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INTRODUCCION

En el presente estudio se muestra el analisis de las actitudes de los
repartidores de una empresa refresquera respecto a la capacitacion. Previo al trabajo
tedrico y metodoldgico, se muestran enseguida los elementos necesarios para

brindar un escenario precedente al lector.

Antecedentes.

La capacitacidn es el proceso de ensefianza-aprendizaje que proporciona
conocimientos sobre todo en aspectos intelectuales; “la capacitacion tiene que ver
con la adquisicion de habilidades y capacidades de accién en el mundo que se vive.”

(Delgado y cols.; 2005: 106).

Frente a circunstancias como las que se viven en el mundo actual, el
comportamiento se debe ajustar de acuerdo con el ambiente y desarrollo que se va
adquiriendo al paso del tiempo. Para facilitar dicho crecimiento, individual y laboral,
se necesita la capacitacibn como un elemento cultural y un proceso sistematico que
ayudara a mejorar la calidad y productividad del trabajador dentro y fuera de la

empresa.

La persona que realizara la capacitacion debera satisfacer las necesidades de

las empresas. Las caracteristicas importantes de la capacitacion incluyen la



innovacion, la ensefianza y los aspectos intelectuales que se lograran en el personal

de la empresa.

Por otra parte, el término actitud se ha utilizado desde hace muchos afios en
la psicologia social y varios autores han realizado una aportacion sobre lo que es. Se
puede definir como la “organizacion de creencias, opiniones, sentimientos y
tendencias conductuales relativamente duradera hacia objetos, grupos o simbolos
socialmente significativos, sentimiento o evaluaciéon general positivo 0 negativo
acerca de alguna persona, objeto o cuestion” (Hogg y Vaughan; 2010: 190). De esa
manera se logra predisponer a las personas para dar una respuesta ante una

situacion o hacia mas personas u objetos.

En una investigacion realizada con respaldo de la Universidad Don Vasco,
sobre los problemas ocasionados por falta de capacitacion en una empresa
maderera, se comenta que la capacitacion es “la adquisicibn de conocimientos
técnicos, cientificos, administrativos, consistiendo en una actividad planeada y
basada en necesidades reales de una empresa, orientada hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador.” (Chavez; 1996: 22). En este
sentido, se tiene como objetivo encontrar las necesidades de la capacitacion, asi
como los posibles problemas que se encontraran y las estrategias para darles una
solucion. En este caso, se llegd a la conclusion de que la empresa cuenta con la

capacitacion adecuada



Por otra parte, se retoma como referencia la investigacion titulada “La
capacitacion laboral como una alternativa estratégica en educacion permanente a
través de un departamento en la empresa comercial’, en ella se define a la
capacitacidbn como “un proceso gue no culmina en un tiempo determinado, sino que
sigue sin llegar a un final.” (Chavira; 1997: 51) Por ello, el estudio tiene como
objetivo fundar un departamento en donde se responda a las necesidades de la
empresa para mejorar la calidad de ésta, de modo que los trabajadores no se
tendrian que desplazar a ningun lugar, de modo que se lograria dar un seguimiento a
dicha capacitacion; sin embargo, no se comenta si fue aceptada la propuesta de

dicho estudio.

Planteamiento del problema.

Las actitudes presentan la predisposicion que se tiene en la forma de
reaccionar o responder de un individuo con respecto a hechos, personas y
situaciones; por medio de éstas se logra tener una evaluacion positiva o negativa al
momento de llevar a cabo el comportamiento. Las actitudes pueden ser cambiadas
conforme el individuo va logrando sus objetivos y metas o bien, ya sea que renuncie

a ellos.

Se sabe que la importancia de la capacitacion hoy en dia es fundamental para
las compafias, de manera que un adecuado entrenamiento implica crecimiento de la
empresa y el progreso de los trabajadores dentro de ella. Por ello, es una actividad

que resulta necesaria para el desarrollo de la organizacion, porque facilita la
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eficiencia en el trabajo, permitiendo que el empleado se ajuste a los eventos que se

presentan tanto dentro como fuera de la empresa.

La capacitacion parte de la deteccion de las necesidades organizacionales y
de esa manera se trata de cubrirla. Si la empresa gusta de tener un eficiente
desempeiio en los trabajadores, se debera pensar en implementar una capacitacion
y verla como una inversion ya sea a corto, mediano o largo plazo, para asi obtener

los frutos, y que no se conciba como un gasto infructuoso.

Para llevar a cabo una capacitacion eficiente, es de gran importancia que la
compafia elija una tematica oportuna y que esté acorde con sus necesidades, que
los trabajadores tengan una actitud positiva para que de ese modo muestren interés
y consigan llevarlo a la practica manifestando los conocimientos adquiridos durante
la capacitacion, ya que esto puede influir en la forma de pensar, actuar y el apropiado
desempeiio en la empresa, por consiguiente, los trabajadores lograran alcanzar los
objetivos deseados; de modo contrario, si sus actitudes son negativas, la preparacion

no sera fructifera.

En muchas ocasiones las empresas implementan sus programas de
capacitacion sin verificar realmente en que medida se generan las actitudes de
aceptacion en el personal. Tal es el caso de la empresa Geusa de Occidente, S.A.

de C.V., donde no se ha realizado alguna investigacion que evalle este aspecto.



Es por ello es que en la presente investigacion se pretendera dar respuesta a
la cuestion siguiente: ¢ Qué actitudes tienen los repartidores de la empresa Geusa de

Occidente, S.A. de C.V., hacia la capacitacion que reciben?

Objetivos

El presente estudio estuvo enfocado hacia la logro de los lineamientos que

enseguida se presentan.

Objetivo general

Determinar las actitudes que muestran los repartidores de la empresa
refresquera Geusa de Occidente, S.A. de C.V., hacia la capacitacion laboral que

reciben.

Objetivos particulares

1. Definir el concepto de actitudes.

2. Caracterizar los distintos componentes de las actitudes.

3. Describir las distintas técnicas de medicion de actitudes.

4. Conceptualizar el término capacitacion.

5. Mencionar los principales objetivos de la capacitacion.

6. Medir las actitudes hacia la capacitacion que tienen los repartidores de la

empresa Geusa de Occidente, S.A. de C.V.



7. Diferenciar los niveles en que se presentan los distintos componentes de

las actitudes hacia la capacitacién en los sujetos de investigacion.

Preguntas de investigacion.

1. ¢Cuél es la direccion y la intensidad de las actitudes que tienen los
repartidores de la empresa Geusa de Occidente, S.A. de C.V. hacia la
capacitacion?

2. ¢Cudl es la perspectiva de los sujetos de investigacion respecto a la
capacitacion que reciben?

3. ¢Como se sienten ante los procesos de capacitacion?

4. ¢Cuales son sus predisposiciones hacia la capacitacion?

Justificacion.

En la actualidad las empresas tienen que renovarse, realizar cambios notorios
en su entorno, lo que implica el hacer uso de la capacitacion que hoy en dia es de
gran relevancia para todos aquellos grupos corporativos que quieran salir adelante y
seguir dentro del mercado. Sin embargo, para lograr una capacitacion fructifera se

deberan tomar en cuenta las actitudes del trabajador hacia ésta.

El beneficio de realizar la presente investigacion radica en darse cuenta de las
actitudes que muestra el personal hacia la capacitacion y el conocimiento que se

podra adquirir con respecto a este tema, con el fin de que la empresa pueda
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implementar una preparacion adecuada.

A la Universidad Don Vasco, principalmente a la Escuela de Psicologia, le
aportard material de apoyo para futuras investigaciones que aborden la variable que
en el presente trabajo se estudia, ya que los alumnos lograran conocer un poco el
tema de las actitudes y sus componentes, y de la misma manera poder influir de
forma positiva durante una capacitacion tomando en cuenta los factores que pueden
ayudar en la decision de llevar a cabo dicho adiestramiento e implementarlo en su

vida laboral.

La psicologia, como ciencia, se beneficiara con esta investigacion, ya que se
aportan datos concretos sobre las actitudes hacia la capacitacion y asi, se logra
fortalecer el ambito laboral de esta carrera, logrando identificar los componentes de

las actitudes para poder categorizarlas y sea mas sencilla su medicion.

Marco de referencia

La investigacién de este trabajo se realiz6 en la empresa Geusa de Occidente,

S.A. de C.V,, que se establecié en Uruapan, Michoacan, en 1954.

La corporacion tiene como mision ser un grupo productor y comercializador de
bebidas que busca con pasion satisfacer las necesidades del comercio y los
consumidores, con un sistema de distribucién y portafolio de marcas lideres, para
lograr un crecimiento rentable y sostenido, mediante la gestién socialmente

responsable de un equipo ganador



La vision de la Geusa de Occidente, S.A. de C.V. es ser la compafia de

bebidas lider en atencion a sus clientes, teniendo como valores:

Enfoque al cliente: es el &nimo voluntario que impulsa a conocer y resolver
las necesidades, los deseos y problemas de clientes internos y externos, aun
aguellos no expresados, buscando siempre ofrecer la mejor opcion.

Respeto por el individuo: se reconoce que todas las personas son libres e
inteligentes, por ello se respeta su condicion, sus ideas y creencias,
ofreciéndoles siempre un trato y condiciones laborales dignas.

Integridad y disciplina: es un compromiso de actuar con la verdad, por ello se
cuidan los intereses de quienes estan alrededor como si fueran propios; se
dice la verdad, solamente la verdad y toda la verdad. Ser puntual, organizado,
estructurado, sistematico y seguir siempre las directrices y politicas de la
empresa. Priorizar, vigilar y propiciar que las actividades se den en armonia,

con apego a las reglas, innovacion y constancia.

La empresa establecida en Uruapan cuenta con 349 trabajadores

aproximadamente y 52 departamentos.



CAPITULO 1

LAS ACTITUDES

Una actitud es una forma de respuesta hacia algo o alguien, se puede formar
desde los primeros afos de vida y al paso del tiempo se aprende de la sociedad.
Cada ser humano tiene actitudes especificas y Unicas ante objetos o circunstancias
particulares de su propio entorno, mostrando con ellas una manifestacién de la

experiencia.

Las actitudes son utiles, de modo que dan a las personas una orientacion
hacia los objetos y forman parte de las creencias y los sentimientos que persuaden a
responder de manera particular a las personas, objetos y situaciones. Los individuos
pueden compartir el mismo tipo de actitud para diferentes situaciones como lo son: el
trabajo, la vida, familia y amigos, sin embargo, se puede generar un conflicto si ya se

tiene una actitud y se intenta cambiarla.

De esta manera, cuando las personas se acostumbran a alguna tendencia,
suelen aplicar dicha actitud durante toda la vida, lo cual llega a generar varios
problemas, ya que pueden estar tan acostumbradas que continlan con la misma
actitud sin querer modificarla, dado que ésta puede estar arraigada desde la nifiez o

desde las costumbres que fueron inculcadas por los padres.



1.1 Concepto de actitud.

Diversos autores han abordado el concepto de actitud, sefialando los valores
positivos 0 negativos, a favor o en contra, que las personas manifiestan ante una

situacion particular de la vida (Rodrigues y cols.; 2004).

Las “actitudes son juicios evaluativos, favorables o desfavorables, sobre
objetos, personas o acontecimientos. Manifiestan la opinion de quien habla acerca de

algo.” (Robbins; 2004: 71).

Las actitudes surgen a partir de experiencias hacia un objeto o situacion, ya
sean agradables o desagradables, las personas pueden tener actitudes distintas
hacia un mismo objeto de actitud, lo cual depende de la interpretacion individual que

se tenga sobre el objeto.

Una actitud es una tendencia a la accion, adquirida en el ambiente en que se
vive y derivada de experiencias personales, lo que incita a la persona a reaccionar de
una manera caracteristica frente a determinadas personas, objetos o situaciones.
Son relativamente durables, sin embargo, pueden ser modificadas por influencias

externas.

Tal como lo menciona Allport (citado por Rodrigues y cols.; 2004), las
actitudes son disposiciones mentales y neurolégicas que se organizan a partir de la

experiencia que ejerce una influencia directriz o dinAmica sobre las reacciones del
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individuo con respecto a objetos y situaciones que le corresponden.

Las actitudes ayudan a tratar la realidad, por lo que disminuye la
incertidumbre, de modo que se marca la diferencia en las personas, ya que de ésta
depende el fracaso o0 el éxito que desee tener el individuo. Al tener una actitud
positiva, se logra enfrentar con mayor facilidad los problemas u obstaculos que se
van presentando tanto en el trabajo como en la vida misma, de esta manera se logra

percibir el lado optimista y encontrar asi la solucion adecuada.

Las actitudes de un individuo se van formando con el transcurso del tiempo,
comenzando en su infancia; con frecuencia, estan ligadas a la personalidad e
influyen en su comportamiento. Entender el caracter y el impacto de las actitudes de
los individuos en la sociedad, puede ayudar a entender ciertas situaciones, para
diagnosticar y para ofrecer recomendaciones que permitan conservarlas o mejorarlas

a fin de garantizar un mejor desarrollo.

Como lo mencionan Morales y cols. (2007) existen actitudes positivas y
negativas, de ausencia, neutrales y de ambivalencia. De modo que la forma de
actuar y la actitud no son iguales, pues las actitudes son subjetivas, pueden predecir
el comportamiento, pero esto no significa que deba suceder dicha prediccion ; las
predisposiciones parten de los sentimientos y creencias, ya que rigen la vida y la

capacidad intelectual de los sujetos.
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Las actitudes tienen una carga afectiva importante y pueden ser positivas o
negativas. Cuando las actitudes tienen una valencia positiva es cuando se
encuentran a favor del objeto de actitud, sin embargo, cuando existe ausencia de
actitud es cuando a la persona le es irrelevante una situacion, de modo que muestra
indiferencia hacia ella, en tanto que cuando la actitud ambivalente es cuando la

persona experimenta de igual manera inclinaciones tanto positivas como negativas.

Como se sefald anteriormente, las actitudes son juicios de valor, ya sean
favorables o desfavorables, de manera que logran reflejar la opinion de las personas
respecto a un objeto o0 una situacion; constituyen una guia conductual que refleja la
manera de comportarse ante una situacion determinada. Debe tomarse en cuenta
que las actitudes pueden influir en las personas, por ejemplo: al tener una actitud
positiva hacia la capacitacion se le ve como una oportunidad de crecimiento y
superacion tanto laboral como personal, mientras que si se tiene una actitud negativa
hacia ésta, la persona la vera como una pérdida de tiempo, sin tener en cuenta que

le servira para su superacion.

Cuando un empleado se siente insatisfecho, se involucra en sus labores y
asume un compromiso insuficiente con la organizacion; es probable que de ello se

desprendan ciertas consecuencias.

Una actitud favorable hacia la capacitacion se relaciona con una empresa
que se interesa por la superacion de los trabajadores, lo que ayuda a que las

personas que laboran dentro de ella prefieran el permanecer ahi y no acepten otro
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trabajo, debido a que tienen posibilidades de superaciéon dentro del que ya

desempenian.

Es indispensable que se aprenda el habito de una actitud positiva en todo
momento para poder alcanzar las metas que se van proponiendo a lo largo de la
vida. Existen formas de adquirir el habito de poseer actitudes y pensamientos
positivos y creativos, como lo son: el concentrarse en las situaciones favorables que
se van presentando en el transcurso del dia, manteniendo la creencia de que todo lo
gue suceda durante el transcurso del dia y a lo largo de la vida, tiene implicaciones

positivas, lo cual ayudara a acercarse mas a la meta y al éxito que la persona quiera.

Tal esfuerzo contribuira a encontrar lo positivo de cada situacion. Aunque a
veces pueda parecer dificil, en algunas ocasiones la persona se puede encontrar con
actitudes negativas y aun asi, se puede lograr encontrar la direccion positiva hacia la

meta o el objetivo previsto.

El que los empleados tengan una actitud favorable hacia la capacitacion
logrard obtener mayores retribuciones economicas, sociologicas y psicoldgicas, Si
éstas son consideradas justas y equitativas. Una actitud positiva mejora la

autoestima y el comportamiento para lograr el éxito en todo lo que se proponga.

Una actitud desfavorable se puede dar cuando a los empleados les desagrada
el lugar de empleo: por lo general se sentirian infelices en su trabajo, de modo que
se descartaria en ellos el interés hacia la superacién y consecuentemente ante la
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capacitacion.

Por tanto, las actitudes radican en la disposicibn con que las personas
afrontan la realidad, por lo que es relevante el conservar la actitud de manera
correcta tanto en el lugar de trabajo como en la vida personal. El tener una actitud
exitosa sera de gran ayuda para lograr los objetivos, el querer superarse dentro y

fuera de la empresa y ser un una persona que tenga deseos de progreso.

De acuerdo con Fishbein citado por Worchel, Stephen (2002) las actitudes de
los individuos frente a los objetos y situaciones permiten tener de su lado
herramientas que sirven para predecir los comportamientos, sin embargo, después
de varios estudios se mostro que las personas cambian sus actitudes y las arreglan

de acuerdo con ciertos comportamientos.

También se escucha hablar de que las personas tienen una actitud positiva o
negativa ante cierta situacion, persona u objeto en su vida, sin embargo, dichas

predisposiciones no siempre son comprendidas tal como son en realidad.

Las actitudes positivas se manifiestan en predisposiciones efectivas de
acuerdo con las circunstancias. Una actitud favorable marca la diferencia entre el
exito y el fracaso: teniendo una actitud optimista, es mas facil adquirir nuevos
conocimientos, habilidades y experiencia que podran ayudar en el desempefio de la

persona.
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Las actitudes negativas estan en relacibn con un desacuerdo con las
experiencias, lo cual no permite que la persona crezca de manera personal o laboral,
ya que solo enfoca su atencidn en lo que carece y necesita, en consecuencia, lo que
logra Unicamente es que estas carencias crezcan en lugar de eliminarlas, al solo

pensar en lo que necesita pero no hacer nada por cubrirlas.

Las actitudes juzgan y valoran la informacion y la filtran en funcion de la

etiqueta que se les haya asignado.

Como lo mencionan Jones y Harrd (1990), las actitudes se obtienen por medio
de la experiencia, a través de los padres, los amigos y los grupos sociales en donde
el sujeto se desenvuelve; a medida que éste crece, sus actitudes se van moldeando
de acuerdo con la postura que toma ante una situacion determinada, en

concordancia con lo que admira o con lo que ya posee.

“Las actitudes al ser tendencias psicologicas, pertenecen al estado interno de
la persona, por lo tanto, no son observables directamente, sino que hay que inferirlas
a partir de las respuestas de la persona, respuestas que pueden ser tanto cognitivas,

afectivas o comportamentales.” (Guitart; 2002:12)

Las actitudes son indicadores admisibles de las conductas, ya que éstas dan
inicio a las intenciones conductuales o a las tendencias a actuar de cierta forma, ya

sea de manera positiva 0 negativa.
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1.2 Componentes de la actitud.

Como lo menciona Robbins (2004) las actitudes y los valores no son lo mismo,
pero tienen una gran relacion, solo se les identifica si estan vinculados. Esta relacion
se concreta en el modelo de componentes de la actitud, los cuales son: cognitivo,

afectivo y conductual, que a continuacion se abordan:

e Componente cognitivo: es la forma de expresar el pensamiento
representando los conocimientos, creencias e informacion que un sujeto
tiene hacia una situacion, dentro de ciertos limites que debe tener acerca
de lo verdadero o falso, positivo 0 negativo; si la persona no adquiere
dicha informacion, no podra presentar ninguna actitud hacia el entorno en

donde se desenvuelve.

e Componente afectivo: se refiere a la forma de expresar los sentimientos y
emociones, ya sean positivos o negativos, hacia una situacién u objeto, lo
que propiciard una predisposiciéon en el comportamiento, mostrando el

rechazo o la aceptacion hacia algo o alguien.

e Componente conductual: relacion que tiene el sujeto con el objeto de
actitud que se refiere a la disposicion de actuar, la expresion y la intencion
gue este tendra con la situacion y el objeto que se presente para resolver

la situacidon de una manera determinada.
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Ya mencionados los componentes de las actitudes, se hara referencia de

algunas de sus caracteristicas importantes:

e La valencia de las actitudes: significa estar a favor o en contra del objeto
de actitud, lo cual se da por la valoracibn que le otorga el sujeto,
representando asi el peso que se le da a cada actitud en determinada
situacion.

e La intensidad: es el grado con que se manifiesta una actitud determinada,
puede ser de mucha, representada de mayor forma o de menor intensidad
que ésta se vea o se presente sin llamar tanto la atencion.

e Consistencia: es la relacion gque tienen los tres componentes de las
actitudes (cognitivo, afectivo y conductual), logrando asi una mayor
estabilidad.

e Son aprendidas por medio de la experiencia, ya sea de una situacion,
objeto o persona.

e Se pueden expresar de manera no verbal, con gestos, movimientos
corporales y sefias.

e Se forman a través del contexto en donde se encuentre la persona, con
base en creencias, cultura y religiones.

e Pueden tener una respuesta negativa o positiva hacia algo.

e Son predecibles por medio de la conducta.

e Se relacionan con mas actitudes para tener la mayor congruencia posible.
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Las actitudes son de gran importancia, ya que ayudan a manejar las
situaciones, por muy dificiles que sean, se van formando por medio de las
experiencias cognitivas, afectivas y conductuales, tomando en cuenta que se
desarrollan a una edad temprana, como ya se menciond anteriormente, puede ser a

través de los padres, amigos o por medio de las personas que se admiran.

Las actitudes son significativas al momento de adquirir nuevos conocimientos,
ya que de éstas depende que las personas asimilen la informacion que se encuentra
en el entorno. Por ello, se puede afirmar que permiten tratar con la realidad y de esa
manera, reducir la incertidumbre. Por tanto, si hay algo aferrado al ser, son las
actitudes, y conocerlas resulta esencial en todo camino de mejora personal y

profesional.

1.3 La actitud en el trabajo.

En el éarea de trabajo se debe tener una actitud de laboriosidad
exclusivamente mientras el sujeto esté dentro de su jornada laboral, ya estando fuera
de ella el sujeto se tiene que acostumbrar a acoger una actitud determinada para los

distintos aspectos de su vida.

La actitud favorable en el trabajo, como se ha mencionado antes, implica en lo
general que las personas van trascendiendo, de manera analoga, para todo lo que

concierne a su vida, ya sea social, de trabajo, amistad y pareja.
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Independiente del trabajo que se realice, se tiene que poseer una actitud
positiva, competitiva, sana y de autosuperacion personal, esto har4d que los

trabajadores asciendan y logren estar mas contentos y satisfechos con el empleo.

Las actitudes reflejan la forma en como se siente cada individuo en relacion
con los objetos, personas o hechos. Estas pueden ser favorables o desfavorables y
son modificables en la medida que cada individuo quiera y acepte el cambio en su
vida personal. Es importante tomar en cuenta que las actitudes que tenga un
trabajador hacia la capacitacion se pueden observar en el momento que éste asiste y
participa en ella, sin olvidar que las actitudes son negativas y positivas, lo cual es
mas facil de percibir cuando el trabajador esta presente en la capacitacion, ahi es
donde el capacitador sabe si el participante cuenta con una actitud negativa, lo cual
se podra reflejar si no se involucra ni participa en ella, dando a conocer que no tiene
ningun interés y mucho menos un compromiso Stephen Worchel, Joel Cooper;

(2004).

Todas las personas tienen determinadas actitudes ante los objetos que
conocen, y se forman actitudes nuevas ante objetos que para algunas personas son
también nuevos; particularmente, se pueden experimentar sentimientos positivos o

negativos hacia la capacitacion, en este caso.

De modo que una actitud positiva hacia la capacitacion es cuando el
trabajador se encuentra interesado por ésta desde el comienzo, mostrando interés y

deseo de conocimiento y superacion. La actitud positiva es un instrumento
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indispensable. El individuo puede ser positivo tanto como desee si se concentra en lo
positivo, busca la manera de aprender, se enfoca en la solucién y piensa en el futuro,
esto le serd de gran ayuda para la realizacion personal y por ende, para un mayor

rendimiento para la empresa.

Las actitudes evaluan la conducta, en este sentido son de gran importancia, ya
que por medio de la actitud se sabe cdmo va a reaccionar o actuar el sujeto ante una
0 varias situaciones, sin olvidar que cuando las personas actian de manera concreta

y constante, su actitud puede permanecer por mucho mas tiempo.

Los seres humanos se encuentran en constante interaccién unos con otros, se
establecen comportamientos de manera que cada individuo emite una conducta y
asume una actitud propia y unica ante la vida, debido a su entorno propio, no solo el
externo, ya que esa diferencia entre los seres humanos radica en su mundo interno,
gracias al cual se conforman las actitudes, que son particulares en cada ser humano

aun ante situaciones similares (Soler Prat, Susana. (2003).

Las actitudes son evaluaciones que la persona realiza del entorno, las cuales
se basan en creencias y son emitidas por las personas a través de sus propias
opiniones y sus conductas. En el siguiente apartado se define lo que es la conducta

para alcanzar un mayor entendimiento ante lo ya explicado.
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1.4 La conducta.

La conducta esta vinculada con los actos de una persona, la cual revela, mas
gue sus propias palabras o mensajes que este quiera transmitir.

La conducta es la actividad fisica de un ser vivo que se puede observar con
detenimiento por otro sujeto, considerando que ésta se puede modificar con el paso
del tiempo y con las vivencias que se vayan experimentando; en este proceso, se va

tomando informacion del medio en donde se desenvuelve el sujeto.

En este orden de ideas, se puede afirmar que “la conducta no se encuentra
s6lo determinada por lo que a las personas les gustaria hacer, sino también por lo
que piensan que deben hacer, o sea, por las normas sociales, por lo que
generalmente han hecho, por sus habitos y por las consecuencias esperadas de su

conducta.” (Rodrigues y cols.; 2004: 90).

“En un sentido mas amplio por conducta, se entienden las diversas formas de
comportamiento de los seres vivos en determinadas situaciones. Esta actividad es
susceptible de investigacion cientifica, empleando métodos rigurosamente

controlados para su estudio. ” (De La Mora Ledesma Jose G.; 2003:19)

La conducta es el modo por el cual los organismos se adaptan a su entorno,
siendo esta la accion y la medida del comportamiento observable de los humanos,
algunos ejemplos de ello son: correr, hablar o llorar. Dentro de la conducta existen

dos tipos: la respondiente, esto es, cuando se refleja y el medio ambiente influye en
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el organismo, y la operante, que es aprendida y modifica el ambiente, se ejecuta

constantemente y se puede lograr extinguirla.

1.5 Disonancia cognitiva.

Se menciond anteriormente que la conducta es capaz de afectar a las
actitudes, y como esta influye para adquirir nuevas actitudes o bien cambiarlas como
menciona Festinger (citado por Alvaro; 1995), que cuando se tienen dos opiniones o
actitudes que se contrarian, se habla de un estado de disonancia cognitiva o
desacuerdo, lo cual provoca que las personas se sientan incomodas, y por ello

quieran buscar tacticas para reducir la actitud ambivalente que se esta presentando.

“Segun la teoria de la disonancia cognitiva actuamos para minimizar el
desasosiego (disonancia) que sentimos cuando dos de nuestros pensamientos
(cogniciones) no son compatibles. Por ejemplo cuando somos consientes de que
nuestras actitudes y nuestras acciones estan en conflicto, podemos reducir la

disonancia resultante al modificarlas”. (Myers, David G. 2000:701)

Algunas circunstancias pueden provocar la disonancia cognitiva y esto ocurre
cuando se hace algo contrario a las propias creencias, las cuales son mas firmes
sobre lo que es correcto: cuando se tiene una opinidon que considera desafiar las
reglas de la légica, si ocurre algo que contradice la experiencia pasada o cuando se

hace algo que no va con la propia idea sobre quién se es y para qué se esta. Una
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serie de factores determinan la certeza de la comunicacion persuasiva para cambiar
actitudes. Se contempla la fuente del mensaje, el modo de expresarlo y las

caracteristicas de la audiencia

Para lograr la reduccion de la disonancia se puede hacer a través de la
motivacion y de la persuasion como se menciona anteriormente ya que de éstas
depende del grado o intensidad con la que se manifiesta, Cuanto mayor sea la
experiencia de inquietud psicolégica, mayor sera el interés por restablecer un

equilibrio.

1.6 Cambio de actitudes.

Como lo mencionan Hogg y Vaughan (2010), las actitudes pueden ser
cambiadas cuando un sujeto es inducido a llevar a cabo una conducta que se
oponga a una actitud ya existente, por lo que si desea cambiar la manera de
responder hacia una situacion, debera innovar lo que ha aprendido a lo largo de su
vida, cambiando los sentimientos de rechazo o aceptacion para asi obtener el

cambio de actitud hacia el objeto, persona o situacion deseada.

Las actitudes tienen influencia en los sujetos, en la manera de percibir la
informacion de su alrededor; por ello no siempre son comprendidas tal como son; en
realidad, juzgan y valoran la informacion y la filtran en funcion de la etiqueta que se

les haya asignado.
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Ciertamente, en ocasiones las actitudes no son positivas y debido a ellas, la
conducta se ve afectada, es necesario en dichas situaciones, lograr un cambio de
actitud. Si las actitudes son la propia creacion, la Unica persona que las puede
cambiar es ella misma, por lo tanto, el problema no es conseguir que el otro cambie
de actitud, sino conseguir que cambie en la direccion deseada para que consiga

tener una mejor calidad de vida.

Lo que en mayor grado puede cambiar una actitud es la informacién que se

tiene acerca del objeto.

El cambio de actitud es de gran importancia, cabe sefialar que debido a que
las actitudes se basan en creencias Y juicios, los cuales forman una parte afectiva
muy importante en el ser humano, es dificil modificarlas, hay que reestructurarlas y
en ocasiones no se generan los resultados esperados por los investigadores, pero
propician el conocimiento de las actitudes que se estan manifestando y se logra un
cambio, quizas, como se menciona anteriormente, no el esperado, pero abre paso a

ello.

Como menciona Festinger (referido por Alvaro; 1995) continuamente se viven
situaciones en las que se deben realizar acciones con las cuales no se esta de
acuerdo, lo que significa es que no coincide con la actitud propia de la persona, no
obstante, en algunas ocasiones la persona no logra adaptarse a la situacion y la
Unica solucion es el cambio de actitud.

De acuerdo con Hogg y Vaughan (2010) los cambios de actitud se dan en las
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personas a través de la comunicacién, de modo que los individuos que logren llevar
a cabo ésta, se encontraran expuestas hacia la persuasion, de la cual se puede
hablar cuando un sujeto llega a convencer a otro sobre algo. Existen distintas
variables para que aumente la eficacia de la persuasion: el emisor o fuente, mensaje

o sefial y receptor o publico.

Se entiende que la persuasion es cualquier cambio que ocurra en las actitudes
de las personas como consecuencia de su exposicion al entorno en el que se
desenvuelve el sujeto, de manera que se puede resaltar que la persuasion radica en
el uso de la comunicacion para formar o modificar las actitudes. Como anteriormente
se menciona, depende de la manera en que el emisor elabore el mensaje y el grado
en que pueda influir éste en el receptor para que el mensaje logre ser

suficientemente persuasivo.

Existen dos formas de facilitar la comunicacion de los mensajes Ledn Rubio y

cols, 2004):

e Ruta central: se basa en utilizar los elementos del objeto de comunicacién
para llegar al convencimiento, se fundamenta en la razén y evaluacion; el
convencimiento que se da por medio de esta ruta logra permanecer mas
en las personas. Este camino se utiliza cuando los sujetos tienen mas
conocimiento o cultura, ya que la persona que transmite el mensaje tiene
mayor credibilidad.

e Ruta periférica: se toman elementos externos para llegar al
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convencimiento, se da de manera automatica y tiene que ver con la
emocion, ésta se usa cuando las personas tienen menos conocimiento y
es mas facil persuadirlas de manera que sus emociones sean removidas
por el mensaje que estan recibiendo, sin importar si lo dice una persona

con conocimiento o sin él.

El emisor debe ser experto y atractivo para lograr una mayor persuasion, sin
olvidar que es mas convincente cuando es de persona a persona y que si se utilizan
los dos canales, que son el auditivo y el visual, es mas fuerte el mensaje, por lo que
se logra una mayor persuasion, ya sea que provenga de una actitud existente, o se
pretenda incrementar su intensidad. Cuando se desea crear una actitud hacia una
situacion, el emisor se debe centrar en un antecedente que tenga valor para su

audiencia, asi se tendra la respuesta esperada respecto al cambio de actitud.

1.7 Estructura de las actitudes.

En subtemas anteriores se ha definido qué son las actitudes, se hablo sobre el
cambio de estos atributos y lo que puede dificultar este proceso, de modo que
intervienen algunas variables que se conforman a temprana edad y forman parte de
las vivencias posteriores. Las actitudes estan entrelazadas con otras que forman
parte de la personalidad, sin olvidar que no sélo dependen de la persona misma, sino
que también se ven influenciadas por el entorno en el que el sujeto se desenvuelve

dia con dia.
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Una vez formada, es muy dificil que se modifique una actitud, ello depende en
gran medida del hecho de que muchas creencias, convicciones y juicios se remiten a
la familia de origen. En efecto, las actitudes pueden haberse formado desde los
primeros afos de vida y haberse reforzado después; otras, en cambio, se aprenden

de la sociedad.

Segun Campos (2006), Las actitudes tienden a permanecer bastantes
estables con el tiempo, son dirigidas siempre hacia un objeto o idea particular; raras
veces son asunto individual, generalmente son tomadas de grupos con los que se
tiene simpatia. Sin embargo, no se debe olvidar que por mas arraigadas que sean,

no es imposible hacer un cambio en ellas.

1.8. Fuerza de las actitudes.

Segun las teorias de Petty y Krosnick, (citado por Morales y cols., 2007)
establecidas en el aflo de 1995, el concepto de fuerza de las actitudes es la
capacidad de una actitud para ser estable y resistente en el tiempo, y podra tener la
facilidad de predecir la conducta de las personas. Las actitudes fuertes tienen mayor

posibilidad de ocasionar estos resultados, que las que presentan una condicion débil.

Es decir, la fuerza es la capacidad de una actitud para ser estable y resistente
conforme pasa el tiempo. En cuanto mas se piense una actitud, sera mas sencillo de
que influya en la conducta, se dice que una actitud es accesible cuando es mas facil

de recordar.
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Se han identificado distintos indicadores objetivos y subjetivos de la fuerza de

una actitud, de acuerdo con Morales Vallejo Pedro (2006);

1) Los indicadores objetivos mas estudiados son la extremosidad o
polarizacion, accesibilidad, ambivalencia, estabilidad, resistencia, potencial predictivo
sobre la conducta y el grado de conocimiento asociado con el objeto de actitud, los
cuales se explican a continuacion:

e Polaridad: es la valoracion positiva, neutra 0 negativa que la persona

atribuye al objeto actitudinal.

e Accesibilidad: se refiere a la activacion espontanea que tienen las
personas, es la rapidez con que una actitud viene a la mente, cuando se
piensa demasiado en el objeto de actitud, se tiene mayor facilidad para
recordarlo.

¢ Ambivalencia: es el tener actitudes negativas y positivas hacia un mismo
objeto, lo cual puede causar que la actitud pierda su fuerza.

o Estabilidad: la persona mantiene de forma simultdnea dos evaluaciones de
su actitud hacia el mismo objeto, la cual se debe mantener intacta en el
tiempo

¢ Resistencia: capacidad de oponerse a la persuasion. Hace referencia a la
capacidad de las actitudes para resistirse a informacion de signo contrario.

e Prediccion de la conducta: una actitud es fuerte, de manera que es capaz
de influir en la conducta de una persona, en consecuencia. ésta es la que

se va a realizar
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2) Los indicadores subjetivos tienen que ver, en la mayoria de los casos, con
la estimacion subjetiva o la percepcion que las personas tienen de los indicadores

objetivos, los cuales son:

e Confianza: sensacion de validez subjetiva que la persona tiene con sus
actitudes.

¢ Importancia: implica emitir un juicio sobre la actitud que se tiene respecto
a un determinado objeto.

¢ Conocimiento: es la suma de informacion que cree tener una persona con

relacion a su propia actitud

Entre mas intensas las actitudes, predeciran mejor el comportamiento que las
débiles; la experiencia directa genera actitudes mas accesibles. Pese a todo, hay
actitudes que pueden modificarse, lo cual se debe a diversos motivos. Un ejemplo de
ello es cuando una persona puede cambiar de grupo social y asimilar las actitudes de

éste.

Las actitudes facilitan la conducta social, el individuo se forma una idea sobre
lo que es positivo y lo que es dafiino, de esa manera se toma una postura y se
realiza una evaluacion de la situacion, con base en ello se toma una postura correcta

o0 incorrecta. Esto ayudara a tener un mejor desenvolvimiento.
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1.9 Funcioén de las actitudes.

La funcion de las actitudes es “facilitar la identificacion de objetos y
constituyen uno de los factores que guian la percepcidén e interpretacién de los

objetos” (Worchel y Cooper; 2002: 138).

La mente necesita estar preparada para recibir la informacion que recopilara
del medio ambiente, ya que de esta forma la persona se adapta al entorno de una
manera mas correcta. Las actitudes ayudan a satisfacer esta necesidad basica del
conocimiento y control, estructurando asi la informacion en términos positivos y
negativos. La teoria funcional de las actitudes explica la forma en cémo facilitan la

conducta social.

Ante una situacion determinada, se estructura una idea sobre lo que es
positivo y lo que es negativo, de esa manera se toma una postura y se realiza una
evaluacion de la situacion. Esto ayudara a tener un mejor desenvolvimiento. Como lo
menciona Katz (Citado por Morales, 2007), hay cuatro funciones que pueden

desempeniar las actitudes de la personalidad con base en su motivacion.

Entre las funciones de las actitudes se encuentran:

e Funcion instrumental o utilitaria: tiene su base en las teorias del
aprendizaje, segun las cuales, las actitudes ayudan a la persona a

alcanzar los objetivos deseados, de manera que que les proporcionan
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recompensas; asimismo, ayudan a evitar los no deseados, cuya
consecuencia sea el castigo, esto quiere decir que entre menos castigos

tengan las personas, sera mas factible alcanzar el objetivo deseado.

El individuo trata asi de tener una mejor adaptacion, esto quiere decir que al

maximizar recompensas, se obtienen mejores resultados y se minimizan los castigos,

por lo tanto disminuye el riesgo de manifestar una conducta inadecuada.

Funcidn cognoscitiva: es para relacionarse mejor con las personas que
estan alrededor y de esa forma deduciran que hacen los demas, teniendo
asi las experiencias y creencias necesarias; la persona concibe si la
postura que va a tomar es favorable o negativa, por medio de una

evaluacioén de las circunstancias.

Funcion expresiva de valores: permite que la persona se dé a conocer por
medio de sus valores personales y cultura, de esa manera dard a conocer
su opinién, de modo que al expresarse obtiene satisfaccion dando a
conocer sus actitudes, que reflejan sus creencias y la imagen que tiene de

si misma.

Funcion defensiva del yo: el yo debe tener consistencia, integridad, es la

manera en que la persona se protege a si misma.
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No se debe olvidar que las actitudes tienen gran relevancia, de modo que al
momento de que las personas adquieren nuevos conocimientos, asimilan y
relacionan la informacion que reciben del entorno en donde se desenvuelven, de
modo que logran reflejar las preferencias que tienen hacia un objeto, situacion o
persona. De ese modo, los individuos se caracterizan por sus actitudes

preferenciales.

Soler (2003) sefala la importancia que tienen las actitudes hacia el objeto o
suceso, respecto a la forma en que el ser humano se comporta y conduce su
postura ante la tendencia “de”, es decir que las actitudes reflejan su finalidad

mediante las influencias que a continuacion se sefialan:

e Enlaforma de pensar.

e En el procesamiento de la informacion.

e Enlaforma de observar.

e Enlo que se introduce y se recupera en la memoria.

En suma, través de las actitudes se puede predecir el comportamiento.

La importancia de tener una actitud positiva hacia la vida se refleja en el
comportamiento y en la forma de como se percibe lo que esta alrededor. Se origina
asi, desde el interior de las personas, el convencimiento pleno de que se puede

cambiar el rumbo de una situacion indeseable.
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Una persona con la actitud correcta es capaz de influenciar en el &nimo de los
integrantes de su equipo o de su entorno, evitando asi sentimientos de fracaso o

actitudes negativas ante algunas situaciones.

Las actitudes no son conductas, sino predisposiciones adquiridas para actuar
selectivamente, conducirse de determinada manera en la interaccion social; tienen
que ver con una forma de actuar; operan como parte de un sistema de
representacion de la realidad y, una vez incorporadas, regulan la conducta. Por todo

ello, es posible que sean medidas por medio de escalas.

Como se mencionara en este apartado, se pretende conocer un poco sobre la
medicion de sus manifestaciones, las cuales son acciones valorativas ante una
situacion, esto permite saber si las actitudes se pueden medir y cuales técnicas se
pueden utilizar para realizar tal cuantificacion y de esta manera, conocer algunas de

las caracteristicas con las que deben contar dichos instrumentos.

La forma mas simple de medir las actitudes es elaborar o utilizar un
instrumento en donde se contemplen las opiniones de las personas que estan
laborando dentro de la empresa; puesto que una actitud no es puntualmente una
opinién, las apreciaciones de un grupo o de un individuo facilitan las indicaciones
sobre sus actitudes. Este tipo de instrumentos se lleva cabo para descubrir si la

capacitaciéon en general de la organizacion es importante para los trabajadores.
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Ya que el medir las actitudes se ha convertido en un problema complejo,
puesto que esta limitado y sélo es aplicado bajo suposiciones dado que las actitudes
son juicios invisibles, lo mas comun son los cuestionarios, entrevistas, observacion
de la conducta o pruebas estandarizadas,. Particularmente, las escalas de actitud
permiten que dicha caracteristica se exprese por medio de preguntas abiertas o
cerradas; sin embargo, si el tema sobre que se le pregunta al sujeto interfiere en la
vida de éste, se puede sentir intimidado e intentara ocultar su verdadera actitud, por
lo que habra reactivos en los cuales el investigador logre identificar la postura

verdadera, ya que existe una infinidad de actitudes que se presentan en una escala.

Como ya se ha mencionado, es dificil medir una actitud, sin embargo se puede
lograr su cuantificacion aunque no sea susceptible a la observacion directa ya que se
puede evidenciar por medio de indicadores que el sujeto presente, como las

creencias, emociones o reacciones ante uno o varios objetos de actitud.

La medicion de las actitudes puede variar de acuerdo con el estado que se
encuentre la persona en el momento que responda el instrumento, ya que las
emociones o sentimientos pueden influir en la respuesta del sujeto. En este orden de
ideas, las pruebas deben tener confiabilidad y validez. Como lo menciona Muchinsky
(2002: 96), “la confiabilidad se refiere a la consistencia y estabilidad de las
mediciones; la validez se refiere a la precision”. La confiabilidad es cuando
concuerdan los resultados del cuestionario en diferentes aplicaciones con los mismos

sujetos, al ocurrir esto se puede decir que existe un alto grado de esta caracteristica.
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Al elaborar un cuestionario de actitudes se deben evitar frases que se refieran
al pasado en lugar del presente, se requiere utilizar un lenguaje claro y simple, a la
vez, elaborar reactivos cortos, como también evitar que éstos se interpreten en mas

de un sentido (Muchinsky; 2002).

La validez establece una relacion del instrumento con las variables que
pretende medir, para que este atributo sea eficaz, se debe verificar de que se esta
midiendo lo que se desea medir: el instrumento debe demostrar que sirve para algo y
de modo especifico; por su parte, la confiabilidad muestra que tan consistentes,
exactos y estables son los resultados alcanzados para aplicar dicho instrumento de
diferentes formas: un recurso puede consistir en aplicar este instrumento a los
mismos sujetos en diferentes ocasiones y después medir el grado de correlacion que
existe entre los resultados de las dos aplicaciones, al poseer mayor correlacion,

tendra mayor grado de confiabilidad.

1.10 Actitud y capacitacion.

Las actitudes para la capacitacion de las personas no soélo tienen la meta de
dar conocimiento y competencia en la empresa, sino también buscan lograr una
actitud positiva, la cual es indispensable para un mejor desempefio laboral y el logro
del éxito reflejado en personas competentes, que van adquiriendo conocimientos
indispensables. Las actitudes se encuentran en lo mas interno de la personalidad de
cada sujeto y son esenciales en el desarrollo de éste, pueden influir de manera

negativa o positiva en quien se encuentra tomando la capacitacion.
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Se debe tomar en cuenta que la capacitacion en el trabajo siempre sera un
punto clave, ya que de ello depende que el empleado se supere y a la vez, se sienta
conforme y demuestre qué tan productivo puede llegar a ser. Sin embargo, las
actitudes pueden llegar a afectar o beneficiar la conducta del empleado que la esté
llevando a cabo como tal, ya que las actitudes y la conducta influyen en el resultado

de la capacitacion.

Las actitudes son esenciales en la vida laboral, de modo que un ambiente
agradable y un lugar donde se tenga capacitacion continua, puede llegar a motivar a
que las personas tengan actitudes positivas, lo cual lograria aumentar su

aprovechamiento tanto personal como grupal.

Se puede decir que se debe de tener la adquisicion de conocimiento, el
fortalecimiento de voluntad, la disciplina y la adquisicion de todas las habilidades y
destrezas requeridas por los colaboradores, para alcanzar la eficacia y excelencia en

la realizacion de sus tareas, funciones y responsabilidades.

Es importante que en la capacitacion haya interés y por supuesto, una actitud
positiva, ya que ésta ayudara a que exista una mayor cooperacion y se lograra
conocer la opinion de los deméas. Ya que de lo contrario no lograra obtener el éxito
sino se tiene un compromiso y un esfuerzo por parte de sus trabajadores, en donde
es de gran importancia ya que los retos de competitividad cada dia son mas fuertes,
las empresas se ven obligadas a aprovechar la iniciativa y creatividad de sus

colaboradores. Y de ese modo mantener el grado de compromiso y esfuerzo, las
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organizaciones se encuentran orilladas a propiciar el aprovechamiento laboral y asi
crear una actitud positiva estableciendo elementos que le permitan disponer de una
fuerza de trabajo, eficiente y lograr los objetivos y metas de la organizacion, y al

mismo tiempo logre satisfacer las aspiraciones de sus trabajadores
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CAPITULO 2

LA CAPACITACION

En la actualidad, la capacitacion es un proceso de evolucion que se relaciona
con el progreso, el crecimiento y el desarrollo, tanto de las personas de manera

individual, como de los grupos que forman parte de la sociedad.

En este capitulo se presenta un reporte de las distintas aportaciones tedéricas
sobre la capacitacién, para ello se muestra el concepto, los objetivos y beneficios de

esta préctica, entre otros asuntos.

2.1 Concepto de capacitacion.

Al vivir en un contexto sumamente cambiante, el comportamiento de la
persona se modifica, ya que ésta se enfrenta a situaciones de ajuste, adaptacion,
transformaciéon y desarrollo, por lo que siempre se debe estar actualizado en una

empresa.

En este sentido, la capacitacion estd conformada por las “actividades

disefladas para impartir a los empleados los conocimientos y las habilidades

necesarias para sus empleos actuales” (Mondy y Noe; 2005: 2002).
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En otra definicién, la capacitacion es el “proceso para ensefiar a los
empleados nuevos las habilidades basicas que necesitan saber para desempenfar su
trabajo” (Dessler; 2001: 249). Con esto se indica que la capacitacion se implementa
en funcion de las necesidades que la empresa presente; para obtener un apropiado
resultado, se requiere llevar a cabo una instruccién apropiadamente estructurada,
que esté conformada con metas y objetivos, de modo que sea posible mejorar la
actitud, el conocimiento y las conductas del personal involucrado, mediante la
basqueda de la perfeccion, lo que ayudara a que los empleados se adapten de una
manera rapida a los cambios que puedan surgir en la empresa y se evite la
obsolescencia de conocimientos del personal. Asi, la capacitacion ayuda a mejorar
conocimientos, habilidades, actitudes y conductas de las personas en sus puestos de

trabajo.

La capacitacion es un proceso de perfeccionamiento sucesivo de las
capacidades empleadas a una serie de nuevos métodos, para que en su realizacion
se mejoren las habilidades, los tiempos de elaboracion, y la adecuada capacidad de

seguir mejorando.

En el mismo sentido, la capacitacion debe ser continua, de manera que la
instruccion es un proceso de mejora en los objetivos localizados en cada proceso y
asi se logra adquirir el éxito, lo cual conlleva al empleo de técnicas mas sofisticadas

con el fin de ir adquiriendo mayores conocimientos.

Para obtener un mejor resultado de la capacitacion, es necesario que sea
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grupal, para que el equipo progrese de manera equilibrada y en la misma direccion;
para lograr un avance sustancial y que la capacitacion rinda frutos, es importante
llevar a la practica los conocimientos adquiridos, ya sea de manera personal o

colectiva.

La capacitacion es uno de los retos mas importantes en el proceso de cambio,
ya que por medio de las personas capacitadas se realizan innovaciones que ayudan
a la mejora de la empresa y del personal, logrando asi integrar las actividades de
trabajo, sin olvidar que aun los empleados con mayor antigiedad tienen algo nuevo
que aprender. En este sentido, la capacitacion es una forma de innovacion, lo que
conlleva a estar actualizados para conocer las politicas, los procedimientos, normas

y lograr un apropiado desempefio dentro de la empresa.

Por otra parte, el adiestramiento es una de las formas mas eficientes de
enfrentar el cambio, de ajustarse a la modernidad y de cambiar actitudes, de modo
que es de gran importancia introducir dicho proceso como una herramienta

fundamental para la realizacion de las actividades.

Segun Dessler (1998), la capacitacion consiste en dar a los empleados,
diferentes habilidades para desenvolverse en su trabajo. Se reafirma asi, que la
capacitacion modifica los conocimientos, el aprendizaje y la manera de llevar a cabo
el trabajo, en suma, es una herramienta con la cual se logra un cambio tanto en el

trabajador como en la empresa.
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Asimismo, el entrenamiento laboral se constituye como un proceso de
ensefianza aprendizaje que proporciona conocimientos, sobre todo en aspectos
intelectuales y emocionales; es una herramienta fundamental para las empresas de
modo que ofrece la posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo, permitiendo la
adaptacion a las nuevas circunstancias que se presentan tanto dentro como fuera de

la organizacion.

Por otra parte William, McGhee y Paul Thayle (citados por Chavira; 1997),
definen la capacitacion desde la perspectiva funcionalista, dado que integran al
trabajador con su empresa desarrollando destrezas, las cuales le sirven para tener
una vision amplia del empleo en el que se desenvuelven. Asi, la capacitacion es la
manera de enfrentar mas facilmente los cambios y de modificar actitudes, de ese
modo el personal estara mas apto para el mejoramiento en la productividad de la
empresa y para alcanzar la calidad en la produccion y las relaciones sociales, lo cual

logrard un ambiente grato para laborar y sera menos tediosa la jornada laboral.

Como se menciond anteriormente, una capacitacion eficaz lograra hacer que
los trabajadores mejoren su nivel de desempefio, alimentando su confianza y
aumentando su nivel de satisfaccion en el puesto, lo cual contribuye a producir

resultados eficientes que benefician a la empresa y al trabajador.

Sefialan Mondy y Noe (2005) que la capacitacion debe ser planeada y
organizada, de ese modo se obtendrd mayor desempefio y calidad en el area

capacitada, la mejora en el conocimiento y las habilidades del trabajador, lo cual
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fomentaria a su vez su desarrollo personal, sin olvidar que para una capacitacion
adecuada, se deberd tomar como base principalmente las necesidades que la

empresa manifieste.

Por lo anterior, se puede afirmar que la capacitacién puede abarcar a todo el
personal de la empresa, y se concreta en la accion que debera ir dirigida a cada uno
de los colectivos o grupos profesionales; al hablar de capacitacion se debe tomar en
cuenta la participacion de la alta direccién de la empresa, no sélo por medio de la
asistencia a la capacitacion, sino también a través del apoyo y la informacién al

personal sobre la importancia y necesidad del proceso de mejora.

Se entiende que la capacitacion debe ser innovadora, y a la vez cubrir las
necesidades de la empresa, ya sean a corto, mediano y largo plazo. Se debera
aplicar en todos los niveles gerenciales para que la empresa funcione correctamente
y tenga un crecimiento notorio. Como paso previo, se debe determinar qué le hace
falta a la empresa, qué aspectos debe mejorar y coOmo se aplicara el adiestramiento

dentro de la misma.

La capacitacion es una forma de adaptar los empleados al trabajo que estén
desempefiando para que se sientan realizados, comodos y diestros en sus
funciones. La razon principal de capacitar a los empleados es darles los
conocimientos, aptitudes y habilidades que requieren para lograr un desempefio

satisfactorio.
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Cabe sefalar que la capacitacion le dara al participante, tanto la habilidad
como los conocimientos necesarios que requiere, para el logro de un adecuado y

eficaz desempefio de sus funciones.

“La capacitacion incluye el adiestramiento, pero su objetivo principal es el de
proporcionar conocimientos, sobre todo en los aspectos técnicos del trabajo. En esta
virtud la capacitacion se imparte a empleados, ejecutivos y funcionarios en general,

cuyo trabajo tiene un aspecto intelectual bastante importante” (Guzman; 1966: 69).

Actualmente la capacitacion se ha dado a conocer y usado, principalmente, en
las empresas exitosas del momento, lo que quiere decir que cada vez se emplea
mas dicho recurso, lo esencial es que las personas no lo vean como un gasto sino
como una inversion, de la cual en un futuro se obtendran resultados, de modo que
los empleados se motiven al saber que se les presta atencion y que podran

desarrollar mejor su trabajo.

De esta forma, la capacitacion sera la respuesta a las necesidades de la
empresa para lograr contar con un personal calificado y productivo y obtener una
mayor rentabilidad y actitudes positivas, con esto se creara una mejor imagen para la
empresa. Quedando el trabajador capacitado podra tomar decisiones de forma mas

sencilla, lo que conlleva a la resolucién de problemas de una manera pronta y eficaz.

No obstante, la capacitacion debe tener un seguimiento, ya que los resultados

que se obtendran dentro de un periodo determinado servirdn para saber si la
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preparacion que se realizé fue correcta y si en realidad se esta aplicando en las
areas debidas. Debe considerarse que “la evaluacion en la capacitacion y desarrollo

de personal permite corregir a tiempo caminos errados.” (Reza; 2007: 52).

Con esto se quiere decir que es relevante hacer una evaluacién antes de
impartir la capacitacion (pre capacitacion), durante la capacitacion, y post
capacitacion (al finalizar la preparacion), lo cual se hara con la finalidad de obtener
un favorable resultado, de manera que sea posible darse cuenta si los capacitados
estan captando la informacion en el momento en el que la instruccion se esta
realizando, el encargado se podra percatar si la esta llevando de manera correcta, de
modo que se podra percatar si los participantes no entienden o no asimilan la
informacion, en dicho caso, el responsable debera hacer una pausa y adaptar el
proceso de manera que todos los participantes lo comprendan y lo puedan asimilar

adecuadamente.

La capacitacion entonces debe ser llamativa, para que los cursillistas se
mantengan atentos, lo que se logra con imagenes, sonidos y actividades recreativas,
ya que las personas captan y aprenden de maneras distintas, esto servira para
mantener el interés y lograr la motivacion de cada uno de ellos, de manera

personalizada.

También se deben utilizar dinamicas en donde todo el grupo interactue,
incluyendo al capacitador, para que eso conlleve a un acercamiento entre éste y los

participantes, existiendo asi un clima de confianza; de este modo, se entiende que es
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de gran importancia lograr dicho objetivo para que la capacitacion sera mas rica en

contenido y mas sencilla de llevar a la préactica.

Asi se conseguira despertar el interés y la necesidad de conocimiento durante
la capacitacibn, de manera que al finalizar dicho proceso los participantes
reconoceran haber adquirido una mayor experiencia, gracias a que el coordinador
haya empleado una gran cantidad de estimulos, con lo cual logre despertar y

mantener el interés de todos los integrantes.

2.2 Objetivo de la capacitacion.

El instructor se debera establecer ciertos objetivos para dar su capacitacion,
para incrementar la productividad y desempefio de los trabajadores tanto en los
nuevos como en los que ya tienen antigiiedad, el encargado del adiestramiento tiene
que plantearse que la capacitacion debe ser de calidad, ya que de ese modo lograra
que le presten mayor atencion y se notaran los frutos del proceso al momento de

que los trabajadores estén laborando.

Es de gran importancia que el capacitador evalle las necesidades que la
empresa tiene y las deficiencias de cada trabajador, para poder lograr una
capacitacion que se adecue a las necesidades de la empresa, para asi lograr el
objetivo principal por el cual se requirié la capacitacion. Tal como lo menciona Siliceo
(2004), se deben evaluar las insuficiencias, ya que la capacitacion es una soluciéon a

las necesidades especificas.
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Reza (2000) menciona también que los objetivos de la capacitacion son:

Dar a la empresa de recursos humanos la capacidad de contar con las
habilidades para desempefiarse dentro del puesto, el conocimiento y la
actitud que debera de ir adquiriendo el trabajador.

e  Adquirir mayor responsabilidad hacia la empresa, teniendo competividad
y los conocimientos que los trabajadores deben desarrollar para lograr
progresar de manera personal y laboral.

e Tener como mayor objetivo la perfeccion tanto en los trabajadores como
en los jefes, para poder desempefiarse en el puesto presente y en un
futuro.

e Hacer lo posible para alcanzar la misién y vision de la empresa.

e Ensefiar al trabajador como emplear la nueva tecnologia en su actividad.

e Preparar al trabajo para cubrir una vacante de nueva creacion.

e Prevenir riesgos de trabajo.

De igual manera, se requiere también modificar la actitud de las personas,

para lograr un clima satisfactorio entre los trabajadores y aumentar su motivacion.

2.3 Derechos y obligaciones del trabajador.

La capacitacion es un derecho para el trabajador, ya que ésta le ayudara a

mejorar su desempefio personal y laboral, y se encontrard mayormente motivado al
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realizar su trabajo. Tal como lo menciona Ley Federal del Trabajo en el capitulo Il
Bis: De la capacitacion y adiestramiento de los trabajadores (Congreso de los

Estados Unidos Mexicanos; 1970):

“Articulo 153-A. EIl trabajador tiene derecho a que su jefe le proporcione
capacitacion en el trabajo, lo cual le permitird elevar su nivel de vida laboral y
aumentar su productividad.
Articulo 153-E. La capacitacion se debera impartir durante la jornada laboral del
trabajador, al menos que convengan el trabajador- jefe que se podra impartir de otra
manera, si la capacitacion es distintita al trabajo que desempena, ésta sera fuera de
su jornada laboral.
Articulo 153-F. La capacitacion debera tener como finalidad:

I. Renovar los conocimientos del trabajador en la actividad que desempefie,

asi como el uso de tecnologia en ésta.

Il. Se preparara al trabajador para un puesto de nueva creacion.

[ll. Evitar riesgos de trabajo.

IV. Aumentar la productividad.

V. Mejorar las aptitudes del empleado.
Articulo 153-H. A los trabajadores que se les imparta la capacitacion estan
obligados a:

I. Asistir puntualmente a las capacitaciones y que sean parte de ella.

[I. Atender las indicaciones del capacitador y cumplir con los programas.

[ll. Presentar los examenes de la capacitacion.

Articulo 153-J. Las autoridades laborales estaran al pendiente de que el jefe cumpla
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con las capacitaciones y que éstas se encuentren integradas.

Articulo 153-T. Los trabajadores que fueron aprobados en los exdmenes de
capacitacion tendran derecho a una constancia en donde avale que cumplieron con
la capacitacion.

Articulo 153-U. Cuando el trabajador se niegue a recibir una capacitacién, porque
éste considere tener el conocimiento necesario, debera presentar un examen de
suficiencia que sefiale la STPS. Aprobado el examen se hara entrega de la
constancia de habilidades laborales, con el cual el trabajador acreditara haber

aprobado el curso de capacitacion.”

2.4 Técnicas de la capacitacion.

Existe una gran variedad de técnicas para la capacitacion y las mas comunes
son: en el puesto, por conferencias y capacitacion vestibular. Para saber elegir, la
mejor técnica sera aquella que cumpla con todos los objetivos de manera eficiente, y

esté acorde con el lugar de capacitacion.

Las técnicas son los recursos mas importantes en la capacitacion, ya que con
ellas el capacitador explica o ilustra de una manera que al participante le parezca
mas interesante, esto se puede hacer con diferentes maneras, ya sean de forma

individual o grupal.

Las técnicas son disefiadas especialmente para cada grupo tomando en

cuenta el tamafio, la participacion que tengan, las caracteristicas de los participantes,
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la instancia en la que se encuentra el grupo y la experiencia del capacitador. Lo que
se quiere decir con todo lo mencionado anteriormente es lo siguiente: al tener un
grupo grande se debe utilizar una técnica en la cual puedan participar, si no todos, si
la gran mayoria, para que esto despierte la curiosidad del saber y del interesarse en
la capacitacion, a la vez que el participante aporte su idea se le debe reforzar
complementando lo que dice y asi el participante se sentird escuchado; para esto, el
capacitador debe tener habilidad para escuchar y saber quiénes han participado,

mientras que debe motivar a quienes se han mantenido en silencio.

Lo importante de la capacitacion y principalmente de las técnicas, es que no
se excluya a ningan participante y que las técnicas no se salgan de control
inicialmente con el tiempo. Un apropiado capacitador debe tener medido el tiempo
para cada actividad. Lo que se debe tomar en cuenta y que constituye otra parte
importante de la capacitacion, son los espacios en los que se aplicaran las técnicas,
esto para que los participantes se sientan comodos y cada quien pueda gozar de un

espacio amplio, sin olvidar que deben estar unidos.

Las técnicas mas utilizadas en la capacitacion son, segun Dessler (2004), las

siguientes:

a) Capacitacion en el puesto: se adiestra mientras se desarrolla el trabajo;
ésta se realiza en las empresas en donde exista maquinaria y que la
preparacion sea para dicho puesto, ya que se realiza en el momento y con

la maquinaria en uso, esto facilita el aprendizaje y sirve para que el
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b)

participante haga las preguntas en el momento de estar llevando a cabo la
actualizacion; el proceso es muy util porque todo se aclara y se le podra
dar un mejor uso a la maquinaria.

Capacitacion por conferencias: tiende a depender mas de la comunicacion
y menos de la limitacion y de la participacion activa, las conferencias
permiten economia de tiempo y de recursos; es muy util pero al mismo
tiempo se debe tener mucho cuidado, ya que la atencion se puede perder
facilmente, por lo que el capacitador debe mantener el contacto visual,
evitar hacer mucho movimiento de manos, cuidar el volumen de voz y la
postura con la que va a estar durante la capacitacion.

Capacitacion vestibular, en dicha capacitacion el aprendiz so6lo actiia como
ayudante del capacitador, mientras, el trabajador no debe hacer nada
hasta que el encargado lo ascienda, dandole asi oportunidad de laborar

por si solo.

“Una debilidad del método es que la duracion del aprendizaje es

predeterminada por los miembros del oficio.” (Muchinsky; 2002: 180).

La técnica de capacitacion vestibular no es muy recomendada, debido al

tiempo que se tarda y por el hecho de que para la empresa no es muy conveniente
estar invirtiendo demasiado tiempo en una sola persona, ya que ello representa una

pérdida econdmica.
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2.5 Evaluacion de la capacitacion.

Es la etapa final de la capacitacion, ya que en ésta se podran recolectar los
resultados obtenidos, y asi el jefe de la empresa y el capacitador se podran percatar
si la actualizacion fue efectiva y hasta qué punto, si se produjeron cambios 0 no en
los empleados y si el proceso presento relacion con los objetivos principales de la

empresa.

La aplicacion de la evaluacion de seguimiento sirve para corregir los errores
que se presentaron y eso ayudara a no volver a cometerlos en una capacitacion

futura.

“La evaluacion puede realizarse al inicio, en medio y al final, o incluso, mucho
después de algun proceso o actividad emprendida o a emprender” (Reza; 2007:14);
esto ayudara a que exista una retroalimentacion y a que los participantes se sientan
satisfechos tanto con el encargado como con la actualizacién impartida; al momento
en el que el responsable aclara las dudas y escucha los comentarios que le hacen, a
los participantes les interesara saber mas sobre la capacitacion, y quiza en un futuro

vuelvan a localizar al mismo agente que cubridé sus expectativas.

Cualquier persona que se dedique a la capacitacion debera lograr la confianza
de sus patrticipantes, esto lo obtendra teniendo calidad en su trabajo y al ser asertivo
con las respuestas que brinde a los participantes, debera plantearse un objetivo para

asi mejorar la efectividad de la capacitacion ya que la misma estara basada en las
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metas ya establecidas y las actividades planificadas durante las distintas fases de su

aplicacion.

Por otra parte, Dessler (2001: 281) menciona “que los resultados de la
capacitaciéon que medird corresponden a cuatro categorias basicas”, las cuales se

exponen enseguida:

1. La reaccion: se deben evaluar los progresos de las personas que toman la
capacitacion, para saber si fue lo que esperaban y si resulté de su agrado, qué
detalles les parecieron relevantes y qué cambiarian de la actualizacion, si
volverian a asistir a una que sea impartida por el mismo instructor.

2. Aprendizaje: se podra aplicar una prueba en donde los participantes muestren
lo que aprendieron durante la capacitacion y después sobre ella.

3. La conducta: se debera preguntar si el comportamiento de los participantes se
modificé durante la capacitacion.

4. Los resultados: los destinatarios del proceso daran su punto de vista sobre el

tema impartido.

2.6 Deteccion de necesidades de la capacitacion.

La deteccién de necesidades de capacitacion (DNC) es una forma de apoyo
para fortalecer los conocimientos habilidades de los participantes en la empresa. La
DNC ayuda a la capacitacion a ver qué es lo que falta o en qué esta fallando la

empresa y el trabajador, asi, el capacitador establecera la manera de adaptar o de
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elaborar la capacitacion de acuerdo con lo que la empresa tenga de deficiencia.

La tarea mencionada se efectia mediante un estudio comparativo entre la
manera apropiada en que una persona debe realizar su trabajo y la manera en que

realmente se trabaja.

“Nos estamos refiriendo a la fase del proceso, de cuya calidad y precision
dependeran en un alto porcentaje los resultados que se obtengan. Es decir, que una
acertada deteccion de necesidades no solo es un prerrequisito técnico indispensable
e ineludible para elaborar un programa efectivo de capacitacion, sino que constituye

Su unico y mas solido fundamento vy justificacion.” (Siliceo; 2004: 166).

Las personas encargadas de recursos humanos deberan estar al pendiente de
los tipos de capacitacion que el trabajador necesita, cuando son necesarios y quién
los precisa. La evaluacion de necesidades comienza con un andlisis de la
organizacion: los gerentes deben establecer un contexto para la capacitacion
decidiendo donde es necesaria y cOmo se relaciona con las metas estratégicas; el
analisis de tareas se utiliza para identificar los conocimientos, habilidades vy
capacidades que se requieren; el andlisis de personas se emplea para identificar

quiénes necesitan la capacitacion.

Con base en lo anterior, para realizar una preparacion eficiente se debe
elaborar una deteccion de necesidades, con el fin de cubrirlas por medio de la
capacitacion.
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La DNC proporciona informacion minima, pero necesaria para lograr tomar
una decision acertada, logrando asi ahorrar tiempo y dinero para la compaifia, al
permitir que la capacitacion se inicie sobre bases solidas realistas y propiciar el
descubrimiento de las fallas del personal, para evitar el problema de tener empleados
no aptos para el puesto de trabajo y generar una actitud favorable en el personal
hacia la actividad de capacitacion, porque ven en la deteccion de necesidades una

solucion a los problemas presentes y reales.

Como lo menciona Reza (1995), la DNC podra lograr algunos objetivos como

los siguientes:

a) Determinar las prioridades a cubrir, para que esto facilite las
capacitaciones futuras.

b) Establecer las capacitaciones, para que los trabajadores logren obtener la
constancia de habilidades laborales.

c) Mostrar los objetivos para que estos sean logrados en cada actualizacion.

d) Observar los distintos tipos de necesidades para lograr cubrirlas.

También sefiala que existe un objetivo genérico, que consiste en emplear
palabras clave para que el instructor se dé cuenta de que tan fructifera fue su

capacitacion. Enseguida se muestra con mayor detalle.

“Objetivo genérico para el curso supervision efectiva: al finalizar el curso, el

participante coordinara las actividades de sus subordinados, de tal manera que las
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normas de seguridad se cumplan, se lleve a cabo el mantenimiento del equipo, las
relaciones del trabajo sean apropiadas y el nivel de produccion llegue al maximo

posible, haciendo las siguientes preguntas para lograr una mayor efectividad.

¢, Cuando? al finalizar el curso
¢, Quién? el participante
¢, Qué? coordinara las actividades de sus subordinados

El verbo infinitivo es coordinar.

Para que:

e las normas de seguridad se cumplan.

e se lleve a cabo el mantenimiento del equipo.
e las relaciones del trabajo sean apropiadas.

e el nivel de produccién llegue al maximo posible” (Reza; 1995: 24).

Para saber si la preparacion logré sus objetivos, se sabra al responder los
datos anteriores; si el capacitando tiene una respuesta para cada uno de ellos,

significa que el proceso se realiz6 de manera fructuosa.

2.7 Beneficios que brinda la capacitacion.

La actualizacion en las organizaciones sirve para conducir a las empresas a

una rentabilidad mas elevada y a tener actitudes mas positivas, al mejorar el
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conocimiento del puesto en todos los niveles, elevar el empefio de los trabajadores y
ayudar a que éstos se sientan mas identificados con los objetivos de la empresa,
para tener como resultado el incremento de la productividad y de la calidad en el

trabajo.

Con la capacitacion, los trabajadores aumentan su confianza, lo que permite el
logro de metas tanto individuales como colectivas, de manera que se mejora la
comunicacion entre los individuos que laboran dentro de la misma empresa y se

logra tener un apropiado ambiente de trabajo.

Lo anterior permite que el trabajador incremente la perfeccion en sus labores,
de ese modo consigue aumentar su potencial dentro y fuera de la empresa y llega a

ser un trabajador valioso para la empresa al mejorar su desempefio laboral.

2.8 El instructor.

“Un facilitador es aquel profesional de la capacitacion que se desempefia
como catalizador o guia para descubrir nuevos conocimientos y habilidades en el

trabajo.” (Grados; 2009: 27)

Se constituye como la persona que imparte los conocimientos necesarios de
orden tedrico o practico al grupo de capacitandos que se le asignen, para esto, el
instructor prepara la capacitacion de manera correcta y con coherencia, tiene la

facilidad de adaptacion a diferentes grupos y logra mantener relaciones
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interpersonales armoniosas y estables.

El éxito de la capacitacién depende gran parte de las habilidades y estrategias
del instructor, ya que éste transmitira sus conocimientos de manera organizada, para
tal fin, debe contar con una favorable actitud hacia los participantes, ya que de eso
depende también que ellos muestren interés y se esfuercen durante la preparacion

recibida.

El capacitador es el agente que comparte la carga de trabajo, ofrece varios
estilos de ensefianza y permite contar con un sustituto cuando se produzca una
ausencia. La persona nombrada instructor debera ser alguien que inspire respeto y
sea capaz de demostrar que reune las cualidades requeridas para ser un guia

eficiente, ya que su papel es fundamental en el éxito del programa de capacitacion.

El capacitador es quien ayudara a realizar las actividades de ensefianza, en
las cuales, ademas de ser un transmisor de conocimientos, es un facilitador del
aprendizaje; es el responsable de que la capacitacion se realice de manera
adecuada y sin salirse del contexto de la tematica, asi como de que ésta se deba
realizar dentro de un plazo programado sin excederse ni dejar inconcluso el proceso.
“Su proposito fundamental es trasmitir sus conocimientos y experiencias a otras
personas que lo requieran para desempefiarse correctamente en su puesto de
trabajo, debe dominar las metodologias de ensefianza- aprendizaje, acordes con el
tipo de conocimiento a impartir y el tipo de capacitacion sujeto al proceso formativo”.

(Reza; 2000: 23).
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El instructor deber& contar con algunas habilidades como: tener facilidad para
comunicarse con claridad y sencillez, ya que éstas son las principales habilidades de
un instructor en el momento de estar exponiendo su tema, especialmente los topicos
gue sean de su especialidad; debera tener un dominio de escena, con esto se quiere
decir que debe estar presente en forma dinamica, que no permanezca estatico en
algun punto del lugar donde este impartiendo la capacitacion, ya que con esto
mantendra a los empleados interesados; también es importante que el instructor use
pausas entre los temas y subtemas para que los participantes reconozcan el inicio y
el fin de cada tema, si bien las pausas no deben ser muy prolongadas, ya que esto

podria causar incomodidad a los participantes.

Como lo mencionan Aamodt y cols. (2010), es de gran importancia para un
apropiado capacitador que los aprendices no se pierdan con alguna palabra que no
comprendan, el instructor tendra que utilizar un lenguaje claro y concreto. En el
momento que se encuentre ante los destinatarios, debera mostrar y tener paciencia

para orientarlos durante la actualizacion.

Por ello, debera contar con una capacidad creativa para poder elaborar con
rapidez, ejemplos y casos que permitan aclarar aspectos confusos
y dudas en situaciones poco claras, de modo que la capacitacion no llegue a ser
tediosa, para esto debera manejar algunas técnicas que le faciliten desarrollar la
capacitacion, para asi obtener una favorable respuesta por parte de los empleados;
si va a utilizar dinamicas en donde se necesite material, debera llevarlo o pedirlo con

anticipacion, asi no tendra que improvisar y los participantes seguiran enfocados en
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la preparacion y no en qué material le falto al capacitador; para que los participantes
se sientan integrados e importantes, el instructor debera tener favorable memoria
para poder recordar los nombres de los integrantes, si son varios, les propondra

poner un gafete con su nombre, lo que le permitira identificarlos.

Es importante que el capacitador no dé la espalda al auditorio ya que si es los
participantes se pueden distraer, lo que atraera como consecuencia que pierdan la

secuencia del tema.

El instructor debera revisar su material antes de comenzar la capacitacion,
para que no tenga la necesidad de improvisar, ya que de lo contrario, los
participantes comenzaran a especular sobre el instructor y podran tener una imagen

errénea de él.

Las caracteristicas importantes del capacitador son: fomentar la credibilidad e
inspirar a los participantes, demostrando su dominio de los conocimientos tedricos y
practicos del contenido, y describiendo claramente cdmo se relacionan las metas y

los objetivos de aprendizaje, para verificar si se estan cumpliendo o no.

El capacitador que tenga conocimiento del tema, que sea sincero con los
participantes, que demuestre carisma y sencillez desde el momento en el que va
entrando al lugar de la capacitacion, podra despertar el interés de los empleados, lo

que propiciara un ambiente agradable desde el comienzo.
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Los participantes, al sentirse comodos y en un ambiente grato, lograran tener
mas probabilidades de enfocarse en los principios de la capacitacion y utilizar la

informacion que se les proporcione al momento que estén realizando su trabajo.

Una vez expuestos los aspectos concernientes a las actitudes y los relativos a

la capacitacion, se concluye el marco tedrico, de modo que en las siguientes paginas

se exponen, en cambio, los pormenores metodologicos del presente estudio.
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CAPITULO 3

METODOLOGIA, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se realiza la descripcion metodoldgica que respalda la
investigacion, asi como también se da a conocer la determinacion de su enfoque vy la
descripcion de la muestra que fue utilizada. Se muestran ademas los resultados y su
interpretacién para establecer qué actitudes asumen los repartidores de la empresa

Geusa de Occidente, S.A. de C.V. hacia la capacitacion.

3.1 Descripcion metodologica

En el presente apartado se detallan las caracteristicas metodolégicas de esta
investigacion. Esto incluye el enfoque, el tipo de disefio, la extensién temporal y el

alcance, que se explican a continuacion.

3.1.1 Enfoque cuantitativo.

Para Hernandez y cols. (2008) el enfoque cuantitativo cuenta con las

siguientes caracteristicas:

1. Se plantea un problema delimitado y concreto.
2. Ya disefiado el problema de estudio, se revisa lo que ya se ha investigado

anteriormente.
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Se elabora el marco teérico, habiendo revisado ya el material para que asi
la teoria tome su curso con la investigacion.

De dicha teoria provienen las hipotesis, que son las suposiciones que se
van a cuestionar si son ciertas 0 no; ya obtenidos los datos se presentan
pruebas para corroborar las hipotesis.

Si el resultado obtenido se contradice con la hipétesis de trabajo
planteada, se buscan nuevas explicaciones.

Para obtener dichos resultados se recolectan datos numeéricos de los
objetos o fenomenos, que se analizan mediante procedimientos

estadisticos.

Del proceso de investigacion cuantitativo se conforman otras caracteristicas,

como lo son:

La hipoétesis: es una suposicion factible de comprobar, surge de las teorias

y sirve como directriz de la investigacion.

Recoleccion de informacion: para confirmar las hipétesis formuladas se
requiere contar con una serie de datos con los que se puedan llegar a
operaciones légicas que permitan adecuar el conocimiento a los hechos;
es decir, después de contar con las hip6tesis e instrumentos adecuados,
es preciso recopilar datos, procesarlos e interpretarlos para ver si se

cumplen las conjeturas ya mencionadas.

Andlisis: consiste en la separacion de las partes de un todo, para
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estudiarlas por separado y examinar las relaciones entre ellas.

El investigador no debe alterar la investigacion, de lo contrario, la
indagacion perdera su objetividad.

Los estudios cuantitativos tienen un proceso predecible y estructurado.

La investigacién cuantitativa generaliza los resultados de la muestra y

permite hacer una réplica de los estudios realizados.
La principal meta es la construccion y demostracion de teorias.

Si se sigue rigurosamente el proceso, se obtienen estandares de validez y

confiabilidad, contribuyendo asi a la generacién del conocimiento.
Este enfoque utiliza el razonamiento deductivo.

La investigacion se lleva a cabo en la realidad externa del sujeto.

En funcién de lo anterior, se puede constatar que la presente investigacion se

da bajo el enfoque ya expuesto.

3.1.2 Disefio no experimental.

Como sefalan Hernandez y cols. (2008), la investigacion no experimental es

aguélla que se realiza sin manipular las variables. De modo que la situacion no es

provocada por la investigadora, sino que ya existe y solo es observada sin intervenir

El presente trabajo de investigacion es no experimental, ya que se observa y
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estudia la situacion existente en su ambiente natural sin que se provoque situaciéon

alguna.

3.1.3 Estudio transversal.

La presente investigacion es transversal o transeccional, de acuerdo con lo
sefialado por Hernandez y cols. (2008), pues los datos fueron recolectados en un
solo momento. Este estudio puede abarcar distintos grupos o subgrupos de
personas, objetos o indicadores, asi como diferentes comunidades, situaciones o

eventos.

Los disefios transeccionales son divididos en tres: el exploratorio, el

descriptivo y el correlacional-causal.

Esta investigacion se da bajo el disefio transeccional exploratorio, el cual se

describe a continuacion.

3.1.4 Alcance exploratorio.

Como lo mencionan Hernandez y cols. (2008), el alcance exploratorio sirve
para conocer un conjunto o una sola variable, una comunidad, una situacién para
explorar desde un inicio en el momento especifico. Se aplica a problemas nuevos de

investigacion o poco conocidos.
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3.1.5 Técnica de recoleccion de datos.

En esta investigacion se utilizd una escala de actitud tipo Likert. Esta técnica

fue desarrollada por Rensis Likert en 1932.

La escala de actitud tipo Likert “consiste en la presentacion a la persona de
una serie de afirmaciones relacionadas con el objeto de actitud, pidiéndole a la
persona que exprese su grado de acuerdo o desacuerdo con las afirmaciones
propuestas, marcando una de las alternativas que para cada afirmacion se dispone

en la escala.” (Morales y cols.; 2007: 479).

Esta escala es sencilla, versatil, facil de aplicar y de elaborar, ya que cuenta
con enunciados que expresan actitudes tanto positivas como negativas hacia un
objeto o una situacién, para plasmar los items se debe tener clara la actitud que se
desea medir, por consiguiente, se selecciona un conjunto de preguntas relacionadas
con la actitud que se quiere medir, tratando de incluir items tanto positivos como
negativos. Se dan diversas opciones de respuestas, generalmente cinco, las cuales

en este caso son: siempre, casi siempre, a veces, casi hunca y nunca.

Ya estando plasmados los reactivos con las opciones de respuesta, se les
proporciona el instrumento a los sujetos, pidiéndoles que respondan de la manera
mas conveniente que ellos crean. Luego de haber aplicado se analiza item por item y
s6lo se conservan los que tengan correlacion entre si, ya que los no la tienen no son

confiables y por lo tanto se eliminan.
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En el proceso de construccion se buscan reactivos Unicamente con valencia
positiva y negativa, definiendo la variable y se recolectan enunciados, los cuales
deben respetar reglas linglisticas, légicas y gramaticales. Los enunciados que se
presentan son de tres, cinco o siete opciones de respuesta, cada una tiene un valor

asignado.

La escala actitudinal hacia la capacitacion usada en la presente investigacion
fue elaborada por la misma investigadora, con base en la variable a estudiar, lo cual

fue muy significativo para la recoleccion de datos.

Para construir la escala Likert se usaron cuarenta y nueve reactivos.
Primeramente se le aplicé a un grupo piloto del area en donde se encuentran los
repartidores. A partir del analisis estadistico que se elabord, con base en los
resultados, se hizo la depuracién de la escala la cual se divide en tres componentes
actitudinales que son el cognitivo, referido a los contenidos de conocimiento
involucrados, usando la informacion que se recibe por medio de los sentidos
(reactivos 1, 5, 6, 8, 9, 11, 13, 14, 15, 16, 22, 25, 26, 28.) el afectivo, que es el
sentimiento de agrado o desagrado hacia el objeto actitudinal (reactivos 2, 4, 10, 12,
17, 18, 19, 20.) y, por ultimo, el componente conductual, que es el comportamiento
de las personas o la tendencia a actuar ante el objeto de la actitud como resultado de
las emociones y cogniciones que anteriormente se formaron (reactivos 3, 7, 21, 23,

24, 27.) Al finalizar dicha depuracion la escala quedo con veintiocho reactivos.
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A partir de que se obtuvo la escala definitiva, se hizo la aplicacion a los sujetos
que participaron en la muestra, con lo cual se procedid a realizar el analisis
estadistico del instrumento. (anexo 2) Se realizé el célculo de la confiabilidad por
medio del método de division por mitades, en el cual se dividen los reactivos en dos

grupos, pares y nones, y se calcula el coeficiente de correlacion entre ellos.

A partir de ese coeficiente de correlacion entre las dos mitades, se aplica la
formula de Spearman-Brown, con lo cual se obtiene el nivel de confiabilidad del
instrumento completo, el cual fue en este caso de 0.91. Este nivel de confiabilidad se

considera muy positivo para una escala de actitudes.

3.2 Descripcién de la poblacion.

Segun Hernandez y cols. (2008), la poblacién es un conjunto de casos que
coincide con ciertas especificaciones. En esta investigacion la poblacion de estudio
estuvo conformada por los repartidores de la empresa Geusa de Occidente, S.A. de

C.V.

Los repartidores se encuentran en una edad variable entre los 19 y 42 afios
de edad. Al momento que al ser contratados, la prioridad es el saber manejar y
contar con licencia para conducir, tener un espiritu de superacion, el gusto de

trabajar por objetivos, la superacion personal y la disponibilidad de rolar turnos.

En la presente investigacion es dificil saber el total de la poblacion, por lo que
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se obtuvo un subgrupo para efectuar la aplicacion del instrumento previamente

disenado.

En virtud de lo anterior, se procedidé a trabajar con una muestra de 52
trabajadores de reparto, elegidos en funcion de la disponibilidad que hubo para
participar en el estudio, de acuerdo con el horario y los dias de trabajo. Debido a

ello, se considera que el muestreo siguié un procedimiento no probabilistico.

La muestra no probabilistica es un subgrupo de la poblacion en donde la
eleccion de los sujetos no depende de la probabilidad pero si de las caracteristicas

de la investigacion (Hernandez y cols.; 2008).

3.2.1 Descripcién del programa de capacitacion (objeto actitudinal):

El programa anual 2011, hacia el cual se evaluaron las actitudes de los sujetos
investigados, estuvo conformado por los siguientes cursos y talleres de capacitacion
y adiestramiento.

1.-Entrenamiento técnico

2.-Liderazgo efectivo

3.-Tipos de Liderazgo

4.-Como lograr el éxito personal y laboral

5.-La actitud hace a la persona

6.-Trabajo en equipo

7.-Manejo de conflictos
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8.-Un buen vendedor

9.-Motivacién en el personal
10.-Como tratar a los clientes dificiles
11.-Comunicacion

12.-Desarrollo de habilidades del personal

3.3 Proceso de investigacion.

Para la presente indagacion se escogio el tema con el que se denomina la
presente tesis, posteriormente se elaboré una escala con 49 reactivos, los cuales
abordaban el tema de capacitacion en el trabajo, especificamente si se sentian
satisfechos con la capacitacion brindada. Después de elaborar dicho instrumento, se
llamé a la empresa Geusa de Occidente, S.A. de C.V. para preguntar con quién era
necesario dirigirse, para darle a conocer el objetivo de la investigacion y el

instrumento que se usaria.

Se dio una primera cita con la persona comisionada del soporte de servicios al
personal de operaciones, quien es la encargada de todos los departamentos de
Geusa de Occidente, S.A. de C.V., para lo cual cuestioné la finalidad de dicha
investigacion. La investigadora le dio a conocer el objetivo de ésta y que era lo que
se pretendia medir. La persona encargada mostro interés y programo6 una segunda
cita para asistir a la empresa nuevamente, pero haciendo espacio para que se diera
un recorrido por la misma. Estando ya en el lugar, la investigadora observo a la

poblacion y fue eligiendo a los sujetos al azar, para que respondieran el instrumento.
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La escala fue aplicada a 52 sujetos y consta de 49 reactivos, como ya se
menciono anteriormente, utilizando una escala con valor del 1 al 5, dicho instrumento
se aplic6 de manera individual, con el fin de conocer las actitudes que tienen los

trabajadores hacia la capacitacion.

Los empleados se mostraron interesados por contestar el instrumento; la
aplicacion fue facil, ya que los sujetos estaban dispuestos; lo que se complico un
poco fue que la aplicacién duré varias horas, ya que muchos trabajadores tenian que

volver a sus funciones para terminar sus rutas.
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3.4 Analisis e interpretacion de resultados.

En este apartado, el andlisis y la interpretacion de resultados muestra la
importancia que tiene el presente estudio ya que a partir de ello se llegdé a los
resultados concretos que se exponen y surgieron nuevas hipétesis, lo que propicia
nuevas investigaciones.

Los hallazgos de la presente indagacion se presentan en cuatro categorias
para su analisis e interpretacion: primero se expone la categoria de las actitudes de
los repartidores, después la evaluacion que éstos hacen de la capacitacion que
reciben, enseguida la experiencia efectiva de tales sujetos y, finalmente, la

predisposicion de los empleados hacia la capacitacion.

3.4.1 Actitudes de los repartidores de la empresa Geusa de Occidente hacia la

capacitacion que reciben.

Como lo menciona Myers (2000), una actitud puede ser favorable o
desfavorable hacia los objetos, situaciones y personas, dado que se manifiesta en la

conducta propia.

Una actitud predispone a una persona a responder hacia algo ya sea una

situacion, un objeto o hacia otro sujeto.

“Las actitudes son juicios evaluativos, favorables o desfavorables, sobre

objetos, personas o acontecimientos. Manifiestan la opinién de quien habla acerca de
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algo.” (Robbins; 2004: 71).

Las actitudes son experiencias hacia un objeto o situacion, ya sea agradable o
desagradable; las personas pueden tener actitudes distintas hacia un mismo objeto
de actitud, lo cual depende de la interpretacion individual que se tenga sobre el

objeto.

En cuanto a los resultados encontrados en los niveles de actitudes en los
repartidores de la empresa Geusa de Occidente, S.A. de C.V., se encontré lo

siguiente:

Las actitudes presentan un puntaje con una media de 79.

Para Hernandez y cols. (2008), la media es la medida de tendencia central
que se define como el promedio aritmético, representado como la suma de un

conjunto de valores dividido entre el nUmero de éstas.

Respecto a la mediana, es otra de las medidas de tendencia central y se
define como el valor medio de un conjunto de datos ordenados (Hernandez y cols.;

2008). Se obtuvo un puntaje actitudinal de 79.

Otra medida de tendencia central es la moda, que representa al numero que
con se presenta mayor frecuencia en el conjunto de datos (Hernandez y cols.; 2008).

En este caso la moda del puntaje actitudinal fue de 85.
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La desviacion estandar fue de 13. Esta medida se entiende como el promedio
de la desviacion de los datos obtenidos con respecto a la media y ayuda a indicar el

nivel de dispersion en los datos (Hernandez y cols.; 2008).

De acuerdo con los resultados obtenidos, se puede afirmar que el nivel
actitudinal de los sujetos investigados indica una orientacion positiva, puesto que las
medidas de tendencia central la ubican en un puntaje alto, muy por encima del punto

central que es el 50.

3.4.2 Evaluacion que los repartidores hacen de la capacitacion que reciben.

El componente cognitivo es la forma de expresar el pensamiento
representando los conocimientos, creencias e informacion que un sujeto tiene hacia
una situacion, dentro de ciertos limites que debe tener acerca de lo verdadero o
falso, positivo 0 negativo, y si la persona no adquiere dicha informacion, no podra
presentar ninguna actitud hacia el entorno en donde se desenvuelve (Robbins;

2004).

En cuanto a los puntajes actitudinales obtenidos en la percepcion cognitiva
que tienen los sujetos de estudio respecto a la capacitacion que reciben, se obtuvo
una media de 80, una mediana de 81, una moda de 82 y una desviacion estandar
de 14.

Se interpreta entonces que la percepcion cognitiva que los repartidores hacen

hacia la capacitacion es muy positiva.
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3.4.3 Experiencia afectiva de los repartidores respecto a la capacitacion que

reciben.

El componente afectivo se refiere a la forma de expresar los sentimientos y
emociones, ya sean positivos 0 negativos, hacia una situacion u objeto, lo que
propiciard una predisposicion en el comportamiento, mostrando el rechazo o la

aceptacion hacia algo o alguien (Robbins; 2004).

En cuanto a los puntajes actitudinales obtenidos en la experiencia afectiva que
tienen los sujetos de estudio respecto a la capacitacion que reciben, se obtuvo una

media de 54, una mediana de 56, una moda de 63 y una desviacion estandar de 10.

Se interpreta entonces que la experiencia afectiva de los repartidores respecto
hacia la capacitacion que reciben es ambigua, ya que las medidas de tendencia
central muestran que se ubican en los puntajes intermedios de la escala es decir, no

se puede calificar la actitud de positiva o negativa.

3.4.4 Predisposicion de los repartidores hacia la capacitacién laboral.

El componente conductual describe la relacion que tiene el sujeto con el objeto
de actitud que se refiere a la disposicion de actuar, la expresion y la intencion que
éste tendra con la situacion y el objeto que se presente para resolver la situacion de

una manera determinada (Robbins; 2004).
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En cuanto a los puntajes actitudinales obtenidos en predisposiciones hacia la
capacitacién que reciben los repartidores, se obtuvo una media de 61, una mediana

de 63, una moda de 63 y una desviacion estandar de 14.

Se interpreta entonces que las predisposiciones de los repartidores respecto
hacia la capacitacion que reciben, es ligeramente positiva, ya que las medidas de
tendencia central muestran que se ubican en puntajes por encima del 60. Asimismo,
se observa cierta heterogeneidad de resultados si se comparan los obtenidos entre
los distintos componentes actitudinales, lo cual habla de distintas predisposiciones de

cada uno de los sujetos de estudio.
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CONCLUSIONES

En la investigacion ya presentada, se logré cumplir con cada uno de los
objetivos particulares planteados inicialmente. Concretamente, los resultados de

cada uno son los siguientes:

El primer objetivo, que fue definir el concepto de actitudes, se cumplié al
mencionarlo en el capitulo 1, con la definicién de Allport (citado por Rodrigues y cols.;
2004), en la cual se expresa que las actitudes son disposiciones mentales y
neurolégicas que se organizan a partir de la experiencia, que ejercen una influencia
directriz o dindmica sobre las reacciones del individuo con respecto a objetos y

situaciones que le corresponden.

Para dar cumplimiento al segundo objetivo, que fue caracterizar los distintos
componentes de las actitudes, se tomé como referencia a Robbins (2004), quien

menciona que los componentes de la actitud son: cognitivo, afectivo y conductual.

El tercer objetivo consistié en describir las distintas técnicas de medicion de
actitudes, lo cual se hizo en el capitulo 1 de la presente investigacion, en donde se

incluye la escala tipo Likert, que fue la utilizada en esta investigacion.

El cuarto objetivo particular planteé conceptualizar el término capacitacion, tal

como se hace en el capitulo 2, donde se indica que son “actividades disefiadas para
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impartir a los empleados los conocimientos y las habilidades necesarias para sus

empleos actuales” (Mondy y Noe; 2005: 2002).

El quinto objetivo se logré al mencionar los principales objetivos de la
capacitacion, que se encuentran en el apartado 2.1, los cuales son: incrementar la
productividad y desempefio de los trabajadores, tanto en los huevos como en los que
ya tienen antigtiedad, el capacitador debe plantearse que la capacitacion debe ser de
calidad, ya que de ese modo lograra que le presten mayor atencion y se notaran los

frutos de la capacitacion al momento de que los trabajadores estén laborando.

El sexto objetivo particular fue medir las actitudes hacia la capacitacion que
tienen los repartidores de la empresa Geusa de Occidente, S.A. de C.V. Por medio
de datos estadisticos se lograron medir las actitudes con una escala tipo Likert y se
concluyo que las actitudes de los sujetos investigados son en general positivas,
puesto que la mayoria estan de acuerdo en tomar la capacitacion, ya que esto les

ayuda a tener un mayor sueldo y un mejor desempefio laboral.

El séptimo objetivo radicd en diferenciar los niveles en que se presentan los
distintos componentes de las actitudes hacia la capacitacion en los sujetos de

investigacion, para lo cual se mostraron los siguientes resultados:

En cuanto a los puntajes actitudinales obtenidos en la percepcion cognitiva
que tienen los sujetos de estudio respecto a la capacitacion que reciben, se

interpreta que dicho indice es muy positivo.
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En cuanto a los puntajes actitudinales obtenidos en la experiencia afectiva,

son ambiguos, es decir, no se puede calificar de actitud positiva o negativa.

Respectivamente, los puntajes actitudinales obtenidos en predisposiciones
hacia la capacitacion que reciben los repartidores, la tendencia se interpreta como
ligeramente positiva, asimismo, se observa heterogeneidad en los resultados, lo cual

habla de distintas predisposiciones de cada uno de los sujetos de estudio.
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Anexo 2

Edad: Sexo: Fecha: Puesto:

Antigliedad en la empresa: No. Aproximado de cursos de capacitacién recibidos:

INSTRUCCIONES: Conteste en las columnas de la derecha tachando (X) la respuesta que mejor represente su opinidn sobre la capacitacién. Las
opciones de respuesta son:

SIEMPRE (S), CASI SIEMPRE (CS), ALGUNAS VECES (AV), CASI NUNCA (CN) y NUNCA (N).

1.- ¢Su empresa le brinda capacitacién? S CS | AV | CN N
2.- ¢Cuando su empresa le brinda la capacitacidn usted se encuentra satisfecho? S CS | AV | CN N
3.- éLa capacitacidn que se le brinda influye en su desempefio? S CS | AV | CN N
4.- ¢ Siente confianza en los capacitadores? S CS | AV | CN N
5.- éConsidera que los cursos de capacitacidon que ha tomado son utiles en la practica? S CS | AV | CN N

6.- ¢Cree que los cursos de capacitacion que le brinda la empresa son una pérdida de

. S CS | AV | CN N
tiempo?

7.- éCada cuando asiste a capacitaciéon? S CS | AV | CN N

8.- éLa capacitacién que le brinda la empresa es de utilidad para el puesto que S cs | av | en N

desempeia?

9.- ¢La capacitacién satisface sus expectativas? S CS | AV | CN N
10.- El hecho de darle capacitacidn élo hace sentirse mas seguro? S CS | AV | CN N
11.- i Piensa que la capacitacion le ayuda a mejorar su vida? S CS | AV | CN N
12.- éSe siente satisfecho con la capacitacion que la empresa le brinda? S CS | AV | CN N
13.- iConsidera que la capacitacion le es util para dar un mejor rendimiento? S CS | AV | CN N




14.- ¢La capacitacion responde a las necesidades de la empresa? S CS | AV | CN N
15.- ¢Los cursos de capacitacidon son demasiado costosos para la empresa? S CS | AV | CN N
16.- ¢Ha notado un mejoramiento de la empresa a partir de la capacitacién? S CS | AV | CN N
17.- éLa capacitacidn es una forma de molestar a los trabajadores? S CS | AV | CN N
18.- ¢Son aburridos los cursos de capacitacién? S CS | AV | CN N
19.- ¢Toman en cuenta la opinidn de los trabajadores para programar los cursos? S CS | AV | CN N
20.- ¢Es la capacitacion una muestra del interés de la empresa por sus empleados? S CS | AV | CN N
21.- ¢Asiste a la capacitacién solo por obligacion? S CS | AV | CN N
ii—soé_sc(;zi;q::c?;ii%r:;/echarl'a mejor el tiempo en otras actividades mejor que en S cs | av | en N
23.- ¢Es capaz de asistir a los programas de capacitacion fuera de sus horas de trabajo? S CS | AV | CN N
f:(;i-b;'_rllij'grl'a usted dispuesto a pagar una parte de los cursos de capacitacion con tal de S cs | av | en N
25.- ¢Considera que los capacitadores estdan debidamente preparados? S CS | AV | CN N
26.- ¢Los cursos de capacitacion son solo una forma de manipular mas al empleado? S CS | AV | CN N
27.- ¢Ha mejorado el ambiente de trabajo debido a la capacitacién? S CS | AV | CN N
28.- ¢la capacitacién que ha recibido le prepara para conseguir un mejor empleo? S CS | AV | CN N

GRACIAS POR SU PARTICIPACION.
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