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RESUMEN

El reporte de trabajo que a continuacién se expone considera uno de los
contextos que el ser humano ha desarrollado para su propio crecimiento y para
modificar su entorno, el ambito laboral.

Para ello es importante darle un enfoque, y en el trabajo a desarrollar se
propone la disciplina de la psicologia para delinear algunos de los aspectos mas
sobresalientes para que un individuo se involucre y permanezca dentro de los
objetivos y metas que una empresa u organizacién le pueda brindar.

Al hacer un andlisis de las actividades que corresponden normalmente a
una drea de Recursos Humanos, encontramos que en la empresa Aero-Boutiques
de México, algunas de las actividades como es el caso de la capacitacién, son
responsabilidad de otra area definida como Operaciones, es en esta area donde
se lleva a cabo la participacién de la autora de este trabajo realizando la
programacion de la capacitacion que se imparte en la empresa, sin embargo, no
es sdlo la imparticién de la capacitacidén lo que se ha omitido realizar en el area
de recursos humanos, la informacién referente a la integracién de una persona a
la empresa también es una actividad que no se ha desarrollado.

Es de esta forma que el contenido del presente reporte abarcard un
andlisis estadistico de la capacitacion impartida al personal de la empresa a nivel
Tiendas en el periodo comprendido de Enero a Diciembre del afio 2000 y de
Enero a Diciembre del afio 2001.

Al llevar a cabo el anadlisis de los reportes anteriores, encontramos que en
la empresa Aero-Boutiques de México es importante destacar 1a necesidad de
mejores propuestas en cuanto a induccién y capacitacion se refiere, para
aumentar la calidad del trabajo que desempefia su personal.

Para ello se propone como primera opcidn actualizar la informacion de las
actividades de la empresa para que el personal que se incorpore a la misma,
conozca lo mas representativo de dichas actividades (programa de integracién a
ia empresa), y como segunda opcidén dar seguimiento a los requerimientos de
formacién relacionados con la atencién y el servicio con los cuales se puedan
reforzar las actividades que se desempefan en las Tiendas.
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INTRODUCCION.



La capacitacion ha existido desde los primeros tiempos del hombre,
entendiéndose ésta como el proceso de ensefianza-aprendizaje que pretende
modificar la conducta de las personas en forma planeada y conforme a
objetivos especificos. Desde 1978, afio en que se elevé a rango de derecho
social, las empresas han capacitado por miultiples razones; se capacita por
obligacién legal, por estar a la moda, por impacto curricular, por obligacion
contractual, por mantener a la gente ocupada, por ejercer un presupuesto, por
pretexto, por premio O por castigo. Pero también se capacita con base en
necesidades especificas, para incrementar conocimientos, desarrollar
habilidades y modificar actitudes para el correcto desempeifio de un puesto
determinado. Se capacita para actualizar a los trabajadores en la aplicacién de
nueva tecnologia, para ocupar nuevas posiciones Yy en general para el
desarrollo de las personas y el mejoramiento de las organizaciones. En suma,
la capacitacién se ha utilizado, lo mismo como un medio puramente cultural
que como una forma de entretenimiento, un instrumento de manipulaciéon o
una estrategia de productividad (Pinto, 1990.)

La tarea de capacitar actualmente es una actividad que se lleva a cabo
en mayor proporcion en las empresas debido al considerable volumen del
personal con el que cuentan, dada su estructura la tarea de capacitar ha sido
asignada en la labor del! area de recursos humanos y la llevan a cabo
principalmente profesionistas en psicologia y en algunos casos los profesio-
nistas de administracion de empresas.

La diversidad de areas de aplicacién en las que se desarrolla el ser
humano parecen ser las optimas en cuanto encuentra su satisfaccién personal
y social. Esto da lugar a crear nuevos campos e innovar y analizar el enorme
cambio que realiza con sus nuevas perspectivas.

Las demandas de accidon del ser humano en los diferentes ambitos
requieren de mayor participacion profesional sin apartarse de su desarrollo
personal. Las probabilidades de establecerse y conservarse como un ser
productivo suelen derivarse de su preparacidon, experiencia y forma de actuar.

Actuaimente, los diferentes campos en los que el individuo participa
tienen que ver con sus necesidades basicas de progreso. De los ambitos mas
destacados en las grandes ciudades es el ambito empresarial el que
proporciona una cobertura de las necesidades no sdlo a nivel masivo sino entre
empresas y de caracter personal. La mayor parte del éxito de una empresa
para muchos es el resultado del incesante trabajo de atencidn y servicio que
proporciona.



La empresa Aero-Boutiques de México ha contribuido en su caracter de
empresa comercial al desarrollo de sus socios capitalistas asi como de su
personal, siendo éste el que aporta mayor significado por su labor de atencion
y servicio. Es por ello que se hace necesario mediante una mejor informacién
de las actividades que se realizan en este importante desarrollo comercial
mantener ese estatus de atencién y servicio.

El presente reporte de trabajo advierte un analisis de los requerimientos
de induccién y capacitacidon que se han sido detectados por la psicéloga que
participa en la programacion de la capacitacion y que son indispensables para
ofrecer una formacion de mejor calidad a los miembros que conforman la
empresa Aero-Boutiques de México.

En el Capitulo 1 se realiza una valoracién historico-tedrica de la
Psicologia Industrial y su desarrollo, para dar forma a la estructura que
fundamenta este reporte.

En el 'Capitulo 2 se describe la formacion de la empresa Aero-Boutiques
de México, cémo: estd integrada, los objetivos que persigue y su  actual
desarrollo. g .

El Cap‘it_ulo "3{,detélla la incorporacion de la autora de este reporte a la
empresa Aero-Boutiques de México, donde se ubica dentro de la empresa y las
actividades o funciones que desempefia.

El Capitulo 4 describe un analisis estadistico de la capacitacion impartida
al personal de Tiendas, es decir, las actividades principales realizadas por la
autora durante dos afios de ejercicio profesional.

Y, finalmente en el Capitulo 5 se presenta la propuesta de un “Programa
de Integracion” que comprende un manual de bienvenida al empleado de
nuevo ingreso que en su contenido se explican en forma breve los datos mas
sobresalientes de |la empresa Aero-Boutiques de México con la intencién de que
el personal de nuevo ingreso se identifique desde su incorporaciéon con la
mision y objetivos de la empresa y se visualice el papel de la psicologia en los
campos de la capacitacion dentro de dicha empresa.



CAPIiTULO 1.

PSICOLOGIA INDUSTRIAL.



1. PSICOLOGIA INDUSTRIAL.

1.1. ANTECEDENTES HISTORICOS Y TEGRICOS.

Para describir qué ocupa a la Psicologia Industrial y qué desarrolia
citaremos sus origenes.

Empecemos por mencionar que la Psicologia es un campo de
investigaciéon sobre el comportamiento humano, que en mayor parte ha
observado un continuo proceso de evolucién. En las apreciaciones de Haller
(1974), a este respecto encontramos que “aln cuando los inicios de la
psicologia son referidos desde tiempos antiguos identificando el periodo de los
fildsofos cientificos de la Antigua Grecia y el pensamiento psicobiolégico de
Aristételes, después de estas etapas la historia de la psicologia moderna se ha
valuado en tres periodos: 1) el periodo filoséfico desde Descartes (1650) a
Fechner (1860); 2) el periodo institucional marcado por Wundt (1879) cuando
se confiere a la psicologia como un estudio sistematico siendo en Leipzig,
Alemania donde se funda el primer laboratorio psicoléogico y hasta las
intervenciones de Mc Dougall (1923); y, 3) el periodo de lo especifico y lo
factico desde Tolman (1932) en adelante, siendo en este ultimo periodo que
surge el analisis de problemas y temas mas especificos originando propuestas
de libros especiales sobre el nifio, la educacidén, la industria y otras areas
especializadas que tienen que ver con la conducta”(p. 5).

Desde entonces, el progreso de la investigacion sobre el
comportamiento humano ha desarrollado diversas disciplinas como la
psicologia en el ambito educativo, clinico, militar, social, organizacional, del
derecho, de la ingenieria y otros mas (Tiffin y Mc Cormick, 1982).

Dentro de éstas enfatizaremos la participacion de la Psicologia Industrial
que ha llevado su campo de accién a los estudios e investigaciones del
comportamiento humano en las organizaciones e instituciones. La importancia
de puntualizar esta disciplina se basa en la relacidon que tiene el
comportamiento laboral con el bienestar de nuestra sociedad (Dunnette y
Kirchner, 1976). Estos autores han definido a la Industria como “aquellas
organizaciones dedicadas a crear bienes y servicios”. Dichas organizaciones
son instituciones como: agencias de gobierno, hospitales y clinicas,
instituciones educativas, hoteles, teatros, fabricas, agencias, bancos vy
empresas con diversidad de giros.

Este amplio escenario revela las dimensiones de investigar y analizar la
conducta humana en estos ambitos. Ahora bien, si el término Psicologia
describe toda aquella investigacion respecto a la conducta humana, una
definicion precisa del objeto de estudio de la Psicologia Industrial es el de
investigar, analizar y ordenar los recursos humanos en el ambito laboral.



Dunnette y Kitchner (1976) mencionan que la aportacién mas
importante de la psicologia al campo de la industria es la introduccién del
método cientifico, el cual sirve de base para derivar decisiones que impliquen
y apoyen la conducta humana. .

Dentro del estudio de las organizaciones e instituciones encontramos
que las primeras investigaciones sobre psicologia industrial se derivan de los
hechos ocurridos en las transformaciones econdmicas y sociales que
caracterizaron el proceso de industrializacion acontecido en Inglaterra entre
los afios 1760 y 1820 denominado Revolucién Industrial, ciclo que da pauta al
cambio del trabajo artesanal para transformarlo en trabajo por magquila. El
crecimiento acelerado de esta importante aportaciéon llega a provocar una
notable desorganizacién en las empresas, hecho que requerira de llevar a cabo
una administracién del recurso humano que se emplea. Durante esta primera
fase se advierten las aportaciones de Taylor y Fayoll hacia principios del siglo
XX, al dar forma a una Teoria de la Administracion Cientifica que durante su
desarrollo expone una estructura rigida y lineal y que en su momento resuelve
los requerimientos de la organizacion (Sikula y Mckenna, 1992).

En este periodo surge también una de las mas citadas intervenciones a
los inicios de la psicologia industrial, nos referimos a las estimaciones
expuestas en el afno de 1901, por el doctor Walter Dill Scott, quien en un
discurso, analiza las posibilidades de aplicacion de los principios psicolégicos
en el campo de los negocios. En sus subsecuentes estudios logra importantes
aportaciones, lo cual le lleva a editar libros.relacionados con este tema.

Los trabajos de Hugo Mistenberg en 1913, en sus libros publican temas
especificos sobre aprendizaje en la industria, ajuste de condiciones fisicas,
economia de movimientos, monotonia laboral y otros mas (Blum y Naylor,
1987).

Otro acontecimiento que permitié que la psicologia industrial se
reconociera como disciplina procede de ta Primera Guerra Mundial (1914-
1918), periodo durante el cual tuvieron auge las necesidades de reclutamiento
y seleccion de individuos para su participacién en la milicia.

De estos requerimientos se obtuvo la mayor creacién y aplicaciéon de
pruebas psicolégicas (tests), las cuales se identificaron por los sobresalientes
trabajos denominados Tesis Army Alfa y Army Beta. Los test que en un
principio se utilizaron en el ejército fueron después adaptados al uso civil
(Schultz, 1991).

Después de tan relevantes sucesos se advierte una nueva etapa en la
valoracién del trabajo de los empleados de las empresas. Surge la inquietud
de desarrollar las relaciones humanas que permitan elevar el nivel de
produccion mediante la inclusidn de estimulos motivacionales. Esta practica
tuvo como marco de aplicaciéon los estudios realizados en el afio de 1914 en la
empresa Waestern Electric Company situada en Hawthorne, Illinois. Los



programas de investigacion abordaron problematicas mas complejas acerca de
las relaciones humanas, espiritu de equipo y motivacién. El resultado de este
estudio permitiéo se valoraran factores como calidad e indole de la supervisién,
aparicion de grupos informales (espontaneos) entre los trabajadores, actitudes
de éstos ante su empleo, la comunicacidon y diversas fuerzas psicolégicas. Este
tipo de valoraciéon permeo l|la inclusion de la Psicologia Organizacional.
Finalmente se llegé a la conclusion de que los factores antes citados influyen
en la eficiencia, motivacidon y satisfaccion en el trabajo. Las anteriores
aportaciones son realizadas por Elton Mayo, Kurt Lewin y Roethlisberger los
cuales precisan sus investigaciones en un marco de variables de tipo social
(Sikula y Mckenna, 1992).

Hacia el afio de 1939 surge otro episodio en la historia que concretara
aun mas las necesidades de evaluacion a los individuos, el inicio de la Segunda
Guerra Mundial, en el cual se observé el desarrollo de nuevas tecnologias y
aportaciones a la empresa bélica. Este aporte tecnologico abre paso a la
necesidad de seleccionar y adiestrar a las personas que incursionan en las
empresas para mejorar la eficiencia.

Mientras estos acontecimientos se advertian en Europa y en Estados
Unidos, en nuestro pais se habian llevado a cabo importantes hechos como la
Guerra de Independencia, la época de la Reforma y el Porfiriato, en esta forma
de gobierno de nuestro pais hacia el afio de 1857 se establecid en nuestra
Constitucion diversos articulos que en su literatura resaltaban los principios de
igualdad laboral y la prohibicion de excesos en.contra de los trabajadores. Sin
embargo, para concretar este requerimiento se llevé a cabo la lucha de La
Revolucion que trajo como resultado la creacion de sindicatos en las
instituciones. Después de estas formas de establecer igualdad entre las
organizaciones y los obreros y a la par en que se concluyd la Segunda Guerra
Mundial, surge una fuerte demanda de articulos de consumo y bienestar que
permiten una creciente industrializacion creando mavyores fuentes de trabajo y
ampliacion de los mercados laborales, por lo tanto las organizaciones se
hacen mas complejas y se pone de manifiesto la necesidad de ocuparse mas
del elemento humano en ellas (Arias, 1986).

Es en esta nueva etapa qQue las aportaciones de Chester Bernard, a
partir del afo 1950, valoran la estructura de la empresa como una
organizacion que permite reconocer un sistema socio-técnico, esto es, los
aspectos de motivacion, liderazgo y otros factores de tipo psicoldgico
advierten un cambio en el rendimiento laboral, que al ser analizado permite
visualizar la estructura o atmosfera de diversos tipos de empresas, sus
patrones y estilos de comunicacion, todo ello con el fin de investigar el efecto
que tienen estos factores en el comportamiento del empleado.

A través del tiempo la psicologia industrial ha pasado por diversos
analisis en su campo de desarrollo, uno de ellos es la visién de los dirigentes
de las instituciones u organizaciones al manifestar sus dudas sobre la
necesidad de investigar los elementos humanos que son productivos en su



empresa, puesto que consideran el trabajo de reclutar y ensefiar las funciones
a efectuar como un costo de la produccién, el cual se asigna al nivel mas bajo
posible (Tiffin y McCormick, 1982).

La psicologia industrial tuvo muchos tropiezos antes de ser identificada
como tal, sin embargo, en los estudios e investigaciones de las organizaciones
se observd la necesidad de crear nuevas formas de identificar y dar
seguimiento a su personal, quien finalmente es el elemento mas importante
para que cualquier instituto u organizacion produzca.

De los estudios mas actuales y representativos sobre el recurso humano
en la industria citamos los realizados por Chiavenato (1993), quien explica a
detalle la interaccién entre personas y organizaciones, describiendo las
actividades que originan la organizacion y fa importancia de los elementos
humanos para el desarrolio de esa organizacion.

Chiavenato describe que una organizacidon existe cuando:

1) Hay personas capaces de comunicarse
2) Estan dispuestas a actuar conjuntamente
3) Tienen un objetivo comun

Cuando esto ocurre, surge asi la necesidad de crear dentro de! esquema
de produccidn de una organizacidn, aquella area que efecttie la investigacion,
el analisis y la aplicacidn de los aspectos basicos del recurso humano
adecuado para llevar a la empresa a su maximo desarrollo.

En cuanto se consideran las necesidades, en el ambito industrial, de
contar con el personal que desarrollara las labores especificas en cada area,
las cuales integran una organizacidon, encontramos que diversos investiga-
dores de este ambiente proponen el objeto de estudio de la psicologia
industrial, que sera descrito ampliamente en el siguiente subtema.

1.2. DEFINICION DE LA PSICOLOGIA INDUSTRIAL.

Al identificar que el personal de una organizacién requiere de mavyor
atencidén, la tarea de la psicologia industrial ha sido definida por diversos
autores encontrando lo siguiente:

Segun Blum y Naylor (1987), “la psicologia industrial formula y modifica
procedimientos para satisfacer las condiciones de las empresas. Aplica los
principios y los datos psicoldgicos a los problemas relativos a los seres
humanos que operan en el contexto de los negocios y la industria. Su aspecto
mas relevante es su disciplina”(p.17).

La psicologia aplicada a la industria tiene diversos tipos de desarrollo
dependiendo del pais en que se aplique; esta diferenciacion se debe a que el



desarrolio techoldgico varia de un pais a otro, pero lo mas importante es que
su objeto de estudio se identifica con la aplicacién de los aspectos mas
representativos del personal para que una organizacion se desarrolle (Cerda y
Ndafez, 1993).

Hilgard (1969) menciona que “la psicologia industrial esta interesada en
el hombre como factor de produccién y se ocupa de la investigacion de
factores humanos, porque se esfuerza para mejorar la eficacia industrial
mediante el desarrolio de mejores practicas de empleo, aplicacién de métodos
para prevenir accidentes, adecuacion del hombre a la maquinaria y la mejora
del medio ambiente laboral” (p. 336).

Peniche (1989) describe a la psicologia industrial como “una psicologia
vigorosa, interesada en explicar las causas y funcionalidad del comportamiento
humano laboral para su manejo y control. Sus principales caracteristicas son:
una intensa descripcion de roles, una division técnica del trabajo y el analisis
de los contenidos cognitivos, emotivos y sociales del comportamiento humano
en éste ambito” (p.583).

Gerardo (1989) cita lo siguiente: “La aplicacion de la psicologia
industrial consiste en realizar la seleccion del personal, aplicacién de tests,
estudios de adaptacidn, evaluacidon, capacitacion, analisis de puestos e
investigaciones diversas enfocadas al recurso humano” (p.681).

. Schultz (1991) destaca que la psicologia industrial “es la aplicacién de
los métodos, acontecimientos y principios de la ciencia de la conducta humana
a las personas en el trabajo” (p.6).

Considerando las anteriores apreciaciones se puede responder que parte
de la labor del psicologo en la industria tiene que ver con la importancia de
llevar a cabo diversas actividades que en su desarrollo aporten elementos que
permitan a la organizacién tener como miembros a personas acordes con su
mision. A continuacion describiremos dichas actividades.

1.3. CLASIFICACION DE LAS ACTIVIDADES QUE DESARROLLA EL
PSICOLOGO EN LA INDUSTRIA.

Los estudios efectuados para definir las actividades aplicadas por los
psicdlogos en la industria, aportan la siguiente clasificaciéon:

a) Reclutamiento. Esta actividad consiste en informar a los aspirantes a
un empleo sobre los requerimientos especificos del puesto a ocupar.
Chiavenato (1993), define esta tarea como “un conjunto de teécnicas y
procedimientos orientados a atraer candidatos”. También refiere que el
reciutamiento se identifica como interno y externo, denominando
reclutamiento interno a la técnica de llenar la vacante mediante la reubicacion
de los empleados (ascensos, traslados, transferencias), y reclutamiento
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externo el cual opera con candidatos que no pertenecen a la organizacion.
Ademads de Chiavenato, autores como Schultz (1991), Stanton (1985), Arias
(1986) y Rivera (1988) identifican como fuentes de reclutamiento: las
recomendaciones de los mismos empleados, revision del archivo de candidatos
que llegan espontaneamente a solicitar trabajo, anuncios en los periddicos,
solicitar los servicios de agencias privadas, anuncios en escuelas, en
universidades, en tecnoldgicos, colocaciéon de carteles en ia porteria de la
empresa, utilizacion de medios de comunicaciéon, bolsas de trabajo, cartera
con otras empresas, sociedades o clubes y las mas actuales formas de
reclutamiento como son el internet y las ferias de empleo. Cada una de estas
fuentes tienen sus ventajas y sus desventajas, las cuales varian segun los
requerimientos mediatos o inmediatos con que se tiene que ocupar el puesto y
el presupuesto asignado por la organizaciéon para esta actividad. También es
importante destacar que deben considerarse las ofertas y demandas del
mercado laboral para obtener los candidatos apropiados que se ajusten a los
requerimientos del puesto vacante (Alles, 1998).

b) Entrevista de seleccion. La entrevista es un sistema de
comunicacién entre dos personas que interactian y tiene como primer objetivo
evaluar si el aspirante cubre los requisitos del puesto vacante (experiencia
laboral, nivel de estudios y factores personales) y como segundo objetivo
proporcionar al candidato informacion sobre el puesto, requisitos que debera
reunir e informacién sobre la organizacién, sus normas y costumbres
(Ansorena, 1996). La entrevista de seleccidon se compone de diversas
etapas que en su contenido permitirdn efectuar con. mayor precision la
actividad de obtener informacion. Schultz (1991), Chiavenato (1993) y Arias
(1986) abordan estas etapas y las refieren asi:

~ Etapa de preparacion. La entrevista tendra un tiempo definido y
requiere cierta planeacion que permita determinar qué se pretende
con ella, el tipo de entrevista a emplear, revision del curriculum del
candidato, considerar toda la informacion posible acerca del cargo a
cubrir asi como las caracteristicas del mismo.

~ Ambiente. En el escenario en que se llevard a cabo la entrevista es
importante considerar sea un espacio adecuado y asignado para este
fin, sin ruidos y sin interrupciones, también se debe considerar que
no existan presiones de tiempo.

~ Desarrollo de la entrevista. En este momento de la entrevista el
candidato provoca una impresion sobre cémo se comporta y ofrece la
informacién solicitada sobre su historia personal, su experiencia
profesional y sus proyectos a corto y largo plazo.

~ Cierre de la entrevista. En esta ultima etapa el entrevistador indica
que la entrevista termindé y proporciona al candidato informaciéon
sobre la accidn futura y cémo sera contactado para saber el
resuitado.



c) Aplicaciéon de prueb Esta actividad se desarroila conjuntamente
durante e! proceso de seleccién de personal. La aplicacién de pruebas es un
apoyo para seleccionar al candidato adecuado para el puesto vacante. Con la
aplicacion de pruebas se hard una valoracién de la habilidad y potencialidad
del candidato, asi como de su capacidad en relacion a los requerimientos del
puesto. Hay diversos tipos de tests psicoldgicos y se clasifican y aplican
dependiendo de los requerimientos del puesto a cubrir. Algunos de los tipos de
tests psicoldgicos que se aplican en empresas y organizaciones son: de
inteligencia, de intereses, de aptitudes, de capacidad motora vy de
personalidad. Es preciso resaltar que la aplicacion de las pruebas sean
administradas y valoradas por un profesionista con experiencia ya que la
interpretacion de los resultados seran parte importante en la seleccidon del
candidato evaluado (Schuitz, 1991),

d) Seleccion de personal. Esta tarea consiste en presentar al candidato
mas apropiado para la ejecucién del puesto vacante después de haber
evaluado comparativamente con la ayuda de las anteriores herramientas
(entrevista y aplicacion de pruebas), los requerimientos del! puesto con las
caracteristicas de los candidatos. Dicha presentacién se hara al jefe inmediato
para su consideracién y decisién final. Cabe aclarar que la funcién de
seleccionar candidatos es una actividad de asesoria y la decisién de aceptar ai
candidato seleccionado sera labor del jefe del departamento solicitante ya que
sera el responsable del trabajo del futuro subordinado (Arias, 1986).

e) Induccion del personal a la empresa. Es un entrenamiento
intensivo dirigido a los nuevos miembros de la organizacion en el cual se
aporta la informacion necesaria sobre la historia de la empresa, sus objetivos
Y sus metas. Este entrenamiento tiene como objetivo integrario y que
desarrolle conjuntamente los propoésitos de la empresa. También se incluye en
esta informacion las normas, politicas, procedimientos y costumbres que
caracterizan a la organizacion. Este proceso se considera el principal método
de adaptacion de los nuevos empleados a las practicas normales de la
organizacion. La participacion del psicologo en este entrenamiento le permite
manejar aspectos motivacionales (Chiavenato, 1993).

f) Capacitacion. Esta actividad tiene como objetivo principal
proporcionar conocimientos para que los recursos humanos de una empresa
tengan, y continien teniendo, las habilidades requeridas para realizar el
trabajo que se les asignd. La capacitacion se considera como un proceso
educativo a corto plazo que utiliza un procedimiento planeado, sistematico y
organizado mediante el cual el personal adquiere los conocimientos,
habilidades y técnicas necesarias para acrecentar la eficacia en el logro de las
metas organizacionales. Parte importante de esta actividad es realizada por el
psicologo mediante la deteccion de necesidades dirigidas a implementar
programas de capacitacion. Los fines que se persigue con la implementacion
de estos programas tienen que ver con mejoras en la productividad, calidad,
desarrollo personal, planeacion de los recursos humanos, salud y seguridad,



12

prevencién de |la obsolescencia, entre otros. Al considerarse la capacitaciéon
como un proceso se llevan a cabo métodos para su realizacion, algunos de
ellos son: 1) en el trabajo (se refiere a los conocimientos que se adquieren en
la practica laboral mediante técnicas informales como |la observacion); 2)
vestibular (es aquella que se lleva a cabo en una escuela o taller con el
propdsito de ensefiar rutinas de producciéon o de oficina); 3) por demostracién
y ejemplo (implica describir y mostrar una habilidad mediante el uso de
experimentos o ejemplos); 4) por simulacion (cualquier tipo de equipo o
técnica que constituye una réplica tan exacta como sea posible de las
condiciones normales que existen en un trabajo); 5) aprendizaje (es aquella
capacitacion que se emplea durante un tiempo determinado con el propdsito
de aprender un oficio u ocupacién por un largo periodo); 6) en salones de
clases (conferencias, instruccion programada); 7) otros métodos (seminarios,
cursos cortos, etc.). Los programas de capacitacion suelen evaluarse con
puntuaciones antes y después de la prueba, mediciones del desempefio antes
y después. También es importante mencionar que los deberes y obligaciones
de la capacitacién son responsabilidad de cuatro grupos principales de la
empresa: la administracion superior, el departamento de personal, los
supervisores y los empleados (Sikula y McKenna, 1992).

g) Analisis de puestos. Esta actividad consiste en investigar y definir las
caracteristicas y tareas necesarias que un empleado tiene que efectuar para
que el puesto sea desarrollado con éxito. Para tal efecto se llevan a cabo
entrevistas, cuestionarios, observaciones directas al personal con la finalidad
de describir lo mas acertadamente los requerimientos especificos de un
puesto. El obtener este tipo de informacion permitird una mejor selecciéon de
candidatos en caso de requerir se ocupe una vacante (Schultz, 1991).

h) Desarrollo del personal. La caracteristica que presenta esta
actividad que lleva a cabo el psicdlogo tiene que ver con evaluaciones de
desempeiio y la medicion de las actitudes del empleado para un posible
ascenso en la organizaciéon. Esta tarea esta vinculada con los programas de
entrenamiento dirigidos al personal para un mejor desempeifio de sus
funciones y a su vez evadir los problemas de ignorancia y obsolescencia que
limitan su desarrollo dentro de la empresa (Siliceo, 1985).

i) Consejo personal. Dentro de las actividades del psicdlogo en la
industria esta contemplada la asesoria personalizada que el mismo empleado
llega a demandar, ya sea por cuestiones de tipo laboral o personal (Blum y
Naylor,1987).

3) Motivacion de los empleados. Realizar analisis sobre el desempefio
del personal y exponer propuestas que permitan mantener el interés en la
realizacién de las actividades o funciones de los empleados (op. cit.).

k) Ingenieria humana. E! area de psicologia industrial propone disefio de
equipos eficientes y sin riesgos que faciliten o permitan una doptima relacion
entre el hombre y la maquina. El psicdlogo estudia las caracteristicas de los
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operadores a fin de realizar el disefio de maquinaria que permita combinarios
{Dunnette y Kirchner, 1976).

)] Estudio de la productividad. Parte de las evaluaciones que realiza un
psicdlogo en la industria son dirigidas al rendimiento de los empleados y a
aquellos factores ambientales que pueden afectar el desempefio, como pueden
ser la falta de iluminacion, exceso de ruidos, variacién de temperaturas y en
general el ambiente de trabajo (Bilum y Naylor, 1987).

m) Prevencion de accidentes. Dentro de las actividades que son
consideradas por el psicélogo de la industria, la seguridad de los empleados es
de las primordiales tareas ya que las industrias refieren importantes pérdidas
econémicas por accidentes que repercuten en la pérdida de horas trabajo,
indemnizaciones y nuevas contrataciones. Por ello los psicdlogos se encargan
de elaborar programas de informacién con el propdsito de que e! empleado no
olvide un solo momento su seguridad (Schultz, 1991).

n) Implementaciéon de programas de incentivos. Mediante diversas
evaluaciones del desempefio y actos sobresalientes de los empleados que
aportan beneficios a la empresa, el psicélogo de la industria plantea formas
adicionales de motivar al personal efectuando propuestas de gratificaciones o
premios (op. cit.).

o) Relaciones humanas. El psicélogo que aplica sus conocimientos en el
area del trabajo, desarrolla y comparte la actividad laboral con los demas
empleados, io cual le permite mantener una comunicaciéon abierta, que a su
vez le proporciona confianza para detectar y proponer a los altos mandos
cambios importantes en la organizacién (op. cit.).

P) Desarrollo organizacional. Al realizar el psicélogo de la industria
diversas actividades le confieren una importante labor en el proceso de
desarrollo de la organizacion, por lo tanto su participacién esta relacionada con
las estrategias educativas y cursos de accidn que se concentran en la cultura
de la organizacidn con el propdsito de provocar cambios. Esto es, colabora con
ia evaluacién de las actitudes y los valores humanos asi como con las
estructuras organizacionales de modo que se puedan adaptar a las nuevas
tecnologias advirtiendo los rapidos cambios (Sikula y MacKenna, 1992).

qQ) Programacion de ambientes laborales. Dentro de las habilidades
que desarrolla e! psicologo en ta industria estan las relacionadas con las
dinamicas de grupos, que permiten en su realizacidn que el recurso humano
de una empresa perciba la importancia de su estancia en la misma y le genere
la necesidad de seguir perteneciendo a su ntcleo (Schultz, 1991).

r) Administracion de Recursos Humanos. Como parte del desempeio
de actividades del psicologo industrial en algunas organizaciones se
contemplan las relacionadas con la Ley Federal del Trabajo como son
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conocimientos de aplicacion de salarios, prestaciones y derechos de los
trabajadores entre otros (Galicia, 1986).

El desempefio de las actividades de los psicélogos en la industria varia
en cada organizacion, industria o empresa dependiendo de sus necesidades
especificas, de las proporciones de la organizacién, de su particutar actividad
y/o de la actitud de la gerencia hacia la psicologia y por qué no también se
debe considerar la apropiada preparaciéon y la disposicion de los psicélogos
para participar en este ambito. No se debe perder de vista que el papel del
psicologo en fa industria tiene de atractivo el estudiar la conducta por el
simple hecho de que la conducta tiene gran relacién con el bienestar de la
sociedad (Dunnette y Kirchner, 1976).

Otra importante apreciacion del quehacer del psicélogo industrial es la
neutralidad con que se maneja ante las relaciones de trabajadores y jefes,
tiene contemplada claramente su participacion considerando los requeri-
mientos de la empresa en relacion a la productividad asi como las necesidades
del personal en cuanto al desarrollo y valoracién de funciones y tareas, esto
es, el psicologo que labora en la industria desarrolla un apego por las
relaciones con el personal de la administracion y con los empleados de todos
los niveles.

A continuacion se especificardn los espacios en que el psicélogo ha
desarrollado sus habilidades en el campo de la industria.

1.4. AREAS DE TRABAJO EN QUE SE DESARROLLA EL PSICOLOGO
INDUSTRIAL.

Para identificar las principales fuentes de empleo de los psicélogos
industriales analizaremos de dénde deriva su participacion.

Partiendo del hecho en que surgio la necesidad de efectuar el trabajo en
serie, se identificd a esta actividad como industrial y su desarrollo consistia,
incluso actualmente, en la aplicaciéon del trabajo humano con maquinaria
especializada que permite la transformacion de primeras materias hasta
hacerlas utiles. El administrar el recurso humano ha sido de las primordiales
tareas que se advirtieron en este periodo de cambios y en las cuales se
advierten importantes aportaciones de los psicdlogos (Schultz, 1991).

Al haber un crecimiento de esta importante industrializacidén, se hicieron
necesarios otro tipo de servicios que complementaran este proceso y surgen
propuestas como las empresas quienes al ser sociedades mercantiles
promueven los articulos derivados muchas de las veces del trabajo industrial.
Este tipo de integraciones comparte la importancia de administrar el recurso
humano para un mejor desarrollo, la participacion del psicdlogo en esta
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clasificacion le permite desempefiar la mayoria de las tareas que han sido
detalladas en el apartado anterior (Dunnette y Kirchner, 1976).

Mas aun, cuando se considera que el trabajo del hombre presenta
ciertas limitaciones, se hace necesario cooperar unos con otros con ei fin de
lograr objetivos que no se pueden alcanzar mediante el esfuerzo individual, es
asi que aprende a organizarse y a obtener con otros el resultado de sus
objetivos, al reconocer que se tienen limitaciones se hace indispensabile hacer
aportaciones que especifiquen el desempeifio de cada uno de los integrantes
de la organizacion y es esta diferenciacion donde la labor del psicologo plantea
nuevas formas de llevar a cabo el proceso de administracion de los recursos
humanos (Chiavenato, 1993).

Considerando las anteriores apreciaciones tenemos que la principal
fuente de empleo de los psicologos industriales se desarrolla en las empresas,
en asociaciones profesionales de comerciantes o fabricantes, en los sectores
de gobierno y como profesores universitarios, no se descartan los que se auto-
emplean para dar asesorias, reclutar y capacitar empleados para diversas
empresas.

El desarrollo de las actividades de los psicdlogos industriales en las
empresas aborda casi todas las descritas en el apartado anterior. Las
actividades que efectia el psicologo industrial en las asociaciones y los
sectores de gobierno son mas especificas ya que los puestos estan
determinados con planes y programas dirigidos al apoyo social.

Por otra parte, el psicélogo industrial que ejerce en las universidades
tiene como principal labor la ensefanza de las actividades que efectda la
psicologia industrial a los futuros profesionales en esta area, considerando los
procedimientos y métodos actuales que se requieren para desempeiiar las
funciones o tareas propias de cada empresa u organizacion en particular.

Finalmente tenemos que los psicélogos industriales que se auto-
emplean desarrollan sus actividades mediante las necesidades especificas de
quienes demandan sus servicios.

Considerando las apreciaciones que se han expuesto anteriormente
respecto a la destacada labor de los psicélogos en la industria, a continuacion
analizaremos las actividades que se llevan a cabo en la empresa Aero-
Boutiques de México, con la finalidad de resaltar aquellas que tienen que ver
con el desarrollo de su personal.

En el siguiente capitulo se describe ampliamente el giro de la empresa
Acro-Boutiques de Meéxico, su formacion y los objetivos que persigue,
destacando las fuerzas y debilidades en las diferentes areas que la conforman
vy haciendo énfasis en su principal recurso: el humano.
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2. AERO BOUTIQUES DE MEXICO, S.A. DE C.V.

2.1. SU HISTORIA, FORMACION Y DESARROLLO.

Aero-Boutiques de México se constituyd con fecha 8 de Septiembre de
1977 como resultado de la asociacion entre la familia Ariztegui (quien
mantenia el 51% del capital social) y Hacchette, S.A. (quien mantenia el 49%
del capital social), una de las empresas mas importantes de Francia. Desde su
constitucién, Aero-Boutiques se ha dedicado a Jla comercializacion de
productos de alta calidad y precio para consumo personal tales como bebidas
alcohdlicas, tabacos, perfumeria, regalos y alimentos (enlatados y en paquete),
a través de tiendas libres de impuestos.

En la segunda mitad de 1996, Advent International Corporation,
sociedad administradora de fondos de capital de riesgo, y Procorp, S.A. de
C.V., sociedad de inversion de capital del Grupo Financiero BBV-Probursa,
acordaron con los inversionistas de Aero-Boutiques la adquisicion de la
totalidad de las acciones representativas del capital social de la misma.

Para efectos de la adquisicion de las acciones de Aero-Boutiques, con
fecha 3 de Octubre de 1996 se constituyd Latinoamericana Duty Free, siendo
sus acclionistas Procorp, S.A. de C.V. y dos de los fondos administrados por
Advent.

Latinoamericana Duty Free, S.A. de C.V., a través de su subsidiaria
Aero-Boutiques de México S.A. de C.V., tiene por actividad principal la
comercializacién de productos como bebidas alcohodlicas (whisky, ron, tequilas,
licores), tabaco (cigarros, puros), perfumeria (perfumes, cosméticos,
tratamientos), regalos (relojes, plumas, porcelanas, joyeria, cristal, articulos
fotograficos, artesanias) y alimentacion (café, chocolates, salsas, cajetas)
todos ellos de alta calidad y precio, para consumo personal, a través de
depésitos fiscales para la exposicibn y venta de mercancias nacionales y
extranjeras conocidas como “tiendas libres de impuestos” o tiendas “Duty
Free™.

La actividad comercial que realiza, se ubica en un ramo especializado de
comercio que atiende a viajeros internacionales a quienes venden los
productos de la mayor parte del mundo, libres de impuestos al comercio
exterior y cuotas compensatorias bajo la condicion de que las ventas se
realicen a pasajeros que salgan de México directamente al extranjero y lleven
consigo las mercancias adquiridas.

Aero-Boutiques ha operado las tiendas libres de impuestos desde el ario
de 1977, por lo que cuenta con una trayectoria de mas de 20 afios, que le ha
permitido desarrollar la mas importante red de tiendas libres de impuestos
instaladas en aeropuertos internacionales de México. En 1998 la compaiiia
decide diversificar su negocio con Tiendas “Duty Paid”, Tiendas especializadas
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en Tequilas, Plateria, Salas Vip, Coffee and Magazzine. Actualmente operan 36
tiendas en 13 aeropuertos ubicados en la Cd. de México, Acapuilco,
Guadalajara, Puerto Vallarta, Mazatlan, Monterrey, Mérida, Cancun, San José
de los Cabos, Cozume!, Ixtapa Zihuatanejo, Ledén y Puebla.

Aero-Boutiques comercializa cerca de 14,000 articulos de consumo
persona! agrupados en las siguientes familias: bebidas alcohdlicas, tabacos,
perfumeria, regalos y alimentacién, con una variedad de productos
anteriormente descritos.

Aero-Boutiques se encuentra en un sector que ha mostrado un
crecimiento sostenido con tasas anuales compuestas de aproximadamente el
10 %. En México, este crecimiento estd reforzado por el crecimiento de
pasajeros internacionales en los uUltimos 10 afios a una tasa anual compuesta
superior al 8% (fuente: Aeropuertos y Servicios Auxiliares).

La industria tiene claras barreras de entrada a la competencia debido a
los limitados espacios adecuados para la explotacion de esta actividad y a las
autorizaciones gubernamentales necesarias.

La mayoria de los clientes de Aero-Boutiques son de origen
estadounidense y sus ventas estdn denominadas en ddolares, lo que le otorga
una proteccién natural frente a fluctuaciones en el tipo de cambio y
contracciones de la demanda interna.

A partir de la adquisicion de Aero-Boutiques por el grupo de
inversionistas encabezado por Advent International Corporation, Procorp S.A.
y Grupo Arizan, la compafiia ha puesto en marcha una estrategia de negocios
orientada a consolidar su posicion de operador libre de tiendas “Duty Free“en
México y permitir el aprovechamiento de las oportunidades de crecimiento que
se proyectan en el mercado nacional y en otros paises de la region.

La estrategia de negocios de la compafia se integra en 5 grandes areas
de oportunidad las cuales se describen con sus objetivos:

1) Nuevo equipo de direccion con amplia experiencia internacional y probado
éxito.

Mediante la estructuraciéon de un nuevo equipo directivo se debe
mejorar la gestion al multiplicar las ventas y utilidades por 3.5 veces,
alcanzando la cantidad de $410 millones de dlis y $43 millones de dlls después
de impuestos, respectivamente. De esta misma forma, se ha mejorado la
profesionalizaciéon del equipo de direccién al contratar personal con experiencia
en la industria y actividades comerciales.

2) Desarrollo de la eficiencia operativa.
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En relacion al desarrollo de la eficiencia operativa se tiene como objetivo
la formacién del personal, particularmente el de ventas, considerando para
dicho desarrollo efectuar cursos en los campos de conocimiento de idiomas,
principalmente inglés (60% de la plantiila); técnicas de venta (100% del
personal de venta); conocimiento de los productos que se venden (60% del
personal de venta); y, sistemas de informacion a nivel de usuario (20% del
personal de venta).

Respecto a la modificacion al sistema de retribuciones, recientemente se
tomd como objetivo sustituir un componente fijo del salario por un incentivo de
ventas. Este incentivo es aplicable a todo el personal de Aero-Boutiques y
consiste en un incremento mensual de salario, en funcion del incremento que
se haya conseguido en la cifra de ventas de ese mes con relaciéon al mismo
mes del afio anterior. Este sistema de incentivos se pretende que represente
entre un 30% y un 60% de las retribuciones mensuales de los empleados,
impactando favorablemente los resultados de la Compaidiia.

Otro de los objetivos de la empresa es mejorar la distribucién del
trabajo y para ello ha decidido implementar una serie de medidas en el piso de
ventas destinadas a incrementar la productividad, entre las principales se
encuentran: la modificacidn de los turnos en las tiendas para que la asistencia
del personal se produzca en funcion de la afluencia de clientes segun las horas
del dia y dias de la semana; la reduccidn del trabajo administrativo en las
tiendas, simplificdandolo y suprimiendo trabajos no productivos; también la
eliminacion del uso de mostradores para establecer en su lugar un sistema de
venta de autoservicio integral, entre otras.

Los objetivos para un optimo sistema de informacion ha requerido que
se concluya un importante proyecto con General Electric Information
Technology, quien desarrollé un nuevo sistema de informacion que emplea un
programa de coémputo denominado “MXP" que incluye los procesos
administrativos de contabilidad, compras, inventarios, néminas y cuentas por
pagar. Este sistema mejorara, entre otras cosas, el sistema de
aprovisionamiento de mercancias reduciendo los niveles de inventario a la
mitad y el desabasto en tienda a la cuarta parte.

La nueva administraciéon ha introducido cambios en las politicas con
proveedores enfocados a una mayor rentabilidad de los productos.

3) Modernizacién y ampliacion de puntos de venta.

Los objetivos planteados en cuanto a la modernizacion y ampliacién de
puntos de venta siguen las tendencias mas avanzadas de la industria cuidando
los posibles obstdculos para el acceso a las tiendas y el movimiento dentro de
las mismas. Contempla también implementarlas con equipos de aire
acondicionado, musica ambiental y una iluminacion adecuada.

4) Mercadotecnia.
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En cuanto a mercadotecnia los objetivos trazados se estipulan en una
identidad corporativa disefiando un nuevo logotipo de forma y color original
enfatizando la naturaleza de las tiendas ("duty & tax free”); se ha provisto al
personal de ventas con un nuevo uniforme en consonancia con los colores del
logotipo.

Siguiendo con esta linea de imagen, otro objetivo esta dirigido a la
Atencién al Cliente, proporcionando un énfasis especial en la informacién al
cliente, sefializando e! precio de venta de los productos. Esta informacion se
completa con indicaciones de divisas y tarjetas de crédito que se aceptan
como forma de pago en los puntos de venta, y con la puesta en practica de
una garantia de calidad y servicio ("Customer Service”) para que cualquier
cliente que haya tenido algin problema o falta de atencién en las tiendas,
pueda ser atendido.

Dentro del programa de mercadotecnia ocupan un lugar destacado las
promociones que se realizan en todas las tiendas en colaboracion con los
proveedores, otorgando regalos de productos por la compra de algunos de los
productos que se venden.

5) Expansion.

En relacion a la expansion de otras unidades, Aero-Boutiques pretende
abrir nuevas Tiendas “"Duty Free” especializadas en las salas internacionales de
los aeropuertos existentes o en otros nuevos que aun no han sido explotados.
Estos objetivos se pretenden cubrir, puesto que las negociaciones con las
autoridades correspondientes continuan vigentes. Finalmente, estan en
estudio proyectos para la compra de otras empresas “Duty Free” en paises
extranjeros con lo que se reforzarian considerablemente las posibilidades
competitivas de la Compaidia.

De los cambios relevantes que ultimamente se han producido en Aero-
Boutiques cabe mencionar que en Agosto de 1999 se efectua una division de
la misma dando origen a Operadora Aero-Boutiques, la cual realiza las
operaciones de venta de mercancias en los aeropuertos y Aero-Boutiques la
cual se dedica a la prestaciéon de servicios administrativos del personal que
labora en Operadora Aero-Boutiques.

En los ultimos meses, la expansion de la cadena ha dado como resultado
la ampliacién de su tienda que genera mayor volimen de ventas ubicada en la
zona internacional del Aeropuerte de la Cd. de México, la incursion del negocio
de Venta a Bordo dentro de los aviones y la inauguracion de su pagina en el
comercio electronico (internet) denominada “dutymexico.com”.

El mas reciente cambio en la administracion de Aero-Boutiques ocurrio
en Mayo 10 de 2001 fecha en que las acciones de “Latinoamericana Duty Free”
que comprenden Operadora Aero-Boutiques de México y Aero-Boutiques de
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México son adquiridas por el grupo espafiol AREAS que en su haber comercial
tiene como estrategia consolidar su crecimiento en Latinoamérica. Con esta
presente administracion no se llevaron a cabo nuevas contrataciones en las
areas establecidas sélo se incorporaron 3 personas COmoO asesores y en sus
politicas ain no se han realizado cambios relevantes.

Hasta aqui se ha especificado la metodologia de la empresa, como se ha
manejado para su crecimiento y los mas relevantes acontecimientos en su
trayectoria que le han permitido posicionarse como uno de los mejores
gestores lideres en espacios comerciales de aeropuertos. A continuacion se
expondrd como esta integrada la empresa, los cargos que contiene y el
personal que participa de su desarrollo.

2.2. ORGANIGRAMA.

La organizacion de la empresa Aero-Boutiques esta distribuida como
sigue (Anexo 1):

2.2.1. Direccion Corporativa.

Proporciona el capital de inversiéon para las negociaciones de compra-
venta de articulos para la venta en los espacios autorizados de los principales
Aeropuertos de la Republica Mexicana.

Los integrantes de esta Direccion desarrollaron estudios de Lic. en
Administracion de Empresas y en Economia.

2.2.2. Direccion General.

Realiza principalmente las negociaciones con ias autoridades
correspondientes para mantener y adquirir nuevos espacios para desarrollar el
régimen de Tiendas “Duty Free” y negocios acordes a los requerimientos de
nuevos clientes. Supervisa las areas de Auditoria, Juridico, Administracién y
Finanzas, de Operaciones, de Comercial, y de Organizacién y Sistemas,
tomando las decisiones mas convenientes para el futuro de la empresa.

El Director responsable de esta area tiene estudios de Lic. en Economia.
2.2.3. Direccion de Administracion y Finanzas.

La Directora a cargo de esta area desarrollo sus estudios como
Contador Publico. Esta direcciéon, a su vez, tiene a su cargo los siguientes

departamentos (Anexo 2):

2.2.3.1. Recursos Humanos.
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Este departamento realiza las labores administrativas relacionadas con
el personal como son contratos por tiempo determinado e indeterminado,
percepciones y deducciones de némina, verificacion de tarjetas de némina para
pago, altas y bajas de personal ante el IMSS, archivo de expedientes de
empleados, formatos para movimientos de personal, control de vacaciones e
incapacidades.

Cabe sefialar que esta area no lleva a cabo aplicaciéon de evaluaciones
para la contratacion de personal, induccién a la empresa, capacitacion y
tampoco evaluaciones de rendimiento.

Este departamento estad integrado por 2 Lic. en Administracion de
Recursos Humanos.

2.2.3.2. Boisa.

Analiza los movimientos de la empresa en la Bolsa Mexicana de
Valores. Actualiza e informa los tipos de cambio a Tiendas. Genera los
reportes que se presentan a los accionistas.

La persona a cargo de este rubro es Contador Publico.
2.2.3.3. Tesoreria.

Este departamento aplica principalmente los pagos a proveedores,
efecttla los depdsitos de ndmina, pago de servicios y operaciones bancarias
internas.

El personal responsable de esta area es Contador Publico.
2.2.3.4. Contraloria.

Dicho departamento desempeiia las labores de contabilidad vy
administraciéon internas. Dentro de las funciones se analizan los datos de la
operacién generadas por las Tiendas como: ventas, inventarios, costeos,
cuentas por pagar, activos fijos, recuperacién de tarjetas de crédito,
impuestos.

Las personas que efectuan dichas actividades son Contadores Publicos y
algunos actualmente estudian esta carrera.

2.2.4. Direccién de Operaciones.

Controla y verifica la operacion generada en las Tiendas como el
incremento o decremento de wventas, solicitud de pedidos de mercancia,
entrada de mercancia, control de inventarios, coordinacién de cursos, analisis
de datos, autorizacion de personal, presupuestos de ventas, uniformes del
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personal, atencién a clientes, solicitud de nuevos espacios asi como la
realizacién de las obras proyectadas supervisadas hasta su finalizacion,
solicitud de gafetes para empleados, supervisiéon de mantenimiento en tiendas,
supervision de diferencias de cajeros, verificacion de evaluaciones de servicio,
autorizacién de gastos, check list (auditorias) en tiendas (Anexo 3).

El Director responsable de esta area tiene estudios de vocacional y su
preparacién se ha visto desarrollada mediante diversos cursos de auditorias,
contabilidad y administracion.

El personal que labora en este departamento tiene estudios de
Informatica, Auditorias, Carrera Comercial y Pasante de Lic. en Psicotogia (en
esta area se desempeiia la autora de este trabajo).

2.2.5. Direccion Comercial.

Realiza las negociaciones con los proveedores de mercancia, efectua las
implantaciones en tiendas por familias (bebidas alcohdlicas, tabacos,
alimentacion, perfumeria y regalos), supervisa la imagen de tiendas (cajas de
luz, sefalizaciones del producto), realiza convenios con proveedores para
proporcionar promociones a clientes, solicita alta y baja de productos, analiza
datos sobre rotacion de la mercancia, lleva a cabo la distribuciéon de mercancia
a Tiendas mediante la bodega central (Anexo 4).

Ei Director a cargo de este departamento es Contador Publico.

Este departamento estd integrado en su area de oficinas por personal
con estudios de Lic. en Mercadotecnia, Lic. en Relaciones Comerciales y Lic. en
Comercio Internacional. En su area de Bodega lo integran personal con
estudios de Ing. Industrial, Pasantes de Contaduria y personal con solo
instruccion de Secundaria (bodegueros).

2.2.6. Direccion de Organizacion y Sistemas.

Controla la operacion de Tiendas (puntos de venta) mediante |a
infraestructura computacional. (Anexo S).

£l director responsable de este departamento es Lic. en Informatica.
Esta direccion supervisa 3 areas:

2.2.6.1. Operacion.
A esta area son canalizados los problemas propios del equipo (software

y hardware). Genera reportes solicitados por las diferentes direcciones.
Supervisa las comunicaciones a Tiendas.
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2.2.6.2. Sistemas.

Esta area desarrolla nuevos proyectos derivado de las necesidades de
crecimiento y de nuevos datos de informacién.

2.2.6.3. Organizacion.

Tiene a cargo la realizacion de procedimientos internos de la empresa
relacionados con el sistema.

El personal que se desempefia en este departamento tienen estudios de
Técnico en Computacién, Lic. en Informatica.

2.2.7. Auditoria.

La funcidon a desarrollar en esta drea es la de llevar a cabo la verificacion
de los controles internos de todas las areas de la empresa.

La persona que tiene a cargo esta actividad es Contador Publico.

2.2.8. Juridico.

Este departamento tiene como actividad realizar y verificar los contratos
y litigios que se derivan de los espacios arrendados para la exhibicion de
mercancia. Tiene también a su cargo verificar se lleven a cabo los lineamientos
de Seguridad Interna y de Proteccidén Civil en la empresa.

El personal asignado a este cargo es Lic. en Derecho.

Como se puede apreciar Aero-Boutiques ha desarrollado en los Gitimos
afnos la mayor parte de sus objetivos en funcion de las necesidades de sus
clientes, creando nuevos campos de participacion para sus empleados vy
reafirmando su compromiso como empresa lider en su ramo.

El desempefio de la autora de este trabajo esta ubicado en el area de
Direccion de Operaciones, en donde su principal funcién es dar seguimiento a
los requerimientos de este departamento en relacion a reportes, comunicados,
programacion de capacitacién y atencidon a clientes. Es por ello que en el
siguiente capitulo se desarrollara especificamente la diversidad de actividades
que desempena en la empresa.



CAPITULO 3.

LA LABOR DEL PSICOLOGO EN LA EMPRESA
AERO-BOUTIQUES DE MEXICO.
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3. LA LABOR DEL PSICOLOGO EN LA EMPRESA AERO-BOUTIQUES
DE MEXICO.

3.1. INTEGRACION A LA EMPRESA.

En Agosto de 1998 comienza mi labor en la empresa Aero-Boutiques de
México integrandome al area de Operaciones reportando mis actividades al
Director de esta area. La experiencia adquirida al desempefiarme en puestos
de empresas de giros similares me permite realizar las funciones del puesto
que me fue asignado, efectuando actividades especificas de atencién y analisis
de datos del area en que estoy desarrollandome.

Mi integracion a esta area se debiéo a la necesidad de atender diversas
tareas que requerian de organizacidon, estructuracidn, innovacion y de
atencion, habilidades que desarrollé en mi participacién con otras empresas. El
puesto no especificaba el tipo de profesional que lo cubriera, sin embargo por
determinarse como area de Operaciones el perfil requeria una persona con
habilidades como relacionarse, realizar exposiciones, detallar reportes analizar
datos y programar actividades.

Al incorporarme a la empresa unicamente presente documentos y no me
requirieron elaborar ningun tipo de examen, no recibi informaciéon de cémo
estaba conformada la empresa, qué otras areas habia, con quiénes debia
dirigirme y por tanto fue dificil de entender cudl es su estructura, a qué se
dedica y como funciona. Esta demanda de informacion la fui cubriendo
conforme desarrollaba las tareas asignadas y de esta forma adquiri los
elementos para identificar cual es la estructura de la empresa, como opera,
quiénes participan en ella, cudl es su posicion en el mercado, etcétera.

3.2. UBICACION DE ACTIVIDADES.

El departamento de Operaciones de Aero-Boutiques de Meéxico al tener
como principal tarea supervisar las tiendas de su giro que operan en los
aeropuertos citados en el capitulo anterior, es por lo tanto un departamento
que ofrece servicio a sus clientes y a sus empleados. A sus clientes porque el
optimizar la calidad de atencidon y servicio nos permite ser una empresa lider
en el mercado y a sus empleados porque esta area tiene la mayor
responsabilidad en cuanto a la integracion y desarrollo de su personal de
tiendas y por tanto es también un area de servicio para sus empleados.

El area de Operaciones tiene como principales actividades:

v Analizar el incremento o decremento de ventas de las tiendas de la
empresa.

v Contar con los empleados necesarios para operar adecuadamente
las tiendas.

v Supervisar los inventarios de mercancias en las tiendas.
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Verificar que se efectien los depdsitos de los valores que se
registraron en las tiendas.

Efectuar reportes de las actividades de operacion.

Atencién a clientes.

Analizar anomalias generadas por |a operacion y darles solucion.
Evaluar el servicio a clientes.

Proporcionar uniformes a los empleados de tiendas.

Verificar se realicen las actividades especificas de !as tiendas.
Solicitar permisos para nuevas aperturas.

Solicitar identificaciones (gafetes) para empleados.

Coordinar la capacitacién permanente del idioma inglés y de
conocimiento del producto.

AN N UL N W O O W N

Estas actividades requieren de determinados controles para reportar
estadisticamente los aspectos mas relevantes de la operacién, que finalmente,
con analisis detallados nos permita tener un amplio conocimiento de cémo se
desarrolla la empresa.

El puesto que desempefio esta identificado dentro del area de
Operaciones como Analista de Datos. Las funciones iniciales que me fueron
asignadas no especificaban un perfil del puesto, por lo que conforme se
hicieron necesarios reportes, coordinacién de eventos, atencién a clientes y a
empleados se puede describir actualmente un anadlisis del puesto que
desempefio.

3.3. FUNCIONES ESPECIFICAS DE LA AUTORA EN LA EMPRESA
AERO-BOUTIQUES DE MEXICO.

Las funciones que desempefio en la empresa se especifican como sigue:

3.3.1. Tareas diarias.
- Recopilacion de reportes de ventas diarias por tienda.
Recabo la informacion de los importes de las ventas de las tiendas y la
verifico con el reporte consolidado que envia el area de sistemas.

<~ Recopilacién del nimero de clientes atendidos en cada una de las
tiendas.
Verifico el nimero de clientes atendidos en cada una de las tiendas
para realizar al término de cada mes el reporte del total de clientes que
visitaron las tiendas.

< Solicitud de gafetes para personal de Tiendas, solo las establec