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INTRODUCCION

Una de las misiones que tiene toda empresa, es la de formar
y educar a sus Recursos Humanos de acuerdo con sus
objetivos organizacionales y estructura funcional. Aunque
esto puede ser prioritario para la empresa, encontramos
tanbién que los Recursos Humanos necesitan satisfacer sus
propias necesidades y cumplir sus expectativas.

Entonces la empresa debe combinar todos sus esfuerzos
para disefiar estrategias que le permitan responder en
forma veraz y oportuna a las demandas de todo individuo
inmerso en una organizacién gque requiere desarrollarse en
forma cualitativa dentro de una empresa.

Para ello, la pedagogfa puede desempefiar un papel muy
importante, pues a través de diversos principios y técnicas
de aprendizaje es posible lograr que los wmiembros de 1la
organizacién adquieran los conocimientos y habilidades
necesarias para desempeiiarse adecuadamente.

Sin embargo, en muchas enmpresas es posible encontrar
situaciones negativas que se derivan de la falta de
integracién de los empleados de nuevo ingreso, lo cual se
debe en muchos casos a que no se le da la importancia que
esto requiere y no se lleva a cabo un programa de induccién

para el nuevo personal, o bien porque en dicho programa no



se toman en cuenta ninglin tipo de técnicas pedagégicas que
permitan una asimilacién 6ptima de los conocimientos que se
tratan de transmitir. Para la integracién de la fuerza
laboral lo constituye el hecho de que los nuevos euwpleados
se enfrentan a un ambiente nuevo y totalmente desconocido
para ellos, asi, sl no se les proporciona la informacién y
orientacién necesaria en la forma adecuada, el empleado no
puede integrarse fé&cilmente y en ocasiones prefiere
abandonar la empresa, generando altas tasas de rotaci6n y
otros problemas como falta de motivacién y satisfaccién en
el trabajo.

Este es e:,L caso de la cmpresa Softtek que al no tener
un modelo o preocedimiento de induccién acorde a los
requerimientos o necesidades de las personas que ingresan a
la empresa se generan situaciones negativas y se afecta el
clima laboral.

En esta empresa en la cual no se le da importancia a
esta situacién se da mucho énfasis en los aspectos técnicos
y es sobre ello que se realizan ciertas actividades de
inducciébn, pero sin considerar din&micas y técnicas que
puedan contribuir al mejor desarrollo del personal, por lo
que tales actividades no resultan eficaces. Es asi que se
requiere el el diagnéstico y andlisis de los requerimientos

y necesidades de los Recursos Humanos asi como de 1la
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empresa. para justificar la creacién de un nuevo modelo de
induccién, que se base en la utilizacién de principios y
técnicas de ensefianza-aprendizaje que permita que los
conocimientos y habilidades que el personal de nuevo
ingreso requiere se desarrollen adecuadamente.

De £a1 manera, el objetivo general de la presente
investigacién es realizar un andlisis y diagnéstico de los
requerimientos y necesidades de 1los empleados de nuevo
ingreso, que justifique la creacién de un nuevo modelo
pedagdégico de induccién que promueva el desarrollo integral
del empleado.

Para el 19gro de este objetivo la investigacién esta
estructurada de la siguiente manera:

En el primer capitulo se exponen los aspectos wmas
relevantes sobre las personas y las organizaciones como
marco general que fundamente la investigacién. Aqui se
consideran aspectos tales como el concepto de
administracién de recursos humanos; la evolucién que ha
tenido; asi como las variables de las organizaciones y las
personas, que pueden intervenir en su nivel de aprendizaje.

En el sequndo capituloe se hace un estudic de los
aspectos tedricos y conceptuales de la induccién como
fundamento de estudio, considerando: su concepto,

objetivos, la induccién a la empresa y al puesto, elementos
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de. un p}ograma de induccién; los insturmentos que utiliza,
otras aplicaciones de la inducecién; y por Gltino se destaca
la importancia de la pedagogia en la induccién.

En el tercer capitulo se presentan los aspectos
generales de la empresa Softtek a fin de tener un panorma
global de su situacién como referencia de la investigacién.
Los aspectos que se consideran agul son: antecedentes y
filosoffas, politicas, organizacién y andlisis situacional.

El cuarto capitulo comprende el diagnéstico de la
introduccién de la empresa, Y su propdsito es determinar
los requerimientos y necesidades de los empleados de la
compaifiia en materia de induccién y capacitacién.

En el qu{nto capfitulo se desarrolla la propuesta
pedagbégica para la implantacidén de un programa de
capacitacién para la induccién, la cual incluye: evaluacién
de las necesidades, objetivos, principios pedagégicos en
los que se basa, contenido y evaluacién del programa.

Por Gltimo se presentan las conclusiones derivadas de

la investigacién efectuada.
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CAPITULO 1, LAS PERSONAS Y LAS ORGANIZACIONES

Los seres humanos compartimos ciertos rasgos
Comunes, como las caracteristicas fisicas y las
mentales. Estos atributos que ligan entre si a todos los
miembros de la especie, producen patrones de conducta
comunes., Asi, todos los humanos tenemocs necesidades
fisi6logicas basicas, sobretodo las que se relacionan con
la sobrevivencia; esto es, alimento, abrigo, seguridad,
reproduccién, afecto, pertenencia a un grupo, etcétera, y,
a diferencia de los animales inferiores, manifestamos un
mayor orden de necesidades relacionadas con la bGsqueda de
un sentido a lo que de otra forma serfa un mundo carente de
significado. Estas necesidades se manifiestan como
actividades de exploracién, creativas y satisfactorias de
muchas y variadas formas. En consecuencia, un rasgo comin
del comportaminto humano es que estd dirigido al logro de
objetivos en la medida que los miembros de la especie
buscan satisfacer sus necesidades. Al mismo tiempo, cada
individuc en particular es producto de una combinacién
Gnica de factores genéticos y ambientales. Fuera del caso
excepcional de los gemelos idénticos, cada ser humano es
fisicamente distinto de todos 1los demds desde el
nacimiento. De ah{ en adelante, cada quien est& sujeto a un

patrén especial de influencias del medio producido por los



rasgos acumulatives y especificos de ﬁna familia
determinada, sexo, religién, raza, educacién, lugar, época,
etcétera. Este es un proceso en continuo movimientec y
origina que todos nosotros estemos constantemente moldeados
y seamos modificados por las nuevas experiencias y
relaciones. Los factores diversificadores de la herencia
y del ambiente producen individuos fGnicos, lo cual tiene
consecuencias importantes.

La Importancia de tomar conciencia de los efectos de
las diferencias individuales en 1las relaciones
interpersonales no es tanto que las suposiciones y 1las
expectativas acerca del comportamiento de los demds se
eliminen o modifiquen, aungque, sin duda, las posibilidades
de que esto suceda crecerdn. Mas bien, consiste en que
adquiramos una base para efectuar un andlisis mis objetivo
de nuestro propio comportamiento y el de otras personas, lo
cual conducird a una mayor profundizacién en cuanto a la
naturaleza de los problemas b&sicos, para poder mejorar la
calidad de nuestras relaciones personales al comprender que
la realidad no es absoluta sino que se determina mediante
la percepcidn e interpretacién individuales. En términos
practicos, esto significa que ser& mwenos probable
confundirnos, frustarnos o© molestarnos cuando el
comportamiento de los dem&s no concuerde con nuestras

suposiciones o con las expectativas de lo que deberia ser.



Asimismo, tenderemos menos a explicar algGn compotamiento
aparentemente extraiio o poco razonable por parte de otras
personas seglin nuestras propias razones o motivos, por
ejemplo: estupidez, rencor, envidia, obstipnacién, falta de
interés, etcétera. Este criterio es importante como base
para estudiar ireas especificas como la induccién, estudio
de esta tesis.

Para esta investigacién es importante la comprensidn
del hombre dentro de las organizaciones. Ambos pretenden
objetivos que en ocasiones pueden resultar contradictorios.
Luego entonces, es Gtil exponer el concepto de una
organizacién y sus fines, as{ como las expectativas que
tienen los individuos cuando ingresan a una organizacién.
Aqui es importante el concepto de "contrato psicoldgico",
del cual se hablard en el capitulo.

El conocimiento de los factores que determinan el
conportamiento de las personas en las organizaciones, es
muy importante para el desempefio de la labor del pedagogo
en cualquier &mbito, y particularmente dentro de las
empresas, en tareas como la induccién y la capacitacién; ya
que aqui, los individuos pueden mostrar una menor
predisposicién al aprendizaje debido a ciertas condiciones
negativas en la t:;rqanizacién.

De tal manera, en este capitulo se exponen los



aspectos de mayor relevancia respecto a las personas y las
organizaciones, lo cual a fin de contar con los elementos
bisicos para poder apliar los principios pedag6gicos sobre

los indivudos, en el &mbito de las organizaciones.



1.1. CONCEPTO DE ADMINISTRACION DE RECURBOS HUMANOS.

El primer aspecto que es importante considerar es lo
referente al concepto de administracién de recursos
humanos, ya que la induccién constituye una de las partes
m4s importantes de dicha administracién; de manera que si
se desea aplicar adecuadamente 1la pedagogia como
herramienta de la administracién de recursos humanos, es
necesario comenzar por comprender que es la administracién
de recursos humanos.

Asi, es importante destacar que para dotar a la
organizacién de empleados adaptados y competentes, con
habilidades y conocimientos actualizados, la aplicacién de
la pedagogia particularmente en las actividades de
induccién y capacitacién, constituyendo la base para la
eficiencia de la administracién de recursos humanos.

Ahora bien, la Administracién de Recursos Humanos es
aquella disciplina "que persigue la satisfaccién de
objetivos organizacionales contando para ello con una

estructura a través del esfuerzo humano coordinado". 1

1 Rios Szalay, Adalberto y Arias Galicia, Fernando.
*Admiministracién de Recursos Humanos©. En

Administracién de Recursos Humanos., Ed. Trillas, 4a.
edicién, México, 1989, p. 23.



También puede definirse la Administracién de 1los
Recursos Humanos como: "Un conjunto de funciones de
amplitud organizacional o de actividades disefadas paca
influir en 1la efectividad de 1los empleados de la
organizacién., Estas actividades incluyen conceptos tales
como: Reclutamiento, dotacidén de personal, entrenamiento y
desarrollo y la remuneracién®. 2

Asimismo, la Administracién de Recursos Humanos
consiste en "la planeacién, en la organizacién, en el
desarrollo y en la coordinacién y control de técnicas
capaces de peomover el desempefio eficiente del personal, a
la vez que la organizacién representa el medio que permite
a las personas éue colaboran en ella alcanzar los objetivos
individuales relacionados directa o indirectamente con el
trabajo."3

De acuerdo a las anteriores definiciones, puede
afirmarse que la administracién de Recursos Humanos es una
técnica orientada hacia la planeacién, organizacién,
direccién y control del personal de una empresa, con el fin
de conjugar los intereses del individuo con los de 1la

institucién,

2 G. Heneman Herbert, Et. Al. Administracién de los
Recursos Humgnos y Personal. Ed. CECSA, México, 1990,
p. 16.

3 Chiavenato, Idalberto.Administracién de Recursos
Humanos. Ed. Mc Graw Hill, México, 1990, p. 139.




1.2: EVOLUCION DE LA ADMINISTRACION DE PERSONAL.

Adem&s de conocer el concepto de Administracién de Recursos
Humanos, es importante considerar, a grandes rasgos, la
evoluci6én que esta disciplina ha tenido, ya que para
comprender las condiciones actuales, y la forma como se
puede optimizar el proceso de ensefianza aprendizaje en la
actualidad, es conveniente hacer referencia a los cambios
‘ observados en este campo.

La administracién de personal ha sido necesaria
siempre que han existido grupos de personas organizadas
para lograr objetivos comunes, Los individuos responsables
de dirigir y maﬁejat las organizaciones, incluso hace
cientos de aflios, se vieron enfrentados a la necesidad de
proporcionar cierto tipo de entrenamiento, motivacién,
direccién y remuneracién a su personal, aunque solo fuera
sobre una base precaria.

8in embargo, poco a poco se necesitdé hacer mejoras en
la estructura de estss procesos. Muchos avances surgieron
como respuesta a necesidades o presiones especificas que se
originaban como resultado de crisis econémicas.

Algunos de los primeros desarrollos que se relacionan
directamente con la Administracién de  Personal

contempordnea se presentaron durante el perfodo de la Edad



Media. "Fue en aquella época que las relaciones de libre
empleon, sobre las cuales estdn basadas las relaciones
contemporéneas con el personal, comenzaron a emerger. El
crecimiento de pueblos y ciudades provefa una nueva demanda
para productos y servicios, asf como de empleoc para quienes
deseaban escapar de su condicién de siervos en el sistema
feudal. Los artesanos especializados se unieron para
formar gremios, los cuales establecieron controles y
reglamentos con relacién a sus respectivos oficios". 4

La Revolucién Industrial estimulé el creciniento de
fabricas, como resultado de la disponibilidad de capital,
la aparicién de las médquinas de vapor, del trabajo libre,
de las técnica; de produccién mejoradas y de la creciente
demanda de articuleos fabricados. De esta manera, el
sistema fabril permitié que los articulos fueran producidos
a precios inferiores que lo que habfa sido posible en los
hogares y en los talleres pequefios.

La Revolucién Industrial originé nuevos problemas en
el 4&rea de las relaciones humanas, surgiendo muchos

trabajos no especializados y repetitivos, en los cuales la

4 Curtis Ling, Cyril. The Managment of Personel
Relations. Ed. Richard D. Irwin, Inc., Illinois,
U.S.A., 1985.



labor tendia a ser monétona y poco interesante, en muchas
ocasiones en ambientes insalubres y peligrosos.

A diferencia de los artesanos que gozaban de cierto
grado de seguridad econémica, el trabajador de las fabricas
perdié seguridad, debido a que podia ser reemplazado

facilmente por miquinas y otros individuos.

1.3. LAS PEREONAS Y LAS ORGANIZACIONES.

Ya se ha sefalado que el conocimiento de las personas y las
organizaciones es fundamental para llevar a cabo cualquier
actividad pedag6gica; por lo que en este apartado se
profundiza sobre los aspectos mds trascendentales de las
organizaciones, considerando sus caractaristicas esenciales
desde el punto de vista de sistemas; asf{ como los elementos
m&s importantes del individuo en el contexto de las
organizaciones.

Estos aspectos se relacionan en gran medida con la
pedagogia, pues del conocimiento y comprensién que se logre
sobre los factores organizacionales que influyen sobre el
individuo y que afectan su nivel de aprendizaje, serd
posible dominarlos neciante principios y técnicas
pedagégicas.

Las personas pasan la mayor parte de su tiempo



viviendo o trabajando dentro de las organizaciones.
Mientras mds industrializada sea )a sociedad mds numerosas
Y complejas se vuelven las organizaciones.

"Estas pasan a tener un tremendo y duradero impacto
sobre las vidas y sobre la calidad de vida de 1los
individuos. Las personas nacen, crecen, son educadas,
trabajan y se aivierten dentro de las organizaciones. Sean
cuales fueren los objetivos lucrativos, educacionales,
religiosos, politicos, sociales, filantrépicos, econdémicos,
etc.; las que se vuelven mis y mis dependientes de la
actividad organizacional. En la medida que las
organizaciones crecen y se multiplican, mayor es la
conmplejidad c;\e los recursos necesarios para su
supervivencia y crecimiento". 5

La Administracién de Recursos Humanos (en adelante con
las siglas ARH) precisamente, es una especialidad que
surgié con el crecimiento de las organizaciones y con 1la
complejidad de las tareas organizacionales.
Particularmente la ARH, trata del adecuado

aprovisionamiento de la aplicacién, del mantenimiento y del

s Chiavenato, Idalberto. Administracién de Recursos
Humanos. Ed. Mc Graw Hill, México, 1990, p. 1.
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desarrollo de las personas en las organizaciones.

Para que se pueda comprender adecuadamente las
técnicas de la ARH, en especial la Induccién, es necesario
entender las bases sokre las cuales trabaja, es decir, las

organizaciones y las personas.

3.3.1. LAB ORGANIZACICNES.

Las organizaciones constituyen una clase de sistemas
sociales, que a su vez, conforman un sistema abierto que
como tales tienen propiedades que les son particulares,
como son: limites, entropfa negativa, retroalimentacién,
honedstasis, diferenciacién , equifinalidad, 1los que se
explican mds adelante.

Los sistemas socilales no se encuentran en un vacio
fisico: estdn vinculados a un mundo concreto de seres
humanos, de vecursos materiales, de f&bricas y de elementos
culturales, sociales, econémicos Yy politicos.
Los principales ccnceptos inclufdes en la teoria de

sistemas se pueden rasumir de la siguiente manera:

a) Un sistema ~como una empresa- es mis que la suna de

sus partes; debe ser visto como un todo.

b) Los sistemas pueden considerase como "cerrados" o

11



"abiertos". Un sistema es abierto si intercambia
informacién, energfa o material con su medio ambiente, como
sucede con los sistemas biolégicos (individuos o animales)
o soclales (una compafifa); es cerrado si no tiene estas
interacciones con su medio, como puede ser unpa miquina de

autom6vil o de un reloj.

¢) Para que un sistema pueda considerarse como tal,

debe tener limites que lo separen de su medio ambiente.

d) Los sistemas fisjcos cerrados "estén sujetos a la
fuerza de la entropia gque va ean aumento hasta que
finalmente todo el sistema se desmorona. La tendencia hacia
una mixima ertropia es un movimiento hacia el desorden, la
completa faita de transformacién de recursos y la muerte.
En un sistema cerrado, el cambio en la entropia siempre
debe ser positivo; sin embargo, en los sistzmas abiertos
biolégicos o sociales, la entropia puede ser ccntenida y
podria inclusive ser transformada en entrcpia negativa
debido a que el sistema obtiene recursos de su ambiente."6

Asi, la entropia negativa es capaz no s6lo de reponer las

5 Kast, Fremonr y Rosenzwelg, Jamss. Administracidén en
las organlzaciones, BEd. Mc. Graw Hill, México, 1991, p.
112.
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.pérdidas sino de proporcionar integracién y organizacién en

el sistema.

e) Para que un sistema abierto sobreviva debe alcanzar
un estado en el que consuma suficientes insumos de su medio
ambiente para compensar sus producteos mds la energfa y
materiales usadas en la operacién del sistema; a todo esto

se le llama "homeostéisis din&mica".

Para 4gue un sistema se mantenga en homeostasis
dinAmica, debe tener retroalimentacién, es decir, un insumo
de informacidin que indica si el sistema estd en verdad
alcanzando un estado uniforme y si no corre el riesgo de

destruirse.

f) Los sistemas abiertos, y los sistemas sociales en
particular, tienden hacia una mayor diferenciacién y
elaboracién; conforme crece el sistema abierto, tiende‘a
volverse m&s especializado en sus elementos y a elaborar su
estructura, con frecuencia ampliando sus limites o creando
un nuevo suprasistema con fronteras mis amplias. De esta
manera, en una empresa en crecimiento se observa una
considerable diferenciacién y elaboracién, se crean
departamentos m&s especializados y la elaboracién del

sistema puede llevarse a cabo mediante la adquisicién de

13



fuentes de abastecimiento, la expansién de lus lfneas de

p:oduéto, o la creacién de nuevas oficinas.

g) Los sistemas abiertos pueden alcanzar los
resultados deseados de diversas maneras, mediante un
procesos llamado "equifinalidad". En ninguna otra &rea
esto es tan evidente como 2n las empresas, las cuales estéln
organizadas de maneras diferentes, pudiendo ser efectivos

en la produccién y venta de sus producto

1.3.2. LOS INDIVIDUOS.

El estudio de la integracién entre el individuo y 1la
organizacién nt; es nueva. Max Weber disefi6 la hipétesis de
que las organizaciones pudieran destruir la personalidad
individual con el surgimiento de wuna "estricticidad
deshumanizante; refiriéndose a la rutina de las tareas y a
las reglas estrictas de las burocracias en términos de
requisitos y desempefio."? DPor su parte, Elton Mayo8,

realizé extensos andlisis del impacto causado por 1la

7 Weber, Max, The Theory of Social and Economic
Organization, The Free Press, New York, 1964.

8 Mayo, Elton,The human problems of an Industrial
Civilization, Boston, Harvard University Press, 1933.
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organizacién industrial y por el sistema de autoridad
unilateral eobre el individuo. Criticé espeCialmente. "el
enfoque molecular"” o inhumano desarrollado por la
administracién cientifica de Taylor y sequidores. Mientras
que para Taylor y sus contempordneos los problemas humanos
interferfan en la produccién, de manera que era preciso
combatirles; para Mayo,los problemas del ser humanc se
convirtieron en un nuevo campo de estudio y en una
oportunidad para alcanzar progresos. A Mayo se le reconoce
como el padre de lo que entonces se llamé relaciones
humanas, que mis tarde se denominé Comportamiento
Organizacional.

El énfasi; dado a la técnica y a la tecnolegia cedié
lugar al énfasis en las relaciones humanas, Ese cambio
radical ocurrié alrededor de la década de los treinta.
Desde entonces, se vio la existencia del conflicto
industrial, es decir, 1la existencia de intereses
antagénicos entre el trabajador y 1la organizacién;
consecuentenente la necesidad de una armonfa industrial
basada en una mentalidad enfocada hacia las relaciones
humanas.

Con la llegada de nuevas concepciones sobre 1la
organizacién y el hombre surgieron nuevas dimensiones para

el problema de ajuste. Kast y Rosenzweig en su libro
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"Administracién en las Organizaciones," destacan 1los

siguientes aspectos sobre las organizaciones.

"1.-El conportamiento de las organizaciones es
orientado por objetivos m&s o menos comprendidos por sus
miembros.

2.-La organizacién estd formada por sistemas
psicosociales, es decir, por personas que trabajan en
grupos.

3.~La organizacién est& formada por sistemas
tecnolégicos, es decir, por personas que usan conocimientos
y técnicas y las utilizan para cumplir sus tareas.

4.-Una organizacitn es una integracién de actividades
estructuradas,es decir, personas que trabajan juntas, e
implica estructuracién e integracién de actividades.

5.-Como es una organizacién hay relaciones humanas
.(integracién y coordinacion de actividades individuales o
grupales), y por ende se vuelve inevitable el surgimiento
de algGn conflicto, que puede ser abierto o disimulado,
funcional o disfuncional, dependiendo del hecho de llevar a

un desempefio organizacional eficaz y eficiente."?

9 Kast y Rosenzweig. Op. Cit., p.119
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Lo’ anterior. significa que la relacién entre el
individuo y la organizacién no es siempre una relacién
‘cooperativa y satisfactoria. ArgyrislO,busca mostrar el
contlicto entre los objetivos que las organizaciones desean
alcanzar y los objetivos que individualmente cada
participante pretende alcanzar. Para é1l, las metas
organizacionales y las metas individuales no siempre fueron
muy compatibles. En su opinién, la organizacién tiende a
crear en los individuos un profunde sentimiento intimo de
frustracién, de conflicto, de fracase y wuna corta
perspectiva temporal de permanencia, en la medida que es
formal y rigida. Esto ocurre en razén de las exigencias que
las organizaciones fornales imponen a les individuos,
midiendo su desempefio y ubicdndolos en tareas que no
presentan oportunidades para la manifestacién de
responsabilidad, de autoconfianza y de independencia. Es
asi como los individucs se vuelven apaticos, desinteresados
y frustados. Defiende el puntc de vista que mientras el

individuo demuestre habilidades, conocimientos, capacidades

10 Argyris, Chris,La Integracién Individuo-organizacidn,Ed
Atlas,Brasil, 1975,p.19.
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y destrezas,junto con su aptitud para aprender y desempefio
favorable, 1la organizacién a su vez debe imponer
responsabilidades al individuo, al igual que preocuparse
por su desarrollo a mediano y largo plazos. Argyris

concluye dque:

"l. Es perfectamente posible la integracién de las
necesidades 1individuales de autoexpresién con 1los
requisitos de produccién de una organizacién, en grado mis
elevado de lo que se podria imaginar.

2. Las organizaciones que presentan alto grado de
integracidon entre los objetivos individuales y
organizacionales son mas productivas que las otras.

3. En lugar de reprimir el desarrollo y el potencial
del individuo, las organizaciones pueden contribuir en gran
manera para su mejoramiento."1ll

Por otra parte, Levinsonl2, considera la interaccién
psicolégica entre el empleado y la organizacion comc un
procesc de reciprosidad. La organizacién realiza ciertas

cosas para y por el participante y se abstiene de hacer

11 Ibid, p. 22.

12 Levinson, Harry,"The Relatioship Between Man and
organization",Administrative Science Quarterly,Vol.
IX, No. 4, marzo de 1985, p.373.
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otfas; lo remunera, le da sequridad y expectativas de
desarrollo. Reciprocamente el participante responde
trabajando y dese;npeﬂando sus tareas, La organizacién
espera que el empleado obedezca su autoridad, y a su vez,
el empleado espera que la organizacion le reconozca su
empefio y capacid‘ad.

El contrato psicolégico se refiere a la expectativa
reciproca del individuo y al hecho de que la organizacién
se extiende mucho mds que cualquier contrato formal de
empleo que establece el trabajo por ser realizado y 1la
recompensa por recibirse. Aunque no exista un acuerdo
formal o algo claramente dicho, el contrato psicolégico es
un entendimicntfo tdcito entre individuo y organizacién, en
el sentido de que los derechos, privilegios y obligaciones
consagrados por el uso, ser8n respetados y obsetrvados por
las dos partes. Asi, el contrato psicolégico es un elemento
importante en cualquier relacién de trabajo que influye
directamente en el comportamiento de las partes.

Levinson enfatiza que "este proceso de realizar
expectativas mutuas y satisfacer necesidades mutuas en la
relacién entre un hombre y su relacién de trabajo es
conceptualizado como un proceso de reciprosidad.
Reciprocidad es el proceso de desarrollar un contrato

psicolégico entre una persona y una compafifa o cualquier
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otra institucién donde ella trabaja. Es un proceso
complementario en que el individuo y la organizacién s-
vuelven parte uno del otro. La persona siente que es parte
de la organizacién o institucién y, consecuentemente, se
vuelve un simbolo que personifica la organizacién
global".13 La induccién de personal, tiene, en este
sentido, el objetivo de establecer la armonia, desde
el inicio de la relacién de trabajo, entre el individuo y
la organizacién, pero también de identificarlo y adaptarlo
a esta desde su primer dia de trabajo. Esto lo veremos con

amplitud en el préximo capitulo.

13 Ibid, p.374
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CAPITULO 2. INDUCCION

cuando se selecciona y contrata a uno de los aspirantes a
ocupar un puesto dentro de la organizacién, es necesario
no perder de vista el hecho de que una nueva personalidad
va a agregarse a ella. El. nuevo trabajador va a
encontrarse de pronto inmerso en un medio con normas,
politicas, procedimientos y costumbres extrafios para é1.

El desconocimiento de todo ello puede afectar en forma
negativa su eficiencia y su satisfaccién. Luego entonces,
la propia organizacién debe preocuparse por informar al
respecto a todos los nuevos elementos, y establecer planes
Y programas cu;o objeto serd acelerar la integracién del
individuo, en el menor tiempo posible, al puesto, al jefe,
al grupo de trabajo y a la organizacién en general.

Hay buenas pruebas de que 1los sujetos recién
ingresados a unha empresa rara vez reciben la atencién
cuidadosa que realmente necesitan de 1las organizaciones
contratante. Los andlisis requlares de las estadisticas de
los cambios laborales con frecuencia muestran pérdidas
durante el primer afio de trabajo, lo cual se debe
considerar alarmante. Sin duda, parte de la culpa se puede
atribuir a fallas en los procesos de reclutamiento y
seleccién. También es cierto que las razones por las que

mucha gente deja las organizaciones poco tiempo después de
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vhaberse integrado a ellas, se relacionan con el trato que
reciben de sus jefes, durante esta fase inicial del
trabajo. Esto no quiere'decir que muchas organizacicres
traten mal a los empleados recién reclutados. El pecado es
mds de omlsién que de comisién. En otras palabras, los
problemas de ajuste social que los recién llegados tienen
que enfrentar, simplemente no siempre se aprecian o manejan
con agrado. Esto puede parecer sorprendente ya que todo
ser humano en algGn momento de su vida se ha sentido solo y
ha experimentado un sentimiento de desorientacién cuando se
encuentra en un ambiente nueve y no familiar. En
consecuenica, un buen programa de administracién de
Recursos Huma;os que establezca un sistema técnico de
selecciébn de personal gquedarfa inconcluso si descuidara la
importancia y trascendencia que implica la recepci6n del
personal de nuevo ingreso, la informacién que se 1le
proporciona y su progreso en el trabajo.

Asf resulta indispensable la existencia de un programa
de induccién para el nuevo trabajador, cuyos aspectos
sobresalientes se exponen en este capftulo.

Esto permitird tener un amplioc conocomiento sobre las
actividades y elementos que comprende la induccién y
determinar de que manera es posible aplicar los principios

de aprendizaje en estas actividades.
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Asi, la pedagogia tiene una importante aplicacién en
las tareas de capacitacién e Inducci6én en 1las
organizaciones; pero para poder hacerlo, es conveniente
analizar los aspectos teéricos y conceptuales sobre la
induccién como parte de la administracién de recursos

humanos dentro de las organizaciones.

2.1. CONCEPTO

En primera instancia se requiere conocer el concepto de
induccién, ya que es fundamental para comprender su
naturaleza, pues si no se entiende lo que es la esencia de
la induccién dificilmente se podri llevar a cabo y aplicar
los principios pedagégicos con grandes posibilidades de
éxito

Cuando un solicitante ha pasado por la etapa de
reclutamiento y el respectivo proceso de seleccién en forma
satisfactoria, continua su proceso de integracién mediante
la firma de su contrato. El paso inmediato serd darle una
adecuada induccién. En esta parte, al nuevo miemkro de la
empresa se le debe procurar una pronta adaptacién al medio
que no conoce Yy al cual va a pertenecer.

La palabra induccién, la cual es la mis comin en el

nedio empresarial, tiene diversas connotaciones, pero de
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acuerdo a las expuestas por diferentes autores tenemos los
sigulentes:

Para Agustin Reyes Ponce, la induccién (llamada por el
introduccién) "es la mejor manera para lograr que los
nuevos elementos se articulen lo mejor y mds ré&pidamente
que sea posible al organismo social® 1

Segdn Flippo 1la induccidén "es el proceso de
introduccién y orientacién del nuevo empleado a 1la
organizacién; les comunica a ellos su filosofia, politicas
y su manera de realizar los negocios". 2

Andrew Sikula menciona que la induccién "es el ajuste
quiado de un _huevo empleado a la organizacién y a su
ambiente de trabajo". 3

Para ayudar a los nuevos empleados a ajustarse a sus
nuevos espacios laborales, para ganarse su confianza y
responsabilidad, previniendo costosos niveles de cambios

laborales, se requieren actitudes y acciones positivas por

1 Reyes Ponce, Agustin. Administracién de Personal. Ed.
Limusa, la. parte, México, 1978, p.128

2 Flippo. Principios de Administracién de Personal. Ed.
CECSA, México, 1978, p. 128

3 F. Sikula, Andrew. Administracién de Personal. Edit.
Continental, México, 1978, p.168

24



‘parte de la organizacién contratante, basada en el

conocimiento de que:

a) La fase de inuduccién es mucho mids critica y estresante
de lo que a menudo se piensa.

b) La duracién de la fase critica varfa en forma natural y
dependen de la adaptabilidad de cada individuo, pera
bien puede durar muchos meses.

c) las causas que contribuyen al problema del ajuste del
individuo se pueden encontrar en factores psicolégicos y
sociol6égicos, que afectan la conducta organizacional y
de grupo.

d) ta fase de induccién se debe planear y supervisar en
forma muy cuidadosa por el Departamento de Recursos

Humanos.

2.2. OBJETIVOS DE LA INDUCCION

otro de los aspectos importantes que debe de analizarse, es
lo referente a los objetivos de la induccién, los cuales
constituyen el punto hacia el cual se deben orientar tedos
los esfuerzos, y por consiguiente también los esfuerzos
pedagdgicos.

La induccién al personal de nuevo ingreso debe cumplir

los objetivos enlistados en seguida:
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par el recién ingresado la sensacién de sentirse como en
su casa desde el momento en que pertenece a la empresa;
ayuda a ello el brindarle una amistad sincera por parte
de su jefe y sus compafieros de trabajo.

Que el nuevo empleado se sienta que ser& tratado
imparcialmente, mediante la observaciétn de que no hay
consideraciones especiales hacia ningunc de sus
compafieros de trabajo.

Hacer del conocimiento del nuevo participante, 1los
servicios qgue presta la empresa, para que en un momento
dado sean aprovechados.

Proporcionar informacién acerca de lo que es la empresa,
lo que hace y la importancia del producto que fabrica o
servicios que presta.

Dar a conocer los reglamentos y normas que rigen a la
compafifa y al departamento donde se prestard el servicio,
para evitar su violaci6én por parte del empleado.

Informar de las prestaciones y de los beneficios a que es
acreedor una vez que forma parte de la emrpesa.
Proporcionar informacién amplia a éste, sobre los
siguientes aspectos: condiciones de trabajo; el sistema
de administracién del personal y las oportunidades de
desarrollo y todas las instalaciones que se otorgan para

el beneficio, bienestar y recreacién de los empleados.
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Comunicarle debidamente y en forma precisa las politicas
que rigen dentro de la organizacién.

Tratar de que el individuo tenga una responsabilidad
personal hacia su propio trabajo y a la compafifa, una vez
que se le ha dado a conocer sus deberes, derechos y
obligaciones.

Lograr que comprenda la funcién, propésito y objetivos de
la organizacién como un todo.

Cerciorarse de que entienda los objetivos especificos gie
se deben lograr a través de sus acciones, asi como sus
responsabilidades personales y contribuciones esperadas
para el logro de estos objetivos.

Manifestar que existe entre el empleado y ia empresa una
mutua dependencia.

Comunicarle que goza de libertad para preguntar el por
qué de las cosas, lo cual ayudarid a esclarecer las
interrogantes que se presentan en el primer dfa de
trabajo.

Motivar el nuevo elemento para que tenga una continua
asistencia al trabajo; haciéndole ver que el no hacerlo,
repercute en pérdida de tiempo y sobre todo en 1la
adgquisicién de una buena productividad por parte de 61.
Hablar acerca de las lineas de autoridad que hay en la

empresa, demostrindole con esto en donde se encuentra
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situado, de quién depende, cudles son los niveles
jer&rquicos existentes para que en un momento dado pueda
ascender y ocupar algin nivel mis alto.

- Crear conciencia en el nuevo emplado de la importancia
que tienen los costos, y que los desperdicios son nocivos
para todos, reflejéndose en el impedimento de mayores
sueldos, aguinaldo o reparto de utilidades.

~ Darle a conocer las reglas de sequridad e higiene para
que las practique, sobre todo porque son para su propio
beneficio y ayudan a evitar accidentes y enfermedades.

- Hacer que comprenda el motivo de las deducciones que se
hacen a los salarios, entre los que podrian ser el pago
proporcional-por parte del empleado ante el Instituto
Mexicano del Seguro Social, el INFONAVIT, y la deduccién
sobre el impuesto sobre productos del trabajo, de acuerdo
a lo que sefala la Ley Federal del Trabajo.

Alcanzando los objetives pretendidos por la induccién,
se logrard que el trabajador de nuevo ingreso, ademids de
sentirse seguro, importante y satisfecho dentro de la
organizacién, se obtenga de &1 una actitud favorable
demostrada con un rendimiento éptimo y una cooperacién con
la empresa en forma entusiasta, porque pensar& que debe
compensar el trato que ha recibido.

Una vez ubicados los objetivos que se desean alcanzar
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por medio de la induccién, puede apreciarse que ésta
representa un punto de gran importancia para cualquier
organizacién. No debe perderse de vista el momento en el
cual el nuevo empleado esta listo para iniciar su trabajo,
porque puede formarse una mala opinién, un conocimiento de
la organizacién erréneo o cierta indiferencia hacia su
trabajo. Es esencial que el nuevo elemento encuentre su
lugar dentro de la empresa por medio de la inducecién
debidamente planeada, dado que las impresiones y la
informaci6n inicial cuentan mucho en las actividades

posteriores hacia el puesto y hacla la compafita.

2.3, INDUCCION A LA EMPRESA Y AL PUESTO

En la induccién del nuevo empleado a la empresa y a su
puesto, es necesario aplicar ciertos principiecs y técnicas
de aprendizaje para lograr la méxima asimilacién de la
informacién que se proporcio;\e; siendo importante presentar
los aspectos que este tipo de {induccién contempla
generalmente, entre los cuales se puede destacar 1los

siguientes:

- Bienvenida al nuevo elemento.
~ Antecedentes de la empresa.

- Articulos o servicios que presta la empresa.
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~ Presentacién del organigrama.

- Ubicacién de las oficinas principales.

- Politicas generales de personal.

- Beneficios de los que puede disfrutar.

~ Horario de trabajo.

- Lugar, dias de descanso y horario de comida.

- Prestaciones y servicios para el personal.

-~ Entrega de la copia del contrato de trabajo y del
reglamento interior.

- Forma de pago, lugar, fecha y hora.

Con relaci6én a la induccién al puesto, ésta es una
responsabilidad que recae bésicamente en quien serd el jefe
inmediato del recién empleado, dado que é&ste le va a
otorgar toda la ayuda necesaria para que de una nanera
rdpida se adapte y el trabajo se realice en forma eficaz y

a menor costo, dadndose los siguientes puntos:

1.~ Presentacién con el jefe inmediato.

2.~ Mostrar el departamento donde se presentard el
servicio.

3.~ Presentacién con los compaieros de trabajo.

4.~ Objetivo del puesto.

5.~ Descripci6n genérica y especifica del puesto.

6.~ Rutina diaria de trabajo.



7.- Dar el material necesario para el desempefio del
puesto.

8.~ Presentacidn con el personal de otras &reas.

9.~ 1Indicacién de los lugares que abastecen de material,

10.- Informacién acerca de a quién se recurre en caso de

algGn problema.

2.4. PROGRAMA DE INDUCCION

La induccién de nuevos empleados se debe considerar como un
programa amplio y sistemdtico que se monitorea y evalua
continuamente.' Con frecuencia, dicha inducecién requiere
uno o dos dias para establecerse, durante este tiempo los
nuevos empleados pueden tener entrevistas, asistir a cursos
breves, escuchar platicas sobre la organizacién, recibir
cierta cantidad de bibliografia, ﬁarticipar en visitas
guiadas para conocer las distintas secciones de 1la
organizacién y conocer diferentes personas. Este es el
tipo de programa que se podria preparar para los visitantes
que disponen de poco tiempo y no para la gente que se
espera se quede en la organizacién durante varios afios.
Los arreglos de una induccién de este tipo bien podrian
resultar tan dafiinos, o tal vez, mis come benéficos.

Cuando se vierte gran cantidad de informacién mucha de la
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cual puede ser innecesaria en un lapso muy corto y muchas
de las preguntas que los nuevos enpleados necesitaban
plantear quedan sin respuesta, es muy probable que los
sentimientos 4iniciales de confusién, incomodidad e
inseguridad se incrementen en lugar de mitigarse.

Para qu el programa de inducciétn sea amplio y efectivo
la organizacién necesita comenzar con una idea clara de los
que pretende alcanzar como una base para el disefio del
programa, esto significa que se deben producir un propésito
y un grupo de objetivos.

a) Propésito

Que los nuevos empleados se integren en fcrma funcional y

social, tan prgnto como sea posible, a la organizacién y al

ambiente laboral.

b) Obietivos

- Que comprendan la funcién, propésito y objetivos de la
organizacién como un todo.

~ Que entiendan los objetivos especificos que se deben
lograr a través de sus secciones, asi como Sus
responsabilidades personales y contribuciones esperadas
para el logro de estos objetivos.

- Que se planee la capacitacién inicial y la experiencia
laboral para permitirles cumplir con estas

responsabilidades.
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- Que se aporte la informacién amplia sobre las condiciones
de trabajo, horarios, etc.

- Que se tomen medidas positivas para facilitar 1la
adaptacién social de los nuevos empleados.

- Que el programa de induccién se monitoree de manera
continua y se evalue su efectividad.

La responsabilidad principal de 1llevar a cabo,
supervisar y evaluar la induccién corresponde tanto a 1los
gerentes de &rea como a los gerentes de personal
respectivos.

Los contenidos y los métodos de los programas de
induccién varian de forma considerable en sus detalles,
pero necesitan incluir los siguientes elementos con el
prop6sito de cumplir los objetivos previstos.

a) Entrevistas

A los nuevos empleados los deben entrevistar formalmente el

gerente de drea y el de personal responsables, al principio

y al final del programa de induccién. Las entrevistas

iniciales sirven para lo siguiente:

- Explicar el prop6sito, objetives y plan del programa de
induccién.

- Aportar la informaci6én amplia que se indica en 1los
objetivos del programa.

- Informar a los nuevos empleados dénde y cémo pueden
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obtener ayuda cuando la necesiten.

- Motivarlos para que consulten a sus supervisores,
gerentes de linea o de personal sl surge algtn problema.
~ Investigar si existen problemas iniciales o dudas que se

necesiten aclarar y generalmente reasegurarse.

En algunas organizaciones, los trabajos especificos a
los que ser&n asignados los nuevos empleados se cubren en
el proceso de reclutamiento y seleccién. En otras, esta se
deja a la decisién de los departamentos individuales, &reas
o secciones. En tales situaciones se necesitard hacer una
entrevista de colocacitn con el gerente de &rea o el de
personal, en la gue se analizard en detalle con los nhuevos
empleados el asunto de los puestos a los dque serén
asignados.

b) Capacitaciébn

La capacitacién en 1la induccién es principalmente
vocacional y esta disefiada con el propésito de dar a los
nuevos empleados las habilidades y los conocimientos
requeridos para el trabajo productivo. En ocasiones, 1la
capacitacién en la induccién se da en el mismo trabajo.

¢) Experiencia Laboral

La experiencia 1laboral cubre un amplio rango de
posiblidades y es un aspecto sobre el que decide cada

organizacidén ya sea que los nuevos empleados permanezcan en
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una ocupacién o se alternen para cumplir necesidades
particulares de experiencia, es necesario un enfoque
imaginative para ampliar tanto como sea posible, el
conocimiento de los nuevos empleados acerca de su ambiente
organizacional. Esto puede incluir, por ejemplo, un
horario de visitas o pequefios vinculos con otras unidades.
El creciente conocimiento de la organizacién ayudard a
desarrollar la confianza y es un medio Importante para

estimular el interés y la motivacién.

Ayudas Técnicas

Mientras m4s objetiva e ilustrativa sea la instruccién de

un programa de-induccién, se obtendridn mejores resultados.

Algunas de estas ayudas técnicas son:

- El otorgamiento del contrato de trabajo en el cual se
especifica el puesto, hora, lugar y sueldo a pagar.

- Por medio de la impresi6n de literatura por parte de la
empresa.

- Mediante la utilizaci6én de material de apoyo y técnicas
de ensefianza. Entre el material de apoyo se encuentra:
~ El1 de uso directo: pizarrén, rotafolio, graficas,

material impreso, laminas y diagramas.

- Proyectables: diapositivas, filminas,

retrotransparecias, peliculas y videocassettes.
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- Auditivas: grabadoras, tocadiscos.
Las técnicas que pueden ser utilizadas son 1las
conferencias, las discusiones de grupoc y las tormentas de

ideas.
2.5. INSTRUMENTO8 DE INDUCCION

Los instrumentos de inducci6n son el manual de Bienvenida,
el reglamento interno de trabajo y la descripcién de
puestos. Generalmente estos se otorgan a los nuevos
miembros durante el programa de inducci6én. Ensequida
analizamos cada uno de estos instrumentos.

2.5.1. EL HANUAL DE BIENVENIDA
Existen algunas ayudas técnicas para la buena introduccién,
tales como los llamados folletos o manuales de bienvenida.
El manual de bienvenida es uno de los medios mds
importantes, debido a que representa uno de los primeros
contactos del empleado con la empresa y el mds tangible de
ellos, por lo que de este instrumento dependerid en gran
parte de la primera impresién u opinién que se forme el
empleado sobre la institucién. Algunas recomendaciones en
la elaboracién de este manual son los siguientes:

a) El folleto debe ser amistoso.
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b) Conviene que sea lo mis grafico posible, dado que cuanto
més tenga de redaccién, es m&s dificil que sea leldo.
c) Debe estar dividido en secciones ya que el solicitante

buscard en é1 muchas cosas, y, sino las encuentra,
pierde interés en é&l.
d) No 'debe contener promesas que no Se van a cumplir,
porque el efecto es contrario al que se busca.
e) No debe sustituir a la instruccién, sino solo ser un
auxiliar de la misma. 4
A continuacién se muestra, a manera de guia o modelo,
una lista de las principales partes que debe contener un
manual de bienvenida también conocido como manual o folleto
de induccién. .Desde luego, el contenido del manual deberd
adaptarse a las caracteristicas peculiares de cada
organizacién.
I. Palabras de bienvenida de parte de un representante de
la organizacién.
II. Informacién general acerca de lo dque es la
organizaci6én, que puede incluir:

~ Breve historia de la empresa.

4 Reyes Ponce, Agustin. Admipistracién de Persopnal. Ed.
Limusa, Primera parte, México, 1987, p.94
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Objetives y politicas generales.

- Productos o servicios que produce o vende.

Situacién respecto a la competencia.

Planes importantes de desarrollo.

- Contribucién al desarrollo de la comunidad.

IIXI. - Orientacién al empleado sobre su trabajo tal como:

- Orientacidn general es decir, fecha en que debers
presentarse a empezar a trabajar; localizacién del
lugar de trabajo; horario de trabajo; nombre de su
jefe inmediato; nombre de sus subordinados, etc.

-~ Prestaclones que otorga la organizacién y modo de
obtenerlas.

- Reglas y normas principales que se deben cumplir.

2.5.2. EL REGLAMENTO INTERNO DE TRABAJO.

El reglamento interior de trabajo es un medio por el cmal
se programa las actjvidades de toma de decisiocnes por los
subalternos, haciendo asi innecesario que cada decisién sea
referida a un superior. De esta manera, las reglas ahorran
tiempo al ejecutivo. Sus inferiores no tienen que
consultarse sobre asuntos de rutina, pues en el reglamento
se han definido los principios por adelantado. Pueden, por
tanto, tomarse decisiones m4s ripidamente y a un nivel

inferior.
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Las reglas fijan normas de procedimientos operativos.
Ellas pueden estar escritas o sobre entendidas, pueden ser
establecidas por edictos de supervisién, por
adiestramiento, por negociacién implicita o a través
de consultas. Sus caracteristicas significantes son: 1) las
reglas restringen el comportamiento del subalterno, y 2)
que en diversas formas las hace cumplir la administracién.
Aunque muchas personas menosprecian las reglas
(principalmente las escritas) tilddndolas de "formalismo
indtil", ellas son esenciales para el funcionamiento eficaz
de una empresa.

El reglamento sirve para  limitar la libertad de los
subalternos. Naturalmente, mientras mayor sea el &mbito de
libertad concedida a un empleado mayor serd su sentimiento
de autonomia. Desgraciadamente, no se puede autorizar a un
empleado dependiente a hacer todo lo que desee; unos
limites bien definidos o reglas, le permiten actuar con
libertad dentro de este marco. Muchas veces, claro esta,
dichas reglas son implicitas y no necesitan ser definidas
en detalle.

Cuando queda la menor duda el supervisor debe definir
las reglas claramente, a veces afin por escrito.

En México, el reglamento interno de trabajo es un

instrumento de tipo juridico que constituye gran ayuda para
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la administracién de recursos humanos, puesto que contiene
disposiciones que obligan tanto a los trabajadores como a
los patrones y tienden a normar el desarrollo de los
trabajos dentro de 1la organizacién. Constituye un
instrumento de orden juridico, puesto que en el capitulo
50, de la Ley Federal del Trabajo (Art. 422 al 425)
establece las caracteristicas que debe tener este documento
que reune las despocisiones que son obligatorias para
patrones y trabajadores en todo centro de trabajo.

El Articulo 422 de la Ley Federal del Trabajo define

el reglamento interior de trabajo de la siguiente manera:
Articulo 422.-
Reglamento interior de trabajo es el conjunto de
dispocisiones obligatorias para trabajadores y patrones en
el desarrollo de 1los trabajos en wuna empresa o
establecimiento.

En la misma ley se especifica que este reglamento
debera contener las normas de orden técnico y
administrativo que formulen directamente las empresas para
la ejecucidn de sus trabajos.

Segfin el articulo 423 las materias que deberd contener
dicho reglamento, son:

1. Horas de entrada y salida de los trabajadores, tiempo

destinado para las comidas, periodos de reposo durante
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la jornada.

2. Lugar 'y momento en que deben comenzar y terminar las
jornadas de trabajo.

3. Dias y horas fijados para hacer la limpieza de los
establecimientos, maquinaria, aparatos y utiles de
trabajo.

4. Dias y lugares de pago;

5. Normas para el uso de asientos o sillas que se refiere
el artfculo 132, fraccién V:

Son obligaciones de los patrones:

Mantener el nGmero de asientos o sillas a disposicién
de los trabajadores, en las casas comerciales, oficinas,
hoteles, restaurantes y otros centros de trabajo andlogos.

La misma disposicién se observari en los
establecimientos industriales cuando 1lo permita 1la
naturaleza del trabajo;

6. Normas para prevenir los riesgos de trabajo e
instrucciones para prestar los primeros auxilios.

7. Labores insalubres y peligrosas que no deban de
desempefiar las mujeres y los menores;

8. Tiempo y forma en que los trabajadores deben someterse
a los examenes médicos previos o peribddicos y a las
medidas profilacticas que dicten las autoridades;

9. Permisos y licencias;
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10. Disposicines disciplinarias y procedimientos para su
aplicacidn. La suspensidn en el trabajo, como medida
disciplinaria, no podrd exceder de 8 dias. El
trabajador tendrd derecho a ser oido antes de que se
aplique la sancién; y

11. Las demds normas necesarias y convenientes, de acuerdo
con la naturaleza de cada empresa o establecimiento,
para conseguir la mayor seguridad y regularidad en el

desarrollo del trabajo.

La fraccién I del articulo 424 habla de gque el
reglamento interior del trabajo se formulari4 mediante 1la
participacién~ de los representantes del personal y
representantes de la Direccién. En las empresas
industriales y en aquellas que el trabajo este organizado y
agrupado en sindicatos, la prdctica m&s comGn y casi
obligada, es que los representantes de los trabajadores
para la discusién del reglamento interior del trabajo sean
los propios elementos de la Directiva del Sindicato o bien
aquellos trabajadores de la empresa designados por ellos.
Dentro de las empresas que no exista un sindicato, podra
invitarse a la elaboracién del reglamento a aquellos
trabajadores o empleados de 1la misma que fueren

representativos de los intereses de sus compafieros.
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Es conveniente y obligatorio imprimir dicho reglamento
y dotarlo a todas los empleados, a los de nuevo ingreso es

preferible que se les otorgue en el programa de induccién.

2.5.3. DEBCRIPCION DE PUEBTUB

El andlisis de puestos es una funcién clave en la
administracién de personal; es un fundamento esencial en
todo proceso dirigido hacia la efectividad en el trabajo,
el reclutamiento, la seleccibébn, la evaluacién del
desempeiio, la capacitacién y el desarrollo, adem&s de ser
un prerequisito para la evaluacién de puestos y el
establecimiento de las politicas de remuneraciones.

La descripcién de puestos cumple los siguientes
propésitos: "Explican lo que se esperan de cada ewmpleado,
ayudan en el proceso de reclutamiento , proporcionan un
criterio importante para los planes de compensacién de los
ejecutivos y auxilian en el proceso de evaluacién del
desenpefio. "5

Estas descripciones de puestos deben definir 1la

posicién de cada persona dentro de la organizaciénm,

5 ' Hern&ndez Gonzalez, José. Admipistrar para produgir.
Ed. BCASA, México, 1985, p. 107.
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describiendo el trabajo que serd realizado y si es posible
la manera en que ejecutarse.

Debe proporcionar una descripcién general del puesto
su propbésito, responsabilidades, tareas especificas y
autoridad.

Mediante la descripcién de puestos, el redactor de las
descripciones obtiene informacién sobre los distintos
empleos que le permite describirlos con exactitud y fijar
requisitos y especificaciones que se ajusten a la realidad.
La informacién que le interesa concierne al puesto y no a

quien lo desempefie en la actualidad.

20ué se describe?

El analista reune datos en cuatro campos, a saber:

1. La identidad del puesto en la estructura de 1la
organizacién. Esto incluye su designacién, relacién de
dependencia Y su localizacién geogréfica u
organizacional.

2. Las tareas, obligaciones y responsabilidades esenciales
del puesto y la labor que se realiza: gué se hace, cémo
se hace, y para gué se hace.

3. El nivel de aptitudes, conocimientos y capacidad
personal que se requlere de quien ejerce el puesto para

poder desempefiarse de manera aceptable.
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4. ~las: condiciones de trabajo, especialmente si estas no

son biav norma para el cargo de tipo mds general.

Golightly y Horst indican que una buena descripcién de
puesto debe incluir lo siguiente:
A: Funcién PBasica.~ descripcién de las responsabilidades
bisicas sin caer en la descripcién de detalles
intracendentes.
B: Autoridad.- los alcances y limitalones con relacién a
personas, dinero, activos fisicos y poder para que el
trabajo se ejecute.
C: Responsabilidad.- reportes y comunicaciones ascendentes:
como se reporta ésta funcién al jefe inmediato y que tan
bien se ejecuta la funcién.

D: Relaciones laborales.~ la cooperacién y trabajo de

equipo requerido, las relaciones que son necesarias para el
cumpliniento efectivo de la funcién.

E; Estipdares de actuacién.- la parte de los objetivos de
la empresa que deben ser logrados por ese puesto
especifico; la medida del trabajo bien realizado, los
criterios que serviran para evaluar la actuacién de la
persona que ocupa el puesto, los criterios de remuneracién.
F: Detalle de las funciones.- explicacién m&s detallada de
las funciones b&sicas, trabajos especificos que deben ser

realizados.

45



G: Caracteristicas de la persona gue ocupe el puesto.- una
descripcién aproximada a2 la persona que debe ocupar el
puesto y que tendr& la responsabilidad de lograr esa parte
de los objetivos de la organizacién, informacién relativa,
edad, @sexo, preparacién academica, experiencia vy

personalidad del individuo que desempefiari el puesto.
2.6, OTRAS8 APLICACIONES DE LA INDUCCION

La induccién de personal también es aplicada cuando se
presenta una transferencia o una promocién en cualquier
organizacién, pero no en la forma tan completa como se da
al nuevo trabaj"ador.

Se da una transferencia cuando una persona que se
encuentra ya laborando es cambiada de un puesto a otro, o
simplemente de una cambio de turno a otro. Esto implica
una nueva integracién. Las transferencias persigquen cubrir
una vacante presentada en un departamento o también tienen
como prop6sito situar empleados que de acuerdo con sus
capacidades estén en un puesto mds apropiado.

Respecto a la promocién, esta consiste, al igual que
una transferencia en cubrir una vacante, peroc con la
diferencia que el empleado que la ocupe tendrd como

beneficio el obtener un mayor sueldo, mayores privilegios,
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ﬁeneficios y a la vez el otorgamiento de mayores
responsabilidades. Cuando la transferencia se presenta, es
necesario recurrir a una induccién, porque la persona
requiere de conocer lo nuevo a lo cual estd perteneciendo.

Cabe aclarar que después de la induccién se presenta
la capacitacién del trabajador, la cual permite incrementar
las capacidades del empleado para que desenpefle con

eficiencia su puesto.

2.7. IMPORTANCIA DE LA PEDAGOGIA EN LA INDUCCION.

Debido a que el prop6sito de la investigacién es efectuar
una propuesta pedag6gica para la implantacién de un nuevo
modelo en la induccién, es conveniente en este capitulo
destacar la importancia de la pedagogia en la induccién.

Al respecto se puede considerar que la aplicacién de
la pedagogfa en la fase de induccidén es fundamental para
facilitar el proceso de aprendizaje e integracién de los
nuevos empleados.

De esta forma el conocimiento y aplicacién de 1los
pedagdgicos, 1llamados también principios de aprendizaje
adquiere una relevancia significativa. El aprendizaje en
si no es observable, sino solamente sus resultados son los

que se pueden observar y medir.
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No obstante, a partir de diversos estudios sobre el
procesc de aprendizaje, los Investigadores han descrito a
grandes rasgos dicho proceso y han desarrollado algunos
principios que resultan de utilidad en la capacitacién,
particularmente para la induccién.

Una forma para comprender el aprendizaje es mediante
el uso de una curva de aprendizaje en la que se muestran
etapas de progresién y etapas de estabilizacién,
subsecuentes que van del nivel minimo al médximo de
aprendizaje.

El capacitado gensralmente puede plantearse dos
objetivos con respecto a la curva de aprendizaje: en primer
lugar, procura que la curva alcance un nivel satisfactorio
de desempefio; y en seqgunde lugar, busca que la curva
alcance ese nivel en el menor tiempo posible.

Es importante seflalar que a pesar de que la tasa de
aprendizaje depende de factores individuales, la
utilizacién de los principios pedagégicos ayuda a acelerar
el proceso, Estos principios constituyen las gufas de los
procesos por los que las personas aprenden de manera mis
efectiva.

Mientras mis se utilicen los principios pedagbégicos en
el aprendizaje, habrd m&s posibilidades de gque 1los

conocimientos en la induccibn sean mis efectivos:
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Algunos de estos principios son los siguientes6:

~ Participacién. El aprendizaje suele ser miAs réipido y de
efectos mAs duraderos cuando quien aprende puede
participar en forma activa.

- Repeticién. Aunque no sea considerada muy entretenida, es
posible que la repeticién deje conocimientos m&s o menos
permanentes en la memoria.

- Relevancia. El aprendizaje recibe un gran impulso cuando
el materrial gque se va a estudiar tiene sentido e
importancia para quien va a recibir la induccién.

- Transferencia. A mayor concordancia del programa de
induccién con las demandas del puesto corresponde mayor
velocidad en el proceso de dominar el puesto y las tareas
que conlleva.

- Retroalimentacién. Esta proporciona a las personas gue
aprenden informacibén sebre su progreso, motivandolos para
poder ajustar su conducta de manera que puedan lograr la

curva de aprendizaje lo mas ré&pida posible.

Todo lo anterior pone en evidencia la importancia de la

pedagegia para lograr mejores resultados en la induccién.

6 Larroyo, Francisco. La (iencia de Jla Educacién,
Editorial Porrtia, México, 1982, p. 65.
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De tal manera, es necesario conocer los aspectos
fundamentales del proceso de enseflanza aprendizaje dentro
de la inducci6n, de manera que pueda lograrse al maximo
nivel de aprovechamiento por parte de los participantes.

Al respecto cabe sefialar que, el aprendizaje -
entendido como un cambic relativamente permanente en una
tendencia, de la conducta- es el fin Gltimou de la ensefanza
como parte de la induccién.

Asi, la ensefianza en su intento de cambiar al
individuo que adquiera nuevas ideas, asimnile nuevos
conocimientos, desarrolle capacidades especificas, o cambie
ciertas actitudes.

En la caéécitacién para la induccién, el proceso de
enseflanza-aprendizaje se orienta a lograr que el empleado
de reciente ingreso asimile los conocimientos necesarios y
desarrolle cliertas capacidades, de manera gque adopte una
actitud favorable hacia la empresa y se de una répida y

adecuada integracién
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CAPITULOC 3. LA EMPRESA BOFTTEK

Después de que ha quedado expuesto el marco tedrico de 1la
investigacién, corresponde en este capitulo presentar las
caracteristicas y situacién general de la empresa objeto de
estudio, a fin de tener una visi6n global de la misma, para
posteriormente realizar el diagnéstico sobre 1las
condiciones actuales de la induccién en la empresa.

Siendo importante en primera instancia conocer sus
filosofia, politicas, antecedentes y 8Su organizacién
actual, ademis de efectuar un an&lisis situacional, a fin
de determinar sus fuerzas, debilidades, amenazas y

oportunidades. "
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3.1. ANTECEDENTEB Y FILOBOFIA

La empresa inicié sus actividades en diciembre de 1982, con
el propésito de integrar una compafila diferente, lider en
México en el negocio de software, conjugando excelentes
productos y servicios a sus clientes y usuarios.

A lo largo de su historia ha venido creciendo y
desarrolléandose de manera importante, y actualmente se
encuentra integrada por cuatro empresas dedicada al giro de
la computacién.

Ahora bien, la filosofia corporativa permite la
integracién, definir los prop6sitos fundamentales,
determinar 1la" forma como se pueden realizar dichoes
propésitos y permite establecer los principios y aquelle
que se considera de valor para la compafiia.

La filosoffa del negocio que sustenta la empresa es
proveer al mercado con un eficiente servicio al clietne y
con los mejores productos de computaci6ébn, a su personal con
un atrayente reto profesional y un recompensante paquete de
ingresos y prestaciones; y a la comunidad con una fuerza
constante de progreso.

El medio que utiliza la compafifa para sustentar su
filosofia es la obtencién de utilidades y de un retorno
sobre la inversién que permita satisfacer las expectativas
de los accionistas y generar los recursos necesarios para

continuar su crecimiento.
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La misién de la empresa es contribuir con 1las
organizaciones a satisfacer sus necesidades de sistemas de
informacién a través de productos y servicios confiables y
de excelente calidad.

En general la filosofifia de la emrpesa se sustenta en

los siguientes valores:

1) Entusiasmo.

En la empresa el entusiasmo es el elemento més
importante dentro de la automotivacién de nuestra gente. Es
el empuje de cada uno de nosotros lo que nos pernmite hacer
nuestro trabajn cada dia mejor, para alcanzar las metas que
nos hemos fijado, en muchas ocasiones por simple deseo de
ser mejores, sin importar las dificultades que puedieran

presentarse

2) Compromiso.

Entre las personas que conforman la empresa existe un
alto conpromiso con los compafieros, dentro de los equipos
de trabajo Yy con los clientes, permitiendo que las
necesidades que nos han recomendado sean cubiertas. Este

compromiso fortalece individualmente y como organizacién.

3} capacidad emprendedora e innovadora.
La capacidad del individuo se manifiesta en su alto

nivel de preparacién y bfsqueda constante de mejoras en
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nuestro trabajo cotidiano, mismas que ha sido probado en
nﬁmerosas ocasiones en los proyectos desarrollados. Por
otra parte, la capacidad emprendedora de quienes dirigen a
la empresa, es un clemente determinante para la bGsqueda de
nuevos esquemas empresariales y nuevos mercados gue le han

dado a la compafifa su imagen y consolidacién en el negocio.

4) Excelencia y calidad.

La caracteristica de ser excelentes es una cualidad
buscada en cada una de las personas de la emperesa.
Entendiéndose esta blsqueda individual, como una filosofia
de ser mejores cada dia. La calidad de sus productos y
servicios son un reflejo de la filosofia de excelencia
individual., Esta filosoffa va m&s alld del trabajo
cotidiano, pues se manifiesta en todas las actividades de

la vida.

5) Trabajeo en eguipo,
Es el resultado directo de nuestra creencia de que los
individuos pueden alcanzar metas mds abiciosas mediante la

unién de esfuerzos.

6} Actitud de servicioe.
Esta actitud se genera como resultado de enfocar los
esfuerzos individuales para conjuntar los valores como:

entusiasmo, compromiso, respeto y trabajo en equipo,
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teniendo en mente a los clientes internos y externos. Para
cubrir en forma amplia las expectativas que tienen de la

empresa.

7} Respeto,

Este valor se manifiesta en la actitud que nos permite
interactuar con otros individues y organizaclones,
aceptando diferencias y evitar agresiones a otras culturas

y comportamientos organizacionales.

En cuanto a los principios que rigen la actuacién
dentro de la empresa, como parte esencial de la filosofia

corporativa, se pueden destacar los siguientes:

1. La empresa es un negocio, como tal debe general riqueza
a quienes 1la integran y a la sociedad en que se
encuentra. Para los socios debe ser una empresa rentable
y atractiva, para los colaboraderes debe ser una empresa
que brinda oportunidades y retos, para la sociedad debe
ser una empresa que cumple con sus obligaciones y que

participa en el desarrollo social.

2. La excelencia es una norma de vida, nuestros actos deben
estar dirigidos a lograrla siempre. Se debe buscar ser
excelentes en todos nuestros actos, las 24 horas de dia,

los 365 dias del aflo.
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3.

El desarrollo profesional es responsabilidad de cada
persona, la empresa promueve proporcionando un ambiente

de oportunidades, retos y competitividad.

La empresa crecerd y mejorard en la medida en que sus
integrantes logren desarrollarse profesionalmente en sus

dreas de interés.

Las estrategias de la compaififa estin basadas en 1la
innovacién continua, de su tecnologia, de sus esquemas
de comercializacién y de su organizaci6én. La disciplina
ingenijeril (técnicas, métodos y herramientas) ha
demostrado su valor en el éxito de la empresa. El
mantenerla ;1 dia con innovacién continua forman parte

de las estrategias de la empresa.

El crecimiento que se ha propuesto s6lo puede darse con
esquemas de comercializacién innovadores fuera de lo

comn.

La organizacién debe adaptar su estructura, innovando
constantementa, para poder cumplir retos actuales y

futuroes.

La comunicacién efectiva es esencial para el logro de
resultades, por lo mismo en la empresa todas las puertas

estén abiertas para tratar cualquier asunto,
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Deseamos que se respete la estructura organizacional ¥
los canales de comunicacién oficiales, pero se promueve
la confianza para discutir abiertamente cualquier asunto

con la persona que se considere mis conveniente.

La fortaleza de la empresa radica en las personas que la
integran. lLas caracteristicas de una persona est4n dadas
por una gran cantidad de elementos culturales vy
sociales, que hacen de ella un ser Gnico y por lo tanto
valioso por si mismo. Hay algunas dque distinguen\
particulamente a los individuos que 1las tienen, ellas
son: entusiasmo, compromiso, respeto, capacidad vy
ambicién. Por otro lado, las caracteristicas de una
empresa estdin dadas por su filosoffa corporativa y por
la combinacién de las caracteristicas de cada uno de los
individuos que la forman, haciéndola igualmente una

entidad Gnica y valiosa por s{ misma.

La capacidad emprendedora es el motor que mueve a la
empresa. Para crear una empresa, Se necesita algo més
que recursos financieros y humanos, se requiere un
especial interés en hacerlo, se requiere de personas con
capacldad enprendedora. Un emprendedor, es
necesariamente un optimista, que no desea ver los

obsticulos en el camino como problema que lo van a
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vencer, sino con un entrenamiento para prepararse a

retos futuros.

La unién de esfuerzos permite el logro de grandes metas.
Los individuos aGn siendo emprendedores y con un gran
entusiasmo, sélo puede lograr metas asequibles a sus
fuerzas. La conjuncién de individuos y organizaciones
con diferentes caracterfsticas y fortalezas, dentro de
un marco de compromiso Y respeto mdtuo, es la Gnica
forma de crear una fuerza superior que permita el logro

de grandes metas.

La utilizac’ién de alta tecnologfa permite excelentes
resultados. El mundo moderno exige que métodos y
herramientas, sean revisados y mejorados constantemente,
incrementando su nivel tecnolégico y adaptindolos a
répidos cambios del medio ambiente. Para poder ofrecer
excelentes productos y servicios a los clientes, es
necesario mantenerse al dfa, wutilizar la mejor
tecnologia para cada situacién y buscar mejorarla

constantemente.
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3.2. POLITICAS

Otro de los aspectos que es importante conocer sobre 1la
empresa, es lo referente a sus politicas, las cuales
constituyen los lineamientos generales de acciébn dentro de
la empresa. Entre las politicas generales mds importantes

de la empresa se encuentran las siguientes,

1. El1 comportamiento del personal de la empresa debe

basarse en establecer y cumplir compromisos.

2, La compensacién del personal debe ser superior al

promedio exigido por la ley.

3. La relacién de la empresa con sus clientes debe ser
consolidada, buscando lograr la clasificacién de

proveedor Gnico en las dreas de competencia.

4. Las metodologias y herramientas de Ingenierfa de
Software de SOFTTEK deben ser utilizadas siempre para
todos los efectos, excepto cuando el cliente solicite
especificamente el uso de metodologfa y/o herramientas

diferentes.

5. SOFTTEK debe contar con el mejor personal. Nos interesa
la capacidad y el potencial de nuestra gente, Buscamos

contar con nosotros al personal mejor capacitado en
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10.

11.

12.

informdtica y que a la vez tenga las mejores

habilidades humanas y un gran entusiasmo.

La propiedad de los diferentes negocios de SOFTTEK debe

ser su personal clave.

Se debe lograr la méxima integracién dentro de cada
grupo Yy entre ellos, por 1lo gue se buscari
constantemente mejorar los canales de comunicacién de

la empresa.

Los integrantes de SOFTTEK deben proyectar una imagen y
comportamiento profesionales, indistintamente del medio

en el que estén desarrollando su actividad.

La relacidén costo-beneficio que SOFTTEK ofrece a sus
clientes le debe permitir tener los precios y tarifas

mis altos del mercado.

El medio ambiente fisico de trabajo debe ser tal que

permita un clima laboral agradable y confortable.

Los logros obtenidos por una persona o por un grupo de

personas deben ser reconocidos oportuna y adecuadamente.

Puesto que la capacidad emprendedora es el motor que
mueve a SOFTTEK, se apoyari y fomentarad en todos los

niveles y &reas de negocio.
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13. SOFTTEK proporciona un ambiente de oportunidades,
desaflos y competitividad que promueve el desarrollo
profesional de todos sus integrantes via trabajo,

capacitacién y exposicién a nuevos retos.

14, Cada nueva divisién o negocio que se establezca, deberi
definir sus 1lineas de autoridad y canales de

comunicacién, formalizando su constitucién,

3.3. ORGANIZACION ACTUAL

Actualmente la empresa se encuentra organziada en unidades,
y la mdxima autoridad es el grupo de accionista o socios de
la compafifa, los cuales son representados por un consejo
que tiene reuniones periédicas para decidir las directrices
de la empresa.

El Presidente es el segundo 6rgano de decisién en la
empresa y tiene la responsabilidad de conducirla en el
logro de su misién corporativa, teniendo a su cargo el
disefio de las estrategias de toda la organziacién y vigilar
que se cumplan, siempre en congruencia con la cultura
organizacional.

La labor del Presidente es apoyada por la Direccién
Administrativa, la Direccién del Proceso de Mejora Continua
de Calidad y las diferentes direcciones operativas.

El Director Administrativo coordina las funciones de
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adninistracion contable, de reclutamiento y administracién
de personal y de planeacidn y desarrollo gerencial.

El Director del Proceso de Mejora Continua de cCalidad
coordina el desarrollo de este programa en toda la
organizacién, funcionando como una direccién estaff de la
Presidencia. Como se ha indicado, la empresa est&
segmentada en unidades estratégicas de negocio denominadas
divisiones; cada una de las divisiones est&n administradas
por un Director General. Las funciones operativas de
desarrollo de Sistemas de Informacién y de Promocidn estén
integradas a cada una de las divisiones.

Mediante la segmentacién por divisiones, 1a
organizacién ;roporciona una oportuna respuesta a las
necesidades particulares de sus diferentes clientes por
medio del entendimiento de sus problemas mediante 1la
especializaci6n.

Cada divisién estd estructurada internamente de tal
manera que puede organizarse seglin las caractteristicas y
necesidades requeridas para los diferentes proyectos. Asi,
en el caso de un proyecto de mediana dimensién y
complejidad que requiera un equipo no muy grande de
personas, el desarrollo del sistema es coordinado por uno a
varios lideres de proyecto, quienes ccordinar&n un grupo de
trabajo de 3 a 7 ingenieros de sistemas, cada uno.

Sin embargo cuando las necesidades de los clientes son

62



tales que se requiere de desarrollar sistemas de gran
dimensién y complejidad y que por lo tanto se requieren de
grupos de trabajo mds grandes, los proyectos pueden ser
coordinados por un Director de Proyecto, con unc o més
Gerentes de Proyecto y varios Lideres de Proyecto, quienes
supervisan las funciones del grupo de Ingenierc‘:s de
Sistemas.

Esta estructura organizacional y la diversidad de
proyecto y ambientes computacionales con diversos clientes
permite un desarrollo continuo de los integrantes de
SOFTTEK en sus dreas de especialidad e interés profesional.

La formacién de divisiones tiene como finalidad
estratégica, qt';e estas divisiones en el mediano plazo, se
desarrollen como pequeilas empresas con un alto grado de
autonomfa, siguiendo el fundamento anteriormente expuesto
de poder estar mds cerca de los clientes en cuantc a sus
necesidades muy especificas dependiendo de su giro, para
brindarles un servicio especializado y altamente
competitivo.

La segnmentacidn organizacional es un movimiento
que se estd realizando en algunas de las corporaciones més
importantes en diversos pafses y es una respuesta
estratégica innovadora a los grandes cambios econémicos y a

las tendencias que se preveen para los proéximos afios en
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cuanto a estructura de los negocios y comportamientos de
los mercados.

Como es sabido, la pequefia organizacién de servicios
de alta tecnologfa, no estd en la mayoria de los casos en
la posibilidad de responder a las demandas complejas de las
grandes corporaciones. Sin embargo, estas necesidades de
servicios de alta tecnolegfa pueden ser cubiertas en forma
anmplia por las grandes empresas de servicios, con 1la
infraestructua necesaria y especializacién por sectores
requerida.

La segmentacién organizacional de la empresa, por otra
parte, busca ser implementada teniendo en mente a las
personas que forman parte de la empresa, Yy a que esta
manera de organizarnos permita la oportunidad de
desarrollar tareas complejas de ingenierfia en un ambiente
intimo, familiar; lo que propicia un mejor desempefic y
crecimiento de cada participante.

Adicionalmente, esta estructura permite que se den
de manera natural las oportunidades de desempefiar puestos
de mayor reto y responsabilidad para aquellas personas que
asi lo deseen y pongan todo su entusiasmo en lograrlo, ya
que no se tiene una gran escala organizacional, no hay
barreras de antiglledad que se presentan en otras empresas y
con ello se impulsa el desarrollo profesiocnal de los que

integran la organizacién.
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La homogeneidad e identificacién untre las distintas
‘divisiones debe darse a través de una cultura
organziacional vigorosa.

Este esquema de segmentacién en organizaciones
pequefias y especializadas es una estategia en donde 1la
SFFTEK es vanquardista e jnnovadora dentro de toda una gama
de empresas de servicios de alta tecnologia a nivel
nacional.

De tres divisiones que integraban la compafifa hasta
1989, ahora la compafifa se encuentra organizada en

dieciocho divisiones que son las siguientes:

Divisién proyectos de Software Bolsa de Valores
Divisién proyectos de Software Bancos

Divisién proyectos de Software Seguros

Divisién proyectos de Software Comercio
Divisién proyectos de Software Industria
Divisién proyectos de Software Servicios
Divisi6én proyectos de Software Compafilas
Multinacionales

Divisi6én proyectos de Software Gobierno
Divisién proyectos de Software Grupos Monterrey
Divisién proyectos de Software Zona Norte
Divisién Consultoria Monterrey

Divisi6n Comercializacién de Producto
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Divisién Educacién Técnica

Divisi6én Inteligencia Artificial

Divisién Proyectos de Software Norteamérica
Divisi6én Tecnologfa CASE

pivisién Proyecto M/F~step

Divisién Consultoria México.

3.4. ANALISIS SITUACIONAL

Es muy importante efectuar un andlisis situacional de la
enpresa de manera que permita identificar sus fuerzas y
debilidades, asi como sus amenazas y oportunidades; lo cual
es fundamental-para cualquier tipo de planeacién dentro de
la empresa, incluyendo la planeacién de recursos humanos y

particularmente en lo referente a la induccién.

3.4.1. FUERZAS

La principal fortaleza de la empresa radica en las
personas que la integran; un s6lido equipo compuesto por
mis de 250 profesionistas en computacién e informatica,
todos ellos altamente calificados en el uso de las técnicas
de ingenieria de Software mds avanzadas que existen
actualmente en el mundo.

Adem&s, el alto compromiso de la empresa con sus

clientes y los logros obtanidos han permitido su
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‘consolidacién en el mercado nacional y hacer una empresa
altamente competitiva en el plano internacional.
Ahora bien, entre otras fuerzas importantes que posee

la empresa se pueden destacar las siguientes:

- Una imagen positiva y de prestigio en el mercado lo que

le hace gozar de la preferencia de los clientes.

- Una cultura organizacional bien c¢imentada, c¢on
principios y valores que responden a los requerimientos

del entorno.

- La empresa es lider de proyectos auténomos, lo que le da

una gran ventaja frente a la competencia.

~ La metodologia de trabajo que ha desarrollado 1la
compafifa le permite lograr sus objetivos con gran

eficiencia.

- La estructura organizacional de la enmpresa le permite
una gran agilidad en la toma de decisiones, ya que se

encuentra adecuadamente descentralizada.

- La estrategia de especializacién sectorial que ha
desarrollade la empresa constituye otra de sus
importantes fuerzas, ya que es la base para cubrir un

amplio mercado, proporcionando el mejor servicio.
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La versatilidad en el servicio que ofrece la compafifa le
permite satisfacer demandas de la manera m&s amplia

posible.

La empresa ofrece productos considerados como
estratégicos en la operacién de la mayorfa de las
organizaciones; lo cual constituye una de sus mnés

grandes fuerzas.

La compafiia es reconocida por el alto compromiso qué

establece con sus clientes.

3.4.2. DEBILIDADES

E

por otro lado, la empresa también presenta importanteh

debilidades, entre las que se pueden destacar lah

siguientes:

Tal vez la mds grave de las debilidades que enfrenta 14
empresa es la carencia de adecuadas técnicas da
administracién de recursos humanos; principalmente en lo
que se refiere a induccién, situacién que impide el

6ptimo aprovechamiento de los mismos.

La vulnerabilidad a la promoci6én es otra de sus
debilidades; ya que las constantes promociones de 1a

competencia afectan considerablemente a la empresa.
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La falta de experiencia gerencial limita el desarrolle

de la compafila e impide el funcionamiento éptimo.

En general la empresa ne cuenta con un soporte
administrativo adecuado que permita el logro de los

objetivos de manera eficiente.

Una seria debilidad es que la comunicacién que se da en
las unidades y en general en toda la organizacién es
inadecuada, por no estar informados oportunamente de los

acontecimientos m&s sobresalientes.

La falta de desarrollo en habilidades sociales es un
factor negativo en la empresa, que le impide consolidar

su posicién en el mercado.

El deficiente desempeiio en labores de andlisis y disefio
constituyen una debilidad inherente a la organizacién

que va en detrimento del servicio que presta.

En la empresa el conocimiento técnico se encuentra
concentrado, lo que obstaculiza el desarrollo de todo el

grupo de trabajo.

Se observa un cierto desconocimiento del mercado y la
competencia de manera que se obstaculiza el desarrollo

de estrategias exitosas,
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- A la compafifa le falta actualizacién tecnolégica y
algunos métodos, sistemas y procedimientos son

obsoletos.

3.4.3. RHENAZAS

Identificadas las principales fuerzas y debilidades de
la empresa SOFFTEK, corresponde ahora determinar cudles son
las amenazas a las que se enfrenta, entre las que se pueden

destacar las sigquientes:

- BExiste una alta competencia en el mercado de Recursos en
donde las diferentes empresas compiten por los elementos

mejor preparados.

~ Existen riesgos de que se presente un crecimiento
acelerado; sin una adecuada planeacién lo que puede ser
negativo para la eficiencia y productividad de 1la

compafifa.

- Se presenta la amenaza de que algGn competidor avance
tecnolégicamente mis que la compafila ya que en este
renglén es principalmente en donde se basa la

competencia dentro del mercado de la computacién.

- Existen fuertes competidores en el mercado, que tienen

caracteri{sticas diferentes que la empresa no puede
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ofrecer actualmente; tales como asignacién de recursos
en el extranjero, instalaciones fisicas, imagen a nivel

mundial.

- La situacién laboral que se presenta actualmente en la
empresa constituyen una amenza que pone en peligro la
estabilidad y desarrollo de la organizacién ya que al
carecer de técnicas adecuadas de administracién de
recursos humanes, no se logra la satisfaccién laboral de

los mismos.

' 3.4.4. OPORTUNIDADEB

El Gltimo punto a considerar en este capitulo es lo
relativo a las oportunidades que se presentan de acuerdo al
entorno de la empresa. Asi, antes de sefialar las
principales oportunidades, es conveniente considerar las
condiciones del entrono en diferentes aspectos como los
econémicos, politicos, tecnolégicos, sociales, etc.

En el aspecto econémico se pueden observar las

siguientes condicionzs:

~ Estabilidad y crecimiento econémico.
- Apoyo por parte del gobierno al desarrollo tecnolégico y

a la exportacién.
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- México toma un papel importante en la globalizacién del

mercado.

- Tendencia de privatizacién y desregulacién econémica.

En el &ambito politico se registran cambios de
estrategias gubernamentales a economias de 1libre mercado;

asi como la apertura politica.

En cuando a los aspectos tecnolégicos se observa lo

siquiente:

- La computacién va a seguir avanzando.
- Los sistemas requeridos se sofisticarén.

- Se requeriran comunicaciones mis avanzadas.

En el 4mbito social se registra el nGmero de cliente,
que a la vez son cada vez mis exigentes.

En cuanto al abastecimiento de recursos se espera gque
las escuelas producirin suficientes profesionistas en

informitica, pero su preparacién no serd la 6ptima.

Por dltimo, en relacién a los mercados se registran

las siguientes situaciones:

- Ampliacién del mercado nacional.
= Apertura del mercado mundial.

- Las empresas se soportordn mis en servicios externos.
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= Surgir& nueva competencia.
- El mercado puede resultar mis grande que la capacidad de

la empresa.

De acuerdo con estas condiciones, la empresa tendrs

‘ante s{ importantes oportunidades como las siguientes:

- La empresa puede aprovechar el gran potencial del mercado

para crecer y aprovecharlo al miximo.

~ La compafiia puede consolidar sus ideas para el desarrollo
de recursos humanos, mediante la aplicacién de adecuadas
técnicas de recursos humanos que permitan su mejor

aprovechamiento.

- La empresa puede consolidar su cultura de calidad, de
manera que puede proporcionarse en el mercadoe como una

empresa con calidad total.

- La compafifa tiene la oportunidad de participar en el
mercado mundial de sistemas de ingenieria de Software por
computadora que se desarrolla actualmente en la empresa,

aprovechando la apertura comercial.

- E1 financiamiento del gobierno para el desarrollo
tecnoldgico y exportacién constituye una importante

oportunidad que 1la empresa puede aprovechar para
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consolidar su oposicién en el mercado, tanto nacional

como internacional.

- La empresa puede desarrollar y aprovechar inteligrencia
artificial y otras tecnologias de punta lo que le

permitiri mantenerse a la vanguardia.

Como se puede observar, 1la empresa presenta
importantes fuerzas y tiene ante si grandes oportunidades,
pero al mismo tiempo tiene serias debilidades y graves
amenazas.

Se ha visto que uno de los aspectos més negativos es
la falta de técnicas administrativas de recursos humanos,
particularmente en lo que respecta a la induccién. De esta
forma se hace necesario efectuar un diagnéstico para
profundizar la problemitica en este campo y poder darle
solucién de manera que puedan enfrentarse los retos y

aprovecharse al miximo las oportunidades.
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CAPITULO 4. DIAGNOSTICO DE LA INDUCCION EN LA EMPRESBA.
4.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La empresa, dedicada al giro de la computacién, ha venido
creciendo y desarrollandose de manera considerable desde
sus origenes; y actualmente se encuentra posicionada en el
mercado como una compafifa que contribuye con las
organizaciones a satisfacer sus necesidades en materia de
computacién ofreciendo productos y servicios de 6ptima
calidad.

Sin embargo, en la empresa es posible encontrar
situaciones negativas que se derivan de la falta de
integracién de 'los empleados de nuevo ingreso.

Un obstédculo grave para la integracién del personal lo
constituye el hecho de gue no se les proporciona 1la
informacién orientacién necesaria para adaptarse pues se
enfrenta a un ambiente nuevo y totalmente desconocido para
ellos; por lo que en ocasiones preflere abandonar la
empresa, generando altas tasas de rotacién y otros
problemas como falta de motivacién y satisfaccién en el
trabajo.

Se ha visto que una de las principales debilidades de
la empresa es que hasta la fecha carece de un adecuado

programa de induccién que permita a los nuevos empleados
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integrarse f&cil y ripidamente al medio ambiente que puede
resultar totalmente desconocido.

' Es asi que, al no tener un modelo o procedimiento ue
induccién acorde a los requerimientos o necesidades de las
personas que ingresan a la enpresa se generan situaciones
negativas y se afecta el clima laboral.

Debido a que en la empresa no se ha dado importancia a
esta situacién, es difficil implantar; de manera que se
requiere el diagnéstico y anélisis de los requerimientos y
necesidades de los recursos humanos asf{ como de la empresa
para justificar la creacién de un nuevo modelo de
induccibn, basado principalmente en la aplicacién de la
pedagogia a fi; de lograr el 6ptimo nivel de aprendizaje y
asimilacién de la informacién que los empleados de nuevo
ingreso requieren y que debe de incluirse en el programa de
induccién.

De tal forma se plantea el problema de determinar
cuéles son los reguerimientos y necesidades de los

empleados de nuevo ingreso.

76



4.2. OBJETIVOS.

El objetivo general del diagndéstico es evaluar el
fundamento de la induccién en la empresa, mediante 1la
localizacién de irreqularidades o anomalfas, y el
planteamiento de posibles alternativas de solucién, a
través de la propuesta de un programa en este campo.

La finalidad primordial es apoyar a la empresa a
lograr una induccién mds efectiva mediante la determinacién
de los requerimientos y necesidades de los empleados de
nuevo ingreso, que justifique la creacién de un nuevo
modelo de induccién que permita la facil integraccién del
personal y promueva su desarrollo integral.

Los objetivos especificos son los siguientes:

- Determinar si a los empleados, al ingresar a la empresa
se les proporciona la informaciébn necesaria para
identificarse con la empresa y desempeflar su puesto,

- Identificar si los empleados conocen la misién de 1la
empresa; sus politicas, objetivos y organigrama.

- Determinar si los empleados saben con quien dirigirse, o
a gqué irea, para solucionar algtin problema.

- Identificar si los empleados conocen cudles son los
objetivos y funciones del 4rea de Recursos Humanos.

- Conocer cuiles son los problemas a los que se enfrentan

el personal, en su trabajo, y con quien los comenta.
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Identificar cémo son las relaciones interpersonales en el
equipo de trabajo o proyecto.

Determinar si el personal enfrenta problemas de
relaciones interpersonales, cémo los resuelve Y con quién
lo comenta. )

Conocer como se da la comunicaci6n en todos los niveles
dentro de la empresa.

Identificar como es la relacitn de los empleados con sus
clientes; los problemas que han tenido y cémo 1los
resuelven.

Determinar los aspectos de motivacién del empleado en el
trabajo.

Identificar los aspectos que los enmpleados desearian
cambiar del medio ambiente en la empresa.

Determinar los aspectos en los cuales los empleados
requieren o desearfian que se les proporcionara

capacitacién al ingresar a la empresa.
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4.3. HIPOTEBIS.

— Mis del 51% de los empleados considera que al ingresar a
1la empresa no se le proporcioné la informacién necesario
para desempeilar su puesto y sentirse identificado.

- Mis del 51%t de los empleados no conoce la misién de 1la
empresa, sus politicas, objetivos ni organigrama.

—~ Mis del 51% del personal no sabe con quién o a qué é&rea
dirigirse para solucionar los problemas.

- Mis del 51% de los empleados desconocen cudles son los
objetivos y funciones del &srea de recursos humanos.

- His del S1% de los empleados se enfrenta a problemas en
su trabajo por ‘no conocer adecuadamente el alcance de sus
responsabilidades y funciones; y por carecer de
informacién necesaria para desempefiarlo.

~ Mas del 5S1% de los empleados seflala que las relaciones
interpersonales en su equipo de trabajo o proyecto son
inadecnados, por desconocer las técnicas basicas de
cocrdinacién.

— M3s del 51% del personal enfrenta problemas de relaciones
interpersonales.

- M3s del 51% de los enmpleados considera que 1la
comnnicacién entre los miembros de su equipo de trabajo;
de su equipo con el lider de proyecto, y con el director

de Divisién.




-'M&s del S51% de los empleados sefiala que su relacién con
al cliente es aceptable, pero enfrente algunos problenmas
por desconocer los principios del servicio de calidad

~ M&s del 51t de los empleados propone una mds amplia
informacién y comunicacién mAs abierta para sentirse nmis
motivado.

~ M&s del 51% de los empleados seflalan que es necesario
capacitacién en la inducci6én en aspectos conmo los
siguientes: informacidén general de la empresa, funclones
y responsabilidades del puesto, comunicacién, motivacién,

servicio al cliente, entre otros.

80



4.4. UNIVERSO Y MUESTRA.

El Universo de la investigacidén estd constitufdo por
todo el personal de la empresa, que ascienden a 250
empleados.

Asi, aplicando la férmula para poblaciones finitas, se
determinard la muestra que resulte representativa de toda

la empresa.

De esta forma seri necesario considerar una muestra de

53 empleados para obtener una confianza del 90%.
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4.5. CUEBTIONARIO.

Para obtener 1la informaci6én necesaria para poder
llevar a cabo el dliagnéstico de la induccidn en la empresa,
se aplicard un cuestionario a la muestra seleccionada.

El disefio de este cuestionario esta basado en los
objetivos de la investigacién, a fin de obtener todos los
datos necesarios para su logro y para poder comprobar o
disprobar las hipétesis planteados.

A continuacién se presenta la gufa del cuestionario

aplicado.
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GUIA DE ENTREVIBTA.

¢Cuénto tiempo tienes trabajando en Softtek?

,LEn;fcuintas Divisiones o Proyectos has estado

ﬁrabajando?

¢Considera que al ingresar 1la empresa se le
proporciono la informacién necesaria para desempeflar su

puesto y sentirse identificado?

iConoces cudl es la Misi6n Softtek?

¢Sus politicas? ¢y Objetivos?

¢Conoces al Organigrama?

¢Sabes con quidn o a que &rea dirigirte para solucionar

algGn problema?
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10

11

12,

13.

14

¢Conoces culles son los objetivos y funciones del Area

de Recursos Humanos (Administrativa)?

¢Cudles son los problemas a los que te entrevistas en tu

trabajo?

¢Con quién los comentas?

tDescribe cémo son las Relaciones Interpresonales en tu

equipo de trabajo o Proyecto?

:Te has llegado a enfrentar con problemas de tipo

Relaciones Interpersonales?

¢CO6mo lo resuelves? ¢Con quién lo comentas?

¢Describe la Comunicacién entre tu equipo de trabajo, y
equipo -Lider de Proyecto y equipo Lider-Director de

Divisién?.
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15.:

16.

17,

‘18,

19.

20.

21.

22.

23.

Describe la relacién con tu cliente.

¢Has tenido algGn problema? iDe qué tipo?

¢Come lo resuelves? ¢Con duién te diriges?

¢Cull es tu opinibn acerca de la Imdgen de Softtek ante

el cliente?

¢Qué es lo que mis te motiva en tu trabajo?

¢Qué es lo que te desmotiva?

¢Qué acciones propondrias para sentirte mds motivado?

¢Tienes la camiseta de Softtek puesta? ;Por qué?

¢Qué cambiarias (en general) de lo que te rodea

(softtek)?
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24. ¢En qué aspectos consideras que necesitas o desearias

capacitacién desde tu ingreso a la empresa?

25, ¢Opinidn General.
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4.6. TABULACIOR.

Obtenidos todos los cuestionarios contestados,

es

necesario, ahora realizar su tabulacién para posteriormente

proceder a la interpretacién de los resultados obtenidos.

PREGUNTA RESPUESTAS FRECUENCIA A3

1. ¢Cudnto tiempo - Menos de un afio 11 20.75

tienes trabajan- - De 1 a 3 aflon 41 77.35
do en la empre- - De 4 a 6 aflon 1 1.88
sa? ~ De 7 a 9 aflos 0 0

- Dioz afioa o mie 0 0

TOTAL 53 99.98

2,¢En cuéntas di- -1 16 30.18
visiones o Pro- -2a4 24 45,28
yectos has es- -5a17 8 15,09
tado trabajando. - Mis da 7 L1 9,43
53 99.98

3. (Considera que al ~ sf 7
ingresar a la em-~ -~ No 46
presa gse le pro- m—————
porciono la infor~ 53
macién necesaria
su puesto y sen-~
tirpe ldentificado?

4. iConoces cuf) es la - 8§ 12 22.64
misién de la em~- ~ No 41 77.35
presa. ———— ———————

53 100%
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¢Sus politicas y
objetivos?

(Conoces el Organi-
grama.

¢(Sabes con quién,

o a que &rea, di-
rigirte para solu-
clonar algin pro-
blema?

¢Conoces culles son
los objetivos y
funciones del area
de Recurgos Humanos?

tCullen mon los
problemas a loa
que te enfrentae
en tu trabajo?

5L
No

st
No.

-8
No

s{
No

-~ Desconocimiento del
alcance de la autori-
dad y responsabilidad.

- Problemas de relaciones

interparsonales y con el

cliente.

- Pérdida de tiempo por
carecer de la informa-
cién bleica para solu-
clonar los anteriores.

- Palta de comunicacién

88

TOTAL

16
37

52

47

53

21
32

53

44

53

21

26

31

84

25

30.95

36.90

T.14

99.99%



10.:Con qulén los
comentas.
yectos has ea-
tado trabajando.

11. ¢Dascribe Coéme son
las relaciones in-
terpresonales en

tu equipo de traba-

jo?

12. sTe haa llegado a

enfrentar con pro-
blemas de tipo re-
laciones interper-

sonalesg?

13.:C6mo los resu-
alves.
yectos has es-
tado trabajando.

14. Describe la comu-
nicacién tu equi-
po de trabajo, e-
quipo-1ider de pro-
yacto, y equipo-li-
dor-Director de Di-
visién.

15.;Describe la re-
1acién con tu
cliente.

con el Jafe inme-
diato.

Con el Director de
Divisibn.

Con loa compafieros
Ho se sabe con quien
Comentarlos.

- Armonjosas.
- Palta de coordinacidn

~ Con fricciones

~ Carentes do comunicacién

s{
Ho

A través del dis-
logo.

No se Resuelven.
Indiferancia.

No Contestaron.

Optima.
Formal
Inadecuada

o deficiente

Aceptable.
Excelente.
Pésima.
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i3

17
21

$3

18

21

53

41
12

53

11

14

41

13
3

53

44

53




16. ¢Has tenldo algln
problema con el
cliente?

iDe qué Tipo?

17.¢C6mo los resu-
alves.

~¢Con quién te di-
riges?

1B8. gCudl) en tu opini-
6n acerca de la
imagen de la em-~
preasa ante el cli-
enta.

14
No

De Servicio

De puntualidad

De opiniones

No contestaron

A travéo dol dia-

logo.
Concertando,

A través del Jefe
Cediendo a lo que
el cliente depea.
No se puede resol-

ver.

Con ¢l Jafe inme-

diato.

Con el director de

No fabs a quien di-

rlgiroe.

Excelente
Buena,

Palta calidad de

sarvicio.

Deficiente atencidn

da clientes.

920

28
25

53

11

28

12
17

17

53

52.83
47.16

99.99%

28.57
14.28
21.42
35.71

99.98%
21.42

25.0
35.71
10.71

14,28

39.28

99.98%

9.43
22.64
35.84

32.07

99.98%



19.:Qué es lo que mip
te motiva en tu
trabajo.

20.:Qué ea lo que mio
te Desmotiva?,

21.:Qué acciones pro-
pondrias para sen-
tirto mie motivado?

22.:Tienes la camisata
de la empresa
puesta?

ZPor qué?

Los buenos compa-
flerce.

El Jefe.

No hay elementos
motivadores.

El Puesto

Las metas Personales.

La Falta de cono-
c¢imiento sobre la
emprena.

La inadecuada co-
municacién.

La falta de preci-
aién de las funcio-
nos dal puesto.

La difcultad de ob-
tener informacién.

HKayor Reconocimien-
to del trabajo.

Que se proporcione
la informacién nece-
saria.

Mejor comunicacién
Saber que es lo que
se pretende lograr
con mi trabajo

sg
o

Falta de identificacién
con sus objetivos
Desconocimiento de su
wisién y cbjetivos

Los objetives organiza-
cioncles no se corres ~
ponden con las metas
individuales.

No existe armonia

21

9 : 16.98

3 566
16 30.18
12 22.64
13 T 24,52
53 . 99,98y
17 32,07
12 22.64

9 16.98
15 26,30
53 99.99¢
11 20.75
19 3s.84
10 18.86
13 24.52
53
21 19.62
32 60.37
53
14 43.75
11 34.37

3 9.37

4 12.5
32 99,991



23.2Que cambiarias,
en general, de lo
que te rodea en
la empresa?

24.¢En qué aspectos
consideras que
necesitas, o de-
gearfas capaci-
tacién desde tu
{ngreso a la
empresa?

1

Las relaciones
interperacnales

La comunicacién

La motivacién

La forma de recibir
a los nuevos emplea-
dos

La capacitacién al
personal

Informacién general
sobre la empreca
Funciones del puesto
Comunicacién
Motivacién

Servico al cliente
Saber que es lo que

92

8 15.09
10 18.86
9 16.98
15 28.30
11 20.75
53 99,989
37 26.61
39 28,05
26 18.70
22 15.82
15 10.79
139 99.97%



4.7. INTERPRETACION DE RESULTADOS

De acuerdo con los datos obtenidos y tabulados
anteriormente, corresponde, por fGltimo, presentar 1les
resultados mis relevantes, los cuales son los siquientes:

La mayor parte de los erpleados encuestados (77.35%)
tiene entre 1 y 3 afios trabajando en la empresa; el
20.75% tiene menos de un aflo y el 1.88% restante tiene
entre 4 y 6 afhos trabajando en la empresa. Esto se debe en
cierta medida a los altos indices de rotacién que hay en la
empresa.

Ahora bien, el 45.28% ha estado trabajando en 2 a 4
divisiones o proyectos; el 30.18% en uno sélo, el 15.09%
entre 5y 7; y el 9.43% en mads de 7.

Por otro lado se observa que la gran mayorfia de los
empleados (86.80%) considera que al ingresar a la empresa,
no se le proporcioné la informacién necesaria para
desempefar su puesto y sentirse identificado.

Asi, el 77.35% no conoce cual es la misién de 1la
empresa; en tanto que Gnicamente el 22.64% la conoce.
Ademds, el 69.81% no desconoce sus politicas y objetivos; y
el 88.67% no conoce el organigrama.

El 60.37% del personal no sabe con guién o a qué &rea
dirigirse para solucionar algin problema; mientras que sblo

el 39.62% si lo sabe. El 83.01% no conoce cuales son los
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objetivos y funciones del Area de Recursos Humanos.

En cuanto a los principales problemas que enfrentan
los empleados en su trabajo, se observa gue el 36.90% ticne
problemas de pérdida de tiempo por carecer de 1la
informacién basica, el 30.95%, por la falta de conocimeinto
preciso de las funciones del puesto; el 25% por
desconocimiento del alcance de su autoridad vy
responsabilidad; y el 7.14% por la falta de conoccimiento
preciso sobre la distribucién de la planta. Es importante
destacar que la mayoria de los empleados sehald wmds de uno
de estos problemas.

La mayor parte del personal (39.62%) no sabe con quien
comentarlos; e£ 32.07% los comenta con sus compafieros; el
24.52% con su jefe inmediato; y el 3.77% lo hace con el
Directo del Divisién.

En lo referente a las relaciones interpersonales, en
el equipo de trabajo, el 39.62% las describe como carentes
de comunicacién, el 33.96% con falta de coordinacién; el
16.98% con fricciones; y tan s6lo el 9.43% las describe
como armoniosas.

El 77.35% de los empleados se ha llegado a enfrentar
con problemas de tipo de relaciones interpersonales; y en
el 26.82% de los casos sefialan que estos problemas no se

resuelven; el 21.95% se mantiene indiferente; el 17.07% lo
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resuelve a través del didlogo; el 34.143% no contesté.

Respecto a la comunicacién entre los miembros del
equipo de trabajo, el equipo y el lider de proyecto, y con
el director de divisién, el 58.49% la describe como
inadecuada o deficiente, el 24,52% como formal, y el 16.98%
como Sptima.

En cuanto a la relacién con sus clientes, el 83.01% la
describe como aceptable; el 13.20% como excelente, y el
3.77% como pesima. No obstante, la mayoria (52.83%) ha
tenido algiin problema con los clientes. E)l 28.57% ha sido
de servicio, el 21.42% de opiniones, el 14.28% de
puntualidad; el 35.71% no indicaron el tipo de problemas.

El 35.71%‘ lo resuelve a través de su jefe; el 25%
concertando, el 21.42% a través del didlogo, el 10.71%
cediendo a lo que el cliente desea, y el 7.14% seflala que
no se puede resolver. Para esto, el 46.42% se dirige con el
jefe inmediato, el 39.28% no sabe a quien dirigirse y el
14.28% lo hace con el Director de Divisién.

Sobre la opinién de los empleados acerca de la opinién
acerca de la imagen de la empresa ante el cliente, el 35%
considera que falta calidad de servicio, el 32.07% que es
deficiente atencién a clientes; el 22.64% opina que es
buena, y el 9.43% restante la considera excelente.

En relaci6én a los aspectos que mAs motivan al
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personal en su trabajo, el 30.18% indica que no hay
elementos motivadores; el 24,52% que son las metas
personales, el 22,64% se siente motivado por el puesto, el
16.9% por los buenos compafleros, y el 5.663% por el jefe.

Por otro lado, el 32.07% de los empleados que lo que
mis lo desmotiva en su trabajo es la falta de conocimiento
sobre la empresa; para el 28,30% es la dificultad de
obtener informacién; el 22.64% indica que es la inadecuada
comunicacién; y el 16.98% se siente desmotivado por 1la
falta de precisién de las funciones del puesto.

Asi, el 235.84% propone que se proporcione la
informacién necesaria, como medida para sentirse més
motivado el 24;52% se sentiria mds motivado sabiendo que es
lo que se pretende lograr con su trabajo; el 20.75% propone
un mayor reconocimiento, y el 16.86% mejor comuicacién.

El 60.37% de los empleados sefiala que no tiene la
camiseta de la empresa puesta. De estos, el 43.39% es por
falta de identificacién con sus objetivos; el 34.37% por el
desconocimiento de su misién y objetivos; el 12.5% debido a
que no existe armonia, y el 9.37 debido a que los objetivos
organizacionels no se corresponden con las metas
individuales.

Sobre los aspectos que se desarian cambiar en la

empresa, el 28.30% indica la forma de recibir a los nuevos
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empléados; el 20.75% la capacitacidn al personal; el 18,86%
1a cbmunlcacibn, el 16,98% 1la motivaéién, y el 15.09% las
relaciones interpersonales.

Por dltimo, en relaclén a los aspectos que los
empleados necesitan o desearfan que se les capacite desde
su ingreso a la empresa destacan los siguientes; el 28.05%
en las funciones del puesto, el 26.61% en informacién
general sobre la empresa; el 1B.70% en comunicacién; el
15.82% en motivacién, y el 10.79% en servico al cliente.
Cabe sefalar que la mayorfa de los empleados requieren
capacitacién en mds de unc de estos puntos.

De esta forma, se observa la necesidad e importancia
de desarrollarlun programa de capacitacién en la induccién
que satisfaga estos requerimientos, lo cual se hard en el

siguiente capitulo.
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CAPITULO 5. PROPUEBTA PEDAGOGICA PARA LA IMPLANTACION DE UN

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA LA INDUCCION

De acuerdo con el diagnéstico efectuado, se ha podido
observar gue actualmente la empresa no cuenta con un
adecvado programa de induccién, que incluya la capacitacién
necesaria de los empleados que ingresan, por lo que se
presentan serios problemas de integracién del personal con
la empresa, limitandose el desempefio eficiente de 1la
compaiiia.

De tal manera, se hace necesario proponer un modelo
para la implantacién de un programa de capacitacién para la
induccién, basado en los mis importantes principios y
técnicas pedagégicas.

Es importante destacar que se desarollard un enfoque
pedagégico en el cual el objetivoe de la induccién ser& que
por medio de la ensefianza se reforzaran los aspectos medios
con el diagnéstico, abarcando una planeacién desde los
objetivos de cada tema, material de apoyo, dindmicas
técnicas, etc. para que con el aprendizaje de cada tama,

pueda lograrse un cambio total.
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5.1. EVALUACION DE LAS NECESIDADES

Se ha observado que en la empresa los empleados recién
contratados no pueden desempefiar plenamente sus
obligaciones de trabajo, pues requieren aprender algunos
aspectos sobre la organizacién, como por ejemplo, sus
politicas de personal, sus normas y sus procedimientos,
etc., requiriendo de una adecuada ensefianza para tener un
buen desempefio.

AGn cuando la induccién y capacitacién requieren de
tiempo vy dinero; estos costos deben de considerarse come
una buena inversién en recursos humanos, pues permitird a
la empresa contar con un personal plenamente integrado y
capacitado para desempeiiarse con eficiencia.

Ahora bien, para que la compaiifa obtenga los maximos
beneficios de los recursos que se requiere invertir en la
induccién y capacitacidén, 1los esfuerzos deben de
concentrarse en los aspectos y situaciones que mas lo
requieran y que pueden generar mayor provecho.

Para esto se requiere hacer una evaluacién de las
necesidades de capacitacién en la inducciém, con base en
los resultados obtenidos con el diagnéstico efectuado.

Esta evaluacién servird para profundizar en 1los

problemas detectados y los retos ambientales que pueden
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resolverse mediante la capacitacién en la induccién.

Por ejemplo, el crecimiento de la empresa haré
necesario la contratacién de nuevo personal, que para que
se desempefie eficientemente los empleados requeririn de
induccién y capacitacién para afrontar el cambio al
ingresar a la empresa.

Independientemente de estos desafios y de los
problemas que actualmente enfrenta la empresa debido a la
falta de prograras de induccién, la evaluacién de
necesidades debe de tomar en consideracién a cada persona,
tanto de nuevo ingreso como los que ya tienen cierta
antiglledad, pues en ningln caso se les ha dado la induccién
necesaria, por io que estdn en posicién de capacitacién de
acuerdo con los problemas enfrentados por la carencia de
elementos de induccién a corto como a largo plazo.

Esto ya ha sido planteado en el capitulo anterior, por
que aqui es importante Gnicamente destacar los puntos nis
relevantes en los cuales se requiere dar capacitacién para
la induccién, entre los cuales se encuentran los

sigulentes:

- Informacién general de la empresa.
. Historia de la compafiia

. Estructura organizacional
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Nombres y puestos de los ejecutivos principiantes

Puestos y departamentos de los empleados.

Distribucién de las instalaciones fisicas.

. Proyectos

Normas y politicas generales.

~ Beneficios para los empleados.
. Escalas y dias de pagos
. Vacaciones y dias festivos
. Beneficios de capacitacién y educacidn

« Otros.

- Obliqaciones'§31 empleo.
. Ubicacién del lugar de trabajo
. Tareas y objetivos del emplec
« Reglamentos disciplinarios.
. Requisitos de seguridad

+ Evaluacién del trabajo.
- Importancia de las relaciones humanas en la empresa.
- Comunicacién y motivacién dentro de la empresa.
-~ Imagen personal, actitud de servicio y colaboracién.
- Administracién del tiempo.

- Aspectos técnicos del puesto.
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5.2, OBJETIVOS

Después de haber evaluado las necesidades de induccién y
capacitacién, es necesario definir los objetivos generales
que se pretenden alcanzar de acuerdo con los problemas
detectados, y que servirdn como normas que permitan evaluar
el programa.

Asi, los principales objetivos que la empresa pretende
alcanzar con la induccién y capacitacién son 1los

siguientes:

- Aplicar los principios de aprendizaje para que 1los
nuevos empleados se familiaricen con sus puestos, 1la

organizacién y con los demds empleados.

-~ Aplicar técnicas motivacionales para reducir los
sentimientos de aislamiento, temor y ansiedad del

personal de nuevo ingreso.

- Aplicar la informacién sobre la empresa para ayudar a
las personas a comprender los aspectos sociales,

técnicos y culturales del sitio de trabajo.

- Mejorar los conocimientos de trabajo en todos los niveles

de la organizacién.

- Mejorar la moral del personal.



- Ayudar a las personas a ldentificarse con las metas de

la organizacién.
= Crear una mejor imagen de la empresa.

~ Mejorar 1las relaciones entre 1los jefes y los

subordinados, y las comunicaciones en general.

~ Proporcionar informacién y conocimientos que contribuyan
al desarrollo de 1la capacidad de direccién, 1la

motivacién, y mejores actitudes.

- Desarrollar un sentimiento de responsabilidad hacia 1a
organizacién por el hecho de tener competencia y

conocimientos apropiados.

- Ayudar a los enmpleados a tomar mejores decisiones vy

resolver eficientemente los problemas.

-~ Incrementar la satisfaccién de los empleados y eliminar

los temores derivados de la incompetencia personal.

5.3. PRINCIPIOS PEDAGOGICO8

Para lograr el 6ptimo nivel de aprendizaje por parte de
todos los empleados que participen en el programa de
induccidn, se aplicarin una serie de principios pedagégicos
que contribuyan a acelerar el procaso de aprendizaje,

logrande que los empleados aprendan con mayor eficacia.
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Los principios bésicos en los que se fundamentara el
proceso de ensefianza-aprendizaje en el programa de

induccién son los siguientes:

~ Participacién,

El programa contemplari una participacién activa de todos
los empleados de nuevo ingreso, y en general todos aquellos
involucrados.

La participacién har&d mejorar la motivacién vy,
evidentemente, utiliza mis sentidos que contribuyen a
reforzar el proceso de aprendizaje. Si sgse fomenta 1la
participacién los empleados podr&n aprender mds rapido y

retener el aprendizaje mis répido.

- Pertinencia o relevancia.

Es necesario que se dé& prioridad a los requerimientos del
personal de la empresa, incluyendo, en el programa temas
gque sean pertinentes y relevantes para estos, ya que el
aprendizaje se facilitard si los temas que se tengan que
aprender tengan una razén de ser e Iimportancia para
aquellos a quien se dirijan.

De esta forma, serd necesario que cada instructor

indique a los aprendices las finalidades dgenerales del
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empleo antes de explicar las tareas especificas. Esta
introducecién ayudard a los trabajadores a comprender la
pertinencia de cada tarea y la importancia de seguir 1los
procedimientos correctos.

Igualmente antes de iniclar cada tema del programa,
serd necesario indicar los objetivos especificos que se
persiguen y la relevancia de su estudio, destacando los
beneficios que cada persona obtendrd con el conocimiento

del tema.

- Tranaferencia.

otro de los principios pedagégicos que se tendrid muy en
cuenta, es el de transferencia, haciendo que coincidan las
demandas del programa de induccién y capacitacién con las
exigencias del empleo, pues de esta forma més répidamente
aprender&n los empleados su trabajo.

De esta forma, se tratard de que la mayor parte de la
capacitacidén para la induccién al puesto, se realice en las
condiciones normales de desempefio, que les permita a los
aprendices transferir sus conocimientos y experiencias en

el programa y a la realizacién de su trabajo real.
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-~ Retroalimentacién,

Uno de los principios pedagbgicos mas importantes en el
cual se basar& el programa, es la retroalimentacién, dando
a los participantes la oportunidad de que muestren su
nivel de entendimiento, e informindoles sobre su progreso.

De esta forma, los instructores podridn ajustar su
enseflanza si existe alguna duda por parte de 1los
aprendices; y a estos, ajustar su conducta para alcanzar la
curva de aprendizaje con mayor rapidez posible.

La retroalimentacién es muy importante, pues sin ésta,
los instructores no podr&n saber si sus ensefanzas estén
siendo asimiladas; adem&s, los empleados no pueden evaluar

su progreso y pueden desanimarse.

5.4. CONTENIDC

Después de haber determinado los principios pedagégicos con
base en los cuales se desarrollard el programa, corresponde
ahora definir el contenido m&s adecuado, lo cual se hace de
acuerdo a la evaluacién de necesidades y los objetivos que
pretende lograr la empresa.

Este contenido tratard de enseflar capacidades
especificas, proporcionar los conocimientos asf{ como

influir en las actitudes.
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Es muy importante que el programa satisfaga 1las
necesidades de la organizacién y de los participantes, pues
si no se responde a las metas de la compafifa se considerard
un desperdicio’de recursos; ademis, como ya se indicé, los
empleados deben de percibir el contenido pertinente para
sus necesidades, o de lo contrario, el nivel de aprendizaje
distard mucho de ser el 6ptimo.

Asi, para que el contenido sea eficaz, se desarrollari
tomando en consideracién los principios de aprendizaje
especificos que ya se han sefialado.

A continuacién se describe el contenido del programa,
indicando los objetivos conductuales de los curscs o temas
que comprende,hsu duracién, contenido tematico, as{ como

los instrumentos y materiales diddcticos de apoyo.
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5.5. EVALUACION DEL PROGRAMA.

Por Gltimo, es necesario plantear alqunas consideraciones
sobre la forma en que se evaluarid el programa de
capacitacién en la induccién para determinar el nivel de
aprendizaje que se logre y por consiguiente, si se cumplen
o no los objetivos conductuales plantecados.

El prop6ésito de la evaluacién es determinar si en
efecto, la induccién y la capacitacién sirvieron como
proceso de transformacién, convirtiendo a individuos que
desconocen la organizacién plenamente integrados; y de
empleados no preparados a trabajadores capaces para
desenmpefiar sus'puestos y aceptar nuevas responsabilidades.

Para verificar el éxito del programa se requirié que
se evaluaran sistemiticamente las actividades de induccién
y capacitacién mediante una serie de actividades o etapas.

En primer lugar se consideraron los criterios de
evaluacidén los cuales son los objetivos generales
establecidos al principio del programa, asi como los
objetivos conductuales planeados en cada tema.

En segundo lugar se considerd una prueba previa -que
es la entrevigta realizada en el diagnéstico de 1la
induccién en la empresa-. La entrevista se aplicé tres
semanas después de concluido el curso; y la gufa utilizada
fue similar a la primera prueba, con algunas modificaciones

como se muestra a continuacién,
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GUIA DE ENTREVISTA PARA LA EVALUACION DEL CURSO

gCuanto:C1empo tienes trabajahdo en Softtek?

¢En cuéntas  Divisiones o Proyectos ' ‘has estado

trabajande?

iConsidera que durante el curso se le proporciond la
informacién necesaria para desempeflar su puesto y

sentirse identificado?

iConoces cudl es la Misidn Softtek?

¢Sus politicas? ¢y Objetivos?

¢Conoces el Organigrama?

iSabes con quién o a que 4rea dirigirte para solucionar

algfin problema?
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10.

11.

12,

13.

14

¢Conoces cudles son los objegivos yjfuncibnes del Area

de Recursos Humanos (Administrﬁti?a)?vi

¢Han disminuido los problemasﬁdii&s ﬁhegte entrevistas

en tu trabajo?

éCon quién comentards los problemas futuros que puedas

enfrentar?

¢Describe cébmo seon las Relaciones Interpersonales en tu

equipo de trabajo o Proyecto?

¢Sigues enfrentando problemas de tipo Relaciones

Interpersonales?

¢Cémo lo resuelves? ¢(Con quién lo comentas?

¢Describe la Comunicacién entre tu equipo de trabajo, y
equipo =-Lider de Proyecto y equipo~ Lider-Director de
Divisién?.
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15,

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Describe la relacién con tu cliente.

ngntihﬁas'enfrentando algGn problema? ;De qué tipo?

¢Cémo 1o resuelves? ;Con quién te diriges?

¢Cudl es tu opinién acerca de la Imagen de Softtek ante

el cliente?

¢Qué es 1o gue mis te motiva en tu trabajo?

¢Qué es lo que te desmotiva?

¢Qué acciones propondrias para sentirte mids motivado?

¢Tienes la camiseta de Softtek puesta? ¢Por qué?

¢Qué canmbiarias (en general) de lo que te rodea

(Softtek)?
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24. ¢En qué aspectos consideras que necesitas o desearias

capacitacidn desde tu ingreso a la empresa?

25. Opinién General sobre el curso.
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Como parte de la evaluacién también se elabor6 un
formato de evaluacidén del curso, conteniendo c¢inco &reas
fundamentales de evaluacién que son: objetivos, material y
dindmicas, contenido, instalaciones y aspectos generales.

A continuacién se presenta dicho fomato de evaluacién

de curso.

EVALUACION DEL CURBO

Curso:
Fecha:
Lugar:

OBJETIVOS | 20| 4] 60| 80 | 100 |

Se mencionaran los objetivos del curso al inicio.

Quedaron clarcs los objetivos.

Se cumplieron los objetivos.

Cumplieron con mis expectativas.

Es aplicable a mi trabajo diarlo.

PROMEDIO
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. MATERIAL/DINAMICAS

:|elimaterial s relaciona con los temas.

"|Es Lnnovador ¥y creativo.

Es significativo para ejemplificar lom conceptos,

Es variable.

Se llevan el tiempo necepario Gnicamente.

Lag dinfmicas: se cumplieron los objetivos do cada
tema.

Las din8micas integraron al grupo.

PROMEDIO

CONTENIDO |

Son temas aplicables a mi trabajo.

Cumple con mis expectativas y necealdades.

Es informacién para mi superacién personal.

Se relaciona con laa dinimicas y material.

PROMEDIO
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INSTALACIONES |

Existe la sucifiente iiuminacién.

Los. servicios (café, galletas, etc) son buenos.

Las instalaclones estén blen ubicadan.

El material de apoyo proporcionado estin en buenas
condicionen (retroproyector, T.V. rotafollo, etc).

El uso de material fue en proporcién a la
informacién que se daba.

PROMEDIO




e | |
OENERALIDADES .60 | 80 | 100

3]
s

norarlo fue adecuado. R a

La Zuracién del curso fue...

L

participacidn del grupo fue...

Tu disposiclén inicial/actitud fue...

E. zierre del curso fue...

E

-

iratructor propicié la participaclén.

E

-

instructor resolvié las dudaa.

E

-

inatructor ojemplificd claramenta.

E

-

instructor conoce el/lcs temaa,

El instructor manejé adecuadamente las dindmicas/
material,

PROMEDIO

Nos gustaria saber cual es tu opinién y tus

sugerencias para enriquecer este curse, y los ruturos.
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: ‘Como: se - observa, en cada 4rea de evaluacién se

-“incluyen- diversas afirmaciones relativas al cursec y las

'éuéiésyios'participantes asignar&n una calificacién de 20,
40,760, 80 6 100, en una escala que va de totalmente en
deéécuerdo o muy malo (calificacién de 20) a totalmente de
acuerdo o excelente {calificacién de 100).

Asimismo se incluye un &rea para que Se expresen
ampliamente las opiniones y sugerencias para enriquecer los
cursos.

El paso siguiente consistié en que los 53 participantes
realizaridn la evaluacién del curso, de acuerdo con el
formato presentado, asignando las calificaciones de acuerdo
con 1o que le éarecib el curso.

Una vez obtenidas todas las evaluaciones individuales
realizadas por‘cada uno de los participantes, se procede a
la cuantificacién de las calificaciones para delerminar el
promedio general del curso, y por consiguiente su
evaluacién general. Esto mediante el siguiente

procedimiento.

19, Se saca el promedio de calificacién de cada grupo de

preguntas o &rea de evaluacién.

20, Se suman todos los promedios de cada una de las Areas

de evaluacién para sacar el general.
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39, Se suman los promedios totales de cada evaluacién para: "

sacar el promedio general del curso.

Los promedios totales de las evaluaciones individuales

fueron las siguientes:

Promedio General Frecuencia : Porcentaje
de la evaluacidn
80 1 1.88
85 0 0
90 32 60.37
95 0 0
100 20 37.73
TOTAL 53 99.98%

Con base en los datos anteriores se obtiene un

promedio general de los cursos de 93.58.

- Resultados

Los resultados m&s relevantes obtenidos con la aplicacién

de la entrevista de evaluacién son los siguientes:

- La mayoris de los empleados (94,33%), considera que
durante el curso si se le proporciondé 1la informacién
necesaria para desempefiar su puesto y sentirse

identificado.

- Todos los empleados conocen ahora cual es la mision de la

empresa; asi como sus politicas, objetivos y organigrarma,
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VCaéi todos. los empleados (90.56%), afirman que si saben
‘con quien o a que &rea dirigirse para solucionar algtn

problema.

El 88.87% del personal conoce ahora cudles son los

objetivos y funciones del &reas de Recursos Humanos.

Todo el personal afirmé que con la participacién en el
curso han disminuido los problemas a los que se enfrentan

en su trabajo.

Ahora todos los empleados se sienten mds seguros ante los
posibles problemas que puedan enfrentar, pues saben con
quien podrédn comentarlos, que en la mayoria de los casos

es con el jefe inmediato.

Un porcentaje minimo (5.3%), sigue enfrentando problemas
de tipo de relaciones interpersonales, pero después del

curso ya saben con quien comentarlos y cémo resolverlos.

La mayoria de los empleados describe la comunicacién en
los diferentes niveles como nés abierta, en mayor armonia

y m&s adecuada.

Asimismo, la relacién con los clientes es descrita como
mejor Yy wé&s adecuada; algunos empleados siguen
enfrentando ciertos problemas, pero tratan de resolverlos

de inmediato.



La mayoria de los empleados (79.24%), considera que 1la
imagen de la empresa ante el cliente ha mejorado, y los
restantes sefialan que &sta puede mejorar en el cortc

plazo.

Después del curso todos los empleados se sienten més
motivados en su trabajo y destacan el aspecto de sentirse

mas capacitado.

Ahora, muy pocos empleados seflalan alglin elemento que los

desmotive.

En cuanto a las acciones que proponen para sentirse mis
motivados, destaca el hecho de continuar proporcionando

cursos de capacitacién que incluyan dindmicas de grupo.

Ahora la mayor parte del personal seflala que si tiene la
camiseta de la empresa puesta, ya que se siente
jidentificados con la misién y objetivos de la compafiia y

sienten que son parte importante de la misma.

La totalidad los empleados manifiesta que la capacitacién
que se les proporciondé en el curso fue suficiente; pero
consideran conveniente que se proporcione capacitacién de

manera permanente como actualizacién.

En general el personal opina que el curso fue nuy
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benéfico para poder sentirse mds motivados y ofrecer un

mayor esfuerzo para el desempefio de su trabajo.

De acuerdo con las evaluaciones realizadas, se observé
que en general en los cursos se obtuvo un promedip general
de 90 o mds; teniendo una calificacién de 93.58 en una
escala de cien, lo que resulta una evaluacién muy
favorable.

De esta forma se puede decir que el proceso de
ensefianza-aprendizaje nos llevé a cumplir los objetivos,
considerandose exitoso el programa pues el mejoramiento en
los conocimientos, habilidades y actitudes satisface los
criterios de evaluaci6n y se ha lograde la integracién
adecuada del empleado a la organizacién, y a su puesto,
induciendo cambios efectivos en el desempefio.

En general se ha observado que se retuveo eficazmente
el aprendizaje entre la mayoria de los participantes,
quienes gracias a la aplicacién de los principios y
técnicas pedagbégicas han logrado un nivel 6ptimo de
aprendizaje, percibiendo el curso como valisos y de
utilidad tanto para la empresa en general como para ellos

mismos.
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CONCLUSIONES

La induccién de los empleados dentro de una organizacién
constituye un elemento esencial dentro de la administracién
de_Recursos Humanos. Sin embargo, es frecuente que en
muchas empresas no se le preste la atencién que requieren
los empleados al ingresar a la organizacién.

Este ha sido el caso de la empresa objeto de estudio,
la cual se ha enfocado a los aspectos técnicos y
econémicos, y se ha dado muy poca importancia a los
recursos humanos de manera dque sus empleados enfrentan
problemas y desajustes que se pucden atribuir a lo extraiio
del nuevo ambiente, y que la empresa no le proporciona los
elementos necesarios para que puedan adaptarse facilmente.

Asi, se presentd la necesidad de crear un nuevo modelo
de induccién para ayudar a los empleados a ajustarse a su
nuevo ambiente de trabajo, ganarse su confianza vy
responsabilidad y reducir los costos derivados de los altos
niveles de rotacién; requiriéndose actitudes y acciones
positivas por parte de las empresa.

Cabe destacar que se habla de un nuevo modelo de
induccién, ya que incluye dindmicas de grupo; principios y
técnicas de aprendizaje y motivacién, se proporcicna amplia

informacién y su duracién es de varios dias.



Asl, se cambia el anterior modelo de induccidn
manejado en la empresa, en el cual en una sola sesibén se
daba al nuevo empleado informacidén limitada sobre 1los
aspectos generales, principalmente técnicos, de la empresa,
con lo cual no se lograba eliminar el temor ante 1lo
desconocido por parte de los nuevos empleados.

El nuevo modelo de induccién estd enriquecido con la
capacitacién, y se basa fundamentalmente en 1la aplicacién
de principios de aprendizaje. Asi, la capacitaciétn en la
inducecién es principalmente pedagégica y estd disefiada con
el prop6sito de dar a los nucvos empleados las habilidades
y los conocimientos requeridos para el trabajo, con un
nivel éptimo vde aprendizaje, y de retencién de los
conocimientos asi como de su induccién al puesto.

El modelo desarrollado se justifica ampliamente con
los requerimientos de los enmpleados, los cuales fueron
identificados con el diagnostico de la induccién efectuadoe
dentro de la empresa, con el que se determind que existia
un gran desconocimiento de los aspectos generales de la
empresa, por parte de los empleados de manera que no se
sentian identificadas con ella. Asimismo se enfrentaban un
gran nimero de problemas en su trabajo y requerfan de
capacitacién en muchas 4reas.

Asi, tomando en cuenta estos requerimientos Yy
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necesidades de capacitacién en la induccién se gdesarrollé
el contenido pedag6gico del curso, poniendo especial
interés en las técnicas y actividades de aprendizaje; as{
como en el material dididctico de apoyo.

De esta forma se logré un nivel de aprendizaje 6ptimo
y de efectos duraderos, lo cual fue comprobado con la
evaluacién efectuada después de realizado el curso,

En general se observé gque todos los empleados
participantes se sienten ahora mas motivados e
identificados con la empresa, manifestando su deseo por que
se impartan més cursos con dindmicas y no s6lo basados
en los aspectos técnicos de los puestos.

De asta éorma se puede decir que el nuevo modelo
pedagdgico de capacitacién para la induccién resulté
exitoso logrando la integracién del personal con la
ermpresa, hacliendo posible mejorar la motivacién y el

desempeflo.

PROPUESTA PEDAGOGICA

Adicionalmente a la investigacién realizada, y como
propuesta pedag6gica, cabe sefialar que dentro de la empresa
se p;anteé un proyecto de realizacién de un evento o curso
de un dia abordando el tema de Compromiso con la filosofia

de la empresa.
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Este tema es muy significativo, ya que actualmente se
habla mucho de compromiso, pero es dificil lograrlo real y
profundamente, lo cual es esencial para que los empleados y
la empresa puedan trabajar en armonfa orientados hacia un
mismo fin y dando su mayor esfuerzo.

Asi, es necesario que se logre el compromiso real, no
sé6lo formal, de todos los miembros de la organizacién, para
lo cual, estos deben de conocer 1la significacién e
importancia de tal compromiso, siendo esto el propésito
fundamental del curso indicado; pero se requiere de una
accién constante.

Por ello, se plantea la posibilidad de que se
profundice c;n temas Yy dindmicas significativas
relacionadas con el compromico de los miembros con la
empresa; lo que puede ser objeto de investigaciones y
acciones pedagégicas posteriores.

Asi mismo, es necesario capacitar a Lideres de
Proyecto y Directores de Divisién en estas técnicas para

que el proceso de induccién sea completo.
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TEMA 1.

INFORMACION GENERAL SOBRE SO¥TTEK

SOFTTEX inicié sus actividades en diciembre de 1982, con la
idea de integrar “una compafiia diferente", lider en México
en el negocio de software, conjugando recursos humanos,
entusiasmo y tecnologfia de alto nivel para proporcionar
excelentes productos y servicios a sus clientes vy
usuarios,

Actualmente Softtek estd integrado por 4 empresas:

~ Tecnologia en Desarrollo de Sistemas, S.A. de C.V.
(T D S)

- Tecnologia en Sistemas de Informacién, S.A. de C.V.
(T S I)

- Corporative TDS, S.A. de C.V.

- Softtek Software Tecnologies Inc.

La fortaleza de SOFTTEK radica en las personas que lo
integran; un s6lido equipo de mis de 230 profesionistas en
computacién e informdtica, todos ellos altamente
calificados en el uso de las técnicas de ingenjieria de
software mas avanzadas que existen actualmente en el mundo.

El alto compromiso de SOFTTEK con sus clientes y los

logros obtenidos han permitido su consolidacién en el
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mercado nacional 'y hacer una empresa altamente competitiva

en el plano lnternagional. Una empresa que cree en México.

BNTORNO DE NUEBTRA EMPRESA

{(SUPUESTOS)

BECONOMICOB:

Estabilidad y crecimiento econémico.

Apoyoc por parte del gobierno al desarrollo tecnolégico y a
la exportacién.

México toma una papel importante en 1la globalizacién del
mercado.

Privatizacién y desregularizacién econémica.

POLITICOS8:
Apertura politica.
Cambios de estrategias gubernamentales a economias de libre

nercado.

TECNOLOGICOS:

La computacién va a sequir avanzando.
Los sistemas requeridos se sofisticarin
Movimiento hacia herramientas CASE.

Comunicaciones nis avanzadas.
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BOCIALES:
Aumento del ntGmero de clientes.
Clientes cada vez m&s exigentes.

Profesionistas desean ser duefios de su propio negocio.

ABASTECIMIENTO DE RECURSO0S:
Las escuelas no producirdn suficientes profesionistas en

informdtica.

MERCADOS:

Ampliacién del mercado nacional.

Apertura del mercado mundial.

Las empresas se soportardn mis en servicios externos.
Surgir& nueva éompctencia.

Mercado bastante mds grande gue nuestra capacidad.

OPORTUNIDADES PARA SOFTTEK

1. Crecimiento.

2. Consolidar nuestras ideas para el desarrollo de Recursos
Humanos.

3. Capitalizar nuestra metodologia de trabajo.

4. Consolidar esguema participacién socio.

5. Consolidar cultura de calidad.

6. Participar en el mercado mundial de herramientas CASE.
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7. Financiamiento 'del gobierno para ‘el  desarrollo
tacnolégico 'y exportacisn. :

8. Inteligencia artificial y otras tecnologias de punta.

AMENAZAS DEL ENTORNO

1. Alta competencia en el mercado de R.H.
2. Riesgos del crecimiento acelerado.
3. AlgGn competidor avanza tecnolégica o. sociolbgicamente

mis que SOFTTEK.

- EDS es un fuerte competidor, tiene caracteristicas
diferentes que nosotros no podemos ofrecer actualmente
(ejemplo: asignacién de recursos en el extranjero,

instalaciones fisicas, imagen a nivel nmundial).

4. Situacién Laboral actual (henorarios).

FUERZAS

1. Imagen.

2. Cultura organizacional.

3. Calidad de los Recursos Humanos.
4. Liderves de proyecto autdnomos.

5. Esquema innovador de sociedad.

<o

Hetodologia de trabajo.

7. Agilidad en la toma de decisiones.



8. Estrategia de especializacién sectorial.
9. Versatilidad en gervicio.

10. Productos estratégicos.

#S0MOS RECONOCIDOS POR EL ALTO COMPROMISO QUE ESTABLECEMOS

CON NUESTROS CLIENTES"

DEBILIDADES

1. Vulnerabilidad a la promocién.
2. Falta de experiencia gerencial.
3. Ingresos insatisfactorios del socio.
4. Soporte administrativo (planeacién, administracién y
control) .
5., Comunicacién deficiente.
6. Falta de desarrollo en habilidades sociales.
7. Condiciones ambientales inadecuadas.
8. Falta madurez empresarial.
9. Deficiente desempefio en labores de anilisis y disefio.
10. Conocimiento técnico concentrado.
11. Desconocimiento del mercado y competencia.
12. Falta de actualizacién tecnolégica.
13. E1 cliente no siente que tengamos estdndares de
documentacién.

14. Métodos de producecién antiguos.
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RECURS08 HUMANOS Y TECNOLOGIA DE ALTO NIVEL
El principal recurso de SOFTTEK es el elemento humano.

Algunas de las caracteristicas distintivas de las

personas que integramos SOFTTEK son:

Alta capacidad técnica.

Alto compromiso y profesionalismo,

GRAN ENTUSIABSMO:

Fuerte deseo y ambicién de enfrentar grandes restos en el
Desarrollo de Sistemas Computacionales. (Este deseo se
transforma en acciones para lograr las metas, en ocasiones,
poc el simple deseo de ser mejores a pesar del gran

esfus 7o ¥y los problemas que ésto pudiera implicar).

IDENTIDAD CORPORATIVA:

Nuestra cultura corporativa nos permite integrarnos,
definir nuestros prop6sitos principales, determinar la
forma como creemos que podemos realizar dichos propésitos y
nos permite establecer nuestros principios y aquello que

consideramos valioso,

MISION DE BOFTTEK:
WCONTRIBUIR CON LAS ORGANIZACIONES A SATISFACER SUS
NECESIDADES DE SISTEMAS DE INFORMACION A TRAVES DE

PRODUCTOS Y SERVICIOS CONFIABLES Y DE EXCELENTE CALIDAD",
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FILOBOFIA:

VALORES:

ENTUBIASMO:
En SOFTTEK, el entusiasmo ‘es el elemento m4s ~importande

dentro de la empresa.

ESTRATEGIA BOFTTEK:

1. Promocién y venta. 50% - 60%
2. Compromiso con el cliente 70%

3. Cumplir en calidad y tiempe 90% - 100%
4. Recursos Humanos 90% - 100%

6. Margen adecuado. 50% - 60%

EBTRUCTURA ORGANIZACIONAL:
La maxima autoridad SOFTTEK es el grupo de accionistas o
SOCIOS de la organizacién. Debido a gque los procesos de
toma de decisiones requieren de grupos mis reducidos que el
que constituye el total de socios, éstos son representados
por un CONSEJO DE SOCIOS. Este Consejo tlene reuniones
periédicas para decidir las directrices de nuestra empresa.
La responsabilidad de conducir a SOFTTEK al logro de
su misién corporativa recae en el PRESIDENTE de 1la
compaiiia, quien tiene a su cargo disefiar las estrategias de
toda la organizacién y vigilar que se cumplan, siempre

congruentes con nuestra cultura organizacional,
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DESARROLLO DE UNA HERRAMIENTA CASE:
Siendo una empresa que busca innovacién y el uso de alta
tecnologia, uno de nuestros esfuerzos mds importantes, es
la investigacién y el desarrollo que se est& realizando
para el disefio y construccién de una herramienta
computacional que automatice nuestros principales procesos
de operacién cotidiana en los proyectos de sistemas
computacionales.

El sistema de ingenierfa de software por computadora
(CASE) que se desarrolla actualmente, SOFTTEK es una
herramienta que se distingue de cualquier metodologia de

disefio Y construccién de sistemas computacionales.

PROCEBO DE MEJORA CONTINUA DE CALIDAD

Para lograr nuestra misién corporativa y cumplir con el
compromiso que hemos establecido con nuestros clientes,
siguiendo el principic de gque la calidad de las
organizaciones es consecuencia de la calidad de 1las
personas que la integran. Nuestro progranra de mejoramiento
continuo tiene como fundamento la mejora constante de cada
uno de nosotros y por ende de todas nuestras actividades.
sin lugar a dudas es un proyecto ambicioso y que
debido a sus caracteristicas se requiere de algin tiempo

para su implantacién total. Es también un proyecto a
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mediano plazo pero que ha dado resultados importantes desde

su inicio.

8ERVICIOS QUE PROPORCIONAMOS ACTUALMENTE

-~ Disefio y desarrollo de sistemas computacionales.

- Venta de paquetes de software para aplicaclones
administrativas y de ingenieria.

- Venta de paquetes de software, ayudas y herramientas para
disefio y desarrollo de sistemas computacionales.

- Asesoria en implementacién de técnicas de ingenierfia de
software.

- Otros servicios relacionados con el diseflo y desarrollo
de sistemas computacionales.

~ Asesoria en inmplantacién de técnicas de ingenieria de
software.

~ Consultoria en inteligencia artificial.

- Desarrollo de sistemas expertos.

Estos servicios se han implementado en proyectos muy

diversos en varios equipos de cémputo que incluyen:

+ Grandes "Mainframes" IBH.
+ Minicomputadoras AS/400, HP-3000 y Vax, ¥y

+ Microcomputadoras.
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Se utiliza distinto software de apoyo como:

+ Bases de datos OB2, IMS/DB. IMAGE, ORACLE;

+ Procesadores de transaccién como CISC e IMS/DC

+ Muy diversos lenguajes y generadores de Cédigo (lenguajes
de cuarta generacién),

+ En inteligencia artificial se usan lenguajes como:

NEXPERT y EXAMPLER.
Algunas aplicaciones han sido:

+ Medicién de niveles de servicio en centros de cémputo

bancarios;

+ Sigstemas de valores de mercado de capitales y sociedades
de inversién en casas de bolsa;

+ Sistemas de sequros de autombviles, seguros de wvida vy
fideicomisos;

+ Sistemas de néminas;

+ Sistemas de ventas;

+ Sistemas de recursos humanos;

+ Sistemas para valuacién de inventarios.

+ Sistemas para programacién de 1la produccién, por

mencionar sélo algunos.

Algunos de los clientes de SOFITEK m&s importantes

son:



Grupo ALFA,

American Express (México).

Grupo Aurrera,
Banca Cremi,
Banco de Oriente,
Bancomer,

Camino Real,
Cementos Mexicanos

Coca-Cola de México,

Comisién Federal de Electricidad

Productos Corving de México

Ford Motor Company.
Gigante.
Goodyear-0xo,

1IBM de México,
Probursa,

Grupo IMSA,
Servicios Industriales
Pigmentos y Oxidos,
Sequros de México,
Grupo Soriana,
Grupo Visa,

Grupo Vitro,

Xerox Mexicana,
Zenith

entre otras.

Peiioles,
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SOFTTEK

Alta calidad y tecnologfa en software.
TECNOLOGIA EN DESARROLLO DE SISTEMAS, S.A. de C.V.
CORPORATIVO TOS S.A. de C.V.

TECNOLOGIA EN SISTEMAS DE INFORMACION, S.A. DE C.V.
Privada de San Pedro No. 223-A Col. Del Valle.
Garza Garcia, N.L.

Telefdénos (83) 56 9844 y 35 6818 Fax: (83) 78 2670.

SOFTTER SOFTWARE TECNOLOGIES INC.
9430 Research Blvd. Echelon IV. suite 400,
Austin TX. 78759, USA.

Teleféno (512) 343 4541 Fax. (512) 345 2924.
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TEMA 2.

IMPORTANCIA DE LAS RELACIONES HUMANAS EN BOFFTEK

De acuerdo a la TEORIA GENERAL DE SISTEMAS, un sistema es
un conjunto de elementos interrelacionados con un propésito
com@n.

Los sistemas pueden ser de muy diversos tipos:
econdmicos, de produccidén, politicos, de informacién, etc.

Los grupos de trabajo en las organizaciones también
pueden ser vistos como sistemas, son sistemas muy
similares, complejos y dindmicos, denominados SISTEMAS DE
ACTIVIDAD HUMANA (SAH) o SISTEMAS DE INTERACCION HUMANA
(SIH). Estos sistemas son (nicos dentro de cualquier
clasificaciébn debido a que en ellos invervienen personas.
En estos sistemas no se ve lo que hacen estas personas,
sino que el centro de interés son las relaciones entre los
elementos del sistema.

Los elementos del sistema son la gente y sus
interrelaciones. Estos elementos pueden ser tan variados
como posibles y experiencias. Nunca se puede afirmar que
conocemos perfectamente a alguien.

En vista de 1la complejidad y el dinanmismo
caracteristicos de estos sistemas, conviene para efectos

pricticos enfocarnos al andlisis y entendimiento general de
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las interrelaciones. Esto se conoce como los aspectos
relevantes de un sistema de actividad humana.

Dentro de los aspectos generales estén:

1) Objetivo o prop6sito del sistema.

2) Establecer qué elementos integran el sistema (por
ejemplo: Juanito, Carlitos, Patricia y Mariana).

3) Establecer funciones e interrelaciones. (Patricia es
lider de proyectec y coordina el trabajo de los demés
quienes son Ingenieros de Sistemas; Juan, Carlos y
Mariana se dedican a la construccién del sistema, etc.

4) Factores relevantes que influyen en su trabajo en grupo
y en el logro de los objetivos.

5) Delimitar las actividades a espacio y tiempo (Por
ejemplo, de 8 a 18 horas, de lunes a viernes, durante
los préximos 6 meses, éste serd un proceso de trabajo.

6) Comportamientos relevantes que influyen en el logro de

los objetivos.

Cada suceso de la vida de Carlitos se ha sumado para
formar la personalidad (y mis a(n si consideramos su carga
genética), y si a ésto agregamos las experiencias que tuvo
con su novia, tendremos fdcilmente un panorma de 1la
complejidad que tenemos en frente.

Qué facil es preguntarle a Carlitos sobre sus

experiencias, si sabe hacer X o Y actividades y ponerlo a
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trabajar junto con Juanito, que también es competente en
las mimas actividades. Se puede asumir que ambos son
profesionales y que sus interrelaciones serén
exclusivamente de trabajo y que como comparten propésitos
comunes, juntos llegaridn coordinadamente al logro de
objetivos comunes.

Si carlos y Juan son miquinas generadoras de c6digo,
por ejemplo, programados segGn patrén idéntico, muy
probablemente el trabajo individual de cada uno puede ser
bueno y tener un resultado que es el objetive comin
buscado. S6lc hay un detalle, son personas, y cada uno
tiene experiencias que no necesariamente el otro tiene. Su
capacidad de aﬁrendizaje no es exactamente igual. Requieren
de comunicarse para poder estar seguros que est&n sumando
actividades que requieren ayudarse Yy cooperar. Cada uno
puede tener reacciones diferentes y estimulos similares, en
fin, cada uno es INDIVIDUAL.

Tom de Marco "Peopleware' 1977, menciona un estudio
sobre el desarrollo de 500 proyectos y sus resultados. £z
cuantificé el tamafio del proyecto, costo, defectos, etc.

Como resultados se observé que el 15% de todos los
proyectos fueron cancelados, pospuestos y nunca fueron
usados. En el caso de proyectos grandes de mas de el 25% no

fuercon completados.
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En la wayoria de los casos la causa expresada fueron
ias "politicas”, Quedando dentro de "politicas" todos los
aspectos que implican relaciones humanas; probablemente la
comunicacién, falta de motivacién o incompatibilidad con el
'jéfe o el cliente.

La actividad profesional a la que nos dedicamos, puede
ser considerada como una actividad de comunicacién humana.
El desarrollo de proyectos son realizados en equipos de
trabaijo.

Llegar a dearrollar un sistema computacional grande y
complejo puede verse como la de un trabajo en conjunto y
coordinado de las personas que se interrelacionan.

En SOFTTER queremos formar una cultura profesional
cimentada en el ELEMENTO HUMANO con caracteristicas
distintivas. Propiciar el crecimiento de todos los que
trabajamos en SOFITEK es un paso del proceso de formacién

de esta cultura.

LAS RELACIOHES HUMANAS PERMITEN:

~ La convivencia humana, en forma arménica en todas sus
manifestaciones.
- Cooperacién.
- Participacién.

- Apayo.
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- .Respeto.
- Entusiasmo.

- Aceptar nuestros errores.

Ajustar nuestras actitudes a las préacticas de los que
integran la comunidad de la que formamos parte: trabajo,

amigos, hogar, etc.

Admitir la posibilidad de analizar con objetividad

nuestros propios actos.

Intercambio Y correspondencia reciproca de

entendimientos.

Mejores cond{ciones de vida y de trabajo.
Tener un ambiente positivo de trahajo.
Automotivacién,

Aprender.

Para lograr buenas y positivas relaciones humanas

debemos de tomar en cuenta algunos factores:

1)

2)
3)
4)

Conocer lo que es un grupo de trabajo y lo que determina
que funcione.

Conciencia del individualismo.

Autoconocimiento.

Trato con otras personas.
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1. CONOCER LO QUE ES8 UN GRUPO DE TRABAJO Y LO QUE DETEKRMINA

QUE

FUNCIONE:

+ Conocer bien el grupo dentro del cual actuamos:

Consequir y mantener la convivencia.

Armonia.

+ Conocer de lo que verdaderamente es un grupo y qué

caracteristicas tiene para que funcione:

Es una organizacién inalterable,

Ccada grupo se comporta de modo fnico (proyectos)
por lo mismo hay que respetar a los demds grupos y
cooperar y apoyarles cuando sea necesario.

cada grupo determina los comportamientos aceptables
y no acéptables.

Todos los miembros del grupo se desarrollan y existe
una idea clara del grupo y de sus cometidos.

Dentro del grupo se tiene una distribucién y
organizacién del trabajo.

Estdn sometidos a una reglamentacién y principios

éticos.

2. CONCIENCIA DE INDIVIDUALISMO:

CONCIENCIA DE PERSONALIDADES YA FORMADAS:

+ Conciencia de individualidad.

+ Estar conscientes dque cada uno tiene ya cierta

personalidad formada:



~ Pero se pueden mejorar ciertos aspectos como forma
de expresarnos, arreglo personal, forma de
comportarnos.

~ Apreciar el efecto que causa el comportamiento de
los demds sobre nosotros.

+ Ideas y actitudes ajenas

- Familiarizarnos con las ideas y actitudes de otras

personas.

- Respetar.

3. AUTOCONOCIMXENTO:
+ Responsabilidad que nos toca.
- Necesidad de autovaloracién y valorar el trabajo y
la personalidad de cada persona.

- Admitir la responsabilidad que ros toca.
4. TRATO CON OTRAS PERBONAS:

TENER UN COMPORTAMIENTO INTELIGENTE

EN LAS RELACIONES HUMANAS.

- Clerto grado de madurez emocional:

a) Tratamos de interpretar los sentimientos de los demas.

b) Sentimos por nuestos semejantes el mismo respeto que por
nosotros mismos.

c) Tenemos paciencia con los demds y podemos amoldarnos a

las circunstancias.
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d)

e)

£)
9)

Estamos seguros del efecto que produce nuestra conducta
sobre los demis.

Aceptamos responsabilidades y no consagremos a ellas
hasta su cumplimiento.

Tenemos metas definidas.

Sabemos controlar nuestra conducta.

OTRO8 FACTORES QUE INCLUYE UNA MADUREZ EMOCIONAL

Capacidad de modificar la conducta que me afecta a mi y a
los demis.

Adaptarse a situaciones nuevas.

Adoptar actitudes congruentes persona / situacién /
grupo/ otros grupos.

Desarrollar nuestra capacidad de juicio: Evitar hacer
generalizaciones precipitadas, dejarnos 1llevar por
supersticiones o estar influido por prejuicios.

Capacidad de adaptacién.

Comprensién.

Conocimiento de uno mismo.

Enfrentarse a problemas.

Evaluar positivamente la personalidad de los demés.

El trato con nuestros compaifieros.

Si no sabemos encausar nuestras relaciones se pueden

presentar situaciones que dafien nuestro trabajo.
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;Tener un tacto necesario para decir 1las cosaﬁ al‘
identificar el comportamiento de otros.

Permitir que todos expongan con libertad sus opiniones.
Resolver los problemas que se presenten.

Piantear el origen del problema.

Evitar actitudes que provoquen conflictos.

Evitar actitudes impropias y conflictos.

Adoptamos a veces actitudes inconvenientes cuando se
presentan situaciones que no son bien interpretadas por
nosotros.

Surgen generalmente de chogues de personalidad.

Todo lo que tenemos que hacer es:

Prestar atencién a puntos de vista ajenos.

Adnitir que merecen nuestro respeto.

Asertividad,

Seleccionar un comportamiento adecuado.

. Examinar causas.

. Determinar su magnitud.

Respeto a las normas que rigen la conducta del individuo.
Respeto a las normas que rigen la conducta del individuo:

Reglas y principios.

Respeto a la autoridad.

Debemos de estar conscientes de la importancia de

seguir ciertos lineamientos ya establecidos.
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. Para crear un ambiente positivo, debemos cuidar no nada

més las relaciones humanas con nuestros compafleros de

trabajo, sino con gerentes, personas a las que

reportamos, y clientes,

COMPORTAMIENTOS POSITIVOS

A continuacién se presenta una lista de otras actitudes que

se deben de llevar a cabo al igual que todos

anteriores:

Entusiasmo.
Apertura.
Responsabilidad.
Respeto.
Confianza.
Seguridad.
Iniciativa.
Comunicacién.
Compromiso.

Ser positivos.

los factores



TEMA 3.

EHOCIONES Y MECANIBHOS DE AJUBTE Y APOYO

Las emociones consisten esencialmente en sistemas de
actitudeées que responden a una cierta situacién; es en
efecto una especie de prevensién relacionadas de alguna
manera con el temperagento y con los hdbitos del sujeto y
son complejos afectivos, irreductibles para el
razonamiento. Con esto Gltimo queremos decir que se pueden
llegar a controlar, mis no eliminar.

Las situaciones que confunden al sujeto no son solo
incidentes materiales, sino también relaciones
interindividuales. El ambiente humano invade el medio
fisico y en gran parte lo sustituye. El contagio de las
emociones es un hecho que ha sido seflalado frecuentemente,
estd unido a su poder expresivo, a cambios incesantes y a
ritos colectivos.

La emocién tiene el papel de unir a los individuos o
separarlos por sus reacciones mids orginicas y m4s Intimas;
las consecuencias de esto se manifiestan en las oposiciones
y desdoblamientos de donde gradualmente, podrén surgir las
estructuras de la conciencia. Las relaciones que pueden
surgir a causa de las emociones afinan sus medios de
expresién y los convierten en instrumentos de sociabilidad

cada vez ma&s especializados.
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éuando se establece el contacto emotivo en realidad
ocurre una especie de contagio mimético, cuya consecuencia,
al principio no es la simpatia sino la participacién. El
sujeto se da totalmente a la emocién; est& unido, fundido
por ella con las situaciones que le responden, es decir,
con el ambiente humano del que surgen con mis frecuencia
las situaciones emocionales. Estas situaciones pueden ser
encausadas bajo ciertas circunstancias.

El control de las emociones es muy importante y basico
en un profecional ya que seg@n sea nuestra actitud, podemos
provocar desde aceptacién, confianza, etc., hasta rechazo o
alguna otra emocién negativa en la otra persona.

Por esto ﬁismo veremos cémo afectan las emociones, sus
consecuencias y cuéles son las implicaciones para que se

conviertan en impulsos de automotivacién.

ACTITUDES PARA

POSIBLEB BOLUCIONES:
EMOCIONES.
AREA INTERPERSONAL RELACIONES HUMANAS

(Cuando yo siento...) (Cuando la otra persona
siente....)
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Calmarnos. - Separar los problemas de las

personas.
Escuchar. - Calmarnos.
Callar cuandoc sea - Preocuparnos por mejorar las
necesario. relaciones humanas.
Actitud de ayuda y - Tomarlo como un reto.
cooperacién.
Investigar las cau- ~ Utilizarlas para nuestra
sas. superacién personal.

Tener seguridad.
Apegarnos totalmente

a los requerimientos.

156



CORAJE R

w Todo problema tiene
solucién.

s Utilizarlo para impulsarnos
y hacerlo todo bien.

s Hacer a un lado toda
agresividad.

CORAJE.

Analizar beneficios

y aspectos positivos.
Demostrar nuestro
interés por conocerlo
y cooperar.

DESAGRADO:

m Evitar prejuzgar.
w Valorar cualidades.

DESAGRADO:

Enfatizar con hechos
nuestras cualidades.
Esfuerzo por borrar ma-
las y equivocadas im-
presiones.

Demostrar compromisc y
responsabilidad.

DESILUSION:

Recordar que en algtn

DESILUSION:

Actitud de compromiso

momento las cosas no « Comunicacién.
saldrén como queremos.
® Comunicacién.
s Nunca sentirnos fracasados.
DESESPERACION: DESESPERACION:

w Nunca quedarnos sin hacer
nada, sino trabajar, corre~
gir, actualizar, etc.

» Recordar que hay que ser

pacientes ya que generalmente
vale la pena esperar.

Resolver inmediatamente
sus problemas.
Investigar sus necesi=-
dades.

Inmediata solucién.

DECEPCION:

= Encontrar diferentes for-
mas de llegar a una meta,
nunca conformarnos.

DECEPCION:

Esforzarnos por borrar
esa impresién.

Si lo conocemos encon-
traremos la forma de bo-
rrar esa impresién.
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La conducta emocional incontrolada puede acarrear
muchos y muy graves problemas, tanto en el hogar como en
los tratos sociales y en el trabajo, de lo cual se
desprende que la capacidad de comprender y controlar las
propias emociocnes es de vital importancia en las relaciones
humanas.

Existen individuos que quieren hacer participes de sus
estados emotivos, con lo cual, en ocasiones pueden
introducir la intranquilidad y la angustia; o bien, con la
extereorizacién de problemas proplos, pueden provocar
descontento general de los que se han reunido precisamente
con el propésito de olvidarse de problemas.

La falta de control emocional en ocasiones puede
lograr un cierto alivio temporal, pero como no es la
solucién a las causas del problema, esto puede provocar
problemas posteriormente,

Las emociones incontroladas siempre serin causa de
dificultades: un profesional que tenga conflictos
emociocnales o que esté seriamente preocupado a causa de un
problema real o imaginario, puede cometer errores en que
resulte victima &1 mismo en el que pierda dinero, su
tiempo, prestigio, errores en su trabajo, etc. Asimismo,
puede llegar a daflar a sus compafieros, clientes, etc., pero

las consecuencias mds graves son las que le afectardn a &l
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mismo directamente.

Si aprendemos a contrelar nuestras emociones,
manteniéndelas alejadas de nuestro trabajo, lograremos
normas de conducta para gue en ningGn momentoc seamos
afectados por las consecuencias de nuestra conducta
emécional incontrolada, por consiguiente, no afectaremos
nuestros propios intereses y los intereses ajenocs.

Las emociones positivas generalmente sabemos c¢6émo
manejarlas ya que debido al buen estado de &nimo gque nos
ocasionan, nos sentimos motivades a reaccionar
positivamente. En este caso, lo que debemos recordar, es
que atGn asi hay que controlar la intensidad con la que
demostramos ééas emociones ya que se puede caer en
exageraclones y alterar las relaciones interpresonales;
tenemos que ser discretos al demostrar nuestras emociones

positivas.
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MECANIBMO8 DE APOYO Y AJUSTE PARA LA INTEGRACION BOCIAL

La finalidad de las relaciones interpersonales es propiciar
en  forma arménica la integracién social. Dentro de un
marco profesional encontramos frecuentemente que creemos
estar poniendo lo mejor de nuestra voluntad para lograr la
colaboracidn de alguna persona Yy, a pesar de nuestro
empefio, no logramos nada. La mayor parte de las veces
explicamos la situacién culpando a las personas con quienes
tratamos, diciendo que son cerradas en sus actitudes y que
es imposibles sacarlas de ellas, siendo que somos nosotros
los que no hemos sabido emplear los medios adecuados para
establecer la relacién.

En el trato diario que 1llevamos con nuestros
semejantes es frecuente la presencia de conflictos que se
derivan de divergencias en la forma de ver las cosas.
Ocurre gue tratamos de hacer prevalecer nuestros puntos de
vista sin tomar en cuenta las opiniones de los demis.

Es probable que las respuestas dadas en situaciones de
tensién sean variadas, muy personales y un tanto
imprevisibles. Es propioc de las respuestas emociocnales
que su légica no aparezca a primera vista; no siempre
tienen sentido para el que las observa.

sin embargo, algunos resultados de las situaciones

conflictivas, ya sea generada por el bloqueo de la conducta
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mediante la interposicién de barreras o mediante alguna
otra forma de conflicto, aparecen una y otra vez. Hay
pautas reconocibles de los resultados de la conducta de la
tensién. Algunos de ellos son mecanismos, pura y
simplemente de ajuste; hacen muche por lograr que el
individuo establezca una mejor relacién con los que le
rodean, algunos reducen la tensién interna sin afectar
notablemente la situacién externa. Algunos son claramente,
pasos para atrds, puesto que dejan a la persona frustrada
peor que antes.

Asi pues, las reacciones a la frustracién, miedo o
sucesos agresivos, son mGltiples y diversas, y no todas
ellas logran ;uprimir la causa, resolver un problema o
calmar la tormenta emocional. ¢(Cudles son las pautas a que
se sujetan estas reacciones?. Consideremos brevemente cada

uno de los mecanismos de ajuste y apoyo para la integracién

social:
MECANISMOS DE APOYO MECANISMOS DE AJUSTE

Identificacién Agresién

Empatia Represién

Sublimacién Alislamiento
Fantasia |
Racionalizacién
Proyeccibn
Regresién.
Nomadismo
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MECANIBMO8 DE APOYO

IDENTIFICACION:

- Nos atribuimos los rasgos admirables de otros.

~ Tiende a copiar las acciones y actitudes.

- Convertirse en el otro en su fantasia.

- No se debe de llegar a una pérdida de identidad.

- Hace algo mis que sentir o expresar admiracién por otro.

~ Ponerse en lugar de otra persona.

- compartir sentimientos y emociones.

- En ocasiones, en lugar de enfrentar nuestros problemas,
tratamos de resolver los problemas de alguien con

problemas parecidos a los nuestros.

EMPATIA:

- Ponerse en lugar de otra persona.

-~ Compartir sentimientos y emociones.

~ En ocasiones, en lugar de enfrentar nuestros problemas,
tratamos de resolver los problemas de alguien con

problemas parecidos a los nuestros.

SUBLIMACION:
- Sustituir un impulso por alguna otra actividad.

~ Permite el reajuste social y desarrollo personal.
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AGRESION:

~ No resuelve nada.

~ Puede estar dirigida contra un objeto o persona.

- Las reacciones agresivas se generalizan fdcilmente a
personas y objetos que no son los que produjeron la

frustracién o situacion problematica.

REPRESION:

- Negacién a reconocer la existencia de 'una situacién

frustradora.
-~ cierra los ojos a la realidad.
~ Se comporta como si no existieran los problemas,

circunstancias u obligaciones.

AISLAMIENTO:

- Alejamiento de situaciones.

- Volverse apdatico.

- Suprimir todo contacto con otras personas.

-~ Timidez.

-~ No cooperacién, no competencia.

~ Sequridad amenazada cada vez que se le presta la menor

atencién piblica.

FANTASIA:
- Sofiar despierto es un fendémeno normal.
- Alejamiento y refugio de la realidad.

- Vive como realidad sus fantasfas.
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RACIONALIZACION:

- Encontrar una buena razén para explicar una conducta que
creemos que estd mal.

~ Queremos que piensen que hemos hecho uso de un buen
juicio o que hemos actuado por motivos éticoes.

- Disculvar nuestro razonamiento o deseos egofstas.

- Adopcién de costumbres y de creencias.

PROYECCION:

~ Atribuir a otros motivaciones que reconocemos en nosotros
mismos.

- En ocasiones es normal porque de alguna forma siempre
demostramos an todo nuestra persecnalidad.

- "No quiero que conozcas X cosas de mi vida y por eso

proyecto otra cosa".

REGRESION:

- Retorno a satisfacciones y a mnodos de conducta
infantiles.

- Se da generalmente cuando se encuentra dificultad en los
caminos nuevos.

- Instalacién en el pasado.

NOMADISMO:
- Cambiar de residencia, lugar de trabajo, etc.
- Con esto trata de realizar un ajuste retirindose

literalmente.
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- Piensa que alejandose escapard de problemas.

- Esto se llega a convertir en hébito.

SOBRECOMPENSACION:

- Encubrimiento de rasgos de conducta.

ANULACION:
- Hacer lo contrario del actc o del pensamiento precedente.

- Transformacién de su contrario.

165 -



TEMA 4.

COMUNICACION EFECTIVA

tLa Comunicacién Efectiva es el resultado de poner en
préctica ciertos aspectos y hacer conscientes ciertos
detalles que pueden incluir en el proceso de comunicacién y
que llegan a influir en su efectividad positiva o
negativamente. Para un profesional este proceso es basico
ya que es un factor determinante para su actividad
cotidiana. Factores que deben considerar el proceso de

comunicacién:

ESCUCHAR:

~ El significado de lo que nos dicen; comprender.

- Separar detalles y concentrarse en 1los puntos
importantes.

- Tratar de llegar al significado.

- Verificar la exactitud de lo entendido.

- Aprender a leer sefiales visuales y a entender la
expresién o el tono de voz.

- Ser objetivos, escuchar lo que nos dicen, no lo que
deseamos oir, no prejuzgar.

- No interrumpir. No distraernos. No ser indiferentes.

- Ser paciente, no hacer conclusiones, dejar terminar al

interlocutor.
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DEFINCIENCIAS DE UN MAL ESCUCHA:

-~ Tendencia a distraccién por ruidos ambientales o
actividades ajenas.

- Desinterés por el contenido o por el sujeto.

- No dirigir contacto visual hacia la persona.

- Cuando de antemano se tiene la intenci6én de no escuchar.

- No hay apoyo en mensajes no verbales como soporte.

- Interrupciones constantes.

- Desviar la conversacién.

- Lagunas mentales, olvido.

- Actitudes no verbales que tienden a subestimar.

- Ritmo inadecuado (lento, ré&pido).

PREGUNTAR:
- Asegurar la comprensién.

-~ Identificar el interés.

Llegar al meollo del asunto.
- Definir un problema.

- Quién, qué, cuindo, dénde, porqué, cémo.

MANTENER EL INTERES:

- Ser amistoso, cortés, sincero.
-~ Dejar hablar.

-~ Pensar antes de hablar.

- Ser positivo.
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DEFINCIENCIAS DE UN MAL ESCUCHA:

- Tendencia a distraccién por ruidos

actividades ajenas.

ambientales

- Desinterés por el contenido o por el sujeto.

~ No dirigir contacto visual hacia la persona.

- Cuando de antemano se tiene la intencién de no escuchar.

- No hay apoyo en mensajes no verbales como soporte.

- Interrupciones constantes.
- Desviar la conversacién.

- Lagunas mentales, olvido.

- Actitudes no verbales que tienden a subestimar.

- Ritmo inadecuado (lento, ripido).

PREGUNTAR:
- Asegurar la comprensién.

- Identificar el interés,

Llegar al meollo del asunto.

Definir un problenma.

Quién, qué, cuéndo, dénde, porqué,

MANTENER EL INTERES:

- Ser amistoso, cortés, sincero.
- Dejar hablar.

- Pensar antes de hablar.

- Ser positivo.
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- Expresarnos en términos familiares.
- Ser directo y claro. ‘

- Formular preguntas.

] CONTROLAR LA CONVERSACION:
- Utilizar las palabras con propésito.
- Utilizar frases efectivas.
- Proporcionar un panorama general.

- Establecer un marco de referencia.

Concentrarse en lograr nuestro objetivo.

ESCRIBIR:
~ Escribir aquello que queremos decir.

- Qué, cbébmo, quién, cudndo, dénde, porqué, y para qué.

APRENDIZAJE:

- Influye directamente en el proceso de comunicacién.

- Hacer el mayor nmero de preguntas para aumentar las
posibilidades de aprender.

~ Exteriorizar dudas.

- Aceptar que "no sabemos”; es decir, que aunque conocemos
mucho sobre algGn tema, siempre surgir&n cosas nuevas o
aspectos gque nunca habiamos lefdo, etc.

- Peticién para aprender y permiso para enseiar, es decir,
no imponer para que la gente aprenda, siempre hay que

hacer peticiones.
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- Reconocer la competencia de alguien en el dominioc del

4rea que queremos aprender.

- Después de la ensefianza, evitar crear una dependencia de
el individue en la persona que transmitié 1los
conocimientos, apoyar y dejar que se desenvuelva solo y

con seguridad.

COMPROMISO:

- Para gque se de el compromiso se deben comunicar todos los
detalles.

- Preguntar o dar a conocer hasta qué punto se debe
adquirir tal compromiso.

- Especificar :al qué, cbémo, cuéndo, para cudndo, dénde,

porqué, para qué, etc.

Investigar si la persona que va a adquirir el compromise

tiene conocimientos para llevarlo a cabo.

- Compromiso real entre las dos partes sin ningin problema.

- Si no quedan claro los detalles del compromiso, al
llevarlo a cabo pueden surgir errores, a partir de esto
se pueden crear alteraciones en las actividades y
resultados asi como perjuicios.

- Calcular el tiempo necesario antes de llevarloc a cabo.

- Comunicar cuando no tenemos tiempo para cumplirlo o no

nos sentimos capaces de adquirirlo, preguntar a los demis

hasta dénde cumpliradn ese compromiso.
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EFICIENCIA:

- Expresar lo que verdaderamente queremos decir.

- Que nos entiendan exactamente lo que pensamos.

- Que exista relacién entre lo que pensamos y decimos.

- 51 no se da esto, la comunicacién se da asi:

LO QUE QUISE DECIR 10 QUE DIJE

LO QUE ME ENTENDIERON

OBSERVACION:

- Vital para una comunicacién efectiva.

- Observar quehrevela la persona con sus respuestas.
- Observar para llevar a cabo acciones reales.

- Observar para conocer.

Observar detalles importantes y no importantes.

Observar antes de hacer conclusiones.
- Observar porqué esa persona mar iesta algo cbmo 1lo

manifiesta.

IDENTIFICAR TIPOS DE CONSERVACION EN LA QUE PARTICIPAMOS:

- Conversacién que se refiere a algo pero no influye ese
algo sobre lo que discutimos (crénica).

- Conversacién que se refiere acerca de algo; el resultado

de esa conversacién permite tomar acciones y hay
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posibilidades de un cambio. sobre ese‘élgo (éonveisacién

de accién inmediata).

CONFIANZA:

- En el aprendizaje.

- En el compromiso.

- Confianza en uno mismo y en nuestras habilidades y
conocinientos, confianza para sequir aprendiendo.

- Confianza en la otra persona.

PRODUCTIVIDAD:
- Capacidad de producir resultados.
- Somos malos observadores de los fendmenos.

- No buscar recetas.

BIENESTAR:

- No analizamos nuestras conservaciones.

~ Generalmente llevamos a cabo acciones con base en las
distinciones.

- Aprendizaje y bienestar se relacionan y deben de ir

juntas.

APOYO DE LA COMUNICACION VERBAL Y LA COMUNICACION NO
VERBAL:

- VYinculo entre lo que pensamos y decimos.

-~ No crear palabras, modismos o adjetivos ya que el mensaje

no serd entendideo o serd malentendido.

171



Hablar con claridad.

Pénsar antes de hablar.

Tratar de conocer a la persona preguntando y escuchando.
Apoyar con gestos, posiciones, movimientos, miradas,
sefiales que reflejen io que verdaderamente sentimos al
hablar.

La comunicaciédn no verbal conforma a 1la cultura,
ideologia, valores, costumbres, educacién, etc.

Apoyarnos en la comunicacién escrita para proyectar el
mensaje y la imagen que el emisor considera apropiada
para la situacién.

Evitar escribir con impresicién, la mala presentacién y

corregir deficiencias de estilo.

ASERTIVIDAD:

Manifiesta lo que siente y piensa.
Autoafirmacién.

Respeto.

Manejo de derechos.

Iniciativa.

Seguridad.

Centrarse en el asunto.

Decir, '"no" cuando se requiera.
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'FACTORES QUE SE DEBEN cousrdBRAR N EL VéR,ocrss‘o/;m:
COMUNICACION: Lo o »
1) Escuchar.

2) Preguntar.

3) Mantener el interés.

4) Controlar la conversacién,

5} Escribir.

6) Aprendizaje.

7) Compromiso.

8) Eficiencia.

9) Observacién.

10) Identificar tipos de conversacién.

11) Confianza. .

12) Productividad.

13) Bienestar.

14) Apoyo de comunicacién verbal y no verbal.
15) Recordar las deficiencias de un mal escucha.

16) Asertividad.
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TEHMA 5.

IMAGEN PERBONAL

Un aspecto basico y significativo en el servicio al cliente
es la imagen personal y esto incluye desde la manera de
vestir hasta el vocabulario que utilizamos al hablar.

Debemos tomar en cuenta que la primera impresién que
tenga el cliente serd la de mayor importancia.

Cudntas veces (cuando nosotros somos los clientes y
requerimos de un servicio), hemos hecho un juicio al ver
que la primera persona con la que tratamos estd mal vestida
o nos trata mal, lo que hacemos es generalizar y pensar que
toda la compafifa es igual y decidimos no volver a saber mis
acerca de ellos.

Por lo tanto, cada uno de nosotros va a transmitir la
imagen de SOFITEK y de cada uno dependerd las opiniones,
juicios, etc., que har&n acerca de nosotros Yy por
consiguiente de SOFTTEK.

La forma de vestir debe de ir de acuerdo con lo que
hacemos: somos profesionles. Debemos de ser formales dentro
de nuestro trabajo: traje, corbata, saco o vestido formal,
etc. Esto quiere decir que la formalidad implica seriedad

en el vestir y en la manera de actuar y hablar.
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En resumen, de cada uno de nosotros depende la imagen
de SOFTTEK y de todos los que trabajamos en esta empresa, Yy
esto hay que transmitirlo con nuestras actitudes,
comportamientos y por supuesto con la imagen personal.

La imagen de SOFTTEK se transmitird gor el tipo de
relacién que tenemos con nuestros compaferos de trabajo y
con el Gerente, debido a que nos encontramos en las
instalaciones del cliente y ellos notarén cualquier aspecto
negativo en nuestras actitudes y comportamientos.

A continuacidén te presentamos una lista de algunos
aspectos que son claves para una imagen personal positiva y
otros aspectos que tenemos que evitar siempre que son los

negativos:



IMAGEN PERSONAL POBITIVA |

saludo: educadamente y adecuado al momento y a las
personas.

Evitar totalmente malas palabras.

Hablar de "usted" hasta que la perscona nos indique
que le podenos hablar de "tu".

No imponer: tener una actitud positiva, sugerir,
preguntar, recibir comentarios y sugerencias para
mejorar nuestro trabajo.

No saltarnos la autoridad y tener comunicacién.
Respetar ideologfas diferentes a la nuestra.
Disposicién para aprender.

Respeto.

Discresién.

Responsables en nuestros actos y trabajo as{ como
en las actitudes.
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IMAGEN PERSONAL NEGATIVA

Saludo inadecuado o evitarlo.

Utilizar malas palabras.
Imponer.

No seguir la metodologfa y lineamientos estable-
cidos.

Actitud agresiva al recibir comentarios y sugeren-
cias, as{ como llamadas de atencién.

Saltarnos 1la autoridad, no respetarla as{ como
tomar nuestras propias decisiones.

Vestir inadecuadamente (informal}.

Atacar las ideologias, educacién y diferencias
individuales de los demas.

Hablar wvulgarmente o en términos gque no nos
entiendan.

Tener una actitud de superioridad o inferioridad
(inseguridad) .

Rebeldia: agresividad, no aceptar errores, que no
exista disposicién para mejorar, colaborar y para
una superacién personal.

Faltas de respeto.

Hacer comentarios que daflan a las personas.

Mezclar asuntos personales con los del trabajo.

Irresponsabilidad.
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TEHA 6.

ADMINISTRACION DEL TIEMPO

El conceptc de "Adrinistracién del Tiempo" es
entre todos nosotros, pero en realidad, pocas
detenemos a reflexionar en lo que es y como

aplicar en nuestro trabajo y vida personal. Por

muy comin
veces nos
se puede

lo tanto,

comenzaremos por mencionar las definiciones incorrectas de

este importante y valiosisimo término, es decir, "lo que no

es™.

No es:

- Pensar que la Gnica solucién es trabajar horas extras

para terminar con nuestras actividades.

- Planear Gnicamente el cémo vamos a incluir en nuestras

vidas actividades secundarias como descanses y

diversiones.

- Planear Gnicamente actividades personales fuera del

trabajo.
- Querer hace TODO nosotros solos.

~ fTener un control obsesivo de lo que hacemos.

- Pensar que necesitamos afn mis actividades para

optimizar el tiempo.

- Ser demasiado flexibles para poder ahorrar tiempo.
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Quiz& conocemos otros conceptos erréneos de lo gque es
realmente la Administracién del Tiempo, por eso mismo, se
necesita saber cual es la definicién e ideas correctas para
posteriormente llevarlo a cabo en nuestras vidas y trabajo.

Veremos ahora "lo que es":

- Que cada actividad que planeamos se lleve a cabo, es
decir, que no sean simples propésitos.

- Si adminiscramos nuestras actividades personales,
debemos y podemos hacer le mismo en nuestro trabajo.

- Saber que podemos contar con ciertos apoyos (compaferos,
informacién actualizada, etc.), que pueden ayudar a
agilizar el trabajo y aprovechar mejor el tiempo.

- Tener presente el tiempo ya especificado en el que
tenemos que trabajar y el tiempo que se necesita para
realizar cada actividad, con el fin de no trabajar horas

extras.

CONCEPTO8 BASICOS DEL TIEMPO

La palabra tiempo viene del latin “tempus" y tiene varias

definiciones:

- Duracién limitada.
- Ocasidn de hacer algo.
~ Lugar, espacio libre para hacer algo.

~ Divisién de ciertos actos en esa duracién limitada.



- Llevar .a cabo.algo mientras se espera un suceso.

Ahora, ya teniendo claro el significado de este
importante concepto debemos de recordar ciertos principios
que nos son de mucha utilidad cuando los tenemos presentes

en todo momento:

a) Desperdiciar el tiempo es desperdiciar nuestra vida,
por lo tanto, la administracién de tu tiempo es 1la
administracién de tu vida.

b) No hay que 1llevar un control obsesivo ni totalmente
flexible, hay que encontrar el balance sin perder
flexibilidad y la espontaneidad.

c) No hay que"pensar que muchas actividades significa
optimizar el tiempo, sino haz Gnicamente lo necesario
para alcanzar meta por meta.

d) No se trata de ser una persona de mente ocupada.

En lugar de recordar estos conceptos bdsicos gque son
de mucha utilidad generalmente hacemos objeciones en

nuestra planeacién del tiempo. Algunas de ellas son:

- "Mis compafieros de trabajo, mi novia y mis amigos
controlan mi tiempo, no yo".
- "planeo ni dia hasta el Gltimo minuto, pero los problemas

de trafico y personas impuntuales desajustan mi plan".
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~ "Hay tantas cosas que hacer que no tengo ' tiempo para
hacerlas".

- tgiempre vivo retrasado".

- %5i yo pudiera hacer esto o lo otro, tal vez mi problema
de tiempo se solucionari".

- “"En este lugar hay crisis' e interrupciones y problemas

cada cinco minutos, imposible controlar el tiempo®.

Todas estas objeciones, y adn mds, se escuchan
frecuentemente, y debemos de reflexionar, en qué nos puede
ocasionar el tener upa mentalidad negativa como vemos en
cada una de estas objeciones, debemos de ayudarnos a pensar
en el tiempo de nuestra vida y permitirnos sacar de la vida
lo mejor: mentalidad positiva y un criterlo abierto y
reflexivo.

El tiempo es algo que ahorramos desesperadamente para
luego malgastarlo, es algo que medimos en segundos,
minutos, horas, dias, semanas, meses, afios, decenios y
siglos,

Es algo que recordamos continuamente mediante
tradiciones., fotografias, &lbumes y algo con lo cual
contamos para realizar nuestros proyectos futuros.

El tiempo es vida, es irreversible e irremplazable por

lo cual perder el tiempo es perder la vida.
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Cada uno de los seres humanos tienen 168 horas
disponibles en una semana. El secreto en conocer si
nosotros controlamos nuestro tiempo o si é1 nos controla a
nosotros.

Existen clertos factores externos e internos en
nuestro trabajo, que influyen en la pérdida u optimizacisn
del tiempo, y son inevitables ya que constantemente se dan
dentro de las actividades que realizamos y que gencralmente
no hemos identificado. A continuacidén presentamos esos
factores que influyen en nuestro tiempo y posteriormente

algunas soluciones:

Entre los factores externos se encuentran:

- Gran mimero de llamadas telefénicas.

- Personas de la empresa que llegan a platicar.
- Descansos.

- Horas de comida.

- Personal de la empresa mal entrenado.

- Juntas muy frecuentes, numerosas o muy largas.
- Trémites administrativos personales.

- Problemas con miquinas o sistemas electrénicos.

Entre los factores internos encontramos:
- Objetivos, metas y prioridades confusas.
- Resistencia al cambio.

- Falta de autodisciplina.
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Ahora veremos las soluciones para cada uno de estos

aspectos:
Manejo de factores externos:

GRAN NUMERO DE LLAMADAS TELEFONICAS:

Que sean cortas, hacer tnicamente las necesarias, en cada
llamada tratar el punto o problema importante para no
alargarla, si es necesario tomar o hacer las llamadas més
importantes lo mas pronto posible y hacer las otras después
de nuestras actividades, planear al principio del dia todas
las llamadas que tenemos que hacer y si es posible hacerlas
en determinado tiempo para después continuar con el
trabajo. Registro del resultado de cada Illamada

telefénica.

PERSONAS QUE LLEGAN A CONVERSAR:

Comentar que tenemos nucho trabajo, responder
afirmativamente si nos preguntan si tenemos mucho trabajo,
no hacer a un lado lo que estamos haciendo porque se da a
entender que hay tiempo de sobra, pensar que el trabajo o
la actividad que se estd realizando es tan importante que
vale la pena decir "no", asimismo, al recibir a una persona
de improviso es recomendable mantenermos de pie y asi
entenderi&n que no tenemos tiempo de conversar largo rato.

No hay que olvidar que se debe de wmantener siempre una
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actitud 'sutil y educada para no dafdar el aspecto de
relaciones humanas. Hablar con la verdad, negociar

situaciones en momentos oportunos. Comunicacién no verbal.

HORAS DE COMIDA:
Comer exactamente en el tiempo especificado en 1las
politicas de la empresa, as{ evitaremos horas extras de

trabajo.

PERSONAL DE LA EMPRESA MAL EHTRENADO:
cursos de capacitacién; brindarle atencién individual para
corregir errores. No decir "esto estd mal® sino, ‘"porque

no estd bien".

JUNTAS MUY FRECUENTES, NUMEROSAS O MUY LARGAS:

Recordar que las juntas no son eventos sociales, evitar
conversar de aspectos ajenos al trabajo, debemos de
comunicar problemas, soluciones o resultados, tomar
decisiones lo mis pronto posible manejando los diferentes
puntos de vista y personalidades que muchas veces ocasionan
discusiones sin llegar a un acuerdo, informar de cambios,

actividades, decisiones, etc.

TRAMITES ADMINISTRATIVOS PERSONALES:
En ocasiones este tipo de tramites son urgentes, pero es

recomendable 1llevarlos a cabo después de las actividades
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principales o al comienzo del dfa antes de iniciar las
labores planeadas. La meta es no salirnos del limite del

tiempo de trabajo (evitar horas extras).
Manejo de factores internos:

DEMASIADA PRESION:

Trabajar bajo presién, en muchas ocasiones es inevitable.
Si nos presionamos m&s todavia, serd mds dificil "saber
por dénde empezar", asi como también el detectar problemas.
si se logran controlar los factores antes mencionados,
disminuird la presién y los resultados de nuestro trabajo
ser&n muy positivos y satisfactorios. Hay que cuidar que
la presién normal del trabajo no afecte las relaciones

humanas.

OBJETIVOS, METAS Y PRIORIDADES CONFUSAS:

Aquf la comunicacién es importante si existen dudas, tener
la confianza para preguntarle al lider de proyecto. Seguir
paso a paso el proceso de planeacién, jerarquizar
actividades y decisiones. Es recomendable anotar teodas
nuestras ideas con orden, para no olvidar ninguno y poder
jerarquizarlas. Revisién, actualizacién, simplificacién,

archivos organizados.
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RESISTENCIA AL CAMBIO:

Tomar una actitud positiva hacia los cambios que surgen.
Estar concientes de los beneficios que traerid ese cambio,
asi como qué actitudes negativas tengo hacia el mismo.
Entre mids tiempo tardemos en aceptar el cambio, surgiran
mayores consecuencias negativas: retraso en actividades,
malas relaciones humanas, mayor presién, etc. Tomar cada
cambio como un reto y recordar que todos tenemos 1la

capacidad de adaptarnos a nuevas situaciones.

FALTA DE AUTODISCIPLINA:

H&bitos.

DIFICULTADES QUE PUEDEN SURGIR EN NUESTRO TRABAJO POR NO

ADMINISTRAR NUESTRO TIEMPO

1) Pérdida de dinero.

2) Trabajamos horas extras.

3) En ocasiones ho sabemos "por dénde empezar".

4) No se tiene las cosas a tiempo.

5) Ho prevemos problemas.

6) Por falta de tiempo no se le da la solucién adecuada a
los problemas que surgen.

7) Se trabaja en varias actividades a la vez.

8) surgen tensién y conflictos en las relaciones humanas.

9) La calidad del trabajo es baja.
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10) Escaso rendimiento en el trabajo.
11) Agotamiento.
12) Sentimiento de fracaso.

13) Descuidamos tanto trabajo como nuestra vida.

INSTRUMENTOS8 QUE NO8 AXUDAN A ADMINISTRAR EL TIEMPO

Existe una forma de administrar, planear y reflexionar

sobre nuestro tiempo:

LISTA ABC:
Para optimizar el tiempo y cumplir satisfactoriamente
nuestros objetos. Sin embargo, para una meyor organizacién

es necesario apoyarnos en la lista ABC.

LISTA ABC (ALAN LAKEIN):
Esta lista es otro apoyo muy Gtil dentro del proceso de
planeacién, y se puede adaptar a las necesiades de cada
uno, en las actividades laborales como en las personales,
asimismo su realizacién es muy sencilla y practica.

Para una mejor comprensién, se planteard la

realizacién de la lista ABC en seis pasos:
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1. HACER UNA LISTA DE TUS METAS/FIJAR PRIORIDADES PARA
REALIZARLAS.

La idea es utilizar el tiempo en cosas verdaderamente

importantes.

Cuando desees planear tus metas pregfintante:

- Cuidles son las metas a corto y largo plazo.
- Al responder a estas preguntas construye una lista
dejando que tu imaginacién vuele, escibiendo con

rapidez, sin limitar tu pensamiento.

"A" es el punto de mis alto valor.
"B" es el punto de mediano valor.

¢ incluye los puntos de menor valor.

Dentro del punto "A" selecciona el objetivo més
importante y comienza a clasificar las "A" en "A~1", MA-2",
nA-3", etc., siempre estableciendo la prioridad que has

decidido darle a cada meta.

2. LISTA DIARIA DE "VOY A HACER":

Decide tus actividades del dia de hoy anotandoe en la lista
de "voy a hacer" aquéllos proyectos que van acercdndote a
los objetivos. Haz una sola lista en lugar de tener las
ideas en diferentes pedazos de papel. No la compliques

tanto porqgue puedes llegar a no controlarlo.
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3. APROVECHA LOS TIEMPOS PERDIDOS:
Hacer algunas cosas de la A que te permitan adeelantar su

tiempo evitando el aplazarla.

4. ¢CUAL ES EL MEJOR USC DE MI TIEMPO AHORA?:

Esta pregunta es simplemente un instrumento que debe usarse
con rapidez y espontaneidad cada vez que se necesita ayuda
para tomar decisiones, es particularmente Gtil para volver

a la meta después de una interrupcién.

5. MANEJA CADA ASUNTO UNA SOLA VEZ:

Acostumbrate a tomar decisiones inmediatas y por tal motivo
al analizar tu correspondencia decide qué hacer con cada
carta, con cada revista, con cada mensaje telefénico, hazlo

de inmediato y evita estar jugando con tus papeles.

6. HAZLO AHORA:
Cuando tengas una "A" que no te decides a manejar es porque
ella te abruma, puesto que de alguna forma tenmes
confrontarte iniciando este trabajo. Si tienes una "A"
abrumadora comienza utilizando la técnica del "queso suizo®
que consiste en abrir hoyos a la tarea haclendo pequefios
trabajos que nos ayudardn a concluirla.

Si sufres de interrupciones aprende a decir "no" 'y de
esta manera podrds ir poco a poco terminado con esa "A" que

tanto necesitas terminar.
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Podrds manejar el tiempo si definitivamente te decides
a hacer una 1lista de metas, las seleccionas mediante
prioridades y cada dia te comprometes a realizar aquellas

"A" que son importantes.

CUEBTIONARIO S8OBRE DESPERDICIADORES8 DEL TIEMPO

El objetivo de este cuestionario es hacerte consciente de
como malgastas tu tiempo. Al contestarlo, al lado las
respuestas AV y F identifica si es A, B o C con el fin que
estés consciente qué aspecto urge mejorar o cual puede

esperar o cual es el que no me afecta en estos momentos.

CN AV F

1. No clarificar mis objetivos en
distintas 4reas de mi vida, no
elaborar planes de accién para
su desarrollo.

2. No elaborar una guia de
actividades con su jerarquiza-
cién correspondientes cada dfa.

3. No desarrollar oportuna Yy
completamente mis prioridades,
por atender asuntos
secundarios.

4. Constantes llamadas
teléfonicas para mi o hechas
por mi.

190



10

11

-

13

14

15

.

Frecuentes nvisitas® de
compafieros, extrafios, etc.

Participacién constante en
juntas (programadas y no
programadas),

Desorganizacién personal con
el material de trabajo.

Fuerte centralizacién del
trabajo, involucracién en
cosas rutinarias, delegacién
ineficaz.

Incapacidad de decir no.

Tratar de abarcar al mismo
tiempo demasiado y estimados
de tiempo irreales.

Fallas en la comunicacién
(poco clara, inadecuada,
retardada).

Incapacidad de concentracién.
Dejar trabajos sin terminar.

Poca habilidad para tomar
decisiones.

peficiente capacidad para
asimilar lecturas.
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A continuacién sefiala en orden decreciente tus
principales desperdiciantes de tiempo y sus alternativas de

solucién.

JERARQUIA _ DESPERDICIADOR SOLUCIONES

CONCLUSIONES

El Modern Bussines Report hizo un estudio entre el personal
de diferentes compafifas en los Estados Unidos, acerca del
tiempo que tienen para trabajar.

Los resultadoss

5.3% Se dedican a lograr una buena administracién de su
tiempo.

28% Consideran al tiempo como un problema ya que no
logran aprovecharlo y abarcar todo lo que tienen gque
hacer.

66.7% Rara vez tienen tiempo de estar solos y trabajar

efectivamente.
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Esto nos da una visién muy clara en cuanto a que pocas
(personas logran llegar a sus metas por falta de
administracién de su tiempo. Por esta razén hay que ha-er
un esfuerzo por no ubicarnos dentro de este grupo.

Tenemos que recordaf que el trabajo intenso y las
largas jornadas de trabajo no nos ayudan en la
administracién del tiempo.

Estd comprobadoe que una persona que trabaja més de 45
horas a la semana, pone en peligro su eficiencia, y también
un individuo puede 1llegar a manejar de 7 +/- 3
actividades a la vez segGn su capacidad, para hacerlo
eficientemente., Por esto tenemos que estar conscientes de

lo que hacemos para no saturar nuestra capacidad.
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TEMA 7.

ACTITUD DE BERVICIO

En nuestros tratos personales o profesionales todos nos
enfrentamos a situaciones en las que recibimos o damos
atencién al cliente., Algunas veces damos por sentado un
buen servicio, pero raras veces olvidamos uno maloe. Si
sufrimos una experiencia desagradable con un empleado de
una compafia, es poco probable que regresemos o continuemos
realizando transacciones con esa organizacién. Aungue sélo
un empleado haya sido descortés. Un servicio de calidad
debe proporcionarse a los clientes en cualquier oportunidad
que se nos presente.

Un servicio de calidad a los clientes requiere buenas
habilidades de comunicacidén, como escuchar con atencién,
preguntar minuciosamente y apropiadamente, explicar con
efectividad y lograr un entendimiento y un acuerdo matuo.

Es bueno recordar que el servicio a los clientes a
menudo requiere "arreglar" el estado de &nimo negativo del
cliente. No siempre es posible satisfacer cualquier
necesidad que presentan, pero si hacemos nuestro mejor
esfuerzo, tanto a nivel técnico como de comunicacién

podremos sentirnos orgqullosos de nuestro trabajo, el
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cliente se sentird bien, nuestra compafifa gozari de una
buena imagen y nos ganaremos el respeto de los demds., El
brindar un buen servicio beneficia a todos losa
involucrados.

¢Quiénes son nuestros clientes?

El servicio al cliente comprende:

1. Responsabilidad.
2. Presencia.

3. Comunicacién.

4. Ayuda.

5. Cooperacién.

6. Buscar satisfaccién de necesidades.

RESPONSABILIDAD:

~ Demostrar que somos responsables y organizados.

- Entregas a tiempo.

-~ Leer y tener informacién adicional para gque el trabajo y

asesoria sean completos.

PRESENCIA:

~ Profesionalismo.

- Saludo, presentacién, etc.

~ Vocabulario y expresiones formales y adecuadas.
~ Forpma de vestir adecuada.

~ Hablarle de cosas reales.
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~ . Escuchar y poner atencién.

~ Tomar notas de datos, acuerdos, citas, etc.

COMUNICACION:
=~ Retroalimentacién.

- Preguntar.

COOPERACION:

~ Satisfaccién de necesidades.

~ Disposicién para cooperar.

- Dar alternativas.

- Trato amable.

- Confianza.

- Sequridad eﬁilo que decimos y hacemos.

- Tener presentes las metas y objetivos del cliente.

BUSCAR SATISFACCION DE NECESIDADES:

- Paciencia.

- Respeto.

- Investigar los requerimientos del cliente.

- Preguntar afin mids si es necesario.

- Pensar e imaginar como le gustarfa mis el trabajo al

cliente.

Debemos de tomar en cuenta que nuestros clientes no
nada m&s son las personas que estdn fuera de SOFTTEK, sino

que dependiendo de la situacién nuestros clientes pueden
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ser desde compafieros de trabajo, gente de otros
departamentos o Area hasta los agentes de nuestra misma
empresa. Por esto mismo también debemos de llevar a cabo
ciertos puntos importantes.

A continuacién te mencionamos ciertas actitudes y
comportamientos positivos y negativos; los positivos son
los que debemos de llevar a cabo en todo momento y los
negativos se deben de evitar al miximo haciendo el mayor
esfuerzo y teniendo una actitud de entusiasmo y conscientes
de lo que hacemos. Tratemos a los demds como quisieramos

que nos tratardn.

ACTITUDES QUE FAVORECEN EL BERVICIO AL CLIENTE

- Saludo.
- Preguntas: + necesidades.
+ dudas.
- Llegar a acuerdos.
- No discutir con un cliente externo.
~ Entusiasmo.
-~ Apertura.
-~ Buen lenguaje y forma de hablar.
- Responsabilidad: + nuestras acciones.
+ actjvidades.

+ cumpliniento.



+ asistencias.
+ puntualidad.
- Participacién en equipo, cooperacién.
- Manejo de cuestiones personales independientes al trabajo.
- Respeto: + clientes.
+ compaileros de SOFTTEK.

- Disposicién para aprender.

Las actitudes y comportamientos dependerdn de cada
situacién, pero debemos tender siempre hacia lo positivo.

Es natural que siempre nos encontremos en situaciones
de tensién, o existe alglin prcblema, etc., y que nos
afectan directamente en nuestro estado de &nimo. En estos
casos hay que recordar que los demds no tienen la culpa de
lo que nos ha sucedido, hay que actuar con madurez y
profesionalismo en todo momento. Asimismo tenemos que hacer
hé&bitos todas las actitudes y comportamientos positivos.

Para un buen servicio se requiere de una planeacidén de
lo que se va a hacer, después de saber cudles son los
requerimientos, con el fin de no olvidar detalles
importantes y que hay una gran satisfaccién con nuestro

servicio, complementar las actitudes y la planeacién.



EN EL BERVICIO AL CLIENTE REFLEJAMOS8 NUESTRA FORMA DE

TRABAJAR Y NUEBTRA PERBONALIDAD

AUTOEVALUACION:

¢Qué actitud tomo cuando una persona se acerca a mi para
pedirme algo, pero &1 estsd de muy mal humor y por

consiquiente me demuestra una actitud negativa?.

éCudndo ya se qué y cémo quiere el cliente que se hagan
las cosas, qué hago cuando se me ocurre llevarlo a cabo
de diferente manera? ¢cémo respondo? ;consulto con la

persona?.

¢Como reacciono cuando estoy de mal humor y me piden
algo que no estaba planeado dentro de mis actividades y

tiempo?.

¢le pongo la suficiente atencién a la persona gque

requiere de mi ayuda?.

¢Me desquito con otras personas cuando estoy de mal

humor debido a ciertos problemas?.

¢Cudles son mis defectos que considero que afectan o
afectarfan en el servicio al cliente? ¢cbmo  podria

nejorarlo?.
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EL

1)
2)
3)
4)
5)
6)

iCulles son mis cualidades que podrian ayudarme para un
buen servicio al cliente? ;c6mo podria aplicarlos vy

desarrollarlos?

S8ERVICIO AL CLIENTE COMPRENDE:

Responsabilidad.
Presencia.
Comunjcacién.
Ayuda.
Cooperacién.

Buscar satisfaccidn de necesidades,
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TEMA 8.

COLABORACION

La colaboracién es un aspecto importante y bisico en todo
grupo. Pero generalmente se plensa que es Gnicamente el
hacer o cumplir con la parte que nos toca; este es s6lo una
pequefla parte de lo gque este término implica. También se
refiere a una completa participacién de cada uno de los
integrantes del equipo, y esto incluye el promover estos
aspectos en los demds, es decir, que no se gquede en unc
cismo sino transmitirlo.

La colaboracién implica:

PARTICIPACION:

- Comentar dudas.

- Comunicacién y retroalimentacién,
- Cumplir con nuestras actividades.

- Particpar en juntas, etc.

PREOCUPACION Y CONCIENCIA:

- Por la organizacién que se tiene y debe de tener.

- En problemas y dudas de los demis.

- Por informar e informarnos de nuestros avances, errores,

etc.



- Por actualizarnos, leer, cursos, etc.
- Por conocer las cualidades y defectos de cada uno, asS
como aceptarlos.

- Por el avance de cada uno de los integrantes del equipo.

DISPOSICION:

~ Por aprender y enseflar (dependiendo de la situacién).
- De actualizarnos.

- Para aceptar nuestros errores y corregirlos.

- Para trabajar con entusiasmo.

- Aceptar comentarios con el fin de mejorar.

Para cooperar.

CONFIANZA:

- Para preguntar dudas o lo necesario para no cometer
errores.

-~ Para trabajar en un ambiente positivo.

~ Para comentar algin error que conmetimos.

- Para comentar los problemas que vayan surgiendo.

-~ Para sugerir en las situaciones que lo requieran.

- En un ambiente de compafierismo.

TRABAJAR:
~ Con entusiasmo.
- Para planear y organizar.

- Para que exista un buen ambiente de trabajo.
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Para encontrar soluciones a problemas.

Para desarrollar nuestra creatividad y habilidades.

VALORAR:

Las habilidades y cualidades de los demés.

El trabajo que cada uno realiza.

Nuestro trabajo.

Lo que hemos aprendido y estamos aprendiendo.

Las distintas ideologias que existen y respetarlas.
El esfuerzo de cada uno.

La participacién.

Valorar también los defectos de cada uno y aceptarlos.

INTERES:

Por mi trabajo.

Por las actividades que realizan los demis.

Por crear, siquiendo la metodologia y lineamientos.
Por cumplir los objetivos y metas.

Por aprender y mejorar.

Conocer las caracteristicas positivas y negativas de
demis.

Solucionar y corregir errores.

Por planear y organizar.

Participar y cooperar.,

Respetar.
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- Ayudar a que colaboren las pets‘onés' btimidas, ¥y que no

externan su dudas.

¢QUE OPINAS DE ESTO0?:

~ Enfrentamientos, discusiones.

- Imponer.

- Criticas destructivas.

- Dejar que los demds hagan nuestro trabajo.

- E1 mezclar asuntos personales con el trabajo.
- Faltas de respeto.

- Apatia y pasividad.

CONCLUSIONES:

Como podemos notar, la colaboracién es basica dentro
del trabajo y también dentro del servicio al cliente.

Asimismo, en un equipo de trabajo siempre existiran
diferencias en la personalidad, valores, educacién, etc.,
que en ocasiones influyen en algin aspecto de 1la
colaboracién, y que pueden llevar a desacuerdos y problemas

en las relaciones humanas.

204



Por esto, debemos aceptar esas diferencias y llegar a
un acuerdo entre todos, para mejorar nuestro equipo de

trabajo.
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TEMA 9.

AUTOMOTIVACION

En el estudio del comportamiento individual, sequramente no
hay otro concepto que haya sido objeto de tantos estudios
como la motivacién.

Muchos conciben la motivacién erréneamente como un
rasgo personal, es decir, algunos la tienen y otros no.
Esto supone que un individuo siempre es perezoso o que le
falta motivacién. Nuestro conocimiento de la motivacién nos
indica que eso no es cierto. Lo que si sabemos es gue la
motivacién es resultado de la interaccién del individuo y
la situacién.

A veces leemos una novela completa en un s6lo dfa, y
sin embargo nos resulta dificil leer un libro de texto mis
de veinte minutos. Y la causa del cansancio no es
necesariamente el sujeto sino la situacién y el grado de
motivacién de la persona. Podemos aprender a manejar
nuestra automotivacién y a la vez motivar a los demids con
nuestras actitudes. En estos casos intervendrs un elemento

b&sico.
EL ENTUBIASMO:
Es una medida de intensidad. Cuando alguien est§ motivado

suele poner todo su empefio. Pero para que el nivel de
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entusiamo de resultados favorables en la realizacién
debemos estar dirigidos hacia las metas de la organizacién
y ser compatible con ellas: identificacién.

Este entusiasmo debe de dirigirse de diferente forma
en cada persona pero siempre tender a buscar ciertos

aspectos que nos ayudardn a incrementar la automotivacién.

1) BUSCAR INCENTIVQOS INTERNOS:

Cuandc tenemos trabajo intenso nuestros incentivos pueden
ser el saber que tengo la capacidad de trabajar en equipo
en donde mi entusiasmo impulsa a los demis.

Estar conscientes de que todo lo que estoy haciendo
estd BIEN, queh me gusta mi trabajo y puedo hacerlo BIEN,
etc. Existe una gran cantidad de incentivos internos que
siempre podemos encontrar en cualquier actividad y area de
nuestro trabajo y vida, ya que es normal encontrar
obsticulos de todo tipo, y somos capaces de superarlos

siempre.

2) BUSCAR EL EXITO:

Un éxito que me beneficie a mf y a los demds:

Al hacer una actividad dificil.

Al ayudar a algGn compafiero.

Al aceptar un error que cometf.

Al aprender algo nuevo.
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- Al lograr el objetivo planeado.
- Al levantarme después de un fracaso.

- Porque mi trabajo me gusta y lo hago con entusiasmo.

Para llegar al éxito, se requiere de incentivos
internos y por consiguiente una motivacidn Y
automotivacién, es recomendable el hacer siempre un
esfuerzo para llegar a poner en prictica los siguiente

puntos:

Cooperar y no aislarnos.

- Tener en mente que cada actividad que realizamos es la
mejor.

- Hacer todo c;n entusiasmo.

- Respetarme a mi mismo y a los demis.

- Transmitir actitudes positivas.

- Mejorar cada vez mi comunicacién: retroalimentacién,
comunicar nuestras dudas en momentos oportunos, escuchar,
etc.

- Aceptar que necesito aprender cada dia mds y buscar los
medios para lograrlo.

~ Vencer obstdiculos en lugar de aislarme o tener actitudes
negativas.

- Estar conscientes de que cada uno tiene educacién, gustos

personalidad, etc., diferentes y aceptar a los demds

(cualidades y defectos) sin imponer nuestra forma de ser.
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- No olvidarnos de nuestros'objetivos.

- Dedicar tiempo y reflexionar para averiguar lo que es
importante para nosotros y para los demis.

- ytilizar las metas para hacer BIEN cada dfa cada una de
nuestras actividade;.

- Seguridad en lo que decldimos y hacemos.

ME GUSTA MI TRABAJO Y ME HACE BIEN:

EVITAR:
- Dar indicaciones confusas,
- No comentar nuestras dudas.

- Pedir ayuda o sugerir en momentos inoportunos.

Responder con agresividad o apatfa.

Falta de interés en las relaciones humanas.

1

Pasar por alto malos entendidos.

Prejuzgar.

Hacer criticas negativas que dafian a otras personas.

Hablar, sin antes pensar qué es lo que vamos a comunicar

y cémo lo vamos a decir.

Opinar sin conocer.

Forzar a otras personas a hablar.

Interrumpir.
- Dar por hecho que los demids saben lo gque queremos Y
pensamos, por consiguiente no comunicamos los detalles

importantes.
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- Sobreestimarnos.

- Subestimarnos.

- No dar antecedentes suficientes.
- Retroalimentacién.

- Aceptacién de nuestros errores.

- Mencjonar problemas personales con el

210
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