOS 
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BANCO NACIONAL DE CREDITO RURAL. 

Grado de atenci6n que capt6 el curso entre los participa!! 

tes: 

Al saber los participantes que se trataba de una téc

nica nueva, aument6 su atenci6n al curso; 

Estuvieron tornando anotaciones pero no perdían el in

terés. 

Pidieron que se parara el video en 3 ocasiones para ~ 

realizar preguntas sobre el tema. 

En la sesi6n de preguntas y respuestas, obtuvimos lo si-

guiente: 

·l. ¿Creen ustedes que esta técnica de capacitaci6n sea -

buena? 

R Dijeron que es un buen complemento para el instru~ 

tor, además de que sintieron que reforz6 sus cono

cimientos considerablemente. 

Otros piensan que es una buena manera de motivar -

al personal para aprender. 
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Un participante dijo que esta técnica con un curso 

bien planeado sirve para materias con nameros (quí

mica, f!sica, rnatern~ticas, etc.) ya que resulta ser 

muy clara la inforrnaci6n. 

- Otro participante dijo que para completar un ciclo 

de aprendizaje se necesita de un 30% de ayuda del -

audio y un 70% de video, lo cual nos da un mejor -

aprendizaje, esto lo comprobarnos al aplicar nuestro 

curso de Capacitaci6n Videoprograrnada. 
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UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DE MEXICO. 

En cuanto al grado de atenci6n que capt6 el curso: 

Los alumnos se mostraron interesados desde el pri-

rner hasta el ~ltirno momento. 

- Les pareci6 agradable ya que escucharnos risas. 

En cuanto a la sesi6n de preguntas y respuestas: 

La primera fue: 

l. ¿Cree que este sistema sea beneficioso independien

temente del costo? 

R - El 99% contest6 que s! y algunos agregaron que le-

jos de ser caro es una buena inversi6n. 

2. Como apoyo did~ctico, ¿qué opinan del Sistema Video-

programado? 

R - Algunos opinaron que sicol6gicamente no se detesta 

al maestro. 

- Otros comentaron que uniforma los criterios (en ---
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cuanto a la materia) de los participantes. 

- Otros dijeron que no funciona con materias que lle

ven nGmeros. (Matemáticas, Física, Química, etc.) 

En lo que respecta al material de apoyo y estudio se eva

lu6 en 3 aspectos. 

Cabe señalar que es.to nos di6 la pauta para comprobar la 

efectividad del m~todo videoprogramado. 

En donde el 97% opinaron que el material didáctico 

de apoyo a la exposici6n es el adecuado. 

El 97% opini6 que los ejercicios realizados durante 

el curso, son bien preparados y de acuerdo con los 

objetivos. 

Los resultados hacia los manuales fueron que el 99% 

pensara que son muy atiles y que están en completa 

relaci6n con los objetivos del curso. 

En el aspecto de instalaciones, el 93% de los participan~ 

tes opinaron que son adecuadas para los requerimientos y 

desarrollo del evento. 
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COMENTARIOS GENERALES 

El 97% consider6 muy beneficioso el curso. 

El 98% consider6 que el curso cubri6 por completo el obj~ 

tivo propuesto. 

El 97% consider6 que el contenido de los cursos es total

mente aplicable a su trabajo. 



D) RESULTADOS DE UN CURSO DE CAPACITACIÓN 

VIDEOPROGRAMADA LLAMADO: 

"FORMACIÓN BÁSICA PARA SUPERVISORES DE VENTAS" 

240. 
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CURSO REALIZADO EN EL BANCO DEL ATLANTICO. 

Acudimos al Banco del Atlántico, en donde se presenta un 

curso llamado "Formaci6n Básica para Supervisores", con 

la técnica de Capacitaci6n Videoprograrnada. Este curso 

se presenta en las sucursales de Saltillo y Monterrey -

aparte del Distrito Federal. 

(Además del Lic. Alberto Cantarell Ojeda, Asesor de nue~ 

tro Seminario, estos cursos los imparte la Srita. Norma 

L6pez Arroyo y la Lic. Luz del Carmen Vidrio Espinoza).

El Lic. Cantarell Ojeda.coordina estos cursos. 

En esta instituci6n se nos proporcionaron los resultados 

de los cursos presentados • 

. I.os resultados fueron recabados por medio de un cuestio

nario, el cual se divide en evaluaci6n al instructor, a 

la metodología empleada, al material de apoyo y estudio, 

a las instalaciones, además de obtener comentarios gene

rales. En la segunda parte del cuestionario se hicieron 

dos preguntas abiertas. 

En la primera se preguntaba: 

¿Qu~ crees que consideran tus compañeros del curso? 
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Y la segunda decía: 

Comentarios adicionales y sugerencias. 

RESULTADOS 

En el Distrito Federal: 

En la evaluaci6n al instructor se calificaron 5 aspectos 

y éstos son: 

l. Dominio de la materia. 

En la cual el 97% de los participantes opinaron que 

el instructor tiene un dominio adecuado en la mate

ria. 

2. Preparaci6n y organizaci6n. 

En la cual el 96% opinaron que son pláticas bien -

preparadas y organizadas. 

' 3. Motivaci6n personal e inter~s en su materia. 

En la cual el 97% opinaron que el instructor es en

tusiasta en lo que concierne a su tema. 

4. Habilidad para explicar y comunicar. 

En la que el 97% opin6 que el instructor tiene una 

gran habilidad para transmitir y explicar nuevos -

conceptos, 

-···-- .... 



S. Actitud 9eneral hacia los participantes. 

El 96% opinaron que el instructor está dispuesto 

siempre a ayudar a los participantes. 

243. 

En cuanto a la Metodolog!a, se tomaron 3 aspectos para -

evaluarla, y son los siguientes: 

l. El método utilizado en la exposici6n. 

En donde el 95% opinaron que despierta el interés y 

entusiasmo de los alumnos. 

2. Control y direcci6n. 

En donde el 96% opin6 que el instructor siempre ma_!! 

tiene la coordinaci6n. 

3. Agilidad. 

El 93% opin6 que la profundidad en los ternas siem-

pre fue la adecuada. . 

ALGUNAS OPINIONES DE LOS PARTICIPANTES DE ESTE CURSO SON 

LAS SIGUIENTES: 

¿QUE CREES QUE PIENSAN TUS COMPA~EROS DEL CURSO? 
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Que es muy importante para desarrollarlo diariamente 

en nuestras actividades y poder ubicarnos mejor ante 

problemas que se presenten; asimismo, dar una mejor 

imagen ante nuestros subordinados. 

El curso va a servir para mejorar el puesto y obtener 

otro mejor. El curso les va a servir para supervisar 

una eficiente administración en las operaciones de_ d~ 

mostrador y al personal con los clientes, para apoyar 

en esa forma las actividades de relaciones. 

Considero que a todos les va a ser 6til, tanto en su 

vida laboral, como en su vida privada; además, pienso 

que todos se adentraron en el curso, lo cual es bien 

importante. 

Este curso nos sirvió mucho ya que, antes no sabíamos 

c6IOO resolver los problemas que se·nos presentaban, y 

ahora con la ayuda de este curso ya sabemos. 

Este curso nos lleva a entender a la gente que nos r2 

dea, sobre todo con los que trabajamos: saber escu 

char, entender y dar una buena orientaci6n para su su 

peraci6n personal y de trabajo. 
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Considero que existían algunas dudas en cuanto al ma

nejo de personal y en el curso las aclararon. 

Creo que mis compañeros están igualmente satisfechos 

como yo, ya que, el curso resulta muy benéfico en ge

neral. 

COMENTARIOS ADICIONALES Y SUGERENCIAS: 

Creo conveniente se pudieran dar cursos a un nivel i~ 

feriar al nuestro, referente a relaciones humanas, p~ 

ra que estas personas se ubiquen en las labores que -

realicen durante su trabajo. 

Creo que con este curso, no vamos a ser los más bue-

nos dentro de la Instituci6n, pero sí los mejores. 

Yo considero que este tipo de cursos deberían darlos 

con más regularidad, para beneficio de la misma Inst.:!:_ 

tuci6n. 

Me gustaría que la mayoría de los cursos fueran como 

éste, ameno, interesante sobre todo, para poder com-

prenderlos con la mayor facilidad. 
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Yo pienso que este curso lo deben tomar todos los fu~ 

cionarios del Banco, sobre todo a nivel Gerencia. 

Ojalá fueran todos los cursos igual. 

Aunque parezca extraño, quiero felicitar tanto a la -

instructora como al Departamento de Capacitaci6n, ya 

que es un curso de motivaci6n. 

Dentro del tema el instructor se preocupa por el en-

tendimiento y está dispuesto siempre a la aclaraci6n 

de las dudas sur~idas. Esto me sirve como un instru

mento de apoyo. 
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E) DEFINICIÓN DEL UNIVERSO 
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Considerando el tipo de investigaci6n y las personas que 

pueden utilizar la técnica VIDEOPROGRAMADA, tenernos que 

son: 

"Todos los empleados de la Ciudad de México en 

Instituciones en las que se den cursos de Cap~ 

citaci6n". 

Por lo tanto el Universo es finito. 

Decidimos aplicarlo en una instituci6n educativa y en -

·una instituci6n bancaria ya que estos dos lugares cuen

tan con las personas indicadas para calificar nuestro -

curso, además de tener uno las instalaciones para ello. 

Tenernos que existen en la Ciudad de México un total de 

19 universidades que son: 

Universidad Nacional Autónoma de México 

Colegio Sirn6n Bolívar 

Universidad La Salle A.C. 

Universidad Iberoamericana, A.C. 

Universidad Panamericana 

Universidad Tecnol6gica de México, s.c. 
Universidad de las Américas, A c. 



Universidad del Valle de México 

Universidad Latinoamericana 

Universidad An~huac 

Universidad Aut6norna de Guadalajara 

Universidad Aut6norna de Nuevo Le6n 

Universidad Aut6norna Metropolitana 

Universidad Chapultepec 

Universidad de la Comunicaci6n, s.c. 

Universidad Pedag6gica Nacional 

Universidad Femenina 

Universidad Intercontinental 
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Existen 19 instituciones bancarias que tienen ~rea de ca

pacitaci6n, y son: 

l. Banca Conunerciale Italiana 

2 • Banca Cremi 

3. Banca Serfín 

4. Unibanco 

5. Banco Aboumrad 

6. Banco Azteca 

7. Banco B.C.H. 

8. Banco de América (Bank of America National Trust) 

9. Banco del Atl~ntico 
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10. Banco del Centro: 

a) Banco del País 

b) Banco del Pequeño Comercio 

c) Banco Interamericano de Desarrollo (BID) 

d) Banco Internacional Inmobiliario 

11. Banco Nacional de México 

12. Banco Internacional 

13. Banco Mexicano Somex 

14. Banco de Comercio 

15. Banco de Pesca 

16. Banco Obrero 

17. Banco Sofimex 

18. Banco Comercial Mexicano 

19. Banco Nacional de Crédito Rural. 
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F) DISE~O DE LA MUESTRA 
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Una vez que se determin6 la poblaci6n o Universo, el si

guiente paso consistirá en determinar la muestra Gtil p~ 

ra nuestro estudio. 

El objetivo del muestreo es seguir un procedimiento tal, 

que al escoger un grupo pequeño de la poblaci6n, podamos 

tener un grado de probabilidad, de que ese pequeño grupo 

efectivamente posee las características del Universo y -

de la poblaci6n que estamos estudiando • 

. Acudimos ~ las 23 Instituciones Bancarias y en el Banco 

del Atlántico cuentan con el equipo necesario, y con re

sultados de un curso de Capacitaci6n Videoprogramada. En 

Bancomer y Banamex no nos fue posible presentar el vide~ 

cassette por falta de equipo y de personal disponible. -

En el Banco Nacional de Crédito Rural se nos proporcion~ 

ron las instalaciones y el personal necesario (50 parti

cipantes), aunque no la videocassettera. 

Debido a esto, decidimos aplicarlo en Banrural. 

De las universidades, escogimos una al azar y result6 -

ser la Universidad Tecnol6gica de ~xico, s.c. (UNITEC). 
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Aqu! se nos proporcion6 el equipo, las instalaciones y el 

alumnado necesario, en total 50 alumnos, en tres sesiones 

con grupos de 17 alumnos cada sesi6n. 
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17.- ANALISIS DE LOS RESULTADOS 



A) PORCENTAJES, ANÁLISIS Y GRÁFICAS DEL 

(UESTI Ol'JAR 10 "GRADO DE APREND 1 ZAJE", 

255. 
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Los resultados en porcentajes de nuestro curso de Capacit~ 

ci6n Videoprogramada, "La Comunicaci6n" son los siguientes, 

en el cuestionario "Grado de Aprendiz aj e". 

Tanto en Banco Nacional de Crédito Rural y la Universidad 

Tecnol6gica de México, s.c., en cuanto a retenci6n de la -

informaci6n tenemos que: 

l. A su criterio ¿qué importancia tiene el conocer el pr2 

ceso de la Comunicaci6n? 

El resultado fue: 

El 85% de los participantes dijeron que es de vital 

importancia el conocer el proceso para evitar tener 

errores en la Comunicaci6n y mejorar la convivencia 

con sus semejantes. 

El 15% de los participantes dijeron que es importa~ 

te desde el punto de vista educativo¡ algunos se re 

firieron a evitar las Barreras; otros al aspecto in 

formativo de.una empresa y otros piensan que por m~ 

dio del Proceso de la Comunicaci6n se pueden cumplir 

todos los objetivos existentes en cualquier empresa. 
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2. ¿Cree usted, que utilizando correctamente este proceso, 

mejoran sus relaciones interpersonales? ¿Por qué? 

El resultado fue: 

El 90% dijo que s!, ya que por medio de él se evita

rán malos entendidos en su trabajo. 

El 10% de los participantes dijeron que s!, pero que 

debe adaptarse a la forma de ser de cada individuo, 

sin volverlo un sistema a seguir, sino una parte de 

la Educaci6n. 

3. Esta pregunta se dividi6 en 3, y el resultado fue: 

A) Cuando un jefe le da una orden a su secretaria éste 

se convierte en: 

a) Canal b) Mensaje c) Emisor d) Receptor 

El 76% contest6 correctamente al cruzar la palabra -

Emisor. 

El 24% contestaron err6neamente. 
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B) La persona que obtiene un mensaje es: 

a) Emisor b) Canal c) Receptor d) Retroalimentaci6n 

El 98% contestaron correctamente al cruzar la palabra 

Receptor. 

El 2% contest6 ma1. 

C) La respuesta del Receptor por medio de la cual el -

Emisor va a comprobar el grado de ~xito de su Comun! 

caci6n es: 

a) Canal b) Retroalimentaci6n c) Mensaje di Emi~or 

El 98% contestaron correctamente al cruzar la pala-

bra Retroa1imentaci6n. 

El 2% contest6 err6neamente. 

4. Cuando la Comunicaci6n no es recibida correctamente por 

el Receptor, fue porque se presentaron: 

a) La Comunicaci6n Vertical Ascendente y la Comunicaci6n 

Vertical Descendente; 



b) Los elementos de la Cornunicaci6n 

e) Las Barreras 
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d) La Comunicaci6n Formal y la Comunicaci6n Informal 

El resultado fue: 

El 89% contestaron correctamente al cruzar el inciso 

c) Las Barreras. 

El 11\ contest6 err6nearnente. 

s. La pregunta 5 consta de 3 partes: 

A) cuando el Receptor no est~ de acuerdo con el criterio 

del Emisor se presentan las Barreras: 

a) .Mentales b) del Significado c) Físicas d) Fisiol6gicas 

El 81\ contest6 correctamente al cruzar el inciso a), 

o sea, Barreras Mentales. 

El 19\ cruzaron otros incisos. 

B) Cuando los s!mbolos que maneja el Emisor no signifi

can lo mismo para el Receptor se presentan las Barr~ 

ras: 
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a) Físicas b) Mentales c) del Significado d) Fisiol6gicas 

El resultado fue: 

El 91% cruzó el inciso c) , que es la respuesta corre~ 

ta. 

El 9% cruz6 otros incisos. 

e) cuando el Receptor no ve, no escucha, o no capta el 

mensaje por estar lejos del Emisor, se presentan las 

Barreras: 

a) del Significado b) Mentales e) Físicas d) Fisiológicas 

El resultado fue: 

- El 89% cruzó correctamente el inciso c), que son las -

Barreras Físicas. 

El 11% tachó otros incisos. 

6. lQué diferencia existe entre Comunicaci6n Administrativa 

Formal y Comunicaci6n Administrativa Informal? 

El resultado fue: 
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El 83% de los participantes si supieron la diferencia 

entre estos dos tipos de Comunicaci6n. 

El 17% de los participantes no supieron la diferencia, 

algunos no supieron explicarlas. 

7. Esta preg~nta consta de 2 partes: 

A) Cuando un jefe la utiliza para comunicarse con sus -

empleados se presenta una Comunicaci6n Administrativa: 

a) Vertical Descendente b) Vertical Ascendente 

El resultado ~ue: 

El 99\ cruz6 correctamente el inciso a). 

S6lo 1~ de los participantes cruz6 el inciso b). 

B) Es la Comunicaci6n que parte de una persona a otra de · 

un nivel distinto en la Organizaci6n: 

a) Comunicaci6n Vertical b) Comunicación Horizontal 

El resultado fue: 
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El 97% cruz6 correctamente el inciso a) 

El 3% cruzaron el inciso b). 

s. ¿Qué opina usted de los Rumores? 

El resultado fue: 

Aqu! el 100% contestaron que son creados por una mala 

Comunicacién, ya que éstos deforman la informacién, -

y en la mayoría de los casos éstos perjudican el buen 

funcionamiento de la Organizaci6n, lo mismo que para 

la vida de la sociedad. 

Como vimos en los resultados, se obtuvo un alto grado de -

aprendizaje y retenci6n de la informaci6n con este curso, -

tanto en los cuestionarios como en las sesiones de preguntas 

y respuestas. {Cuestionario anexo No. 1). 



PREGUNTA N2 1 

A SU CRITERIO, lQU~ IMPORTANCIA TIENE EL CONOCER EL 

PROCESO DE LA COMUNICACION? 

- S51 ES IMPORTANTE CONOCERLO PARA EVITAR ERRORES EN 
LA COHUNICACION Y MEJORAR LA COtlVIVENCIA, 

- 151 Es IMPORTANTE DESDE EL PUNTO DE VISTA EDUCATIVO, 

263, 



PREGUNTA N.2. 2 

lCREE USTED1 QUE UTILIZANDO CORRECTAMENTE ESTE PROCES01 
MEJORAN SUS RELACIONES INTERPERSONALES? 

- 901 sr. 

- 10% Sf, PERO ADAPT.ANDOSE A LA FORMA DE SER DEL 
INDIVIDUO, 

264. 



PREGUNTA N!? 3 SE DIVIDE EN 3: 

A) CUANDO UN JEFE LE DÁ UNA ORDEN A SU SECRETARIA, tSTE 
::E COl'lVI EllTE EN: 

B) LA PERSONA QUE OBTIENE UN MENSAJE ES: 
C) LA RESPUESTA DEL RECEPTOR POR MEDIO DE LA CUAL EL 

~ISOR VA A COMPROBAR EL GRADO DE tXITO DE SU 
COMUNICACION ES: 

2"" 
A 1 

- 76:0 CORRECTO -·98% l.ORRECTO 
• 241 INCORRECTO e - 2% INCORRECTO 

- 981 CORRECTO 
- 21 INCORRECTO 
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PREGUNTA N!:! 4 

CUANDO LA COHUNICACION NO ES RECIBIDA CORRECTAl1ENTE 
POR EL RECEPTOR, FUE PORQUE SE PRESENTARON: 

- 89% CORRECTO 
- 111 lttCORRECTO 

266. 



PREGUNTA N25 SE DIVIDE EN 3: 
267. 

A) CUANDO EL RECEPTOR NO ESTÁ DE ACUERDO CON EL CRITERIO 
DEL EMISOR, SE PRESENTAN LAS BARRERAS: 

B) CUANDO LOS SfMBOLOS QUE MANEJA EL EMISOR NO SIGNIFICAN 
LO MISMO PARA EL RECEPTOR, SE PRESENTAN LAS BARRERAS: 

C) CUANDO EL RECEPTOR NO VE, NO ESCUCHA, 
.-¡¡e¡; ..... :WAR LEJOS DEL EfU SOR, SE PRE~llW~l.4.;> 

A B 

- 81% C_()RREC1:~ _ 
- 19% INCORRECTO 

- 91% CoRRECTO 
--- 9i . iÑcoR°Recio 

e 

- 891 CoRRECTO 
- lll INCORRECTO 
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PREGUNTA N~ 6 

lQu~ DIFERENCIA EXISTE ENTRE ~UNICACION Aot11NISTRA 
TIV~ FORMAL Y ~UNICACIÓN ADMINISTRATIVA INFORMAL? 

- 83% CoRRECTO 
- 17% INCORRECTO 

268. 



PREGUNTA NiL 7 SE DIVIDE EN 2: 269. 

A) CUANDO UN JEFE LA UTILIZA PARA COMUNICARSE CON SUS EM
PLEADOS SE PRESENTA UNA COMUNICACION ADMINISTRATIVA: 

B) Es LA COMUNICACION QUE PARTE DE UtlA PERSONA A OTRA DE 
UN NIVEL DISTINTO EN LA 0RGANIZACl0N: 

A - -:i~:i.- l:Ot<RECTO 
- 1% INCORRECTO 

B - 97% . CORRECTO 
.- . 3% _ 1NCORRECTO 



PREGUNTA N2 8 

lQu~ OPINA USTED DE LOS RUMORES? 

- 100% SON CREADOS POR UNA MALA COMUNICACIÓN1 DEFORMAN 
LA INFORMACIÓN Y PERJUDICAN EL BUEN FUNCIONA
MIENTO DE UNA ORGÁNIZACIÓN, 

270. 



B) PORCENTAJES1 ANÁLISIS Y GRÁFICAS DEL 
CUESTIONARIO "ACEPTACIÓN DE LA T~CNICA". 

271. 
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En cuanto al cuestionario del "grado de aceptaci6n de la 

técnica" videoprogramada, tenemos: 

l. ¿Cree usted que utilizando la técnica de Capacitaci6n 

Videoprogramada, es más agradable tomar un curso? 

El 97% dijo que s!, puesto que capta mejor la info~ 

maci6n, ya que ~sta va acompañada de una serie de -

elementos que la hacen más amena, tales como la ma

sica, las caricaturas, y sobre todo el ejemplo ac-

tuado. 

El 3% dijeron que es lo mismo que cualquier otra -

técnica. 

2. ¿Considera usted que es más fácil aprender cualquier -

curso, por medio de la técnica de Capacitaci6n Video-

programada? 

El 75% dijeron que definitivamente es más fácil por 

el grado de retenci6n que se obtiene¡ con las imág~ 

nes se refuerza la idea. 

El 25% dijeron que se aprende igual con otras técni 

cas. 
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3. En comparaci6n con otras técnicas (transparencias, r~ 

tafolio, cine, pizarr6n), considera la Capacitaci6n -

Videoprogramada: 

El 42% opin6: 

El 49% opin6: 

El 8% opin6: 

MUY BUENA 

BUENA 

REGULAR 

El 1% opin6: MALA. 

4. ¿Considera usted que por medio de esta técnica se pue 

de proporcionar mucha inforrnaci6n en poco tiempo? 

El 96% dijeron que s1, que es mucho m~s r~pido. 

El 4% dijeron que depende del curso. 

s. ¿Cree usted que esta técnica ayuda en forma efectiva 

al instructor? 

El 97% dijeron que s1, que es de gran ayuda para -

el instructor, además de ser más c6moda la exposi

ci6n. 

El 3% dijo que también las otras técnicas ayudan -

al instructor .(transparencias, rotafolio, cine, pi 

zarr6n) • 
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6. ¿Qué beneficio considera que le aport6 este curso? 

El 90% dijeron que asimilaron rápidamente lo que es 

el proceso de la Conunicaci6n, aparte de conocer 

una nueva técnica de Capacitaci6n. 

El 10% dijeron que el conocer una nueva técnica de 

Capacitaci6n. 

7. ¿Cree usted que esta técnica le ahorra trabajo al ins

tructor? 

El 90% dijeron que s1, además de que organiza en m~ 

nos tiempo una sesi6n. 

El 10% dijeron que es relativo, ya que si el instru~ 

tor se organiza con un rotafolio ocupa el mismo tiem 

po que con la videocassettera. 

B. ¿Considera que esta técnica de Capacitaci6n Videoprogr.!_ 

mada tiene un buen futuro en México? 

El 94% dijeron que s!. 

El 6% dijeron que no, por ser costosa. 
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9. ¿Cree usted que esta técnica fue captada por todos los 

participantes más f~cilmente que por medio de una exP2 

sici6n del instructor en el pizarr6n? 

El 99% dijeron que sí. 

El 1% dijo que es igual. 

10. ¿Cree usted posible que esta técnica uniforme los crit~ 

rios de los participantes y todos hayan captado la in-

formaci6n de manera semejante? 

El 87% dijeron que si, ya que todos los participan-

tes vieron lo mismo. 

El 13% dijeron que es relativo, ya que no todos asi

milan la informaci6n de igual manera. 

En los resultados anteriores resalta el alto grado de acep

taci6n que obtuvo la muestra y el grado de utilizaci6n que 

podrá llegar a tener esta Técnica de Capacitaci6n Videogro-

gramada. (Cuestionario anexo No. 2). 
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PREGUNTA N• 1 

91.0% 

lCREE USTED QUE UTILIZANDO LA T~CNICA DE CAPACITACIÓN 
VIDEOPROGRAMADA~ ES MÁS AGRADABLE TOMAR UN CURSO? 



100 

PREGUNTA N-2 

75.0 .. 

2e.o • .._ 

lCONSIDERA USTED QUE ES MAS FÁCIL APRENDER.CUALQUIER 
CURSO,," POR MEDIO DE LA T~CNICA DE CAPACITACIÓN 
VIDEOPROGRAMADA? 

277. 
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:PREGUNTA N! 3 

""' 
---
-
. 
.... 
·~ 

• 

. 

BUENA 

MUY BUENA 

42.0% 49.0% 

REGULAR 

1 8.0% 1 MALA 

1.0"' 

EN COMPARACIÓN CON OTRAS T~CNICAS (TRANSPARENCIAS, 
ROTAFOLIO, CINE, PIZARRÓN), CONSIDERA LA 
CAPACITACIÓN VIDEOPROGRAMADA: 

278. 
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PREGUNTA N• 4 

••.o-. 

lCOHSIDERA USTED QUE POR MEDIO DE ESTA T~CNICA SE 
PUEDE PROPORCIONAR MUCHA INFORMACION EN POCO 
TIEMPO? 

279. 



100% 

PREGUNTA N• & 

97.0 .. 

lCREE USTED QUE ESTA T~CNICA AYUDA EN FORMA EFECTIVA 
AL INSTRUCTOR? 

280. 



IOO% 

PREGUNTA N•e 

90.0.,. 

lQUÉ BENEFICIO CONSIDERA USTED QUE LE APORTÓ 
ESTE CURSO? 

281. 



100% 

PREGUNTA N• 7 

•o.o t.4 

1 o.o % 

lCREE USTED QUE ESTA T~CNICA LE AHORRA TRABAJO AL 
INSTRUCTOR? 

282. 



PREGUNTA NA 8 

94.0 % 

lCONSIDERA USTED QUE ESTA T~CNICA DE CAPACITACIÓN 

VIDEOPROGRAMADA TIENE UN BUEN FUTURO EN M~XICO? 

283. 



PREGUNTA Nª 9 

•m %-.,... _ _.s ...... 1 __ _ 

99.0 % 

-

NO 
1.0 -, • 

. ¿CREE USTED QUE ESTA T~CNICA FUE CAPTADA POR TODOS 
LOS PARTICIPANTES MÁS FÁCILMENTE QUE POR MEDIO DE 
UNA EXPOSICIÓN DEL INSTRUCTOR EN EL PIZARRÓN? 

284. 
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-

-

PREGUNTA N• 10. 

s 1 

87.0%. 

1\1 ("\ 

15.0 % 

lCREE USTED POSIBLE QUE ESTA T~CNICA UNIFORME LOS 
CRITERIOS DE LOS PARTICIPANTES Y TODOS HAYAN 
CAPTADO LA INFORMACIÓN DE MANERA SEMEJANTE? 

285. 
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Elaborar Cursos de Capacitaci6n apoyados en una nueva técn! 

ca, co100 esta Videoprograrnada, es respaldar el desarrollo -

de los trabajadores de servicios y de la industria mexicana. 

El ser humano emplea gran parte de su tiempo en comunicarse 

con sus semejantes, y ya que se considera que el 70% del -

tiempo en el d!a de un individuo es empleado en este proce

so, es importante que conozca c6mo salvar las barreras que 

se le presenten en la Comunicaci6n. Esto lo logrará si ti~ 

ne conocimiento sobre el tema. 

La Capacitaci6n Videoprogramada es una técnica de enseñanza 

que facilita el aprendizaje y la retención, uniforma crite

rios, complementa métodos didácticos, y logra llegar a los 

capacitados en menor tiempo y a un mayor namero de personas. 

La muestra aplicada nos ayuda a darnos cuenta que la hip6t~ 

sis que planteamos es válida, ya que por medio de los cues

tionarios, las observaciones y una sesi6n de preguntas y -

respuestas, vimos con agrado que los participantes retuvie

ron la informaci6n expuesta, y aceptaron nuestra técnica. 
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Los resultados porcentuales son una clara muestra de ello. 

La legislaci6n mexicana se ocupa con una visi6n específica 

de la problemática de la Capacitaci6n para los trabajado-

res de la industria y servicios, por ello, los empresarios 

se han propuesto en Gltimas fechas, adiestrar y capacitar 

a su personal, ya que saben que esto les reportará una ma

yor eficiencia y mejores resultados en la producci6n, y -

por ende,·una mayor calidad del bien o servicio, y lasa-

tisfacci6n del personal al poder realizar sus funciones con 

un mejor conocimiento de éstas. 

La informaci6n que se nos presenta reforzada con estímulos 

visuales y auditivos, será una Comunicaci6n fácilmente -

aceptada y lo más importante, será recordada y difícilme_!! 

te olvidada. 
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N O T A 

EL VIDEOCASSETE QUE CONTIENE LA FILMACION TITULADA LA 

CAPACITACION VIDEOPROGRAM.ADA "COMUNICACION", SE ENCUE!! 

TRA A DISPOSICION DEL LECTOR QUE ESTE INTERESADO EN LA 

VIDEOTESIS, MISMO QUE SE ENCUENTRA EN PODER DE LOS AUTO 

RES DE ESTE TRABAJO. 
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