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EXORDIO

Partiendo de la importancia que tiene la educacién en el desarrollo global o general de un
pais, y tomando en cuenta lo vital que es llevar a manos de todos los elementos que
hagan posible dicho desarrollo, la labor del pedagogo es imprescindible en cualquier
ambito.

Para el presente trabajo se ha elegido el tema de las Afores dado que, ademas de ser de
actualidad, conlleva una trascendencia importante para la mayoria de las personas
laboralmente activas dentro de nuestro pais.

Las Afores representan actualmente una esperanza realista para que nuestro pais supere
las crisis economicas que en los ultimos afios se han presentado, esto repercute de
manera importante en el ahorro interno de cualquier pais y en consecuencia un mejor nivel
de vida para los mexicanos, para lo cual, la educacion juega un papel de vital importancia
dado que un nivel de vida mayor requiere necesariamente de personas educadas y bien
orientadas con objetivos firmes.

En este sentido, la educacion es importante desde el momento en que ayuda a que las
personas involucradas conozcan lo que realmente esta sucediendo y de qué manera es un
beneficio ylo el inicio de un México mas digno. Es el momento no de caer en el
escepticismo, sino mas bien en el optimismo. Es el tiempo de creer en nosotros mismos
sin importar lo que hagan las otras personas que tienen el poder para decidir el rumbo que
un pais ha de tomar. Es hora de poner las esperanzas y el desempefio en nosotros
mismos y demostrar con hechos lo que queremos lograr.



Por estas razones, los retos que de aqui en adelante se le presentan al pedagogo se
convierten en metas que cumplir, de ahora en adelante el pedagogo deberd mostrar la
necesidad que existe dentro del medio empresarial y social de un profesional de la
educacion, del saber humano y la mercadotecnia con valores que edifiquen nuestra
sociedad mexicana y procure ciudadanos responsables con conocimiento de causa, con

capacidad de decision.

El tema de las Afores ha desencadenado desde incertidumbre, desconfianza, indiferencia
y pesimismo popular, hasta contiendas, persecucién y engano por parte de las mismas
empresas representantes en el mercado, materializando lo que en principio debemos
tomar en cuenta como lo mas importante de este negocio: la persona humana. Si
tomamos en cuenta que si no hubiese personas no habria necesidad de este negocio,
aclaramos lo basico, que es informar de la mejor manera a las personas y asi cada quien
tenga los elementos necesarios para elegir la Afore que le convenga, estando de acuerdo
en que desde este punto de vista el que mas engafa, ataca, critica, etc., es el mejor
disefiador de una sociedad rebelde y sin metas por las cuales luchar, pues la calidad no

requiere de estas artimafas para demostrar su valor.

Por lo anterior, creo que es importante que la gente deba conocer las bases legales en las
que se fundan las Afores y asimismo establecer los servicios que en este caso presta la
Afore Santander Mexicano, por este motivo, es interesante establecer la manera en la que

el pedagogo influye en que ésta, sea una empresa lider en el mercado.

En primera instancia se ha elegido este tema de trabajo porque desafortunadamente la
labor del pedagogo no ha sido valorada como debiera en muchos campos, en nuestro
caso dentro de la empresa, pues sélo se le ubica en la capacitacion del personal o en el
proceso de seleccién del mismo, como un proceso administrativo mas que humano. Creo
que la mayoria de los pedagogos que deseamos desarrollamos en este campo, a la hora

de laborar en esta area nos damos cuenta de este hecho.



Para este caso, la relacidon que existe entre la labor de un pedagogo, Arqui-Rent, S.A. de
C.V. y Afore Santander Mexicano, es justamente lo que se planteaba anteriormente: la
obligacién que los encargados de recursos humanos tienen de dar la asesoria adecuada,
con los medios adecuados, para que sus trabajadores se encuentren debidamente
capacitados para una nueva etapa dentro de su control de fondos de retiro, adecuando la
informacion al tipo de persona que se esta tratando, que en nuestro caso sera un tipo de
personas que laboran dentro de una construccion, siendo necesario una explicacion breve,
sencilla pero profunda, tomando en cuenta su capacidad de comprension de la

informacion, base fundamental del aprendizaje.

En este sentido, no es lo mismo lograr simplemente la afiliacion de la persona, sino que
también se encuentre convencida libremente de esta eleccidn, pues lo que toda empresa
busca son trabajadores que logren una cierta permanencia en su Afore, para que
obtengan buenos beneficios y no aquellos que al afio se cambiardn a otra. Ademas, la
labor de un profesional dentro de una empresa, es el desarrollo de la misma, de hecho
uno de los objetivos principales de Afore Santander Mexicano es la calidad y el servicio,
pues sabe que a mayor calidad de clientes, mayor numero de los mismos, en donde
calidad del cliente es aquel que sabe lo que quiere, para asi lograr la permanencia de los
clientes, en donde se sustenta la labor del pedagogo: capacitar y orientar a las personas
en los servicios que presta la empresa, elaborando los medios y estrategias didacticas

adecuados para lograr sus objetivos.

Por lo anterior, se evidencia que la labor del pedagogo dentro de una constructora (Arqui-
Rent, S.A. de C.V.) en el drea de recursos humanos, es dentro de varias, el verificar que
los trabajadores cuenten con su Afore, lo cual es un trabajo extenso e importante, tanto

para los intereses de los trabajadores, como para la empresa misma.

La secuencia pedagogica que en especifico se ha venido desarrollando dentro de esta

empresa es la siguiente:



« Capacitacion de los trabajadores en conocimiento del tema Afore.

» Planeacion de la sesion.

« Elaboracion de los materiales y estrategias didacticas adecuados para los cursos -
informativos a obreros de la construccion.

e Presentacion de la sesion.

e Evaluacion de la sesion por medio de resultados.

En estas acciones de la secuencia pedagdgica, se encuentra el beneficio de la
intervencion del pedagogo; asi, la labor que he realizado como encargada de recursos

humanos ha abarcado practicamente todos los pasos anteriores.

Puedo afirmar que el pedagogo juega un papel de mediador entre trabajador y empresa,
por lo que en Arqui-Rent, S.A. de C.V. se reconoce su labor como un motor del éxito

empresarial, en especial en el manejo informativo de las Afores a sus empleados.
Cabe hacer mencién que, la Afore elegida para este informe, es la Afore Santander

Mexicano por ser una de las mas estables y rentables, asi como la que brinda un

adecuado servicio a sus clientes, dentro de este mercado.
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|l. CUERPO DEL TRABAJO

1.1.  Descripcién general

1.1.1. Tipo de institucién

El grupo financiero Santander fue fundado en 1857 en Santander, Espafa, y su actual
Director General es el Lic. Emilio Botin. Hasta hoy se ha mantenido vigente a pesar de
haber pasado por dos Guerras Mundiales y la guerra civil Espafiola. Cabe agregar el
apoyo que otorgan a empresas como Colgate Palmolive y Procter&Gamble, que han

brindado a Santander para lograr grandes objetivos en América.

Actualmente este grupo financiero se encuentra presente en 31 paises y cuenta con 4,239
sucursales; sus bienes activos ascienden a $144,762.00 millones de ddlares, ocupando el
primer lugar como grupo financiero espanol y el lugar nimero 39 a nivel mundial;, posee
recursos propios de $4,500.00 millones de délares; en lo que a fondos de inversion se
refiere, maneja $168,642.00 millones de dolares; cotiza en las principales casas de bolsa
como Madrid, Londres, Nueva York, Tokio y Frankfurt, Paris, Zurich, etc.,, donde se le

reconoce por las siglas S.T.0.

En lo que a fondos para el retiro corresponde, el Grupo Financiero Santander posee 23
anos de experiencia en este ramo en Espafia, Chile, Argentina, Perd, Uruguay y ahora en

México.

El fondo econdémico que posee para el manejo de las pensiones es actualmente $3,500

millones de dolares.



Es una institucion que se define dentro de un giro totalmente financiero. Cuenta con
42,023 empleados, que se distribuyen dentro de sus principales areas de negocio donde

presta sus servicios, las cuales son:

« Banca comercial.
+ Banca corporativa.
« Tesoreria y mercado de capitales.

e Banca de inversiones y seguros.

Ahora bien, InverMéxico, casa de bolsa fue fundada en la ciudad de México en 1973. En

1991 se transforma en grupo financiero.

Por otro lado, Banco Mexicano fue fundado en 1932. En Marzo de 1992 InverMéxico

compra Banco Mexicano. Actualmente Grupo Financiero InverMéxico esté integrado por:

e« Banco Mexicano, S.A.

e InverMéxico, S.A. de C.V. Casa de Bolsa. -Latinvest Securities, Ud.

e Latinvest Securities, Inc.

« [Factoring InverMéxico, S.A. de C.V.

e Aseguradora de México Lincocln, S.A. -Almacenadora InverMéxico USCO, S.A. de
C.V. -InverMéxico Household Tarjeta de Crédito, S.F.O.L.

Grupo financiero InverMéxico es el cuarto Grupo financiero de México. Al 31 de Diciembre
de 1995, los activos totales de sus empresas sumaron $88,351 millones de pesos, los
recursos manejados del publico ascendian a $97,456 millones de pesos, la cartera de
crédito a $45,664.6 millones de pesos, y el volumen de compra-venta de divisas a $72,067

millones de pesos.



Banco Mexicano es una institucion de cobertura nacional. Su red cuenta con 324
sucursales ubicadas en 10,009 plazas de las ciudades mas importantes del pais.
Recientemente, Grupo financiero Santander compra Banco Mexicano y se transforma en
lo que a hoy en dia se conoce como Banco Santander, asi mismo, al entrar en vigor el
nuevo sistema de pensiones, Banco Santander respalda lo que se conoce como Afore
Santander Mexicano, quien hasta hoy cuenta con casi 800,000 afiliados, 250 sucursales y

7,000 promotores de ventas.

1.1.2. Mision Institucional

La principal mision que se persigue en Afore Santander Mexicano es dar el mejor servicio
al cliente, con los mejores rendimientos financieros y el mejor nivel en el pago de

pensiones.

Ademas, se quiere que sus clientes consideren a la AFORE como aquella que se distingue
entre las lideres, porque se les brinda la mas alta calidad de servicio superando sus

expectativas.

Sus logros por tanto, son fruto del compromiso con la excelencia y del esfuerzo aportado

por cada uno de los que integran su equipo.

Los principios son basicos para el logro de los objetivos indican la calidad de ese esfuerzo,
a donde ha de dirigirse AFORE SANTANDER MEXICANO, asi, sus principios

fundamentales son los siguientes:

« Etica y eficiencia.
o Construir una solida relacién a largo plazo con el cliente.

e La calidad en todo lo que se hace.



e El compromiso con la gente.
e Lainiciativa para con la gente.
= El desarrollo de las personas.

» Contribuir al bienestar de la comunidad.

Por otro lado, la visién que se tiene en cuanto a la actividad dentro de la sociedad es
principalmente el ser socios, compartiendo y viviendo la misma filosofia y valores. Socios
convencidos de que los recursos que se administran, corresponden a los recursos de
propiedad de los trabajadores, por lo que se comprometen con su rentabilidad y seguridad,

asi como el servicio a los clientes.

Es una empresa orientada al beneficio, servicio y desarrollo de las personas, llamese
accionista, cliente o colaboradores. También, canaliza importantes recursos productivos,

generadores de empleos y de ahorro de largo plazo para el pais.

Por otro lado, busca un compromiso de sus socios y de su administracion a favor de la
empresa, a través de una participacion activa en las estructuras correspondientes:
Consejo de Administracion, Contralor Normativo, etc. Se comprende que los socios son
los que aportan recursos, clientes, fortalezas, etc., que enriquecen la empresa y generen

economias a escala.

Se esta estudiando por tanto a una empresa con estandares competitivos a nivel

internacional y con liderazgo en su mercado.

Enlo que al personal interno se refiere, AFORE SANTANDER MEXICANO les ofrece:

s Seguridad.

¢ Incentivos.



+« Reconocimientos.

¢ Desarrollo profesional.

De igual modo, es importante reconocer que para pertenecer a la empresa, se deben

cubrir ciertos requisitos:

» Acreditar los cursos de capacitacion.
¢ Obtener credencial de la CONSAR.

¢ Cumplir con los lineamientos de la empresa.

De igual modo, se debe cumplir con la ética profesional, la que se detalla a continuacion:

Ser miembro de AFORE SANTANDER MEXICANO no se reduce a un tramite legal que
establece la CONSAR, sino que debera ser una persona que entienda y comprenda las
necesidades e inquietudes de los trabajadoras, y en la cual, éstos depositen su confianza;
es decir, deben de ser personas que se dediquen realmente a servir al cliente en todo lo

que éste requiera.

Debe tener presente que la materia prima de este negocio es el futuro de los trabajadores,

y como tal se le debe dar la importancia y seriedad que se merece.

El trabajador confiara en su asesoria para realizar la mejor eleccién y tener asi una

jubilacién que cubra sus necesidades futuras, brindandole tranquilidad a los suyos.

El servicio es lo mas importante para Afore Santander Mexicano, pues su éxito dependera
de cada uno de ellos, debido a que sin su participacion no se podra aspirar a un buen

desarrollo y mucho menos al cumplimiento de sus objetivos.



La calidad que se debe de ofrecer es indispensable, debido a que existen cientos de
personas queriendo afiliar a los trabajadores, y por ello, los miembros laborales que
integran al AFORE SANTANDER MEXICANO deben distinguirse por la claridad y

veracidad de los datos e informacién que se les proporcionan.

En cuanto al trabajo, su primer lineamiento es la profesionalidad, lo cual depende de cada
uno de los promotores. Hay que recordar que lo importante no es afiliar en el momento,
sino que el cliente espera el apoyo de la empresa durante 25 6 30 afos, pues confian su

porvenir en manos de los promotores.

Uno de los compromisos de la empresa, es el hecho de contar con el equipo de asesores

mejor preparados y con mayor conocimiento del mercado.

El comportamiento del asesor es muy importante, por lo cual deberan de seguirse las

siguientes reglas:

a) HONESTIDAD Y TRANSPARENCIA EN LAS ACTIVIDADES:

¢ No se debe recibir por si mismo o por terceras personas dinero de los trabajadores
sobre los servicios que se prestan, asi como algun obsequio o invitacién, lo que

puede prestarse a malas interpretaciones.

¢ No se pueden realizar ningun tipo de acuerdos con competidores o clientes que

puedan afectar los precios de las transacciones o politicas comerciales.

o Procurar no realizar actividades que parezcan dolosas o de mala voluntad para el

cliente, o bien, que puedan afectar la imagen de la empresa.



e Apegarse a las leyes y normas que establecen los organismos de control de estas

actividades.

« No ingerir drogas o bebidas alcohdlicas en horario de trabajo.

e Rechazar todo tipo de invitacion hecha por los clientes en donde se ingieran

bebidas alcohdlicas.

b) INTERESES:

No se debera utilizar el nombre de la empresa para beneficio personal en transacciones o

actividades fuera de este servicio.

o Dedicar integralmente la jornada de trabajo a realizar las actividades que estén

relacionadas con este servicio.

e No se puede prestar servicio en otra AFORE mientras se pertenece a una en

particular.

¢« Todos los asesores tienen los mismos derechos y trabajan bajo las mismas

condiciones, evitando favoritismos o tratos especiales.

+ Debe existir congruencia entre intereses personales y los de la empresa: el éxito es

de ambos.



c) CONFIDENCIALIDAD y REPUTACION:

+ Lainformacion que se maneja dentro de la empresa es confidencial, por o que por
ningun motivo, debera ser proporcionada a la competencia o persona ajena a la

empresa.

+ No se debe revelar informacién que se tenga acerca de un cliente derivada del

ejercicio de las funciones.

« Estar capacitado para dar la informacion objetiva y veridica.

d) INTEGRIDAD:

» [Estar capacitado para responder cualquier duda que le pueda surgir al cliente, por

lo que sera obligacion personal el escucharlo y asesorario en lo que solicite.

s Deberan ser la primera imagen de servicio que se muestra de la empresa, por lo
que se debe poner esmero y empeno en la calidad con la que se atiende a los

clientes.

o No se puede hacer uso indebido de la credencial de asesor, la cual, debe portarse

en lugar visible.

« Deben dirigirse al cliente con calidez y con el lenguaje adecuado a la persona que

se trate.

+ No prometer cosas o asuntos que no puedas cumplir y que generen expectativas

falsas.



1.1.3 Estructura general

La forma en la que se encuentra organizada la institucion, puede esquematizarse de la

siguiente manera;

DIRECCION fENERAL

8 Direcciones de zona

|

Gerencias de zona

Supervisiones

|

Promotores

.2 Fundamentacion de la critica

I.2.1 Funciones y Acciones desarrolladas

Las funciones que se realizan dentro de AFORE SANTANDER MEXICANO en un contexto
pedagobgico, son muy variadas puesto que se requiere de una labor pedagogica, tanto
para la empresa en si, como para el nivel directivo, el nivel gerencial, los supervisores, los
promotores, y hasta para los clientes, dado que en todos los casos se esta tratando con

seres humanos, y en cualquier situacion en que ubiquemos a éstos, se hace presente el



proceso educativo y el desarrollo de las personas, para lo cual. se requiere de la mano del

pedagogo.

Se expone a continuacién una breve descripcion de la accion pedagogica que se realiza

en cada uno de los niveles antes mencionados:

e Parala empresa:

Es importante la accién pedagdgica en este ambito, porque en principio, para la
organizacion de un sistema de personas se deben tener en cuenta ciertos conocimientos
de la dinamica grupal y el trabajo en equipo para el mayor y mejor desempefio de sus

actividades.

Ademas, la seleccién de metas, objetivos, la filosofia de la empresa, su reglamento de
conducta, etc., estan fundamentados en el sujeto de estudio de la pedagogia, el ser
humano, y en consecuencia de lo anterior, las personas requieren ser seleccionadas para
el puesto que van a desempenar, lo que se cuenta con un despacho psicopedagogico en
el que se realizan todas estas operaciones (elaboracion, aplicacién y evaluacion de tests
psicométricos), ademas de la elaboracién de los cursos de capacitacién adecuados para
cada uno de los niveles laborales de la empresa y para el desempefio acorde a los
objetivos de la misma, y es en estas acciones donde encontramos igualmente la labor del

pedagogo.

Igualmente, tiene un valor importante para la empresa la imagen que se proyectara a los
clientes, por lo que éstos, son el objeto de mayor interés para ella. En este sentido, hay
que tomar en cuenta el tipo de mercado al que se dirigird, localizando las caracteristicas
de estas personas para el disefio que se deba llevar a cabo con motivo de atraer la

atencion de los clientes; esto requiere una preparacion importante en la que encontramos
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por ejemplo el estudio de mercado, la elaboracion de anteproyectos y el piloteo de los
mismos, etc., en los cuales los conocimientos y habilidades del pedagogo son de gran

ayuda.

Dentro de toda organizacion empresarial, siempre debe de tomarse en cuenta el factor
humano y su desarrollo social, por lo que la vinculaciéon que existe entre la labor del
pedagogo y esta empresa en particular queda fundamentada por la participacion activa del

mismo en este rubro.

e A nivel directivo:

La accién pedagogica dentro de este nivel se refleja ampliamente en la planeacién de las
estrategias concretas a seguir que el director de la zona debe realizar en tode momento
dentro del horario laboral (a corto, mediano y largo plazo), tanto en el sentido humano
como econdmico, es decir, que desde su inicio, la persona que desea obtener este puesto, -
debe presentar un proyecto en cuanto a las metas a lograr, estrategias de ventas,
estrategias motivacionales, etc., lo que involucra todo el plan de trabajo que piensa
realizar, este proyecto se somete a un analisis y la persona que haya realizado el mejor

proyecto sera la que ocupe este puesto.

Ademas se valora el perfil profesional de la persona, esto es, si tiene el don del liderazgo

suficiente para desempenar esta labor.

Es importante agregar que la empresa cree un valor de vital importancia a la ACTITUD
que se tiene ante el trabajo en general, pues el giro de la empresa es totaimente de
servicio, por esta razén, la actitud es un factor decisivo para la seleccién de su personal en

general.
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Por otro lado, el Director controla desde una hasta diez gerencias, por lo que su capacidad
de control es vital para su Optimo desemperio y el desarrollo de la empresa; en este
sentido, cuenta con un asesoramiento y capacitacion continua y especializada en las

cuales se encuentra directamente involucrado el pedagogo.

También, el Director debe planear la capacitacion y el plan de trabajo para los gerentes,

donde igualmente encontramos la intervencién del pedagogo.

En cuanto a la labor cotidiana dentro del nivel directivo se encuentra por ejemplo el
analisis de resultados diarios, semanales, quincenales, etc. estableciendo un ranking
general entre cada gerencia que le corresponda, asi como de la valoracién de la dinamica

grupal que se experimenté en un momento dado.

Es evidente que en todo este proceso la labor pedagdgica se encuentra presente, sin
embargo, también se requiere de conocimientos que se pueden incluir dentro de otras
disciplinas, como p-uede ser el caso de la administracion, sin que este hecho haga menos
u opaque el desemperio que en un momento dado el pedagogo puede realizar, quedando

de este modo sustentada la labor pedagdgica en este nivel empresarial.

« A nivel gerencial:

La labor de un gerente dentro de AFORE SANTANDER MEXICANO es préacticamente
puro disefio y accién pedagdgica, debido a que sus principales actividades son capacitar,
guiar, motivar y controlar el desempefio tanto de los supervisores, como de los

promotores.

Capacita en cuanto al conocimiento del producto y medios de venta que se han de utilizar

en el trabajo diario tomando en cuenta la experiencia que le han dejado las instituciones
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internacionales con las que cuenta esta empresa; para lo cual, se hace necesaria la
planeacion de dichos cursos, tomar en cuenta los materiales que se utilizaran, los
contenidos que se van a incluir, el lugar que es el mas adecuado para el mayor
aprendizaje posible, la persona que impartira dicho curso, el horario mas conveniente, el

cupo adecuado para cada curso, la distribucion y eleccion de los asistentes al curso, etc.

Guia a los supervisores y promotores en cuanto a lo que se debe de hacer cada dia,
dando una cartera de clientes interesados que él ya ha contactado. Igualmente guia, pues
tiene la obligacion de ayudar a resolver los problemas que dentro de su gerencia se

presenten.

Motivar es otra de sus actividades y quiza una de gran valor, dado que el trabajo que se
realiza por parte de los supervisores y promotores es desgastante y a veces no tan exitoso
como ellos esperaban, por lo que la motivacidn es una parte relevante dentro de este

nivel.

Motivar no es lo mas sencillo, pero si el motor de toda empresa de este nivel. El gerente
debe ocuparse de planear las estrategias motivacionales para todos sus subordinados
como pueden ser concursos de hombres contra mujeres, el que realice mas de cinco
afiliaciones en "X' dia ganard una cantidad adicional, festejos, convivencias,
reconocimientos especiales, juntas con el director general de la empresa, premios por

calidad de ventas, premios de actitud, etc.

Para lograr la excelencia, se requiere de un control completo del sistema, por eso, el
gerente debe controlar toda la actividad que se lleva a cabo dentro de su zona, elaborando
rankings que en todo momento les den los resultados que se han obtenido.

Por esta razdn, la actividad gerencial se encuentra vinculada directamente con la labor

pedagogica.
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e Supervisores:

En el nivel de supervisién, la actividad pedagdgica esta manifestada en practicamente
toda su actividad, pues él, es el encargado principalmente de proporcionar a los
promotores todo el apoyo didactico necesario para la distribucién y venta del producto, y el

asesoramiento que en cada caso le corresponda y la evaluacion de esta actividad.

El supervisor tiene a su cargo hasta 25 promotores y una zona de trabajo preestablecida
por la gerencia; tomando en cuenta este punto, debe planear el contenido de las juntas
diarias en las cuales debe incluir la informacién del sistema de trabajo, proporcionar
material didactico, motivar individualmente, coordinar la actividad de su grupo, establecer

reglas del grupo para el mejor desarrollo del trabajo, etc.

Por ofro lado, es de su interés contactar a empresas o personas interesadas en este
producto, contactar una cita y enviar a algtn(os) promotores a visitar a dicho cliente, con el
fin de ocupar algun buen lugar dentro de la gerencia, pues siempre hay premios de
incentivo para los mejores lugares, y es una manera de que dentro de la empresa se
vayan visualizando a las personas que despunten mas en su actividad y se les encausa a
puestos de mayor rango inclusive dentro del mismo banco. Igualmente lo transmite a sus
promotores y es el encargado de llevar el registro de cada uno de ellos en lo que respecta
al desemperio del trabajo para su mismo efecto, y obviamente si el supervisor realiza un

buen trabajo, los promotores salen beneficiados.

En resumen la actividad del supervisor es justamente supervisar la actividad del promotor
en concreto, para lo cual realiza diversas estrategias pedagodgicas como dinamicas
grupales, dinamicas de venta, planeacién de sesiones, métodos de evaluacién, etc., donde

se vincula totalmente con el que-hacer pedagégico.
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o Promotores:

La principal actividad del promotor es la distribucién y venta del producto.

Para la realizacion de su trabajo, el promotor tiene la libertad de elegir alguno de los
medios didacticos que la empresa ofrece, o en su defecto, realizar él mismo su material

didactico que se acople a su estilo y nivel de trabajo.

El promotor tiene como requisito realizar dos ventas diarias, asistir a las juntas de su
equipo diaria y puntualmente, entregar diariamente su produccidn y exponer sus
actividades al supervisor que le corresponda, asi como cumplir con el reglamento de

conducta de la empresa que anteriormente se puntualizo.

Toda la actividad que llevan a cabo los promotores, se encuentra registrada en el sistema
de computo de la empresa por lo que, si algun promotor excede el nimero de faltas y
reportes establecidos en el sistema, 0 no cumple con su produccion diaria, el mismo

sistema lo cancela como promotor.

La vinculacion que tiene este puesto en cuanto a una labor de tipo pedagégica es
indiscutiblemente la preparacion de su material didactico como la realizacién y evaluacion

de éste y los resultados obtenidos en el trato con el cliente.

1.2.2 Seleccion y exposicién de un proyecto

El proyecto seleccionado para realizar este informe académico, es el que se refiere a la
actividad que se realiza dentro de Arqui-Rent, S.A. de C.V., en el puesto de recursos
humanos, donde parte de mi labor, es informar e inclusive capacitar a los trabajadores que

lo requieran, acerca del sistema Afore y vigilar que todos cuenten con este servicio.
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A lo largo de mi desemperio en este puesto, me di cuenta de que sobretodo, el nivel de
trabajadores operativos como los obreros (albaniles), le era dificil comprender lo que es la
Afore, por lo cual se disefié un manual en el que se baso la capacitacion sobre este tema.
Asi mismo, se elegid a Afore Santander Mexicano porque es una de las Unicas Afores que
acepta a trabajadores con un nivel de salarios bajos y por el servicio que hasta ahora ha
brindado.

Por lo anterior, sostengo que el pedagogo tiene gran oportunidad de desarrollo profesional
y es de ayuda para la sociedad, pues si cada persona que trabaja realizara su actividad
con el fin de educar con el ejemplo, en nuestro pais se daria un gran cambio, pues el
pedagogo “ensefa a pescar’ y con que ayude a mejorar a algunas personas, éstas, lo
transmitiran a otras por su ejemplo y asi se seguira multiplicando la labor que el pedagoqgo
realizé, y finalmente su labor trascendera a miles de personas sin que él lo realice
directamente, pero es evidente la trascendencia de esta labor como se observa en la

gréfica siguiente:

Persona A

/

Pedagogo > PersonaB ———* Sociedad

\ o /

En lo que se refiere a la actividad que se realizo, este proceso se lleva a cabo

sorprendentemente, dado que cuando uno realiza su trabajo de la mejor manera posible,
los mismos trabajadores invitan a otros y acuden para resolver alguna duda que tengan
sobre el tema de AFORE .
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Para el mejor desempenio del trabajo no hay mejor sustento que la planeacion, y como ya
se ha venido comentando, al conocer la forma en que se lleva a cabo este trabajo, me
llevo a valorar que era de vital importancia la planeacion de los cursos, tomando en cuenta

los diversos tipos de personas que trabajan en la empresa.

Debo sefialar que el contacto con los obreros presentaba varios obstaculos a vencer antes
de que la persona siquiera dejara ver un poco de interés en el tema, por lo cual era dificil
lograr una platica con ellos, por lo que fue vital que se realizara un plan de trabajo
especifico para este tipo de personas, y fue asi como le tomé interés a este ambito de mi
trabajo, pues sabia que con la base de ser pedagogo se darian grandes resultados; el

proceso de realizacion de este proyecto se describe a continuacion:

« Esquema General:

Identificacion de los obstaculos.

Soluciones individuales a cada obstaculo.

Perfil del tipo de trabajador con el que estoy tratando.
Condiciones del lugar de trabajo.

Caracteristicas del trabajo del obrero de una construccion.
Planeacion del contenido del curso.

Realizacién del curso.

L= e o L -

Evaluacion del curso.

1. ldentificaciéon de los obstaculos:

Como en toda accidn inicial o permanente, uno siempre se encuentra con obstéculos que

mas que detenernos nos deben impulsar para vencerlos, de tal forma que nuestra labor
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tome un tono de heroismo personal que nos haga sentir mas satisfechos, que cuando las

actividades se presentan facil de realizar.

En este caso, la accion se ubico dentro de una construccion, con decenas de obreros
trabajando, en un ambiente hostil y de mucha identificacion de grupos de obreros que
entre si no se llevan bien; definitivamente el trabajo presentd muchos obstaculos para la

comunicacion. Los que yo pude identificar fueron:

e Falta de preparacion escolar, lo que provoca menor capacidad de aprendizaje
comprensivo.

« Desconfianza de la gente mas preparada por temor al engano.

o El trabajo tan pesado que realizan provoca gran cansancio que impide la
concentracion.

¢ Falta de interés por la falta de conocimientos.

e Desconfianza a que el patrén se moleste y los corra si se afilian a la AFORE.

o E lenguaje.

« E tiempo restringido que se tiene para platicar con ellos.

2. Soluciones individuales a cada obstaculo:

Podriamos agrupar la falta de preparacion, el temor al engafio, la falta de concentracion y
de interés como obstaculos a los que directamente nosotros no podemos solucionar, sin
embargo, lo que si podemos hacer es lograr hablarles y explicarles lo mas simple y

sencillamente posible.

En cuanto al temor de que el patrén se moleste, lo mas viable seria pedir el
consentimiento del mismo y hacérselo saber a los trabajadores, de hecho, de este modo
se facilita en mucho el problema de la recoleccién de documentos, porque es mas facil

que obedezcan al encargado de la obra a quien si le tienen confianza que a un empleado
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de una AFORE o a un empleado de Recursos Humanos, en segundo lugar, se evita el

que se extravien u olviden documentos de los trabajadores.

Por lo que al tiempo se refiere, de igual modo, se ahorra mucho si el patrén da el permiso
de que a una determinada hora se retna a los trabajadores en un lugar asignado, y asi los
obreros ven mas claramente el apoyo del patrén, y se da un solo curso, y no se afecta

tanto la jornada.

3. Perfil del trabajador con el que estoy tratando:

En este caso se trata de personas que no poseen un nivel escolar que les permita
comprender rapidamente de lo que se les estd hablando, pues se trata de un tema
financiero respecto a inversiones, etc., de lo cual estan totalmente desinformados y nunca

han manejado, por lo que les causa temor.

Por otro lado, son personas de nivel econdmico bajo, con deficiencias en su alimentacion,
en su trato social, que les impide una comunicacién abierta y sencilla con otro tipo de
personas. Para solucionar este problema, es primordial que se establezca un vinculo de
“amistad” y comprensién por mi parte al interesarme por sus problemas e inquietudes, y

conviviendo un poco con ellos.
Muy singular es encontramos con que existe un lider al que ellos admiran y hacen lo que
esta persona diga, por lo que es basico localizar a esta persona, que es el qye realiza la

funcion de porta voz de todos.

Otra caracteristica con la que nos encontramos es |a variedad de edades con que cuentan

los trabajadores, pues giran entre los 16 y los 60 afios de edad, solteros, casados, en
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unién libre, divorciados, etc., quienes viven cerca, lejos o de plano no tienen un lugar fijo

para vivir, por lo que sus necesidades son tan inestables, como uno no se puede imaginar.

Por todo lo anterior, estableci una sola variable importante que en todos esta presente y
es la capacidad de aprendizaje, pues se tengan o no estudios, el pedagogo sabe que todo
ser humano es educable hasta el dia de su muerte, asi que lo Gnico que se puede hacer

es tomar en cuenta este hecho.

4. Condiciones del lugar de trabajo:

Es evidente que hay que tomar en cuenta este punto pues no es lo mismo trabajar en una
oficina que un espacio irregular, lleno de polvo, quiza expuesto a los rayos del sol, etc.

pues el proceso de trabajo se limita a las caracteristicas del lugar.

Es necesario que uno se adapte a las caracteristicas de cada construccion, pues a veces
hay alguna mesa donde apoyarse, a veces no, a veces hay sombra y a veces no, hay
lugares mas accesibles que otros, etc.; con el objetivo de siempre lograr una cierta

organizacion en el trabajo y dar el servicio que toda persona se merece.

Previendo accidentes que puedan suceder dentro del area de trabajo, es conveniente
utilizar el vestuario que mas se acople a las necesidades, por lo cual, decidi usar zapatos
bajos por el tipo de suelo, pantalén de mezclilla, y blusa y saco del uniforme, lo cual
ademas de la comodidad, ayuda a tener un mayor raport con el personal con el que se iba

a tratar.
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5. Caracteristicas del trabajo de obrero de una construccion:

Primeramente como se ha mencionado analizado, el trabajo que realizan estas personas
es realmente pesado y en condiciones climatologicas variables, a pesar de las cuales los
obreros no pueden suspender sus labores; esto definitivamente interviene en la capacidad

de atencién y el aprendizaje de las personas.

Por otro lado, debemos tomar en cuenta el horario laboral de estas personas, el cual
aplica de lunes a viernes de 9:00 a.m. a las 6:00 p.m. y los sabados de 9:00 a.m. a 12:00

p.m.

Como ya se ha valorado, la Unica forma de no quitarles tiempo en exceso, que sientan un
mayor apoyo del patron y que no intervengamos en sus horas de trabajo o de comida
continuamente, lo mejor es establecer por medio del encargado un dia y la hora exacta de

la junta.

6. Planeacion del contenido del curso:

La planeacion de este contenido, se selecciona del cuaderno de trabajo que la misma
Afore proporciond; esta seleccidn de informacion se realizé tomando en cuenta dos puntos

principales:

« Caracteristicas del cliente.

+ Puntos de mayor importancia.
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Los puntos seleccionados fueron:

CAPITULO SUBTEMA
« AFORE Qué es
Para qué se crea
Ventajas
Actores

« SEGURO SOCIAL

Razones del cambio en el IMSS — SAR
Nueva Ley del IMSS

» SIEFORE

Qué es

« PENSIONES

Opciones para el retiro de fondos
Retiro, cesantia y vejez.
Invalidez y vida

Riesgos de trabajo

Otros beneficios

« AFORE SANTANDER MEXICANO

Vision de la empresa
Servicios y comisiones

o CONTENIDO DE LOS CAPITULOS:

« AFORE

- A1. Quées:

Administradora de FOndos para el Retiro

- A2 Paraque se crea:

Para ofrecer mejores beneficios, y mayores ganancias a los fondos de retiro de los

trabajadores.
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- A3 Ventajas:

+ El trabajador podra elegir la AFORE que mejor le convenga.

« El trabajador tendra una cuenta individual.

« El trabajador conocera en cualquier momento lo que tiene acumulado en su cuenta.
« Podra realizar voluntariamente aportaciones a su cuenta.

+ Elfondo es propiedad del trabajador y no se pierde por ningun motivo.

+ Lainversion de la cuenta genera ganancias de dinero.

» El dinero esta protegido contra la inflacion.

Ademas, el trabajador puede usar la cuenta individual, como cuenta de ahorro a plazos

fijos con oportunidad de disponer de ese dinero cada 6 meses.

- A4. Actores: LUGAR DE TRABAJO -- EMPRESA

,

el patron paga la aportacion a:

BANCO ---- IMSS

'

éstos lo mandan a:

|

BANCO DE MEXICO

|

lo manda a:

}

PROCESAR
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|

teniendo la informacion de cada persona lo manda a:

AFORE

e SEGURO SOCIAL

- B.1. Razones del cambio en la ley del IMSS:

1. Sistema injusto porque:

¢ Un trabajador que cotizé en el IMSS casi toda su vida laboral pero por alguna razén
no pudo continuar haciéndolo hasta las edades que marca la ley, no alcanzaba
pension y perdia todo lo cotizado.

e Un trabajador que cotizé en el IMSS toda su vida laboral, tenia casi la misma
pension que una que cotizo solamente 2 anos.

« Las pensiones actuales no reflejan el esfuerzo real de una persona, debido a y que
ultimamente para definir la cantidad de la pensién sélo se toman en cuenta los

uitimos 5 aros.

2. Situacion econdmica:

« Ultimamente se han dado cambios demograficos.
« Las expectativas de vida son actualmente mayores.

« Mayor tasa de natalidad
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e Inflacion.

e Crisis econdmica.

Tabla grafica del porque el IMSS en unos afos no podra sustentar

el pago de pensiones

60-65 afios

pensionados
25-59 aflos
gente trabajando
15-24 aiios

gente no trabaja
indice de natalidad

- B2, 8AR:

En 1992 se formé el SAR que pretendia asegurar un fondo de retiro para los trabajadores,
por lo que se establecié una cuota nueva para el patrén que era del 2%, mas la cuota del
INFONAVIT que ya existia y que era del 5%.

Ese sistema presento los siguientes problemas para el trabajador:

e El patrén elegia el banco de su preferencia para realizar sus aportaciones.

e Por lo mismo, al cambiar de patrén, éste elegia otro banco y se iban acumulando
las aportaciones de una misma persona en distintos bancos.

« Esto ocasiond la falta de control para conocer el saldo de cada persona.

« [alta de interés en los estados de cuenta.
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- B.3. Nueva ley del IMSS:

LEY ANTERIOR % NUEVA LEY %
cuota
e RIESGOS DE TRABAJO 25 |RIESGOS DE TRABAJO diferente
para cada
empresa
e ENFERMEDADES y 12.5 ENFERMEDADESY 13.9
MATERNIDAD MATERNIDAD
INVALIDEZ, VEJEZ, 85 |INVALIDEZY VIDA, 4
CESAN TIAy MUERTE
RETIRG (SAR) 2.0 |CESANTIA, VEJEZ Yy 45
RETIRO (SAR) 20
GUARDERfAS 1.0 |GUARDERfAS y PRES- 1.0
TACIONES SOCIALES

« SIEFORE:

- C.1. Quees:

SOCIEDADES DE INVERSION ESPECIALIZADAS EN FONDOS PARA EL RETIRO.



o PENSIONES:

- D.1. Opciones para el retiro:

Al haber cumplido, 65 afos, el pago de pensiones se puede realizar de dos maneras a
elegir por el jubilado;

e Retiro programado.

¢ Renta vitalicia.

RENTA VITALICIA

Como su nombre lo indica, es una renta mensual que es pagada por la aseguradora
durante la vida del pensionado a cambio de recibir la cantidad total acumulada de la
cuenta del trabajador; es decir, cuando una persona cumple la edad de jubilacion, tiene
derecho a ir con la aseguradora de la AFORE y comprar un seguro con el dinero que

acumul6 en su cuenta individual.

En esta opcion existen tres probabilidades:

¢ Que el seguro que adquiera cueste lo mismo que el total de su cuenta.

e« Que el seguro le cueste mas que lo que acumuld en su cuenta, y en este caso, si la
persona cumple con las 1250 semanas cotizadas en el IMSS, éste pone el faltante, si
no lo cubre, se le da su dinero en una sola exhibicion.

« Que el seguro le cueste menos de su total en la cuenta individual y en este caso el

trabajador puede:

1. contratar una renta vitalicia mayor
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2. contratar un seguro de sobrevivencia para algun beneficiario

3. retirar el excedente en una o varias exhibiciones

RETIRO PROGRAMADO:

En este caso, el IMSS evalua medicamente al trabajador y hace un estimado de sus afos
de vida. La pension constara en la cantidad que resulte de dividir el saldo total de su

cuenta entre la esperanza de vida del trabajador.

Ejemplo:

Edad = 65 afos
Saldo = $250,000.00 Esperanza de vida = 15 anos

250,000/15 = 1388

Pensién = $1,388.00

- D.2. Retiro, cesantia y vejez:

PENSION GARANTIZADA
Es aquelia que el gobiemo asegura a quienes reunan los requisitos de la jubilacion y sera

igual a un salario minimo general vigente y se ajustara a la inflacion.
RETIRO

Es cuando el trabajador desea no seguir cotizando y no ha alcanzado la edad de

jubilacion; podra pensionarse si dicha pensién que se calcule sea mayor a un 30% de la
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pensién garantizada y una vez cubierto el seguro para sus beneficiarios. No se exige ni

edad ni semanas especificas en el IMSS.

CESANTIA

Es cuando el trabajador pierde su trabajo después de los 60 afios y se tiene derecho a

pension si cubre 1250 semanas cotizadas en el IMSS.

VEJEZ

Se considera haber cumplido 65 afios, y de igual modo, haber cubierto 1250 semanas

cotizadas en el IMSS.

- D.3. Invalidez y vida:

TIPO DE INVALIDEZ

DESCRIPCION

REQUISITOS

PENSION |

e Temporal

Enfermedad o
accidente de trabajo
donde existe
recuperacion

250 semanas

35% del promedio
del salario base de
los dltimos 5 anos.

o Definitiva

e 1 amenor

» 28 mayoral 75%

Cuando el
asegurado se
encuentre
imposibilitado para
sequir trabajando y
recibir una paga.

250 semanas

150 semanas

35% del promedio
del salario base de
los dltimos 10 anos.
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trabajador carece de
alg miembro de su
cuerpo o padece
una enfermedad.

- D.4. Riesgos de trabajo:
TIPO DE DESCRIPCION REQUISITOS PENSION |
| INCAPACIDAD -

e Temporal « Donde existe| e Ninguno 100% del salario
posibilidad de base
recuperacion y dura
mientras no se
vuelva parcial o

| total.

e Permanentetotal |[e Donde al trabajador|s Ninguno Por accidente: 70%
se le declara en del salario base.
imposibilidad de Por  enfermedad:
trabajar. 70% del salario

base del ultimo afta.

« Permanente parcial | Cuando el|s Ninguno Incapacidad 25%:

indemnizacién de 5
anualidades de la

pensiébn que le
hubiese
correspondido.
Incapacidad 25-
50%: determina
IMSS.
Incapacidad +50%:
70% del salario
base.

- D.5. Oftros beneficios:

e Ayuda para matrimonio:

semanas cotizadas, y se ejerce una sola vez.

tienen derecho a retirar 30 dias de salario si se tienen 150

* Desempleo: al cumplir 46 dias de desempleo se tiene derecho a retirar 75 dias de

salario base de los ultimos 5 afios o el 10% del fondo de la cuenta, lo que sea menor; y

se deben de tener cotizadas 250 semanas.
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e AFORE SANTANDER MEXICANO

- E. 1. Vision de |la empresa:

« Banco internacional.

« Dan apoyo financiero.

e Experiencia en AFORE por 16 afios en Argentina.
e Uruguay, Peru, Chile, Espana.

+ Entre las mejores AFORE.

E.2. Servicios y comisiones:

En AFORE SANT ANDER MEXICANO todos los servicios son gratuitos.
Se cobra el 1.7% sobre cada aportacion y el1% del saldo anual.

Como puede percibirse existe una amplia gama de contenidos que debian de
desarrollarse en este proyecto, tomando ademds en cuenta la poblacidén a la que iba
dirigida, asi, el pedagogo en la empresa, retoma los momentos y los elementos didacticos,

que lo llevan a ser el elemento relevante a considerar como trabajador de una empresa.
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Il. VALORACION CRITICA

II.1. Fundamentacién de la critica

Considero que principalmente se debe establecer un criterio para fundamentar una critica,

por tanto, comenzaré por definir y desarrollar qué es y como se elabora un manual.

Como pedagogos, sabemos que un manual es un instrumento didactico; y " (...)los
materiales didacticos son todos aquellos elementos, aparatos, objetos y representaciones
de la realidad que forman parte de la situacion de aprendizaje y posibilitan una

comunicacion positiva entre educador y educando" (Avoliolde, A., 1988: 258).

Los materiales didacticos son todos los medios de comunicacidon posibles que utilizamos
los educadores para que el aprendizaje, fin de la ensefianza, sea més eficaz y lo mas

acercado a la realidad de la persona.

Como es légico, todo material didactico debe cubrir requisitos para ser objetivo (Reyes, K.,
1987 55):

» Debe ser sencillo y explicarse por si mismo.

+ Debe responder a una necesidad informativa especifica,

« Debe contener sdlo los elementos minimos indispensables.

e Debe haber sido seleccionado o elaborado con base en sus posibilidades reales de
empleo.

o Debe ser de duracion razonable, es decir, que se haya elaborado o seleccionado en

funcion de las veces que se empleard y los requerimientos de actualizacion.
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« Debe tener las dimensiones correctas de acuerdo a las condiciones en las que se
empleara.

« Debe cumplir los objetivos para los que fueron seleccionados o elaborados.

Por otro lado, los materiales didacticos también poseen caracteristicas muy diversas, y

existen varias categorias en las cuales clasificarlos (INEA, 1990: 88):

Por su universo o cobertura

o Materiales de difusién parcial
+ Materiales de difusién general
o Por su forma de transmision

e Auditivo

e Visual

e Audiovisual

Por su uso

¢ |ndividual

s Grupal

Es importante resaltar que “(..) en una investigacion reciente, se demuestra que la
memorizacién se realiza en un 50% con relacién a lo que se oye, un 40% con respecto a

lo que se ve, y, un 70% en lo que se participa directamente. Por lo tanto los medios
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audiovisuales acortan el tiempo de aprendizaje y aumentan su retencion” (Nerici, 1., 1980:
83).

Ahora bien, en cuanto a los manuales, se encuentran dentro de los materiales visuales,
dado que apelan a la vision. Los elementos que contienen pueden ser elementos escritos

por numeros, letras y simbolos, asi como elementos analdgicos como dibujos, mapas, etc.

Precisamente porque los manuales en nuestro medio (México) son una técnica
relativamente nueva, existe confusion sobre lo que es un manual, los tipos que existen, el

fin que se tiene, su forma de elaboracidn, asi como su uso, entre otros.

A continuacion se presentan algunas definiciones sobre lo que es un manual:

Duhalt Kraus Miguel A. lo define como "(...) un documento que contiene, en forma
ordenada y sistematica, informacidn y/o instrucciones sobre historia, organizacion, politica
y procedimientos de una empresa, que se consideran para la mejor ejecucion de un

trabajo" (Cédmo elaborar manuales, 1989: 30).

Terry G.R. lo define asi: "Es un registro escrito de informacién e instrucciones necesarias
que conciernen al empleado y pueden ser utilizados para orientar los esfuerzos de un
empleado en una empresa" (Cémo elaborar manuales, 1989: 31).

Continolo G. lo define como: "(...) una expresiéon formal de todas las informaciones e
instrucciones necesarias para operar en un determinado sector; es una guia que permite
encaminar en la direccién adecuada los esfuerzos del material operativo" (Cémo elaborar

manuales, 1989: 31).
E! manual es "(...) un documento en el que se encuentra de manera sistematica, las

instrucciones, bases © procedimientos para ejecutar una actividad" (Como elaborar
manuales, 1989: 31).

44



Es "(...) un texto de estudio en el cual se expone sistematicamente, con miras a hacerlos
asimilar por el alumno, un cierto nimero de elementos sobre una materia dada bajo una
forma escrita correspondiente a una situacion pedagogica determinada” (Loveridge, 1992;
9).

En los programas de post-alfabetizacion que se realizan, los materiales didacticos
recomendados son los escritos, dado que por sus caracteristicas favorecen la
consolidacidén de la lecto-escritura y esto genera diversas actividades de aprendizaje. Esto
es importante tomario en cuenta, pues hay que recordar que estamos tratando con

personas de nivel educativo minimo.

Por otro lado, un manual "(...) ofrece la posibilidad de dar una forma mas definida a la
estructura organizacional de la empresa, que va a perder su caracter nebuloso y abstracto,
para tomar cuerpo en una serie de normas definidas" (Como elaborar manuales, 1989:
31).

Podriamos afiadir que, "(...) un manual correctamente redactado puede ser un valioso
instrumento administrativo. Se puede comprobar esto si consideramos que, aun siendo
unos simples puntos de liegada, los manuales vienen a ser las rutas por las cuales opera
todo el aparato organizacional. Es decir, son manifestacion concreta de una mentalidad
directiva orientada hacia la relacion sistematica de las diversas funciones y actividades"

(Como elaborar manuales, 1989: 31).

Los manuales, por lo tanto, son una herramienta de comunicacion muy importante dentro
de la empresa, puesto que son el medio por el cual, en resumen, se transmiten los
objetivos de la empresa y por esta razén, se les podria llamar "MEDIOS
ADMINISTRATIVOS" (Como elaborar manuales, 1989: 31).
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De acuerdo a su clasificacién y grado de detalle, los manuales administrativos deben

cumplir con los siguientes objetivos:

- Instruir al personal en cuanto a objetivos, funciones, relaciones, politicas,
procedimientos, normas, etc.

- Precisar las funciones y relaciones de cada unidad administrativa para deslindar
responsabilidades, evitar duplicidad y detectar omisiones.

- Coadyuvar a la realizacién correcta de las labores asignadas al personal y propiciar la
uniformidad en el trabajo.

- Servir como medio de integracion y orientacion al personal de nuevo ingreso, facilitando
su incorporacion a las distintas funciones.

- Proporcionar informacién basica para la planeacion e implantacién de reformas
administrativas” (Como elaborar manuales, 1989: 33).

Lo anterior implica poner empefio en la elaboracidén y uso del manual para comunicar

informacidn. Dichos objetivos sirven para lograr claridad, sencillez y flexibilidad.

Para la realizacién de un manual son importantes. los siguientes 4 puntos (Maclinker,
1992: 16):

Los objetivos deben ser conocidos.
El mensaje debe ser adecuado.

El mensaje se debe transmitir efectivamente.

Ll

Se debe evaluar el sistema de comunicacion.

A continuacion, se presenta un cuadro de posibilidades y limitaciones que los manuales

nos brindan (Cémo elaborar manuales, 1989: 35):

LIMITACIONES

« Su deficiente elaboracién provoca problemas en el desarrollo de operaciones.

* El costo de produccion puede ser objetivos alto.
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« Sin actualizarse pierden efectividad.
¢ Incluyen sélo aspectos relevantes;.

* Muy sintéticos carecen de utilidad y muy detallados son complicados.

POSIBILIDADES

« Fuente permanente de informacién sobre el trabajo.
e Ayudan a hacer efectivos los objetivos.

» Evitan discusiones y mal entendidos .

e Aseguran continuidad y coherencia.

« Incrementan coordinacion en la realizacion.

Para elaborar cualquier material escrito, en este caso manuales, es importante seguir un
proceso cuidadoso para su efectividad y suponer algunos pasos a seguir, los cuales son,
basandonos en los momentos didacticos, planeacion, realizacion y evaluacion (Reyes, K.,
1987: 59):

PLANEACION | DISENO DE CONTENIDOS ________ ,VALIDACION

PLANEACION:

En el caso de la elaboracion de manuales la accién de planificar le permitira establecer el
objetivo al alumno las caracteristicas y utilidad del material que sera escrito. De este modo

se podra elaborar material que sirva a los objetivos del proyecto educativo.

Los factores o aspectos que se deberan tomar en cuenta al planear son:
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“En primer lugar la poblacion destinataria, es muy importante tener en cuenta y conocer las
caracteristicas de las personas a las que va dirigida la accion educativa.

En seguida los objetivos de la institucion, que de alguna manera ya esta contemplada aqui
la poblacion destinataria, esto va a dar el marco general en el que se va a estructurar todo
el material.

En tercer termino se deben tomar en cuenta los objetivos del proyecto para el cual se va a
elaborar el manual, esto enmarca especificamente el material.

En seguida es importante planear los recursos necesarios tanto para el proceso de
elaboracion como para la distribucion de dicho material.

En quinto lugar el nivel de aplicacion del material, que puede ser nivel nacional o regional,
de acuerdo a la caracteristica del material mismo.

Y por ultimo el nimero de ejemplares que hay que elaborar para que asi se evite el perder
tiempo en impresiones posteriores” (INEA, 1990: 1-3).

CONTENIDOS:

Los contenidos deben tener aplicacion y utilidad; el proporcionar conocimientos que sean
funcionales y significativos favorece al aprendizaje y motiva al educando. No hay que
olvidar que el adulto (nuestro receptor) le gusta ver lo que aprende, su utilidad inmediata y
la solucién a sus problemas cotidianos. Los conceptos que se manejan deben ofrecerse

en forma directa, incorporando en las ideas elementos mas significativos:
"El contenido se refiere al conjunto organizado de conocimientos e informaciones, que se
requieren transmitir, para el desarrollo de habitos, habilidades o aptitudes” (Reyes, K,

1987: 61).

El redactor de materiales debe procurar que el contenido deje en el educando ideas claras

y concretas.

El contenido de orden técnico debe estar apegado a la realidad, se sugiere buscar la

asesoria de los especialistas de los temas que se tratan. Esto es valido para todos los
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manuales de lectura que desarrollen temas especializados, debido a que los contenidos
deben involucrar al lector en un proceso continuo de aprendizaje. Debe representar la

adquisicion de técnicas y habitos que le permita un buen aprendizaje.

La etapa de elaboracion de contenidos comprende los siguientes pasos (Reyes, K., 1987:
62-63):

1) Eleccion y delimitacion del tema: con base en los objetivos y necesidades
detectadas, es importante fratar un solo tema sin mezclar otros que, aunque van
relacionados, pueden ser confusos.

2) Ubicacién de las fuentes de consulta: buscar libros, revistas, personal técnico que
conozca el tema elegido.

3) Toma de informacion por medio de apuntes, fichas, etc. que sirvan para la
elaboracion del bosquejo.

4) Elaboracién del bosquejo: propiamente se esta elaborando un esquema del manual
pero ya con contenidos.

5) Redaccion inicial: es ya propiamente el manual, pero es muy importante que se
tenga en cuenta que esta primera redaccion nos va a dar la pauta para hacer las
revisiones necesarias, asi como las correcciones pertinentes.

6) Revisién: puede ser una o varias, de acuerdo a la calidad del manual haciendo los

ajustes necesarios.

" Asi mismo, la redaccion debe dirigirse al lector, por lo que el texto redactado debe ser
interesante para el adulto lector, por ello debe ser lo mas claro posible" (Enriquez, M.A,,
1987: 5).

En resumen, un manual debera cumplir con la acertada definicién de ser "(...) una visién
integra de toda una ciencia, por su finalidad divulgadora y su redaccion clara y sintética”
(Enciclopedia Monitor, 1985: 4015).
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I.1.1 Reflexiones sobre la disciplina en que se inscribe la practica

La valoracion se refiere a la obtencién de resultados en relacion a los objetivos, es decir,
en cuanto se cubrieron las expectativas del proyecto, pues con base en los resultados se

realizan los cambios pertinentes.

Ahora bien, después de repasar los aspectos mas importantes que hay que tomar en
cuanta al elaborar un manual, podemos objetivamente realizar una evaluacion del

proyecto realizado, y en el cual se fundamenta este trabajo de investigacion.

En lo que respecta a la definicién de un manual, considero que el manual que se presenta
cubre la primera caracteristica importante y debe ser un apoyo para la empresa, dado que
efectivamente este manual ha resultado ser un gran apoyo tanto para nosotros como
capacitadores, como para los trabajadores que requieren de una atencion especializada,

como pueden ser las personas de bajos recursos y con tiempo limitado.

El manual pretende ser un material que ayude al alumno a asimilar los conceptos que se
le presentan; esto lo podemos asegurar por el hecho de que las personas a las que se
capacita, muestran interés en el tema, realizan preguntas con referencia al tema que se
expone y son capaces de transmitir nuevamente la informacién a comparieros de nuevo
ingreso, para lo cual ellos mismos se encargan de localizamos para realizar un nuevo
curso. Esto indica claramente que ias personas quedan satisfechas con el servicio que se
les brinda puesto que, en el caso de que dicho servicio fuera poco claro o deficiente por

alguna razén, los trabajadores no recomendarian nuestro servicio a otras personas.

Bien es cierto que un manual es una guia de lo que se quiere transmitir, pues en
ocasiones (quiza en otros medios de trabajo) en los que no se utiliza el manual, la
informacién suele ser un tanto mas deficiente que cuando si es utilizado, se trate por el

tiempo limitado al encontrar a una persona en la calle o cualquier otra situacién donde no
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sea posible exponer tranquilamente el tema, hay aspectos que se olvidan mencionar o

simplemente la secuencia no es la que mejor conviene.

El manual ha sido un material de gran ayuda en este aspecto, pues permite llevar una
secuencia y seguimiento muy regular en la exposicion de la informacion, lo cual atrae

numerosas ventajas para la empresa.

Otra caracteristica que considero valiosa dentro del marco de la definicién de un manual,
es el hecho de que al presentar un trabajo bien definido, el trabajador siente confianza en
la empresa, pues percibe la preparacion del material y que no es una simple platica

informativa.

Pienso pues, que en lo que se refiere a dar un marco de referencia o cubrir las
caracteristicas de una definicion de manual, en este sentido el manual que se presenta

cubrié dichas expectativas.

Ahora bien, desde el punto de vista de los objetivos que debe alcanzar el uso de un
manual, pienso que tiene mucha relacién con lo que se refiere a la definicién; sin embargo,
en este caso se encuentra mas definida la labor de un manual como podriamos ir
mencionando el proceso de instruir al personal precisar funciones, servir como medio de
informacion, etc., los cuales son cubiertos en el caso del proyecto al que nos referimos en
este informe.

Pienso que el desempefio de una labor es objetivamente medible por los resultados, y en
este caso, el objetivo final es que el trabajador se afilie por conviccion y no por induccion;
donde la diferencia radica en que por conviccion implica conocimiento y conciencia de la

persona, y por induccidn queda descartada la voluntad de la persona.
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Punto muy importante es este ultimo, tanto en el sentido de tener un apoyo didactico como
el hecho de utilizarlo. De tenerlo, porque en esto se refleja el interés y calidad de la

empresa; y de utilizarlo, porque el trabajador se percata de dicha calidad.

"No todo lo que brilla es oro" dice el dicho popular mexicano y es cierto, “a veces las
apariencias enganan"”, y una Empresa Administradora de Fondos para el Retiro no es o no
deberia de ser una simple organizacién para ganar dinero; es verdad que todas las
AFORE pretenden ganar dinero, pero "en el modo de hacer las cosas" se encuentra el
éxito, si yo empresa hago que tu cliente ganes primero, yo empresa ganaré mucho mas

dinero pues mis clientes me preferiran.

Ahora bien, en ocasiones en al considerar al manual como herramienta no se consideran
algunas limitaciones como el costo de la produccion y la actualizacidén pues encontramos
casos en el mercado en donde no se dignan a gastar ni un solo centavo en sus
promotores o de hecho, ni siquiera tienen personal asignado y capacitado especiaimente
para este caso, una cosa es el banco que respalda a la AFORE y otra persona fisica muy
distinta es la AFORE; sin embargo, como se menciona, encontramos AFORES que utilizan
al mismo personal del banco en la promocién de AFORES. Con este antecedente se da
uno cuenta de que aunque sus comisiones no son muy altas, su calidad no lo es tampoco
porque no tiene los fondos necesarios para invertir en el propio provecho, y en el de sus
clientes. Por esta razén Santander Mexicano no escatima (que no se refiere a derroche)

en otorgar beneficios a sus empleados y a sus clientes.

Bien es cierto que "muy sintéticas no sirven y muy detalladas son complicadas". En el
caso del manual que nosotros presentamos quiza se traten varios temas, pero el cliente
casi nunca conoce los cambios que hubo en el seguro social, ni en lo que consisten las
AFORES, y es importante que la informacion se de completa para que se de el

aprendizaje.
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Si voy a enseniar a restar debo ensefiar primero a sumar. La dimension de la exposicion
no deja de afectar en lo que a un manual se refiere, sin embargo, esto se soluciona por
medio del expositor, quien debe procurar no extenderse mas del tiempo considerado y de

una manera amena y atractiva.

En lo que a las posibilidades de un manual se refiere, creo que es un punto importante en
utilidad para los trabajadores o futuros capacitadores, pues evita en realidad discusiones o
que cada quien explique lo que entendié del tema, asi se "incrementa la continuidad y

coherencia del tema".

Es en este sentido que también nos encontramos con personas que han recibido platicas
de otras administradoras, y, ademas de que tienen muchas dudas, la informacion que
tienen es obviamente incompleta o falsa. Con el uso de un manual, se evitan estos

aspectos, y de hecho, uno como expositor se siente mas seguro de lo que dice.

Por otro lado, en cuanto a la elaboraciéon del manual, se puede decir que se tomaron con

relacion a los documentos bibliograficos revisados los siguientes aspectos:

¢ Poblacién destinataria: se consider6 a personas con bajos recursos, trabajadores

en obras de construccion, con tiempo limitado y nivel de aprendizaje bajo.

e Objetivos de la institucion: se tomd en cuenta el principal objetivo de la empresa

que es la capacitacion de los trabajadores por medio del servicio que se les ofrece;
y obviamente lograr que se afilien a una Afore.

s Obijetivos del proyecto: el objetivo es la capacitacion de los clientes en el nuevo

sistema de pensiones, con el fin de que elijan la AFORE que mas les convenga.
¢ Recursos necesarios: en este caso, la distribucion dei material es solo para el uso
de la empresa y su elaboracién fue pensando en lo sencillo y facil de manejar por el

uso que se le da.
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« Aplicacién del material: se tomé en cuenta el lugar en el cual se iba a hacer uso del
manual, por lo que se requeria de un manual de tamano carta, con espiral para su
facil manejo en el transcurso de la sesion.

« Numero de ejemplares: se considerd el nimero de personas destinadas a esa

labor.

En lo que a contenidos se refiere, bien sabemos que es la informacion que transmitiremos
a nuestro trabajador y por lo tanto fue tomado muy en cuenta, se considerd no omitir algin

punto importante, pero sin tornar al manual en libro de texto.

Como bien se analizé, los contenidos deben tener utilidad y aplicacion para promover el
interés de las personas, y en este sentido, se tomd muy en cuenta el hecho de demostrar
al trabajador la NECESIDAD Y EL BENEFICIO de estar dentro de una Afore. Por esta
misma razén, se considero importante la exposicion de ejemplos précticos en inversiones
a corto y sobre todo a largo plazo que obtendran al estar afiliados con diversas Afores; fue
decisiva la presentacion de los cambios que el IMSS ha tenido para su nuevo sistema de

pensiones.

En resumen, se concluyé que el afiliarse es una necesidad y un beneficio. Una necesidad
porque su futuro estd mejor definido y un beneficio porque recibiran mejores pensiones

que en el sistema pasado.

Al sefalar contenidos, se supone un aprendizaje, y por tanto, se pretende que el cliente
aprenda a decidir con la razon, por eso se presentaron ideas claras y precisas a lo largo
de todo el manual. Légicamente nos encontramos con resultados positivos y negativos en
este punto, pues, a causa del tiempo, de las condiciones fisicas y del tipo de personas al

gue nos estamos refiriendo, nos encontramos con personas con las que requieren de
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mayor tiempo y dedicacién, casos que posteriormente se trataban individualmente, pero

en general, considero que los contenidos expuestos son aprendidos por los trabajadores.

Los contenidos expuestos, se encuentran apegados con la realidad actual de los

trabajadores: deben y tienen que afiliarse a una AFORE con conocimiento de causa.

I.1.2 Logros, posibilidades y limitaciones del proyecto seleccionado

En un primer momento en el proceso de elaboracion del manual, se localizaron los puntos

mas importantes que el cliente debe tener bien fundamentados para elegir una AFORE;

Se procedid a la consulta de un manual utilizado para la capacitacion de los promotores
dentro de la empresa, junto con el analisis de diversos folletos publicitarios de diversas
AFORES para poder establecer un criterio de base para la exposicion de ventajas de cada
una.

En un tercer momento se elabord la base del manual tomando en cuenta el vocabulario
que se deberia de utilizar, asi como la introduccidn de graficas explicativas, entre ofros

elementos que facilitaran la comprension del tema.

Considero que la elaboracién de este manual fue correcta, pues se encontrd bien
estructurado, sin embargo, los resultados son los que confirman este hecho.

Como ya se estudié, nos encontramos con personas que requerian mas dedicacion, pero

en general, pienso que la informacion otorgada fue de utilidad para los trabajadores y bien

aprovechada.
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.2 Presentacion de la propuesta

Esta actividad tuvo un fin determinado, por lo que pienso que este manual puede ser de
gran utilidad para dejarlo en el departamento de recursos humanos o los encargados del
personal que me precedan, para mantener a la mano la informacion y en un momento
dado poder asesorar al personal nuevo. Esta seria mi propuesta para darle seguimiento al

manual.

Ahora bien, en lo que se refiere a los problemas detectados, podemos considerar los

siguientes puntos:

+ En ocasiones el grupo de personas era verdaderamente heterogéneo en cuanto al
nivel de aprendizaje; lo que impedia el transcurso normal de la pldtica y se
desviaban los temas.

« El gran problema con el que me enfrenté a menudo es la falta de una fotocopiadora
para no tener que llevamos los documentos originales de las personas y evitar
pérdidas de éstos, 0 simplemente para un ahorro de tiempo.

+ La recopilacion de documentos es extremadamente laboriosa, pues no todas las
personas recordaban traer sus documentos, y hay que estar regresando

continuamente a su lugar de trabajo para recoger dichos documentos.

En resumen, la mayoria de los problemas encontrados, se refiere a la accidn posterior del
curso; aspecto que no se considerd y en realidad afectaba el ritmo de trabajo, lo cual,

pienso que deberia de considerarse en el manual.

Para el primer problema detectado, considero que la solucién seria separar en grupos
pequenfos al personal por capacitar, para tener un poco mas de control de grupo, aunque

esto supone la cooperacion de mayor nimero de personal.
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En el caso del segundo problema detectado, es bien conocido por la empresa, mas
considero que es un problema basicamente de organizacion entre los administrativos y el
de mantenimiento, dado que se cuenta con camionetas equipadas con todo el material
necesario para esta labor, inclusive la fotocopiadora; el punto que hay que aclarar es que
dicho vehiculo es rolado entre varias personas lo que supone mayor comunicacion entre

todos, y nuevamente mas informacién en la capacitacién, podria ayudar a solucionarlo.

En cuanto al ultimo problema detectado, como ya se ha expuesto con antelacién, es poco
solucionable por nuestra parte; quiza, uno, se incluyan los documentos necesarios en el
manual ademas de entregar estampas adheribles a la ropa, con el indicativo de recordar
traer los documentos requeridos, dado que son personas que rara vez tienen teléfono

particular por el cual recordarles este punto.
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CONSIDERACIONES FINALES

La participacion del pedagogo dentro de cualquier ambito laboral incrementa la
eficiencia y eficacia de una empresa apoyandonos en los resultados que resulten de

esta labor.

Por lo tanto, confirmamos que la labor de un pedagogo no es tan limitada como a
veces se piensa, y por el contrario, contribuye al enriquecimiento humano de cualquier

labor.

Nosotros como pedagogos, tenemos la responsabilidad de "educar" en cuantas

situaciones se nos presenten, y no sélo en las que se sobreentiende nuestro trabajo.

Con la elaboracion de este informe nos damos cuenta de que nuestra presencia puede
realizarse implicitamente en varios ambitos, sobretodo el empresarial, y no

necesariamente en un puesto con el titulo de pedagogo.
En cuanto a la elaboracion de manuales, puede sefalarse que si se saben utilizar, son
de gran ayuda tanto en el desarrollo de una actividad, como en la obtencién de mejores

resultados.

Para usar correctamente un manual es necesario cubrir los requisitos para su

elaboracion, ejecucién y tomar en cuenta las necesidades que nos rodean.
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e De nada sirve una excelente organizacion sin una guia para el desarrollo de las
actividades.

« El manual, sobretodo es una excelente aportacién el trabajo de la educacion de adultos,
pues ayuda a operatizar la labor, sobretodo cuando se tratan tematicas complejas como
lo es las AFORES.
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