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EXORDIO 

E! motivo primordial que me hizo decidir levar a cabo un curso de motivacién 

en esta agencia de publicidad, es el conseguir que la calidad del servicio que 

se ofrece sea excelente (de primera calidad). 

Cuando se habla de servicio, no sélo me refiero a las publicaciones que se 

realizan, sino también al profesionalismo y amabilidad con que se contestan 

los teléfonos y se recibe personalmente a los clientes, abarcando también el) 

servicio entre empleados, que estén dispuestos a ayudarse y a colaborar 

interpersonalmente. 

El trato que debe darsele a las personas debe ser el mas atento y cordial. No 

importa ia hora, el dia, o que tan cansados o presionados estemos, o cuanita 

carga de trabajo tengamos, siempre nuestra forma de atender a los clientes 

debe ser la mejor, hacerlos sentir como en su casa. 

Para conseguir esto debemos combinar ta motivacién, el liderazgo, la 

formacién, fa organizacién, el fomentar la justicia, asi como involucrar y 

comprometer a los empleados, todo ello al mismo tiempo de llevar a la practica 

el curso. 

Cuando las personas toman el curso, comienza el proceso de motivacién, 

haciendo que consigan la meta buscada, sentirse con la responsabilidad, el 

compromiso necesario y sobre todo con el deseo por trabajar con eficacia y 

elevar el nivel de calidad en el servicio. Todo ello conduciéndonos a un alto 

desempefo laboral.
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El pedagogo debe utilizar su ingenio y creatividad para estimular los intereses 

de los empleados para lograr lo mejor de ellos mismos y conseguir una mejora 

tanto de la organizacién como los suyos propios. 

Para conseguir una buena motivacién, se les debe sefalar a los empleados 

tanto ta direccién que se debe tomar para el logro de metas, como los pasos 

requeridos para asegurarnos de conseguirlo. 

Por parte del pedagogo podemos sefalar dos formas de motivacién 

fundamentales: 

* Lo que el pedagogo hace con 0 por los empleados. 

* Los aspectos creados por el pedagogo para conseguir que los empleados se 

comporten de alguna u otra forma para la consecucién de un fin. 

Para motivar a los empleados, debemos asegurarles que conseguiran el éxito, 

ya sea empresarial o personal, pero siempre siguiendo un propdsito especifico. 

La motivaci6én da inicio en cuanto se reconoce una necesidad que no se 

encuentre cubierta, por ello se establece una meta, al surgir ésta, entonces 

podemos seleccionar una accién y el curso que debe seguir para cubrir la 

necesidad, por todo esto, podemos hablar de un ciclo. Pero si a una persona 

no le importa ef conseguir ia meta y ni siquiera le importa el encontrar la 

necesidad, e! pedagogo tendra una tarea bastante dificil para motivario.



Otra tarea para el pedagogo, no sdélo es lograr que las personas se motiven, 

sino también que las expectativas de ellos queden satisfechas. Demostrarles 

que todo el esfuerzo que hicieron valié la pena, y no sélo que fue una pérdida 

de tiempo. Las personas deben sentirse tan bien al motivarse que no debe ser 

necesario ni obligatoria la presencia del pedagogo para estarlos motivando, ahi 

es cuando aparece la automotivaci6n, que es algo dificil de lograr y sobre todo 

de mantener, pero si los empleados perciben los resultados no sera complejo 

conseguirlo. 

Cuando los empleados lievan a cabo algunas de las acciones sugeridas por el 

pedagogo, se daran cuenta de que algunas les ayudardn a alcanzar sus metas 

y otras serén menos exitosas, por lo que mas adelante, ellos podran decidir 

con confianza acerca de lo que les conviene hacer 0 no, a esto se le conoce 

como aprendizaje por experiencia, (hecho que el pedagogo considera de gran 

importancia), aunque a su vez debe reconocer que para que se dé éste tipo de 

aprendizaje debe haber también muchos refuerzos para ser llevados 

continuamente a la practica. 

El pedagogo debe hacerle ver a los empleados que !a satisfaccién que se 

siente al lograr una meta o el hecho de desempefiarse correctamente es una 

sensaci6n que no puede compararse con nada, es el sentirse bien con uno 

mismo. El el sentirse completo al tener ia seguridad de hacer bien las cosas. 

El pedagogo debe crear en sus empleados este sentimiento de accién - 

reaccién. Si doy lo mejor de mi, entonces recibiré una recompensa (y no sdlo 

alude a una recompensa material, sino también intelectual o personal o la 

mejor de todas que es !a auto-recompensa, sentirte bien contigo mismo).



Algunas formas que utiliza el pedagogo para evaluar o confirmar que sus 

iécnicas de motivacion estan siendo bien aprovechadas es el observar que hay 

reducci6n en cuanto a rotacidn de personal, en cuanto al ausentismo, las 

quejas por parte de los clientes también disminuyen y el mismo clima laboral se 

siente diferente, mas ligero, mas armonioso. Si por lo menos dos de estas 

caracteristicas no se manifiestan en determinado tiempo (tiempo que da el 

pedagogo para ver resultados dependiendo de la técnica empleada, de las 

caracterfsticas de los empleados y de Ja organizacién misma), entonces quiere 

decir gue las técnicas no han funcionado de manera correcta, © que 

probablemente la técnica no esté equivocada, sino que la forma en que se ha 

Itevado a cabo no ha sido la adecuada. 

El pedagogo debe conocer muy bien los intereses e inquietudes de cada 

empleado, para que él mismo pueda interrelacionarlos y dirigirlos hacia un fin 

comun. 

La motivacién crece cuando los empleados sienten algo por que luchar, el 

porque esforzarse para ser cada dia mejores, tanto como empleados en la 

organizaci6n asf como para ser mejores Como personas. 

Un pedagogo debe también saber medir las capacidades de cada empleado. 

Algunos tienen la capacidad de hace mejor una cosa que otra, pero deben 

estar bien comprendidas por el pedagogo para no exigirle tanto a una persona, 

porque si al final no logra su cometido, se sentira insatisfecho y por lo tanto 

desmotivado, por lo que el volver a motivarlo sera mucho mas dificil que en un 

principio. Lo que podemos exigir va de acuerdo a las capacidades con jas que 

cuenta cada uno, esta es una herramienta muy delicada en el trabajo,



y debemos procurar que el porcentaje de equivocacién se mantenga en cero 

“0”. No estamos corrigiendo una carta en la computadora o el borrar un error 

en una operacion matematica, estamos manejando un error en un ser humano, 

de desmotivario o disminuir ja confianza en é| mismo, esa equivocacién no la 

podemos borrar o volver a hacer, es algo que ya dejamos impreso y que 

dificilmente lo podemos modificar. Por lo que debemos tener especial cuidado 

en el manejo de capacidades y fo que le exigimos a cada empleado, nunca 

olvidar que podemos mejorar estas capacidades basandonos en un buen 

entrenamiento. 

“Eyisten dos factores de suma importancia dentro de la organizacién, uno de 

ellos es la autoimagén y el otro es la percepcién de los demas, siendo mas 

importante el primer factor.”(*)



1.1 DESCRIPCION GENERAL 

1.1.1 TIPO DE INSTITUCION: 

Es una empresa cuyo nombre surge de la rapidez y eficacia con la que llevan a 

cabo su trabajo, es una organizacién que se encarga de realizar anuncios en 

diversos periédicos, revistas y radio. 

Se considera la empresa de publicidad de mayor importancia en México, en el 

sector bursatil, especializada en cubrir sus necesidades en periddicos y 

revistas a nivel nacional e internacional. Su gran renombre, se debe a la 

calidad de su trabajo y el siempre mantener satisfechos a sus clientes. 

Con doce afios de experiencia en el mercado de medios impresos, cuentan 

con acceso a la prensa nacional e internacional de manera inmediata 

trabajando con los sistemas mas modernos de Autoedicién (DTP). 

Pudiendo contar con varias sucursales, dicha empresa tnicamente cuenta con 

sdlo una, debido a que consideran que tienen mayor facilidad de alcance a sus 

clientes, haciendo el servicio mas personalizado y con mayor calidad, haciendo 

pensar a sus clientes que estén en su hogar y realmente familiarizados con los 

empleados de la misma. 

Aun cuando el nimero de organizaciones que se dedican a “lo mismo”, ha ido 

aumentando y han tratado de acaparar el mismo mercado, los clientes que han 

seleccionado esta empresa, con el paso del tiempo se han percatado



de que la seriedad y el profesionalismo de esta empresa ha ido cumpliendo 

con las expectativas de los mismos, por lo que no es facil que deseen 

modificar o reemplazar ta organizacién. 

En realidad, esta empresa cuenta con mayor numero de clientes a nivel de 

periddicos atin cuando su campo en el mercado de Ias revistas es menor, Io 

que se quiere es llegar a incrementar el numero de clientes para la publicidad 

en las mismas. Probablemente no se ha hecho la popularidad suficiente” en 

cuanto a lo que a este mercado se refiere, pero se espera que para finales de 

este afio, se cuente con el mismo numero de clientes en periddicos que en 

revistas, asi como seguir incrementando el volumen de clientes en periddicos. 

A io largo de diez ajios, el nivel de consumidores de este servicio ha 

incrementado y lo mejor, es que se ha mantenido, porque lo dificil no es 

conseguir a los clientes, sino mantenerse como una de las principales en el 

mercado a nivel nacional. Se ha mantenido porque la misma empresa se 

recomienda al intentar otergarles un buen servicio a sus clientes. 

Considerando que la denanda de este negocio ha crecido, no se estima que el 

numero de empleados que trabajan en la misma sea exagerada, sino la 

suficiente para acaparar la demanda de la misma, aspecto que algunos llegan 

a considerar como negativo, al pensar que a mayor numero de trabajadores en 

una empresa es mejor el servicio, pero no consideran que no és la cantidad, 

sino la calidad. 

Algunas de las funciones que se desempefian en cuanto a publicaciones, son 

las siguientes: 

- Encapsulados en acrilicos (Tombstones) de las ofertas publicas. 

- Balances ( Estados de contabilidad)



- Carteras y estados financieros de sociedades de inversién 

~- Avisos administrativos 

- Avisos al ptiblico 

- Anuncios institucionales 

Todos estos servicios con una amplia gama de seleccién, de acuerdo a lo que 

el cliente elija. Siguiendo parametros de las empresas que los contratan, como 

lo son sus politicas, formatos de insercién de acuerdo a los balances, e incluso 

haciendo descuentos significativos para aquellos clientes que Heyan bastante 

tiempo trabajando con ellos. 

Las cotizaciones que se manejan dentro de la empresa son iguales para todas 

las personas que contratan los servicios de la empresa, claro que como se ha 

mencionado anteriormente, pueden llegar a manejarse descuentos para 

aquellos que tienen gran frecuencia. 

La forma en que hacen llegar los anuncios originales es de manera personal y 

se les entrega directamente a las personas que contratan los servicios, para 

evitar confusiones o malas interpretaciones, ademas cuentan con un servicio 

de localizacién ( radiolocalizadores y celulares )las 24 horas del dia, los 365 

dias del afio, para realizar publicaciones nuevas desde cualquier parte de! pais 

e incluso, correcciones de los materiales que ya estén entregados en los 

medios. Por lo tanto, los clientes se sienten seguros de recibir un servicio 

bueno y muy completo. Esta seguridad, se ve reflejada al mantener a los 

clientes desde hace ya diez afios, y de esta forma haciendo que ellos mismos 

muchas veces recomienden a otros la empresa.
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Como ya se ha mencionado anteriormente, los recursos humanos con los que 

cuenta esta organizacién son los adecuados, pero no se considera una 

empresa con un abundante numero de empleados. Al principio, esta empresa 

contaba con menos de {a mitad de empleados de los que laboran actualmente 

en ella, pero es norma! pensar que a mayor demanda también debe crecer el 

numero de empleados. Actuatmente, esta empresa cuenta ya con veinte 

empleados, ademas de otras siete personas de apoyo que lo brindan cada vez 

que este es solicitade, como cobro de servicios, mensajeria, etc... 

Los recursos materiales con los que cuenta son abundanies, tienen 

herramientas actualizadas asi como un crecimiento tecnoldégico dia a dia, no 

unicamente de computadoras, sino también de un sistema telefonico 

especializado para evitar el congestionamiento de ilamadas, y el material 

adecuado para llevar a cabo los tombstones. 

PRENSA 

Prensa Nacional: Contacto y contratacidn de un dia para el siguiente. 

Prensa Internacional: Contacto y contrataci6én para los Estados Unidos, 

Europa, Centro y Sud América. 

Revistas: Contacto y contratacién nacionales e internacionales. 

Diario Oficial de la federacién: Servicios de insercién. 

ARTE 

- Departamento creativo especializado en imagen financiera 

~ Pronta elaboracién de arte por computacién con sistemas DTP ( Desktop 

Publishing ) 

- Impresién en salida LASER y Alta Resolucién Lyno en blanco y negro y en 

color.
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~ Departamento de fotomecanica para servicio de copias fotograficas, copias 

finas, contactos de linea, negativos de linea, separacién de color y otros. 

Como servicios, también se pueden mencionar los siguientes: 

- Publicidad institucional: Desarrolio para proyectos de medios nacionales e 

internacionales. 

- Departamentos fiduciario y de financiamiento corporativo: 

a) Avisos de ofertas ptiblicas: Elaboracién e insercién de “tombstones” de 

oferta publica en cuestién de minutos, emisiones nuevas e instrumentos en 

general para ser publicados a nivel nacional de un dia para el siguiente. 

b) Prospectos de colocacién: Edicién profesional de prospectos en 4 horas a 

partir de diskette compatible. Impresién de prospectos en tres dias. 

c) Encapsulades en acrilico: Tombstones de fa colocacién encapsulados en 

acrilico. 

Areas administrativas: 

Avisos administrativos 

Estados financieros: Elaboracién de originales y su insercién para estados 

financieros mensuailes, trimestrales y anuales en prensa 0 revista. 

Avisos de tipo administrativo: Elaboracién de convocatorias, solicitud de 

personal, esquelas funebres, avisos al piblico y otras con servicio de un dia 

para el siguiente.
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Sociedades de inversion: 

Carieras mensuales, convocatorias y balances: Elaboracién y contratacion 

anual o mensual para publicar las carteras de los fondos del quinto dia habil de 

cada mes, balances trimestrales y anuales y otros avisos. Sin costo en la 

elaboracidn de originales por contrato anual. 

Afores: Carteras mensuales, convocatorias y balances. 

Folleteria informativa: 

Disefio, edicion e impresién: Disefio e impresién de folleteria fina, reportes 

anuales e informes internos. 

UBICACION: 

Herschel No. 4 

Col. Anzures 

C.P. 14590 

México, D.F. 

COMUNICACION TELEFONICA: 

- Cuentan con 8 lineas telefénicas en el conmutador. 

-Una linea HOT LINE de contestacién inmediata. 

~ Dos lineas de fax 

- Linea para comunicacién via MODEM PC compatible. 

- Tres unidades de radio localizador. 

Mensajeria: 

Servicio inmediato de mensajeria en el area metropolitana 

Servicio de mensajeria para el interior de la Republica y e! extranjero por 

contrato permanente “Federal Express”.
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Horario: 

De lunes a viernes de 8:30 a.m. a 21:00 p.m. 

Todos los dias del afio, de dia y de noche, 24 horas continuas, servicio 

inmediato para publicaciones y cambios. 

Mecanica para publicar: 

E} cliente avisa y reserva su anuncio 

Envia borrador por fax para elaborar el final 

Se regresa el final terminado al cliente para su revision y visto bueno 

El cliente ordena su publicacion indicando tamafo, dia, periddico y datos para 

facturar. 

Costos en prensa: Los costos que aplicamos son los de la tarifa vigente el dia 

de publicacién, los cuales no se ven alterados por nuestra intermediacién ya 

que trabajan con una comisién que el medio proporciona generalmente a las 

agencias de publicidad. 

Material de arte: Materiales de arte en contratos anuales son SIN COSTO 

alguno. 

Contratos previos: En caso de existir algiin contrato previo o vigente, 

podemos intermediar las publicaciones y la elaboracién de originales se 

cotizara. 

Otros presupuestos: En reiacién a  presupuestos comparativos, 

recomendamos que estén basados en las mismas caracteristicas en tamafio y 

posicién, ya que con una ligera variacién en los mismos, pueden surgir 

importantes diferencias.
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Tarifas especiales: En contratos de volumen y frecuencia (hasta un 60% de 

descuento). 

Condiciones generales: 

Tarifas en medios: Se carga siempre ia tarifa vigente de! medio utilizado, sin 

ninguna clase de incremento ni costo extra por parte de la agencia. 

Materiaies de arte: En contrato anual, se elaboran los materiales de arte sin 

costo adicional al de la tarifa del medio. 

Trabajos especiales: La elaboracién de trabajos especiales extras, se cotizaran 

acosto + 15%. 

La organizacion cuenta con un programa de asesoria técnica, que se divide en: 

Apoyo en medios: 

- Comprobacién y monitoreo de tarifas en medios. 

- Presupuestos para televisién, radio, revistas, carteleras espectaculares, otros 

medios especializados. 

- Servicio de stands para exposiciones. 

- Servicio de productos promocionaies y corporativos. 

- Servicios para medios nacionales e internacionales para suscripciones, 

ndmeros atrasados, clipping, etc. 

Central de medios: 

- Control de medios 

- Los servicios de contacto, contratacién, monitoreo y control de facturacién y 

cobranza en medios con el beneficio para el cliente de recuperar una parte de 

la comisién que el medio concede a la agencia por campajias completas con 

material no producido por la organizacién.
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A grandes rasgos, esta ha sido una explicacién acerca de las funciones que 

desempefia la organizacién, profundizando en costos, material con el que 

cuenta, asi como una breve idea de los empleados. 

Algunos de los clientes que maneja esta organizacién, son los que a 

continuacién se sefialan: 

BANCOS O GRUPOS FINANCIEROS EXTRANJEROS EN MEXICO: 

- ATT Capital Services 

- Bank of America 

- Citibank 

- Goldman Sachs 

- Grupo financiero Caterpillar 

- Ing Baring Casa de bolsa 

BANCOS O GRUPOS FINANCIEROS NACIONALES 

- ALIANZA 

- ABACO 

- ANAHUAG 

~ ARKA 

- BANCENTRO 

- BANCOMER 

- CBI 

- BITAL 

+ INVERLAT 

- INVEX 

-IXE 

- SERFIN
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AFORES 

~ Atlantico - Promex 

~ Bancrecer Dresdner 

- Bancomer 

- Bital 

- Capitaliza 

- Génesis 

- Previnter 

- Siglo XXIi 

- Zurich 

26 Casas de bolsa, en diferentes areas 

Diferentes clientes comerciales y despachos legales 

Representantes en México del periédico francés Le Figaro 

Otros de los servicios a fos que se dedica la organizacién, son los siguientes: 

- Articulos promocionales 

- Contratacién de anuncios espectaculares exteriores e interiores 

- Stands para exposicion 

~ Inflables gigantes 

- Servicios de edecanes 

~ Servicios de traduccién simultanea 

- Ruedas de prensa 

~ Imagenes deportivas 

- Gacetillas comerciales y sociales 

- Servicio de modelos profesionales



16 

1.1.2. MISION INSTITUCIONAL 

Esta empresa fue creada para hacer llegar las publicaciones a los medios 

como periddico y revista, toda aquella informacién que concierne a las 

personas que trabajan dentro o fuera de las organizaciones que solicitaron las 

publicaciones, estas publicaciones pueden ser impresas en los periddicos de 

preferencia para los clientes, el que ellos seleccionen, siempre y cuando se 

solicite con el tiempo requerido para llevar a cabo dichas publicaciones. Si el 

periédico en donde se desea publicar es internacional o de provincia, el tiempo 

anterior para ser requerido debera ser mayor al tiempo que se necesita para 

publicar en periddicos nacionales o del area Metropolitana. 

La meta impuesta por esta organizacién, es el acaparar todos los medios de 

comunicacién masiva, como principal objetivo la television, esta es una de las 

metas que ha sido perseguida durante todo este tiempo, desde e! surgimiento 

de dicha organizacién. 

La ventaja que se maneja en esta empresa es que tienen muy claras y 

estipuladas sus ideas, por lo que estando conscientes de ellas, todos 

persiguen la misma finalidad, facilitandose asi la aproximacién a sus objetivos. 

Esto se logra por la buena comunicacién que existe en la organizacién. 

A pesar de contar con muchos clientes, su objetivo primordial es el de duplicar 

el ndmero de los mismos y con ello llegar a ser una empresa lider en su ramo, 

aun considerando que su compromiso seria también el doble de serio del que 

tienen ahora, ya que trataran de no perderlos y mantenerlos satisfechos con 

respecto a los servicios que ofrecen.
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Lo que realmente debe llevarse a cabo dentro de esta empresa, y es lo que los 

empleados de la misma han tratado de conseguir, se conoce como los 

“Requisitos para ser INMEDIATO en INMEDIATA, estos puntos estan en un 

cuadro de cristal, sefialan algunas de las politicas a seguir para la mejora de la 

organizacién, dicho cuadro se mantiene en fa parte superior de una de las 

oficinas principales, para que los empleados siempre lo mantegan presente 

son: 

1. Dirigir a los empleados hacia el togro de objetivos (estos objetivos deben 

ser tanto institucionales, como personales, en la medida en que una persona 

se siente satisfecho con lo que hace, en esa misma medida se vera la mejora 

en su trabajo). 

2, Motivar y resolver conflictos interpersonales (estos conflictos se pueden 

percibir dentro de cualquier organizacién, por lo que lo mejor es evitarlos y en 

caso de que ya hayan aparecido, entonces controlarlos). 

3. Delegar autoridades para el cumplimiento de fines (la forma de 

delegartos es la forma en la que se llevaran a cabo). 

4. Practicar y sobre todo fomentar las buenas relaciones humanas (Si el 

clima laboral es bueno, entonces los empleados se sentiran cOmodos en la 

empresa y desempefiaran mejor su trabajo) 

5. Promover ta justicia (este punto no sélo debe aplicarse a los altos puestos, 

sino a todos los que son desempefiados en la organizaci6n, tanto empleado 

con empleado, como subordinado con jefe) 

6. Mostrar solidaridad (tanto con los clientes asi como con los colegas)
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Los puntos anteriormente expuestos, nos permiten darnos una idea clara 

acerca de la filosofia de esta empresa, percatandonos acerca de lo que les 

preocupa y de lo que se valen para cumplir con sus objetivos. 

Los empleados de esta empresa, se esfuerzan por cumplir con fos seis puntos 

basicos arriba mencionados para la mejora de la misma. 

Los empleados de esta organizacién piensan que lo mejor es trabajar el 

conjunto, piensan que es muchos mas sencillo llegar a sus objetivos con la 

ayuda de los demas, pero a veces, por la demanda del trabajo, esto se les 

hace un poco complicado. 

1.1.2. ESTRUCTURA GENERAL 

Los puestos que se desempefian en esta empresa, son los siguientes: 

DIRECCION GENERAL 

Este puesto unicamente es ocupado por una persona, quien ademas de ser el 

director general, es el duefio de la empresa. Mas que nada a lo que él se 

dedica es a darle un seguimiento a lo que se realiza diariamente, asi como a la 

busqueda de nuevos clientes y motivacién de aquellos con los que ya cuenta la 

organizacién, por medio de eventos para dar a conocer tos nuevos servicios 

que ofrece o las nuevas politicas con las que se cuenta. De esta forma, los 

clientes sienten interés al ser invitados a esta clase de eventos y al recibir 

mayor informacion acerca de los nuevos acuerdos por los que se rigen. 

En la direccién general es en donde se lleva a cabo la toma de decisiones en 

la empresa, ellos realizan una especie de junta o reunién mensuaimente para 

analizar lo que atafia a la empresa, tanto en lo econémico,
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en lo personal o en lo meramente institucional. De acuerdo a lo que se decida 

en estas juntas y en forma democratica sera como se ira dando a conocer la 

informacién de manera general. Entregan un reporte bimestral que da a 

conocer a los departamentos cudles fueron los aspectos mas significativos que 

se dijeron durante las reuniones, estos reportes son importantes porque 

cuentan con un espacio en la parte posterior solicitando las sugerencias y los 

comentarios con respecto a las decisiones tomadas, es decir, es decir, atin 

cuando la direccién toma las mismas se encuentran siempre con fa 
disponibilidad de escuchar otras opiniones o criterios de los demas empleados. 

ASISTENCIA GENERAL 

Este puesto es ocupado por dos personas cuya funcién es la de supervisar que 

todo esté en perfecto orden y que la calidad de fas publicaciones 0 servicios 

que se otorguen sea excelente. 

Su funci6n, es la de revisar anuncio por anuncio (en el caso de publicaciones), 

texto por texto las veces que sea necesario, para que el resultado siempre sea 

el buscado por el cliente. 

DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD 

Este departamento consta de cuatro personas quienes se dedican a la 

facturacion acerca de los trabajos que se realizaron diariamente y al control de 

lo administrativo en la organizacién, como son: pago de prima vacacional, pago 

de incapacidades, sueldos y todo lo que se refiere a los asuntos monetarios de 

la empresa. 

Este departamento también se encarga de analizar que jas cuentas bancarias 

que se manejan estén en perfecto orden y que ningtin cheque o pago se salga 

de balance.
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Cuentan con un programa especializado para concretar diariamente los 

servicios prestados por la empresa, asi como un tipo de reporte diario de las 

actividades que se realizan en el departamento, también proporcionan un 

reporte por escrito semanalmente indicando la rotacién interna de personal, 

pago de horas extras, incremento en sueldos, cudntas y cudles personas 

salieron de vacaciones etc... (segtin sea el caso). 

DEPARTAMENTO DE PRODUCCION 

Este departamento cuenta con cinco personas altamente capacitadas para 

llevar a cabo las publicaciones. Dicho departamento cuenta con un horario 

bastante flexible por to que dependiendo de la demanda de trabajo que se 

presente dia con dia es el tiempo que permanecen en la empresa, atin cuando 

se trata de un fin de semana ellos trabajan para dar un servicio eficiente. 

Este departamento se encuentra en fa parte superior del edificio, cuenta con 

una ventilaci6n adecuada porque el sistema de cémputo es muy delicado en 

cuanto a lo que a temperatura se refiere. La iluminacién de ésta sala es muy 

buena, porque a veces se requiere de una buena visibilidad porque las 

publicaciones que se reciben en algunas ocasiones flegan de tamajio reducido. 

Definitivamente, el trabajo que se lleva a cabo en este departamento no 

propicia el trabajo en grupo, cada uno de ellos reciben publicaciones 

diferentes, atin asi el clima laboral dentro de ésta sala es muy amistoso. 

Esta sala se encuentra en la parte media del piso de arriba, este lugar es de 

gran interés, todos los empleados en algun momento flegan a visitarlo.
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Se cuenta con dos extensiones telefénicas dentro de esta sala, tnicamente 

son internas, es decir, no tienen acceso a hacer !lamadas por la misma presién 

del trabajo, dichas extensiones sdlo sirven para comunicacién dentro de la 

organizaci6n. 

Las personas que laboran en éste departamento no deben preocuparse tanto 

por su forma de vestir, por lo que deben de preocuparse es por sentirse 

cémodos y con libertad de movimiento, sdlo cuando van a ser visitados por 

personas ajenas a la empresa, es cuando se les solicita que su vestimenta sea 

un poco mas formal. Este aspecto no se considera importante en este 

departamento porque su trato con los clientes no es en forma personal, sino 

telefénica. 

DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS 

Este departamento se encuentra en la parte superior del edificio frente al 

departamento de produccién, es un lugar muy agradable con jardineras a los 

lados, cuenta con dos extensiones telefénicas y una linea directa para largas 

distancias 0 llamadas importantes de clientes o de personal interno. Las otras 

dos extensiones son tanto para comunicacién interna o externa. 

Este departamento cuenta con dos personas cuyas funciones son: Control y 

Supervision de programas y manuales internos de la organizacién, creacién y 

disefio de nuevos programas, creacién de cursos de capacitacién, motivacién e 

induccién para los empleados, 

Una de las funciones mas importantes de este departamento, es el tratar 

diariamente de integrar a los empleados de la empresa, evitando los errores
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de comunicacién interpersonal y tratando de ayudar a los empleados de tados 

los departamentos tanto en sus problemas laborales como en los personales, 

ellos saben que si una persona no esta bien consigo mismo, no rendira to 

mismo en su trabajo. 

El departamento de recursos humanos esta ampliamente informado de las 

funciones que desempefian fas demas areas, alin cuando no estan 

especializados en realizar las tareas que los demas hacen se encuentran 

conscientes acerca de lo que sucede en las distintos departamentos. 

Este departamento se encuentra intimamente fligado a la direccién general 

como medio de comunicacién entre la direccién y el departamento de recursos 

humanos. 

En cuanto a lo administrativo, también tiene una estrecha relacién con respecto 

@ las personas que se dan de baja de la empresa, asi como los nuevos 

empleados que llegan a ella. Generan un boletin mensual sefialando los 

cambios que hay dentro de la organizacién como politicas, nuevo reglamento, 

© cualquier otro tipo de modificaciones internas, por lo tanto también tiene una 

gran relacién con el departamento de contabilidad, 

DEPARTAMENTO DE SEGURIDAD 

Este departamento consta de dos personas, las cuales fueron asignadas por la 

policia bancaria e industrial, estas personas se turnan cada ocho horas para 

llevar a cabo su trabajo. Sus funciones son fas de mantener la seguridad de ja 

empresa, asi como el aviso de personas ajenas ala misma.
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También se encargan de recibir y entregar documentacién personal interna, 

por jo que tienen una firma autorizada para hacerlo. Ademas, mientras uno de 

ellos se encuentra en su hora de comida o descanso, el otro, siempre se 

mantiene en su puesto, cumpliendo siempre con sus funciones. 

Los dos cumplen con su trabajo de manera organizada y sincronizada, por lo 

que necesitan tener una gran comunicacién entre ellos. 

RECEPCION 

En esta area tnicamente se encuentra una persona, la cual est4 encargada de 

recibir todas las llamadas, correspondencia, personal externo e interno, 

facturas pendientes, y se considera la parte basica de la organizaci6n, 

porque es la cara de la empresa, es la primera impresién que reciben fos 

clientes al entrar, por lo que preferentemente siempre se asignan a personas 

con una presencia fisica muy agradable y con una vestimenta apropiada para 

llevar a cabo sus funciones, siempre debe de estar muy presentable para las 

demas personas. 

Esta area se encuentra muy restringida, porque por ella pasa un gran numero 

de documentos personales, por lo que Unicamente la encargada tiene acceso a 

ella, se encuentra en el primer piso y cuenta con un conmutador con ocho 

lineas, ademas de una linea interna. En esta area se tiene prohibido el hacer 

lamadas de indole personal, asi como fumar, mientras que en ning&én otro 

departamento se prohibe. 

AREA DE LIMPIEZA E HIGIENE 

Esta area consta de dos personas encargadas del aseo y arreglo de ta 

empresa en general, diariamente se hace una limpieza profunda en cada uno 

de los lugares.
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1.2 DESCRIPCION ESPECIFICA 

1.2.2. FUNCIONES Y ACCIONES DESARROLLADAS 

Como pedagoga en el departamento de Recursos humanos, una de mis funciones 
es el intento de conseguir que todos los miembros de la organizacién participen y 
trabajen de manera conjunta, siempre con un sentido u objetivo en comtn. Para 
ello, he hecho un profundo andalisis acerca de las preferencias, intereses, 

debilidades, necesidades e inquietudes de cada uno de los empleados, tomando 
esto como una de las bases fundamentales para la creacién de cursos. Esto lo he 
hecho con la finalidad de desperiar el interés de los empleados al querer asistir a 

cada uno de los cursos. Para concretar lo antes expuesto, podemos incluir una 
frase que me parecié muy interesante al respecto: 

Tom Peters menciona io siguiente: 

“Confie en las personas y tratelas como adultos, entusiasmandolos mediante un 
liderazgo dindmico e imaginativo, desarrolle y demuestre una obsesién por la 

calidad, hagales sentir que !a empresa es de ellos y su fuerza de trabajo 

respondera con compromiso absoluto”.(1) 

Otra de jas funciones que desempefio en mi puesto, es el de seleccionar al 

personal que labora en la misma. Es una funcién de busqueda exhaustiva por 

conseguir a las personas adecuadas para los puestos adecuados, para ello debo 

tener claramente especificado lo que la empresa necesita, considerando la edad, 

el sexo, el horario que van a ocupar, las funciones que va a desempefiar y el area 

a la que va a pertenecer. Para la busqueda de personal se tienen varias opciones 

en la organizacion:
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- Mandar comunicados a las bolsas de trabajo de diferentes universidades (de 

renombre). 

- Consulta de los diferentes curriculums que se tienen archivados en la 

organizacion. 

- Recomendaciones de otras empresas. 

- Existe ya una persona que labora con nosotros externamente que se dedica a la 

entrega bimestrai de curriculums de todo tipo de personal. 

En el departamento cuento también con la funcién de escuchar a los empleados 

cada vez que ellos lo requieran, tanto para expresar sus ideas, criticas, 

sugerencias, asi como para expresar sus problemas tanto laborales como 

personales, como son: Problemas con su pareja, con su familia, amigos e incluso 

compafieros de trabajo. Por lo que les debo fomentar mucha confianza a Jos 

empleados para que esto pueda Hlevarse a cabo, esto se hace con la finalidad de 

mejorar tanto el clima laboral asi como ayudar a la persona en la medida de to 

posible. 

Otra funcién es la de hacer que los empleados se preocupen por la mejora de la 

empresa, para hacerlos sentir comprometidos e involucrados con fas funciones 

que desempefian. Para lograr esto, se debe educar con el ejemplo, es decir, yo 

debo hacerles llegar a los empleados el mensaje de que yo misma me siento muy 

comprometida con mi trabajo. 

Realizo también un reporte mensual dando a conocer las ideas que dieron los 

empleados para la mejora de la organizacién.
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Mi puesto también incluye la realizacién de encuestas y cuestionarios en la 

organizaci6n para analizar cuales son fas deficiencias que se han ido 
presentando, cémo se han sentido los empleados con respecto a las 

modificaciones que se han llevado a cabo, con respecto a la rotacion de personal, 

el incremento de sueldos, falta de recursos materiales en ia empresa, etc... 

El area se encarga de evatuar a la empresa en general, pero como pedagoga, se 

atiende a fa salud tanto fisica como mental y procurar siempre el bienestar de las 

personas que laboran en la organizacién. 

Los programas que creamos en el area de Recursos Humanos, deben responder 

a los requerimientos de la organizacién, para asi poder Regar a los resultados 

deseados. Algunos de los resultados que buscamos pueden ser a corto, mediano 

y largo piazo, es decir, de acuerdo al programa se impone un tiempo determinado 

para la obtencidn de resultados. Dichos programas atacan problemas individuales 

© con los empleados, su finalidad es la de incrementar ta cooperacién, la 

confianza y el grado de involucramiento de los empleados con los asuntos de la 

empresa. Nos aseguramos de que todos los aspectos de la organizacién, tanto 

los puestos como la motivacién, se encuentren estrechamente relacionados con 

los objetivos y metas de la empresa. 

Otra funcién especifica que desempefio es el hacer llegar a ta Direccién General 

las ideas de los empleados, asi como sus opiniones, sugerencias, comentarios, 

todo ello en forma individual y en caso de que alguna forma de pensar no fuera 

acorde con la filosofia de la empresa, se entabla una conversacién con el 

empleado para explicarle porque no va de acuerdo con ello permitiendo que el 

empleado exprese sus puntos de vista y la justificacion del porque piensa de esa 

manera.
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Hago un reporte escrito semestralmente acerca de la forma de comportamiento de 

los empleados asi como de sus reacciones y cada determinado tiempo hago 

comparaciones para ir descubriendo que es lo que le molesta a cada uno de ellos 

y atacar esto para generar una mejora y una motivacion. 

Cuando realizo programas, debo estar consciente de que debe ser actualizados 

de acuerdo a las nuevas necesidades organizacionales, asi como la creacién de 

nuevos en caso de que los anteriores no puedan ser modificados, siempre y 

cuando persigan los objetivos de la mejora, es decir, los programas no son 

estaticos, se encuentran en constante cambio para la consecucién de fos fines. 

Cuando !a organizacién no percibe ningtin cambio positivo, podemos considerarlo 

como una evaluacién hacia nosotros, ya que quiere decir que los programas no se 

han dirigido bien al problema que deseabamos contrarrestar, por lo que con esto 

quiero decir que el departamento de Recursos Humanos no es el Unico encargado 

de evaluar, sino que también somos evaluados por la empresa en general, 

entonces es cuando la Direccién General nos hace flegar escritos en donde nos 

sefalan los puntos a corregir © comunicdndonos en forma oral (juntas y 

reuniones), cada vez que consideren apropiado fijar nuevos pardmetros. 

Procuro realizar y coordinar eventos fuera de la organizacién para que los 

empleados participen y con ello conseguir que se conozcan mejor y ayudar asi a 

solucionar problemas interpersonales, para ellos se necesita mucha organizacién 

y contar con el apoyo econémico de la Direccién General para realizar actividades 

de este tipo, todo ello ayuda a la mejora del trabajo en equipo, manejar conflictos 

entre compafieros, incrementar el grado de compromiso de los empleados, ya que 

se dan cuenta de que fa organizacién no sdlo esta preocupada por la 

productividad, sino también porque los empleados se sientan satisfechos.
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El liderazgo que yo como pedagoga debo establecer en la organizacion, no debe 

ni puede ser autoritario, de fo contrario, en el momento en que los empleados se 

sintieran como si yo los estuviera ordenando 0 mandando a hacer algo, sdlo una 

minoria acataria mis Grdenes, la mayoria me ignoraria, por lo que debo ser muy 

Sutil y discreta para hacerlos actuar de alguna forma, como consejo 0 sugerencia. 

Para ser un buen lider debo tener una visién, amplio criterio, ser capaz de inspirar 

confianza en los demas y sentirse realmente parte de la empresa, aspectos que 

considero en mi persona. Siempre debo estar dispuesta a escuchar a los demas 

y dar a conocer a la Direccién General sus ideas y comentarios. También tomo 

decisiones cada vez que son requeridas, tomando siempre en cuenta la opinién 

de mis compafieros, por lo que debo ser una buena comunicadora y constructora. 

Como pedagoga, también me encargo de definir estrategias para conseguir las 

metas que la organizacién persigue, dichas estrategias a veces son impuestas y a 

veces son sugerencias de los empleados. Estas sugerencias se toman 

individualmente o en forma departamental, ello hace que las personas se sientan 

con la confianza necesaria para seguir opinando 0 criticando positivamente. 

Al momento de ingresar a esta empresa, se me solicité sefialar claramente y de 

manera concisa los objetivos de la organizacién, dichos objetivos son 

determinados como necesarios, afectan directamente a la prosperidad de la 

empresa, una organizacién sin objetivos bien estipulados no es una buena 

organizacién, ya que no saben realmente hacia adonde se dirigen, por lo que 

siempre deben estar claramente sefialados.
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Como personal del area de Recursos Humanos, también debo solicitar el material 

que yo considere que hace falta en cualquier momento, esta vez, por ejemplo 

estoy solicitando la compra de un tablero electrénico, este tablero tendria la 

funcién de comunicarie a los empleados todo lo que esta sucediendo en la 

organizacion, tanto nuevas politicas como modificaciones en las mismas. Este 

tablero puede estar en recepcién, ya que por ahi pasan todos los empleados tanto 

cuando llegan como cuando salen, por lo que no existiria ningtin pretexto para no 

estar al dia con la informacién de ta organizacién. Esta propuesta ya fue 

envidiada a Direccién General exponiendo nuestros motivos, para que esta sea 

aprobada rapidamente. 

Otra de mis funciones, es la de la decoracién de las oficinas, debo seleccionar 

cada determinado tiempo ciertas modificaciones en las oficinas de la 

organizacién, tanto detalles como una nueva lampara, como pinturas, tapiceria, 

etc... Esto se hace con la finalidad de crear un ambiente agradable que permita 

que los empleados se sientan bien y en un jugar comodo. 

Una de las metas que yo misma me he propuesto es el lograr que todos los 

empleados vean a la empresa como un todo, y no como un grupo de 

departamentos unidos en espacio pero separados en ideologia, pretendo hacer 

que los empleados se sientan orgullosos de trabajar en la empresa y defenderla 

atin cuando estén fuera de ella. ‘ 

Algunas otras funciones que desempefio en el area de Recursos Humanos son: 

Organizacién y reorganizacién empresarial: 

Creacién de nuevos departamentos puestos, dependiendo de las necesidades de
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ta empresa, o bien para eliminar o modificar algunas areas ya existentes cuando 

sea necesario. Se realizan juntas con la Direccién General para plantear lo antes 

expuesto con las debidas justificaciones y exposicién de ventajas y desventajas. 

Incrementar la comunicacién interpersonal: 

Para ello me encargo de realizar reportes escritos cada determinado tiempo (tipo 

memorandums) para hacerlos llegar a toda la organizacién, a todos los niveles en 

general, es por ello que se esta solicitando el tablero electrénico. 

Organizando eventos o técnicas grupales: 

Asi los empleados pueden convivir y conocerse mas, asi como ayudar al personal 

de nuevo ingreso a su integracién rapida a la empresa. Esto se lleva a cabo de 

manera organizada, motivando la asistencia de los empleados a las mismas. No 

tienen que ser necesariamente fuera de la organizacién a veces pueden hacerse 

en la sala de juntas (a manera de juego) y a veces si se requiere de salir de la 

empresa, segtin sea el caso. 

Platicando de manera informat con los empleados: 

Estas platicas se realizan cada vez que el empleado lo solicita y se hace de 

manera individual, manejando la informacién obtenida en forma profesional y 

6tica, porque muchas veces se tocan temas personales y confidenciales. Para 

esta funcién se necesita saber escuchar a la otra persona, un empleado se siente 

realmente incémodo si siente que la otra persona no le esta prestando la 

suficiente atencién, como cuando no {e esta viendo a los ojos, esta haciendo otras 

Cosas mientras el empleado habla, asi como cuando esta hablando por teléfono o 

escribiendo. Si el receptor del mensaje, en este caso yo, no estoy involucrada de 

alguna forma con el
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tema del que se esta hablando, simplemente no pondré la suficiente atencién y 

esto el empleado lo percibe con rapidez, creando asi una atmdsfera de 

desconfianza e incluso de enojo 0 molestia por parte del emisor. 

Elevar el nivel de involucramiento y compromiso de los empleados con Ia 

empresa: 

Esto lo realizo por medio de cursos dentro o fuera de la organizacién 

primordialmente motivacionales, que hacen que el empleado se siente parte de fa 

empresa y que su presencia y sus labores desempefiadas siempre son 

importantes. 

Lograr que el personal de la empresa proporcione ideas para la mejora de la 

organizacién: 

Esto lo llevo a cabo por medio de la circulacién de cuestionarios, encuestas de 

preguntas abiertas o cerradas (seglin se requiera), asi como por platicas aisladas, 

fomentando SIEMPRE la confianza del empleado hacia mi para expresar io que 

teaimente siente, sus inquietudes, desacuerdos, temores o cualquier emocién 

que tenga con respecto al ambite laboral. Asi como promoviendo que el personal 

en todos los niveles participe mas en cuanto a darles a conocer su punto de vista, 

no importa en el nivel en el que se encuentre, lo importante es que trabaja en la 

organizacién y somos un gran equipo. “Los motivos se exponen a los demas en 

grupos, ya sea en forma verbal o no verbal, dependiendo del grupo” (2) 

Reclutamiento y selecci6n de personal: 

Busco a las personas que mejor se adapten al perfil deseado por la organizacién 

para satisfacer las necesidades que se presenten en ese momento en la empresa.
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Organizacion y administraci6n de objetivos: 

Debo conocer perfectamente bien los objetivos y las metas organizacionales. Mi 

labor es pulirlos, sacarlos a la luz y redactarlos con claridad. Una vez que ya 

estan estipulados los objetivos, entonces puedo empezar a crear estrategias para 

el logro de los mismos. 

Evaluaciones: 

Se hacen evaluaciones por escrito y se otorgan a tados los departamentos para 

evaluacién de los gerentes del area. Estas evaluaciones son confidenciales, 

Gnicamente las puedo leer yo, por el puesto que ocupo, esto se los hago saber a 

los empleados antes de ser contestadas para que sientan la confianza necesaria 

para anotar datos en forma sincera y veridica, de otra forma los datos obtenidos 

no serian mas que una pérdida de tiempo. De acuerdo a estas evaluaciones se 

determina la estrategia a seguir. 

Fomentar que los empleados estén abiertos a! cambio: 

Cuando se intenta que los empleados modifiquen cierto comportamiento, a veces 

no es sencillo, por lo que debo propiciar que siempre estén dispuestos a cambiar, 

algunas veces las reacciones de los empleados son: 

- Rechazo 

- Tolerancia 

- Aceptacién 

- Adaptacién 

Ante el cambio, lo primero que se presenta es el temor, ya sea a lo desconocido o 

a lo conocido, individualmente esto genera un rechazo que incluso puede llegar a 

generar una etapa de negacién, no lo aceptan y en ocasiones se sienten 

obligados o demasiado presionados, esto es lo que provoca la resistencia al 

cambio.
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Cuando quiero promover un cambio, debo de dar a conocer jos beneficios que 

este traera para la organizacién, ya que si nadie conoce para que sera bueno el 

cambio, nadie querra llevarlo a cabo. Ya cuando conocen para que es y los 

beneficios que traera, entonces se genera una reaccién positiva de los 

empleados, es importante que todas las personas involucradas en el cambio 

estén convencidas de adonde van a llegar con ello y las ventajas que les traera. 

Para la toma de decisiones que yo llevo a cabo en ciertas ocasiones, lo que hago 

ocasionaimente es buscar la cooperacién de los demas para la toma de la misma, 

que es cuando solicito la informacién de los empleados antes de tomar la 

decisién. A veces discuto con los empleados hasta llegar a una conclusion final, y 

al final la que mas convenza a la Direccién General es la que permanece, este 

tipo de toma de decisiones no se hace siempre, sdlo en el caso de que sea 

permitido y cuando la decisién a tomar no sea muy grande o de gran 

trascendencia. 

“Las personas de elevada motivacién de poder disfrutan situaciones en las que 

pueden competir con otros” (3)
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1.2.2. SELECCION Y EXPOSICION DEL PROYECTO 
El motivo por el cual realicé un curso motivacional para los empleados de esta 

empresa, fue primordialmente para elevar la calidad en el servicio de la misma. 
Se necesita motivar a los empleados para que se sientan con la necesidad de 

desempajiar sus labores de la mejor manera, otorgando el mejor servicio en todas 

sus areas para la satisfacci6n del cliente. 

Ahora en dia, el servicio ha ido pasando a segundo término ya que fas 

organizaciones actuales han dado mayor énfasis a lo que es la produccién 

(material) y no a lo que son los recursos humanos, algunas empresas han 

permitido que el servicio que ofrecen vaya deteriorandose siempre y cuando la 

productividad no decaiga. 

Lo que yo quiero que consideren es que puede que sean empresas muy grandes 

con mucha demanda de productividad, pero si el servicio que ofrecen es 

deficiente, fos clientes no permaneceran con elias, buscaran otra empresa que 

ademas de conseguirles lo que buscan, lo hagan de la mejor forma posible, a 

veces han creado que las personas se conviertan en (maquinas) automatizadas, 

que responden unicamente por impulsos, no porque realmente estén dispuestos a 

trabajar con profesionalismo y dedicacién. 

El curso que yo imparto es muy sencillo, con vocabulario poco rebuscado, para 

hacer su entencimiento mas sencillo, con ejemplos cotidianos, en los cuales nos 

hemos visto reflejados alguna vez, con ello quedan siempre en la memoria de los 

empleados, adaptados a sus intereses y preferencias para captar mejor su 

atencién.



35 

Es un curso muy creativo y dinamico, es expositivo en su primera parte, pero en la 

segunda se convierte en participativo, como técnicas de Roll Plays, lluvias de 

ideas e incluso trabajo por equipos con material didactico, aspectos que atraen 

mucho fa atencién de los integrantes, es un curso con duracién de ocho horas, 

que atin cuando se escucha largo, los integrantes sefialan que el tiempo pasa 

pronto. En cuanto al material didactico utilizado en el curso, se mencionan: 

~ Videocassetera 

- Retroproyector de acetatos 

- Portarotafolios 

- Plumones 

- Pizarrén para plumones 

- Cartulinas (Dinamica grupal) 

- Tijeras 

- Recortes de revistas (Roll Play) 

Al momento de conseguir que los empleados se sientan motivados y como parte 

fundamental de la empresa, ponen mayor empejio en las labores y la calidad en el 

servicio comienza a incrementarse, esto se percibe desde el clima taboral diario, 

hasta la respuesta y reaccién de los clientes. Algunos de ellos no sefialan 

directamente que {a calidad en el servicio es mejor, pero lo hacen indirectamente 

con su actitud. 

En el curso se fomenta fa creatividad y curiosidad de los empleados, creatividad 

para dejarlos tomar decisiones propias y darle solucién a sus problemas de 

manera individual y con alto grado de independencia, por lo que para ello se debe 

fomentar la contianza en ellos mismos, no permitiéndoles caer en la fase de duda 

0 de miedo.
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La curiosidad se refiere al despertar el interés del personal acerca de siempre 

estar dispuestos a conocer mas y a profundizar en jos conocimientos de la 

empresa. Esta curiosidad debe ser despertada de manera positiva, porque si es 

negativa, lo que puede flegar a crearse son rumores y chismes, queriéndose 

enterar de todo lo que sucede dentro de la empresa, pero a nivel personal, no 

laboral. 

Por las técnicas que se manejan durante el curso, también se le sefiala a los 

empleados a no darse por vencidos ante cualquier obstaculo que se les presenta, 

siempre se fes apoya dandoles diferentes opciones o alternativas a seguir para 

salir del problema, lo importante es nunca decirles lo que deben hacer, se fomenta 

que ellos mismos propongan estrategias o medios para la solucién. 

Guando en el curso se maneja la parte de servicio, se les hace hincapié en que no 

sélo debe de percibirse la calidad en el producto (en este caso en fas 

publicaciones), sino fundamentalmente en ia actitud del personal, se maneja la 

sonrisa como algo indispensable cuando se ofrece un servicio, tanto en el area 

telefénica como en ja atencién personalizada. Cuando un cliente acude a 

nosotros para solicitar un servicio, no debe importarnos que hayamos tenido un 

dia muy pesado, presionado, con muchos pendientes para el siguiente dia, o 

cuando hayamos tenido problemas personales con los amigos, la novia, los papas 

0 él jefe, no debemos transmitirlos al cliente con un mal gesto o una respuesta 

grosera 0 déspota, se debe recordar que el cliente no tiene fa culpa de lo que nos 

haya pasado, el Unicamente nos esta solicitando un servicio y debemos de estar 

agradecidos por ello.
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Asimismo, se promueve el hecho de saber escuchar a los clientes, satisfacer en la 

medida de lo posible sus necesidades y requerimientos y de esta manera 

mantenerios, siempre recordar que todo ser humano es sensible y que a través 

del tiempo esta sensibilidad se ha ido perdiendo, por lo que hay que rescatarla, 

empezando por nosotros mismos. 

Durante el tiempo que he estado laborando en esta empresa, puedo decir que los 

cursos que han causado mayor impacto al ser impartidos son: 

- Calidad total 

- Intenta reducir tus defectos 

- Compromiso e involucramiento 

~ Mejora continua 

- Competitividad 

~ Reingenieria para una mejora organizacional 

Todos los cursos antes mencionados tienen un mismo fin: Satisfacer las 

necesidades del cliente y superar sus expectativas, que es una de las mayores 

preocupaciones para la empresa. 

Otro curso primordial es el de Cree en ti mismo, que ayuda al autoestima de las 

personas y a sentirse con la confianza necesaria para actuar, desempefiar sus 

labores con mayor seguridad, asi como tomar decisiones en el momento en que 

asi sea requerido.
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Curso importante tanto para el desempejio de sus funciones laborales como para 

su vida personal. E{ creer en ti mismo es indispensable para Negar al éxito, no 

debemos sentirnos derrotados o sentir que algo es imposible de llevarse a cabo, 

todo puede ser posible si realmente lo queremos. En este curso se anima a los 

empleados hacia el logro de sus fines, tanto laborales como personales. No se 

debe permitir que el personal se limite, se debe dejar que dén lo mejor de si 

mismos expresando sus ideas, e incluso dejandotos experimentar y practicar con 

las mismas. Algunas personas que intentan ser creativas e imaginativas, que 

crean cosas nuevas, inmediatamente se limitan no expresandolas ya que las 

consideran ridiculas (siempre el miedo al ridictilo nos limita), pero se debe permitir 

que utilicen su creatividad e ingenio, por fo que cuando un empleado nos presenta 

ideas nuevas, es mejor corregirie 0 modificarle ciertos aspectos, pero nunca 

rechazarlos o decirle que no sirven de nada. Cuando se forma un grupo de 

trabajo, lo que se busca es que ei personal construya ideas no destruirlas. El 

rechazar una propuesta o idea de alguien (ademas de desaprovechar la 

oportunidad de aprender al escucharle), coartamos la capacidad creativa de la 

persona, ya que en lugar de invitarlo a aportar ideas nuevas, lo estariamos 

invitando a quedarse callado, reprimiendo asi su potencial creativo y lo que es 

peor, afectamos su autoestima. 

Al final de cada curso, se reparte una hoja de evaluacién en donde los empleados 

deberan evaluar al instructor, los aspectos a valorar van desde la presentacién del 

instructor, si el material didactico fue el adecuado o no y si fue utilizado en la 

forma correcta, hasta comentarios y sugerencias de {os integrantes del mismo. 

No se tes pide su nombre para evitar comentarios poco sinceros o resentimientos 

que al paso del tiempo pueden ocasionar conflictos taborales.
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Guando en un curso utlizo la lluvia de ideas, no desecho ninguna de ellas, ya que 

probablemente por si sola puede no parecerme tan util, pero al combinarla con 

otras puede que sea de gran valor, porque pueden formarse nuevos conceptos 

que se acerquen al objetivo buscado. 

Probablemente un curso impartido no tenga resultados inmediatos pero al menos 

ya formaron parte de la educacién y formacién de los empleados. 

“El hecho de que la cultura empresarial sea considerada como una moda no basta 

para eludir la cuestién, una moda no es fruto del azar, sino que representa una 

evolucién de las mentalidades que el éxito de la cultura nos invita a comprender” 

(4)
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l.41 FUNDAMENTACION DE LA CRITICA 

U.1.1. REFLEXIONES SOBRE LA DISCIPLINA EN QUE SE INSCRIBE LA 

PRACTICA: : : 

Por sociedad, en términos generafes, entendemos el conjunto de personas 

agrupadas con el fin de cumplir determinados objetivos mediante fa 

cooperacién mutua de los individuos integrantes. (5) 

Cuando aparece el hombre, se ve obligado a asociarse para poder vivir y 

perpetuarse. “Esta asociacién se da porque el hombre en forma aislada no 

puede defenderse de las condiciones naturales debido a su poca capacidad 

defensiva individual, por lo que necesita unir sus fuerzas a las de otros 

miembros de la comunidad, de to cual surgen las primeras manifestaciones de 

fa sociedad”. (6) 

Por fo anteriormente mencionado, podemos decir que el hombre por naturaleza 

debe agruparse con otros para satisfacer sus necesidades, tanto las mas 

elementales como las superiores. Cuando hablamos de una sociedad, no sélo 

hos estamos refiriendo,a la sociedad en la que vive, sino también se puede 

hablar de una sociedad como el medio en el que trabaja, en éste caso, una 

sociedad empresarial. La empresa también es una sociedad ya que cumple 

con las caracteristicas de tal: Es una agrupacién de personas que persiguen 

un fin comin. 

El trabajo es la fuente de toda riqueza. Lo es en efecto, a la par que la 

naturaleza, proveedora de los materiales que él convierte en riqueza, pero el 

trabajo es muchisimo mas que eso. Es la condicién basica y fundamental de 

toda la vida humana. Y es en tal grado que, hasta cierto punto, debemos decir 

que el trabajo ha creado al propio hombre. Engels Federico, “E! papel de! 

trabajo...
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Por lo mencionado con anterioridad, podemos decir que el trabajo es una 

fuente primordial tanto de subsistencia material como mental. El ser humano, 

debe sentirse util para sentirse satisfecho con el mundo que le rodea y con é} 

mismo. 

Cada ser humano cuenta con capacidades distintas para el desempefio de un 

trabajo, por lo que es labor del pedagogo el canalizar a las personas 

adecuadas en los puestos adecuados (seleccién de personal). 

Dentro del campo empresarial, el pedagogo debe: 

* Proporcionarle a los empleados las oportunidades necesarias para poder 

participar en la mejora de la organizacién. 

* Fomentar el reconocimiento a tos empleados. 

* Crear y desarrollar productos basados en las necesidades e intereses del 

cliente, asi como ofrecer servicios de calidad para esos productos. 

* Permitir y fomentar el trabajo independiente. 

~“ Demostrar preocupacién e interés por los problemas tanto organizacionales 

como personales, creando alternativas de solucién. 

“ Cuando sea necesario, adaptar una actitud de consejeros para obtener lo 

mejor del personal, a través de esto pueden ayudar a los empleados a superar 

sus problemas y dificultades relacionadas con su trabajo o con su vida 

personal para ja mejora de su desempefio. Para crear opciones de ayuda para 

la soluci6n de problemas, e! pedagogo cuenta con un proceso: 

~ Debe tener claramente definido ef problema 

- Conocer lo que ha sucedido, lo que est4 sucediendo y lo que podria suceder. 

Si se trata de un conflicto entre 2 0 mas personas, se debe saber escuchar con 

objetividad fas 2 versiones (sin emitir juicios y no tomar decisiones sin antes 

escuchar ambas o cuantas sea necesario escuchar, dependiendo del numero 

de personas involucradas en él conflicto).
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- Establecer ja causa o causas del problemas, no sélo solucionar el conflicto 

superficiafmente sino conocer bien ta raiz del mismo para “atacarlo” desde ese 

punto. 

- Se deben acordar varias soluciones, discutiendo jas ventajas y desventajas 

de los mismos, permitiendo siempre que el empleado sea quien tome la 

decisién final. 

- Se necesita dar un seguimiento para apreciar que tan buena fue la decision 

tomada y que reacciones se han producido con la misma. 

Un buen pedagogo debe saber percibir si existe un exceso de personal en la 

organizaci6n. Cuando esto se presenta, debe saber minimizarlo por medio de: 

- La reduccién de horas extras. 

- Transferencia de personal a otros departamentos o sucursales. 

- Repartir el trabajo (tomando en cuenta siempre que sean las personas 

adecuadas para desempefiarlo). 

La gerencia de recursos humanos tiende a visualizar la empresa como un 

sistema unitario que tiene una fuente de autoridad (ella misma) y un foco de 

lealtad (la compafiia). Exaita la virtud del trabajo en equipo, en el que todos se 

esfuerzan aunadamente por un objetivo comtin, cada quien pone todo su 

empefio para optimizar su habilidad y acepta complacido su posicién y 

funciones, siguiendo el liderazgo det gerente o supervisor asignado.(7) 

Retomando la idea anterior podemos decir que el pedagogo debe visualizar a 

la empresa como un “todo”, de manera integral, ya que las metas y objetivos 

deseados se buscan de la misma forma: Unilateralmente.
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Podemos decir que cada departamento tiene sus propios fines (en forma 

individual), pero si sumamos cada uno de estos fines debemos tener como 

resultado final la meta que persigue la organizacién en general. Ante ello, el 

pedagogo debe fomentar el trabajo en equipo asi como acrecentar la lealtad de 

los empleados para con la empresa. 

Los cursos creados por el pedagogo en la organizacién deben abarcar 

primordiatmente: 

- El mejoramiento de fa productividad 

- Desarrollo de tos empleados 

~ Motivacién de las empleados 

- Fomentar la lealtad 

~ Elevar ta calidad en el servicio 

El pedagogo debe saber despertar el interés de los empleados por fa mejora 

tanto de la empresa como por la propia. Debe saber contrarrestar la apatia 

que en muchos casos se presenta por la insatisfaccién del personal debido a 

que no desempefian las funciones deseadas, por no sentirse bien 

remunerados o porque el clima laboral no es el adecuado (conflictos 

interpersonales). 

Las organizaciones influyen en muchos aspectos de nuestra sociedad, ya que 

todos nos desenvolvemos en varias como: La familia, la escuela, el trabajo, los 

clubs, etc... Por ello, el pedagogo debe lograr que todas ellas funcionen en 

conjunto y armoniosamente para la mejora personal. Por ejemplo, no 

podemos separa totalmente a la familia del trabajo, ya que si existe algdn 

problemas familiar, entonces la persona no podré desempefiar sus funciones 

laborales exitosamente o viceversa. Por ello, debe haber un buen equilibrio 

entre todas las organizaciones a las que pertenecemos.
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A continuacién, se sefiala un cuadro de fas diferentes organizaciones que 
podemos encontrar: 

AUTOR 

- Talcott Parsons 

AUTOR 

- Renate Mayniz 

ORGANIZACION ~~ --- 

a) De produccién , 

b) De metas politicas 

c) Integrativas 

d) De mantenimiento de patrones 

ORGANIZACION 

a) Que se limitan a la coexistencia 

de sus miembros 

b) Que actiian de manera 

determinada sobre personas 

admitidas 

c) Que buscan el logro de cierto 

resultado hacia afuera 

EJEMPLOS 

a) Empresas 

b) Partidos 

c) Policia 

d) Educativas 

EJEMPLOS 

a) Recreacién 

b) Escuelas, 

universidades, 

hospitales 

¢) partidos, 

asociaciones 

benéficas 

De acuerdo al cuadro anterior podemos ver la division organizacional, y entre 
cada uno de ellas se debe buscar cierto grado de estabilidad. EI pedagogo 

debe ayudar a la persona a percibir cuales son sus problemas asi como de 

donde se originan, al momento de encontrar esto, a la persona se le hara 

mucho mas sencillo encontrar posibles soluciones a sus conflictos y avanzar 

un paso mas hasta encontrar el equilibrio. 

Todos somos estudiosos del comportamiento. Desde pequefios hemos visto 

las acciones ajenas y hemos intentado interpretar fo que vemos.
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Hayamos © no pensado antes en ello, casi toda la vida hemos interpretado a 

los demas. Vemos Jo que hacen y tratamos de explicar las causas de sus 

actos. Ademas, hemos procurado predecir lo que hacen en condiciones 

diferentes. 

Ya hemos logrado algunas generalizaciones que nos ayudan a explicar y 

predecir io que hacen y haran los otros. ¢Pero cémo Negamos a esas 

generalizaciones? Observando, percibiendo, preguntando, escuchando y 

leyendo. Es decir, el conocimiento procede directamente a partir de la 

experiencia personal con las cosas de! ambiente, o indirectamente por medio 

de fa experiencia ajena. 

{Qué grado de precision ofrecen las generalizaciones? Algunas representan 

evaluaciones muy complejas de la conducta y explican y predicen con mucha 

exactitud el comportamiento de los demas. Sin embargo, todos tenemos 

varias creencias que a menudo no explican las acciones de la gente. (8) 

Estas interpretaciones se hacen en forma natural € inconsciente, pero el 

pedagogo también se encarga de ltevarlas a cabo con objetivos planteados con 

anterioridad (ya previstos) para ver la reaccién de las demas personas ante 

estimulos especificos, es decir, hacen las observaciones con premeditacién y 

con profesionalismo. 

El pedagogo sabe que atin cuando Jas personas se hallan en situaciones 

semejantes no actlan de igual modo, sin embargo, existen congruencias 

fundamentales en la conducta de la gente que es lo que se percibe y se utiliza 

para modificar las conclusiones, basandose en las diferencias de cada 

persona, gracias a todo esto es posible la predicibilidad.
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Las areas predominantes en el comportamiento organizacional son: 

* Psicologia 

* Sociologia 

* Psicologia social 

* Antropologia 

* Ciencias politicas 

Estas areas son las que el pedagogo debe conocer para el desempefio de sus 

funciones, a continuacién se hace un pequefio desglose de las areas antes 

mencionadas: 

PSICOLOGIA: Mide, explica y algunas veces cambia la conducta de fos seres 

humanos. En ésta area se estudia el comportamiento individual y su 

entendimiento, dentro de la misma se comprenden: 

* El aprendizaje 

* La percepcién 

* El liderazgo 

* Las fuerzas motivacionales 

* La personalidad 

* El entrenamiento 

* Las necesidades 

“La satisfaccion en el trabajo 

* La toma de decisiones 

* Evaluacién dei desempefio 

* Actitudes
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SOCIOLOGIA: Estudia el sistema social en que Jas personas cumplen sus 

papeles, considera al hombre en relacién con sus semejantes, asi como el 

comportamiento colectivo en las empresas. Se comprenden: 

* Dinamica de grupos 

* Procesos de socializacién 

* Cultura organizacional 

* Teorias de la organizacion 

* Burocracia 

* Comunicaciones 

* Poder 

* Contlictos 

PSICOLOGIA SOCIAL: Estudia la conducta interpersonal, procura explicar 

cémo y porqué los individuos realizan cierta conducta en las actividades de 

grupo. Comprende: 

* Medicién, comprensién y cambio de actitudes 

* Patrones de comunicacion 

ANTROPOLOGIA: Estudia a las sociedades, sobre todo primitivas para 

conocer mejor al hombre y sus actividades, la diferencia entre fos conceptos de 

bien y de mal, asi como su repercusién en el trabajo. 

CIENCIA POLITICA: Estudia el comportamiento de las empresas en general. 

La conducta de individuos y grupos en un ambiente politico. Comprende: 

* Estructuracion de! conflicto 

* Asignacién y manipulacién de poder
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Para que el pedagogo tenga éxito en su investigacién debe estar en e} 

lugar en donde se lleve a cabo el trabajo (en el campo taboral), de ésta manera 

se dara cuenta de las deficiencias y necesidades que se viven 

cotidianamente en la empresa. Seria imposible llevar a cabo una buena 

investigacion sin estar presente e involucrado en el campo, sdlo de ésta 

manera Se vive la situaci6n real y las experiencias diarias. No es lo mismo que 

los empleados Hlequen a contarte lo que sucede en la empresa para que lo 

puedas corregir, lo importante es estar a su lado para percibirlas de igual forma 

y tomar las medidas necesarias para mejorar las necesidades que se han 

presentado, con ello la investigacién es mucho mas enriquecedora y ayuda 

mucho mas al personal. 

E! pedagogo debe conocer muy bien las ventajas y las desventajas de la 

rotacién del personal de una empresa, porque se considera como una de las 

variables de! comportamiento organizacional, veamos las siguientes: 

DESVENTAJAS 

* Cuando un empleado se marcha, repercute en pérdida de tiempo al buscar 

un empleado que lo reemplace. 

* Incremento en costo monetario para la capacitacién del nuevo personal. 

(Cursos de induccién y de las funciones nuevas a desempefiar) 

* Cuando un empleado se marcha sin anticipacién, la empresa se ve afectada 

Porque no cuenta con el tiempo necesario para una busqueda exhaustiva para 

teemplazarlo, ademas se presenta un desequilibrio en cuanto a productividad. 

* Consumo de tiempo en cuanto a la aplicacién de tests o pruebas de seleccién 

de personal (psicométricas). 

* Consumo de tiempo en cuanto a investigacién de antecedentes. 

* Consumo de tiempo en entrevistas.
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Pero la rotacién de personal no sélo aporta aspectos negativos, también puede 

tener positivos, como: 

VENTAJAS 

* Cuando el rendimiento de un empleado ha sido deficiente y renuncia 

voluntariamente por lo que esto beneficia a la organizacion. 

* Los nuevos empleados representan un costo menor en cuanto a las 

prestaciones de los empleados con mayor antigiiedad. 

Se deben mencionar algunas variables mas importantes que un pedagogo 

debe conocer y tomar en cuenta en la empresa: 

EDAD 

Cuanto mayor de edad sea alguien, menos probabilidades habra de que 

abandone su trabajo, ya que hay menos probabilidades de encontrar otro 

trabajo, esta es la relacién que existe entre la edad y la rotacién de personal. 

Algunas veces se da también mayor indice de inasistencia en las personas de 

mayor edad, ya que presentan mayor numero de enfermedades que los 

empleados jévenes, asi como un periodo mayor de recuperacién y por lo tanto 

de incapacidad. 

La edad también es un factor importante cuando tas tareas requieren de cierta 

agilidad, destreza y fuerza, a mayor edad menor seré el rendimiento de este 

tipo. 

DIFERENCIAS EN FUNCION AL SEXO 

Hay pocas diferencias importantes en cuanto a hombres y mujeres en cuanto a 

productividad se refiere. Pero gracias a un estudio elaborado el ajio pasado se 

analizé que las mujeres estan mds dispuestas a acatar 6rdenes que los 

hombres ya que tienen mayores rasgos agresivos, pero no existe una 

diferencia marcada en cuanto a productividad.
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En cuanto al nivel de ausentismo, podemos decir que las mujeres tienen un 

mayor indice, porque la sociedad ha estipulado que las mujeres son las que 

deben de llevar las responsabilidades de la familia y del hogar, por lo que 

deben acatar ambas responsabilidades, como por ejemplo cuando un hijo se 

enferma es la mujer quien falta al trabajo y no el hombre. 

ESTADO CIVIL 

Algunas investigaciones nos demuestran que las personas casadas faltan 

menos a su trabajo, porque el matrimonio es una responsabilidad que hace 

que la estabilidad en el trabajo sea mayor. Si se siente la presién de estar 

casado y de mantener a la familia, el ausentismo es menor. 

PERSONALIDAD 

La personalidad es otro factor que influye mucho en cuanto al desempefio 

Para dejar este punto mas claro, se sefiala el siguiente cuadro: 

TIPO OCUPACIONES 

1. REALISTA: incluye conducta agresiva, actividades 1.Silvicultura/agri- 

fisicas que requieren destreza, fuerza y coordinacién. 

cultura/arquitectura 

2. INTELECTUAL: Incluye actividades que requieren 2.Biologla/matema- 

reflexién, organizacién y comprensién mas que ticas/fisica 

sentimientos o emocién. 

3. SOCIAL: Incluye actividades mas bien interpersonales 3.Diplomacia/ 

que intelectuales o fisicas. trabajo social 

4. CONVENCIONAL: Incluye actividades regidas por 4.Contabilidad/ 

normas y sublimacién de las necesidades personales. finanzas
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5. EMPRENDEDOR: Incluye actividades verbales que §.Derecho/ 

influyen en fos demas, a fin de lograr poder y status. relaciones 

publicas 

6. ARTISTICO: Incluye Ja autoexpresi6n, la creacién 6.Arte/musica 

artistica 0 actividades emocionales. literatura 

Cuando la personalidad concuerda con el puesto ocupado, la satisfaccién en el 

trabajo es maxima y la rotacién de personal es minima, por lo que el pedagogo 

debe conocer bien la personalidad de las personas para poder ubicarlas en los 

puestos que se adecuen a ellos. 

La percepciédn es otro aspecto que influye en el comportamiento 

organizacional, es la forma en que vemos el mundo externo y no 

necesariamente corresponde a la realidad, porque a veces lo vemos tal coma 

queremos percibirlo, esto depende de cada persona, porque no vemos fa 

realidad, sino que interpretamos lo que vemos y lo llamamos realidad. Lo que 

percibimos puede ser radicalmente distinto a la realidad objetiva, pero es de 

gran importancia conocer la percepcién de cada quien porque la conducta del 

hombre se basa en su percepcién de lo que es la realidad. Las expectativas 

pueden distorcionar las percepciones, porque percibimos lo que esperamos 

ver. Como ejemplo tenemos la predisposicién a algo o a alguien, cuando antes 

de conocer a alguien nos hacemos una idea de como sera, tendemos a 

percibirlo de esa manera atin cuando no sea asi en la realidad. Los elementos 

del ambiente son también de gran importancia para la forma en que 

percibimos.
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En las empresas, las personas generalmente juzgan a otras, los gerentes 

evaldan el desempefio de sus subordinados, los empleados evalian el 

desempefio de sus compafieros de trabajo. Cuando alguien ingresa a un 

departamento, al instante es sometide a una rigurosa critica por parte de los 

otros miembros, esos juicios tienen importantes consecuencias para la 

empresa, ya que estos comentarios influyen en la forma de pensar de los 

demas y pueden llegar a generar malos entendidos o fallas de comunicacion. 

Es obvio afirmar que pocas personas son contratadas sin una entrevista previa, 

porque es una herramienta de gran valor para conocer a las personas, nunca 

sera lo mismo hacer una entrevista por via telefénica que hacerla 

personalmente, el lenquaie no verbal como gestos o ademas generalmente 

nos dice mas que el lenguaje verbal. La persona puede decirnos estar de 

acuerdo con lo que escuchan, pero al mismo tiempo nos pueden decir lo 

contrario por medio de los gestos. Pero algunos entrevistadores a veces 

pueden hacer juicios perceptuales incorrectos, se debe estar muy consciente 

acerca de esto y tener un especial cuidado para no cometer este tipo de 

errores. 

Si al inicio de la entrevista se obtiene informacién negativa, tiende a darsele 

mayor importancia que si se consiguiera mas tarde. Los estudios revelan que 

la mayor parte de las decisiones cambian muy poco después de los cuatro o 

cinco minutos de la sesién. 

Por lo regular el futuro de un individuo en una empresa no suele depender tan 

sélo de su desempefio. En muchas empresas se le da mayor importancia al 

esfuerzo de los empleados, a veces el desempefio no es muy bueno pero si se 

percibe que el esfuerzo que el empleado esta haciendo es grande, su 

evaluacién no se vera tan afectada, este esfuerzo puede medirse por su 

puntualidad, o el empefio con el que desempefia sus funciones y tareas.
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La percepcién es influida mas por la personalidad del observador que por la del 

que esta siendo observado, porque él es el que emitira juicios valorativos y 

tomara ideas acerca de la persona observada. 

Cuando nos formamos una impresién general sobre aiquien basandonos en 

una sola caracteristica como inteligencia, sociabilidad o aspecto fisico, no 

podemos decir que es una impresién completa, esta debe estar fundamentada 

integralmente, conocer todos ios aspectos de la persona para entonces poder 

tener una opinién clara. No podemos crear un juicio sobre algo o alguien que 

no conocemes completamente, ni dejarnos guiar sdlo por su apariencia o 

inteligencia. No es extrafio que dentro de fa entrevista se cometan este tipo de 

errores, pero el pedagogo sabe que esto es totalmente negativo. También 

puede darse en las evaluaciones de desempefio. Un candidato que se 

presenta mal vestido en una entrevista quiza sea percibido por el entrevistador 

como una persona irresponsable con una actitud no profesional y con 

capacidades limitadas, cuando en realidad puede ser muy responsable, 

profesional y competente, por lo que podemos decir que el aspecto externo 

puede opacar las otras caracteristicas en la percepcién general del 

entrevistador acerca del individuo. 

Los cursos que crea el pedagogo deben tener un refuerzo para que los 

resultados buscados sean obtenidos, estos tipos de reforzamiento pueden ser: 

- Continuos 

- Intermitentes 

El continuo refuerza la conducta deseada cada vez que se lleva a cabo. Por 

ejemplo, en el caso de alguien que siempre ha tenido problemas con la 

puntualidad, el jefe debe felicitarlo cada vez que no lleque tarde al trabajo. Por 

el contrario, cuando es intermitente, no todas las veces que se realiza el 

comportamiento deseado se refuerza, sino que el reforzamiento se suministra 

con bastante frecuencia para que valga la pena repetir el comportamiento.
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La conducta castigada tiende sdlo a ser suprimida de manera temporal, no 

permanentemente, ademas los que reciben un castigo suelen adoptar una 

actitud de rechazo ante el que los sanciona. Si bien el castigo elimina mas 

rapidamente la conducta indeseable que el reforzamiento, surte un efecto 

temporal y mas tarde puede originar efectos secundarios de caracter negativo, 

entre ellos una reduccién del espiritu de equipo y mayor ausentismo o rotacién 

de personal. De ahi que a los pedagogos se les recomiende aplicar mas bien 

el reforzamiento que el castigo. 

Las actitudes son proposiciones evaluativas, favorables o negativas respecto a 

personas, objetos o acontecimientos. Reflejan nuestra opinidn sobre algo. 

Las actitudes se adquieren de los padres, de os maestros o compafieros. En 

los primeros afios de nuestra existencia, comenzamos a modelar nuestras 

actitudes imitando a quienes admiramos, respetamos, e incluso tememos. 

Observamos la manera en que nuestros parientes y amigos se conducen, 

modelamos nuestras actitudes y comportamientos para que coincidan con las 

de ellos. La gente imita las actitudes de personas populares o de aquellos a 

quienes admiran 0 respetan, dentro de esto también se puede hablar de la 

moda, lo que esta de moda decir o hacer, por ejemplo, los mensajes 

publicitarios intentan cambiar ta actitud de las personas hacia cierto producto o 

servicio. 

Una persona tiene quizas miles de actitudes pero el comportamiento 

organizacional se centra en un reducidisimo namero de las que se relacionan 

con el trabajo. En estas ultimas se manifiestan las evaluaciones positivas o 

hegativas que el empleado toma ante los aspectos de su ambiente taboral. 

Por lo regular hay tres actitudes primarias que son de interés en la empresa:
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- Satistaccion en el trabajo 

- Participacién en el trabajo 

- Compromiso organizacional 

La satisfaccién en el trabajo designa fa actitud general del individuo hacia su 

trabajo. E! que tenga un alto grado de satisfaccién mostrara actitudes positivas 

hacia el trabajo, mientras que el que esta insatisfecho exhibira actitudes 

negativas. Cuando se habla de las actitudes de los empleados, casi siempre 

se refiere a la satisfaccién en el trabajo. A menudo, unas y otras se emplean 

indistintamente. 

La participacién en el trabajo se refiere a que las personas que tienen mas 

participacion en é! tienden a ser mas productivos, muestran mayor satisfaccion 

y es mas dificil que renuncien que los que muestran menor participacién. 

El compromiso organizacional orienta la orientacién de un individuo hacia la 

organizaci6n al reflejar su fidelidad, identificaci6n o participacién en la 

empresa. Los que estan muy comprometidos con ella tienden a permanecer 

en su puesto y se sienten psicolédgicamente vinculados a él. Existe una fuerte 

relacién negativa entre el compromiso organizacional y las tasas de rotacidn de 

personal. E! nivel de compromiso de un individuo es al mismo tiempo un 

excelente indicador de la probabilidad de que en el futuro renuncie, ya que la 

reducci6n del compromiso suele preceder a la renuncia. 

Cuando hablamos de las actitudes laborales y de su influencia en el 

comportamiento, nos estamos refiriendo a las evaluaciones positivas o
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negativas, que la genie hace sobre un trabajo o su empresa. La satisfaccién 

en el trabajo es la actitud que mas se ha medido en las organizaciones, pero 

en los limos afios se ha prestado atencion creciente a la participacion en el 

trabajo y al compromiso organizacional. En general, esas actitudes se miden 

para utilizarse en la prediccién de conductas como productividad, ausentismo y 

rotaci6n de personal. 

“El proceso mediante el cual nos icorporamos a una empresa, presupone la 

segunda clase de decisiones: la de participar” (9) 

I.2 LOGROS, POSIBILIDADES Y LIMITACIONES 

LOGROS: 

- Se logré que los empleados de Inmediata Publicidad, S.A. de C.V., se 

concientizaran acerca de lo importante que es el servicio para la mejora de la 

organizacidn. 

- Logramos elevar el autoestima de los empleados, adquiriendo seguridad en 

ellos mismos. 

- Se logré que los empleados se sintieran involucrados con la empresa 

- Los empleados se sienten con la confianza suficiente para aportar nuevas 

ideas (sin miedo o temor). 

- El personal se encuenira abierto al didlogo, con un criterio més amplio y con 

menos rechazo al cambio. 

- En cuanto al servicio telefénico, ha mejorado en un 40%. 

- La puntualidad de los empleados ha mejorado considerablemente. 

- Los empleados cada vez faltan menor, sélo cuando es algo realmente 

importante dejan de asistir. 

- La actitud ante los cursos creados ha sido totalmente positiva, siempre estan 

a la expectativa de cuando habra otro. 

“La comunicacién en la mayor parte de las compajifas, suele ir de la 

organizacién al individuo” (10) 

“Et procedimiento para la reunién en grupo es que el instructor averigie cuales 

son las expectativas de su clase, respecto al curso” (11)
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LIMITACIONES: 

- La primera limitacién que me encontré para poder dar el curso fue la falta de 

tiempo, ia mayoria de los empleados tienen horarios muy complejos, y como la 

duracion del curso es extensa, tuve que acomodar a fos empleados segin sus 

horarios, incluso programando los cursos divididos en dos dias. 

- Al principio, los empleados no estaban totalmente convencidos de querer 

asistir a los cursos. 

- Es normal, pero también fue una limitante: Al principio los empleados no 

pueden confiar en ti como tu quisieras, por lo que a veces contestaban 

mentiras, pensando en que le ibas a comentar todo al Director General. 

- Mientras se daba el curso, algunas personas tomaban aciitudes apaticas que 

a veces contagiaban a los demas. 

- Habia personas que pensaban que el curso sdlo era impartido para perder el 

tiempo o para mantenerlos entretenidos, por lo que no le daban la suficiente 

seriedad al curso. 

- El material didactico con el que contaba ja organizacion era bastante escaso. 

POSIBILIDADES: 

- Se podria solicitar que fa sala de juntas (que es donde se imparten los cursos 

y otras actividades), fuera agrandada un poco para tener mayor espacio de 

trabajo. 

- Lograr que los empleados estén convencidos de que pertenecen a la 

organizacién. 

- Se sugiere a los gerentes que no sdlo tengan como unico canal de 

comunicacién al area de recursos humanos. 

- Se intenta sensibilizar a los empieados para dar un servicio mas profesional y 

ético. 

- Se propone adaptar mas lineas telefénicas para dar un mejor servicio.
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Il. CONSIDERACIONES FINALES 

Después de haber llevado a la practica los conocimientos adquiridos en 

la Universidad Panamericana en la elaboracién de ios cursos y programas en 

la agencia de publicidad para la que actualmente faboro, me he podido dar 

cuenta de que el servicio cada vez es mas importante en cualquier lugar, por to 

que debe fomentarse, y crearlo cada vez mas como un estilo de vida que sea 

cada vez mas indispensable y necesario. Todas las personas deben estar 

conscientes de la importancia del servicio para que se vaya transmitiendo. 

Fue realmente enriquecedor hacer este tipo labor, ya que ademas de transmitir 

lo que sabes, también es importante el aprender de los demas, estamos en 

constante cambio y siempre aprendemos, hasta de las cosas mas sencillas. 

Asimismo, el haber realizado este informe me ayudé mucho a reforzar mis 

conocimientos. 

Considero que una de los aspectos que mas disfruté fue el comprobar que los 

cursos y programas que hemos realizado han ayudado mucho a la mejora de 

la empresa, asi como el haber logrado que los empleados se sientan mas 

comprometidos con la misma y que el clima laboral sea mucho mas agradable. 

“Para que un grupo siga funcionado de manera correcta y con un buen nivel de 

calidad, debe darse un mantenimiento al mismo” (12)
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