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INTRODUCCION

- Las actuales demandas de la sociedad hacen que las diferentes profesiones compitan, esto

implica que trabajo social desde el 4rea laboral deba incorporar en su guehacer profesional

elementos innovadores a estas exigencias del contexto.

La permanente competitividad que vivencian las empresas han permitido la interaccion entre

el sector académico y productivo que es donde se articula la accion profesional de trabajo

social a traves de las practicas profesicnales.

Es en la empresa SERVICIOS CARTAGENA, durante el periodo 1995-1996, donde esta

practica profesional se ubica, buscando el incremento de la productividad mediante la

capacitacion de los recursos humanos.

La experiencia en este campo profesional implico una preparacion o antecedentes a la
practica para adquirir apenas el conocimiento previo necesario para incorporarse en la
empresa, asi mismo cada una de las acciones desarrolladas surgian con el proposito de
mejorar las necesidades de un colectivo, ya sea de los directivos o empleados de la empresa.
Este cumulo de experiencias, procesos, el contexto, diversas situaciones y procedimientos,
seran construidos criticamente de que el conocimiento que se produzca contribuya al

mejoramiento de intervenciones similares en el area laboral.



Para tal fin se establece como objeto de este trabajo de sistematizacion :

o ;Cual fue el comportamiento de la estrategia metodoldgica que desde trabajo social se
utthzo en la empresa SERVICIOS CARTAGENA, durante el periodo abril 1995,
febrero 1996 7

° (, Cuales fueron los procesos sociales generados por la accion profesional del trabajador

social en la empresa SERVICIOS CARTAGENA, durante el periodo 1995 - 1996 7
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1. ANTECEDENTES

Es importante sefialar el proceso inicial de conocimiento previo necesario para desarrollar la
intervencion en el area laboral, incluvendo ademas la utilizacion de algunos instrumentos de

recoleccidn de informacion.

La incorporacién en las practicas profesionales no sélo surge como producto de una
planeacion y coordinacion por parte del comité de practicas de la facultad de Ciencias
Sociales y Educacion sino también se tienen en cuenta los requerimientos de los espacios de
accion profesional que se escogen ( comunidad, municipio, empresa, familia. ) para asi

poder seleccionar los estudiantes idéneos que retnan el perfil en cada caso.

De esta manera, surge la necesidad de seleccionar a un estudiante que continte con el apovo
que se venia dando desde el afio 1994 a la empresa SERVICIOS CARTAGENA, de la
ciudad de Cartagena en el area administrativa en la secciéon de Recursos Humanos a traveés

del programa de trabajo social de la facultad.

Anterior al actual proceso de practicas, se realizaron estudios relacionados con el desarroilo

del personal de la empresa, se hizo un diagndstico socioeconémico y familiar de los



empleados, un diagnostico especifico de recursos humanos y caracterizacion general ; v
también se hicieron provectos desde trabajo social de relaciones humanas y reconocimiento
al empleado por medio de talleres de automotivacion y relactones humanas que estimularon
la adquisicion de nuevos conocimientos en relaciones laborales que permitieron un

desarrollo en el medio laboral v familiar.

Asi mismo se estructur ¢ implementd un programa de desarrollo v bienestar social para el
personal de la empresa, con una serie de proyectos encaminados a crear condiciones que
optimizaran el bienestar social de los empleados. Por esa razon, darle continuidad a todos

los procesos anteriores en la empresa se constituia en un gran reto para el afio 1995.

Anterior a la practica profesional se adquirieron algunos conocimientos en €] area laboral a
traves de un curso de Administracién. de Personal para ejecutivos, realizado en Santiago de
Chile durante los meses de marzo - junio de 1994 y la expertencia adquirida en la escuela de
Relaciones Laborales en Palencia - Espafia a través del programa Intercampus en el que se
participo como estudiante de intercambio por la facultad de Ciencias Sociales y Educacion;
Estos cursos motivaron el interés por el Trabajo Social Laboral y sirvieron de apoyo y

marco conceptual para todo el proceso de practicas profesionales.

Temas como: “Humanismo y Empresa®, “La Calidad Total”, “La Capacitacion”, “La
Gestion del Factor Humano”, “El Analisis, Descripcion y Analisis de Empleos”, y la

“Administracion de Remuneraciones” hicieron parte del abanico de ponencias que se
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tuvieron que preparar para exponer en el departamento de Economia y Administracion de
empresas de la Escuela de Relaciones Laborales en Palencia. Se recurrié a varias fuentes y

autores como:

- Idalberto Chiavenato. Administracion de Recursos Humanos, Ed. Mac Graw Hill, 1979.

- Albert Kenneth. Manual del Administrador de Empresas, Ed. Mac Graw Hill, Mexico,
1983.

- Michael Armsirong. Administracién de Sueldos y Salarios, Ed. Norma, Colombia, 1990,

- Fred David. Gerencia del Recurso Humano, Legis, Colombia, 1990.

- William Werther y Keith Davis. Informacion para el Analisis de Empleos Administrativo de
Sueldos (documento del curso Administracion de personal para ejecutivos.)

- Thomas Berry. “Como Gerenciar la Transformacion Hacia la Calidad Total”, Ed. Mac

Graw Hill, Colombia, 1992.

Todos estos antecedentes cimentaron un enfoque humanistico y de Calidad Total al proceso
de construccién de el perfil que en ese momento se requeria para continuar, durante el
periodo abril 1995 - Febrero 1996, el proceso de practicas en la empresa SERVICIOS

CARTAGENA.

Una vez seleccionada como estudiante en practica profesional en la empresa se comienza
con un proceso de ubicacion en el campo de accion por parte del docente de practica, en

donde se llegan a producir varios momentos de intercambio de expectativas, experiencias y



!:)

conocimientos con el fin de preparar el carécter integral del profesional, es decir que no solo
se tienen en cuenta los aspectos de la gestion profesional sino que también se le da vital
importancia a la actitud ética que posibilita el conocimiento, fortalecimiento y proyeccion

profesional.

Durante este proceso de conocimiento mutuo se facilitaron documentos como la
“Caracterizacion General de la Empresa.” y el “Estudio Socioeconomico y Famihar de los
Empleados de SERVICIOS CARTAGENA” que no solo permitieron tener una percepcion
general de la dinimica interna de la empresa sino también de todas las experiencias que se
produjeron en el momento de elaborar estos documentos. A través de estos ejercicios se
pudieron visualizar y focalizar algunas caracteristicas del personal y se identificaron algunos
problemas posibles de mejorar en la intervencién profesional. De esta forma se hizo mas facil
y centrado el momento de la busqueda de bibliografia apropiada para apoyar la accién
especifica que en este caso seria la capacitacion y la administracion de personal en la

empresa .

En estas asesorias por parte del docente de practicas se comenzé a introducir el aprendizaje
y uso del buen manejo de los requerimientos operativos que iban a utilizar continuamente
como lo es la libreta de campo y las fichas bibliograficas, que son de gran importancia para
que el quehacer pr6fesiona¥ tenga un caracter cientifico y se puedan medir y prever los

cambios en la poblacion.
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1.1.1. Instrumentos de Recoleccion de Informacidn.

Libreta de Campo :
Durante todo el proceso se utilizd este instrumento de registro de informacién y produccion

de conceptos y reflexiones acerca del quehacer profesional.

Hacer uso de un buen esquema de libreta de campo apropiado permite hacer un seguimiento,
supervision y ordenamiento de los procesos que se van generando, lo cual facilita acertar en
la forma como se va a intervenir profesionalmente, ademés ayuda a preveer los cambios que

se puedan producir a través de la accion profesional. ’

Esquema de Libreta de Campo implementado durante las Practicas Profesionales en

la Empresa :

1. FECHA ( dia, mes, afio.)

2. PLANEACION: La accion profesional debe responder a las necesidades o demandas de
la poblacion, no debe producirse como resultado de la improvisacion, para esto es
importante programar las lineas de actuacion que den directriz a las alternativas a realizar.
Esta determina los objetivos y las metas a alcanzar.

3. OBJETIV wcién profesional debe estar inspirada en unas metas que orienten la
intervencion y que expresen el cuando, donde y cuénto.

4. ACTIVIDADES: Es importante mencionar las actividadés que se realizan con la

-

poblacidn para conocer los estimulos que producen los cambios o determinadas



reacciones en las personas.

Ademas permite coordinar todos los matertales o recursos humanos que se requieran para

que cada actividad cumpla con los objetivos planteados.

Las actividades solo deben programarse si van a producir una determinada accion o
comportamiento en Ja poblacion, una actividad que se realiza sin necesidad, satura y no
motiva hacia la colaboracién entre el profesional y las personas.

5. ASPECTOS TEORICO - METODOLOGICOS ESPECIFICOS : Todas las actividades
profesionales deben tener un marco conceptual o soporte cientifico ya establecido o por
establecer, si una entrevista, taller o entrevista se enmarca en unos conceptos se hace mas
dindmico y enriquecedor el proceso de construir una determinada metodologia para
implementar, por esta razén es importante recurrir a autores o a personas claves que
puedan proporcionar asesorfa y motiven hacia una buena accion.

6. PROCESOS SOCIALES GENERADOS: Todos los procesos que genere la intervencion
profesional deben ser registrados, clasificados y analizados con el fin de que a partir de
€stos se generen mejores acciones que favorezcan las demandas de la poblacion.

6.1. NIVEL DE MOVILIZACION Y AUTOGESTION: ( Que grupos o personas muestran
una actitud de interés y liderazgo, como reaccionan y se manifiestan ante determinada
accion.)

6.2. NIVEL ORGANIZACIONAL: ( Coémo se agrupan 7, Como se organizan

internamente?)



0.3. NIVEL DE APERSONAMIENTO: ( Las actividades han generado o existe sentido de
pertenencia en los grupos conformados o en las personas ? )

6.4 NIVEL DE SEGUIMIENTO: ( Como las personas demuestran interés o perseverancia
ante determinada accidn ?)

6.5 IMPACTO: Qué se ha producido en la poblacion en cuanto a reacciones, preguntas,
comportamiento individual o grupal, motivacion a la accion o cambios.

7. LIMITANTES DEL PROCESO: Mencionar y analizar las acciones que pudieron
obstaculizar las actividades planeadas y realizadas, es importante tener en cuenta todos
los limitantes ya que al analizarlos se pueden disminuir o evitar en una proxima
intervencion.

8. RESULTADOS OBTENIDOS: Es todo aquello que se haya producido o hayan aportado
nuestras actividades a la poblacion, si los resultados coinciden con los objetivos
planteados en la planeacion de las actividades, entonces se puede ver una coherencia en la
intervencion profesional.

9. PRODUCCION Y CONSTRUCCION DE CONCEPTOS: Este gjercicio es arduo de
realizar pero es necesario para enriquecer la profesion. Por esta razén es importante
conocer con anterioridad los conceptos o formulaciones de otros autores para poder
comparar, afirmar, negar y analizar todo lo que producimos a través de la intervencion
profesional.

10. CONDUCTA A SEGUIR: Con base en lo anterior se debe trazar un plan de accion que

permita darle continuidad a lo producido.

17



Fichas Bibliograficas :
En todo el proceso de investigacion y consultas bibliograficas se aplico la siguiente
estructura en unas pequefas fichas en cartulina que facilitaron la facil manipulacion de los

datos.

TITULO:

AUTOR :

FUENTE : ( Mencionar el libro, editorial y el lugar de su acceso.)

CONTENIDO : ( Breve Iresumen de lo importante del documento elegido.)

PALABRAS CLAVES: ( Mencionar las palabras que permitan visualizar rapidamente el
contenido general del documento, de esta manera se facilita una consulta posterior. Colocar

minimo ocho palabras claves.

10
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2. JUSTIFICACION

Al Colombiano, en estos tiempos de tension e incertidumbre, lo caracteriza un sentimiento
comun de querer vivir en democracia en un pais en crisis econdmica y social, se quiere la paz
y Colombia esta invadida pbr la violencia no solo armada si no también intrafamiliar en
donde los principios basicos de una sociedad en convivencia no parecen ser trabajados al
interfor de la familia; se quiere el desarrollo y vemos como la pobreza le toma a veces
ventaja; se oye decir que el hombre es la clave del éxito en las organizaciones y son pocas
las organizaciones donde existe una cultura de participacion y busqueda de un desarrollo
productivo a través del desarrollo humano o en las empresas donde se respira esta cultura, el
trabajador al salir de este ambiente laboral se estrella ante los muros de una sociedad que no
esta acostumbrada a la participacion, acto fundamental de la democracia; esta de moda el
crecimiento espiritual y poco lo vemos reflejado en nuestros actos, y asi son muchas las
contraposiciones que la sociedad a simple vista nos ofrece pero también son muchos los
retos que, como profesionales de Trabajo Social a puertas del siglo XXI, tenemos como

forjadores de un nuevo milenio.

Para esto la profesion se ha ido preparando teniendo como antecedente una historia que ha

sido susceptible a la realidad, los problemas y enfoques de entonces y ahora.

11



Se ha contribuido a grandes causas, se trabaja arduamente teniendo siempre  como
denominador comun al hombre, pero seguimos en una busqueda que nos atafa a todos: “La
bitsqueda de una identidad de la disciplina, en el marco de las ciencias sociales, en un vaivén
que salta de la preocupacion por la especificidad tedrica y metodologica; la identidad es un
horizonte que incluye una acumulacion teérica propia, que mcorpore lo aprendido y
desaprendido a partir de la practica, que nos identifica ante nuestros propios ojos y los

, 1
demas.”

Esta necesidad de interpretar el conocimiento acumulado cotidianamente no es un tema
nuevo. De un diagnostico que hicieron las escuelas de Trabajo Social de América Latina en
1.990 en cada uno de los paises, se llego a la conclusion que habia que fortalecer la
educacton en el ambito universitario donde se le hizo especial énfasis a la

SISTEMATIZACION.

Pero la sistematizacion no es un tema reciente en Trabajo Social, remitiéndonos un poco a
la historia de su evolucion, en los afios 50°s la profesion se ve en la necesidad de construir
marcos de referencia ante la cantidad de situaciones que cotidianamente ejercia, si no caeria
en el riesgo de quedar constituida como un quehacer técnico y no profesional ante las
situacior}_gs similares a las que se enfrentaba. Pero en los 70’s esos marcos de referencia va

no explicaban los fenomenos sobre los que actuaba Trabajo Social, ya que el entorno

12



sociopolitico de América Latina se encontraba sumergido en conflictos y dictaduras que
aicanzaror-l a afectar los centros educativos de Trabajo Social v muchos profesionales se
vieron obligados a huir de sus paises. Sin embargo la sistematizacion surge como propuesta
en esta epoca para ser incorporada al proceso metodoldgico de la intervencion profesional,
comenzando a requerirse en las practicas como una forma de reflexionar la intervencion y
construir sobre ella la teoria; a pesar de los intentos aiin no se tenian categorias tedricas muy
apropiadas para dar cuenta de lo que se hacia. Ante este desafio, en los 80°s se comienza a
observar un avance en el manejo de la sistematizacion mas que todo inducido por las
demandas de la sociedad que exigia bienestar y mejores condiciones de vida, esas multiples
experiencias que fueron surgiendo Hevaron a la necesidad de reflexionar sobre el quehacer
profesional, reconociéndose en este ejercicio el proceso esencial para conocer y enriquecer

cada dia el desarrollo y proyeccion de la profesion.

Este rapido recuento historico muestra Jos avances de la sistematizacion que hoy en dia es

producto de esa evolucion.

Los 90’s se caracterizan por el ritmo en que se mueve la sociedad donde coexisten
conflictos, pero también un crecimiento en la bisqueda por satisfacer necesidades y
demandas de servicios. Se genera entonces la importancia de conocer y profundizar mas

sobre que hacer y como hacerlo, hay ansiedad de saber lo que hacen otros, de comunicar lo

' CASTRONOVO, Raquel. (Trabajadora social, Universidad de Buenos Aires. Vicepresidenta de ALAETS v
CELATS 1.992 -1.995), Revista Accién Critica 1.995, “Trabajo Social en los 90 : Controversias y Debates”
Ed. Facultad de Humanidades, Ciudad Universitaria Melendez. Cali, Cojombia

13



que sabemos y mejorar lo que hacemos para que €l ejercicio profesional se enriquezca y
trascienda con el fin de abordar nuevos campos de accidn que se amolden a esas exigencias

sociales que debemos corresponder.

Este ambiente competitivo en que se encuentra la sociedad ha contribuido para que la
profesion recobre un mayor interés por el campo laboral, ya que a través de éste fluye y se

concretiza el desarrollo econdmico y social a la vez.

Es ast como la interaccion entre la universidad y el sector productivo emana de la necesidad
de propiciar una mayor competitividad en el campo laboral donde se articula la accion
profesional buscando el incremento de Ja productividad de las empresas mediante la

capacitacion de los Recursos Humanos,

En Cartagena, en el afio de 1995 se consolida un convenio entre la Universidad de
Cartagena y la empresa SERVICIOS CARTAGENA para contribuir tanto al desarrollo del
proceso de conocimiento y accion de los estudiantes como también al aporte que estos

hicieran al desarrollo del Recurso Humano en la empresa.

Tratando de recuperar cada una de las acciones desarrolladas en la empresa dentro del
proceso de practica profesional, guiada y orientada por los lineamientos propios de la
profesion, se pretende superar los modelos de accion profesional en el campo laboral y
contribuir en los avances de sistematizacion para la recuperacion y valoracion de una

experiencia que pueda servir de soporte para una mejor accidon en la promocion de los

14
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Recursos Humanos desde Trabajo Social.

El ejercicio de la profesion aun estd en la busqueda de una diferenciacion y
complementariedad en el campo ocupacional en las empresas en relacion con otras

profesiones que trabajan en terreno comin.

Raquel Castronovo, Trabajadora Social de la Universidad de Buenos Aires y Vicepresidenta
de ALAETS y CELATS en 1992-1995, sefiala en su articulo “Trabajo Social en los 90:
Controversias y Debates” de la Revista Colombiana de Trabajo Social-96, que “es en el
campo de la teoria donde se descubren las fronteras tan difusas que demarcan el campo de
Trabajo Social”, de esta forma sistematizar la experiencia en la empresa podria contribuir
ademas al enriquecimiento de una identidad propia en manera de intervencion laboral y en el
desarrollo de una intervencion especializada .“La especificidad esta dada precisamente en la
intervencion, en la aplicacion de instrumentos que nos permitan abordar la realidad
problematica con el sustento teorico necesario para comprender sus miltiples dimensiones y
el bagaje técnico para operar en condiciones de ser efectivos en aquello que la poblacion

esta demandando de nosotros.”

La necesidad de fortalecer la fundamentacion tedrico - practica para intervenir en el medio

laboral ha influido notoriamente para sistematizar esta experiencia en la empresa

SERVICIOS CARTAGENA de la ciudad de Cartagena, ya que en éste como en la mayoria

de los casos el Trabajador Social debe recurrir a consultar teorias administrativas,

15
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economicas y sociales y aun persiste la carencia de metodologias v técnicas de la
intervencion especifica de Trabajo Social en el campo laboral. Asi, sistematizar esta
experiencia puede servir de referente teorico y metodologico en el momento de intervenir en
una empresa con caracteristicas similares y a la vez puede acercar al Trabajador Social a una

apropiacion del rol profesional en este campo.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVOS GENERALES

1. Reconstruir la experiencia profesional de trabajo social en el area laboral durante el
periodo abril 1.995 - enero 1.996, en una empresa del sector de servicios aeroportuarios
de la ciudad de Cartagena, que permita estructurar un referente metodoldgico comé
apoyo a otras experiencias que se den en el futuro dentro del vinculo Universidad -
Sector productivo.

2. Definir las diferentes etapas evolutivas y los procesos generados en la empresa a partir
de la intervencién del trabajador social, utilizando toda la informacion recopilada durante

la experiencia.
3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar los procedimientos de intervencion y las razones endogenas y exogenas al
proceso.

2. Proponer lineamientos en el transcurso de la sistematizacion para lograr un disefio
estratégico de intervencion en el area laboral que sirva de referente en la formacidn

tedrico practica del trabajador social.
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3. Construir instrumentos de organizacién de informacién recogida durante la experiencia a
través de distintas fuentes a través de técnicas como la revision bibliografica, la
entrevista, cuestionarios y la observacion estructurada, que permitan analizar las
diferentes etapas del proceso en sus aspectos metodologicos, técnicos, resultados y

dificultades.
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4. CONTEXTO DE LA EXPERIENCIA

4.1 CONTEXTO INSTITUCIONAL.

La empresa SERVICIOS CARTAGENA inicia labores en la ciudad de Cartagena, el dia 1
de septiembre de 1993 a través de un contrato agencial con una empresa de transportes

donde acuerda asumir la responsabilidad comercial de su representacion en la ciudad.

La empresa ofrece todos los servicios de caracter privado, con animo de lucro, entre ellos se
encuentran : Transporte nacional e internacional de personas y mercancia; Tiene seis

grandes areas : Transporte, Servicio al cliente, Carga, Mercadeo, Administrativa y Ventas.

SERVICIOS CARTAGENA tiene la particularidad de tener una disposicién espacial
diferente para cada una de sus areas, de esta manera da la impresion de ser conformada por
varias empresas independientes, sin embargo sus areas son interdependientes entre ellas. Es
asi como desarrollar actividades generales con todos sus empleados es casi que imposible,
se require de una planeacion, organizacién y uso de técnicas especificas para cada una de
las areas; ademas porque el recurso humano que las comprenden tienen caracteristicas muy
diferentes, entre ellas el nivel educativo, socio econdémico y cultural (como lo sgr‘"lala el
estudio Diagndstico y caracterizacion general de la empresa, de las trabajadoras sociales

COGOLLO Kenia, PEREZ Liliana.)
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Durante el transcurso de un afio, 1995-1996, pasé de ser mediana empresa al sector de la
gran empresa en Cartagena, con una poblacion de 233 empleados. Lo que ha generado
preocupacion por parte de los directivos en mantener la cultura organizacional que

caracteriza a la empresa familiar sin que el promedio de empleados la afecte.

4.2. CONTEXTO EXTERNO

En Colombia existe un clima de incertidumbre, de llegar a ser poseedores de una de las
economias mas solidas de Latinoamérica, se esta descendiendo a una escala alarmante en lo
que respecta a la produccion y aumento del desempleo; especialmente cuando se han hecho
reajustes salariales sobre la remuneracién minima en cuatro puntos por debajo de los
resultados de la inflacion 95-96, esto quiere decir que lo que se gana mensualmente no
alcanza para vivir, puede alcanzar a satisfacer unas necesidades basicas y otro tipo de

necesidades deberan esperar para luego.

Nuestr_a estructura industrial se ha quedado estancada, se pensaba que lanzandonos a los
mercados mundiales se podria generar mas competencia y empleo, cuando lo que se viene
presentando es una invasion de productos extranjeros que ponen en peligro la economia
actual, en vez de exportar algunas de las pocas manufacturas que se producen lo que se
hace es exportar cantidades de materias primas e importar esas materias primas ya
procesadas o productos que se hacen en Colombia, es decir que genera valor agregado y

empleo en el exterior y regresa como articulo terminado.
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Hasta hace poco en la sede de Naciones Unidas en Ginebra , Colombia quedo expuesta a los
ojos del mundo por la creciente violacion de los derechos humanos con un promedio de

30.000 muertes violentas anuales que se registran.

La guerra interna, de todos contra todos, con miles de motivos, ya sean econdomicos,
politicos, sociales o culturales, han desencadenado una serie de hechos cada vez mas
consecutivos como los paros, las huelgas y las masivas migraciones del campo a la ciudad.
Personas que vienen con la esperanza de huir de sus problemas y de mejorar sus condiciones
de vida y oportunidades de trabajo, y lo que encuentran es un gran muro de contencion que

nada les quiere o puede ofrecer.

Todos estos acontecimientos tristes, violentos e injustos, sumados a la situacion de falta de
credibilidad politica, ha afectado enormemente la economia y la situacion social del pais,
Colombia esta sancionada internacionalmente y descertificada lo cual nada bueno trae para

las empresas y por lo tanto para sus empleadores y empleados.

Aparentemente estos argumentos econémicos no sustentan un acercamiento a la situacion
social, pero si no hay produccion en las empresas no existen oportunidades de empleo, si las
empresas en vez de reclutar mas personal lo que hacen es reducir su planta para minimizar
costos o subsistir y si el poder adquisitivo de los qu'qmbianos no mejora, entonces como se
puede esperar que la pobreza disminuya, que reine la equidad social y la no violencia. Cémo

se puede invertir en lo social cuando el sector industrial y gubernamental no estan en
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capacidad de hacerlo?

Los cuestionamientos anteriores contemplan un horizonte gris, pero si consideramos que
como profesionales de trabajo social podemos y estamos comprometidos en ofrecer lo mejor
de nuestro trabajo, y nos preparamos para elio, entonces seguramente se contribuird a
transformar favorablemente, a cualquier poblacion, por pequefia que parezca, para descubrir
nuevas alternativas que hagan mejorar los proyectos de vida, condiciones sociales,
emocionales que a la vez mejoren el entorno familiar, comunitario y laboral; asi se estara

logrando mucho por una Nacién que necesita respirar aire puro y renovador.
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5. DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA

5.1 OBJETIVOS

3.1.1. Objetivos a Corto Plazo

* Motivar para establecer relaciones de tipo laboral que contribuya al ejercicio profesional
mediante el aporte de sugerencias y experiencias en la empresa

* Proveer a los jefes de cada area de la empresa de distintas opciones practicas para la
ejecucion de dindmicas de grupo y técnicas de motivacion y comunicacion que faciliten el
proceso de divulgacion del contenido de los mensajes de la campafia interna “Tu sonrisa

es mi trabajo”.

5.1.2. Objetivos a Mediano Plazo

e Disefiar el proceso de evaluacion de la campafia interna “Tu sonrisa es mi trabajo” para
poder medir el impacto que produjo en el personal de la empresa y los resultados

obtenidos a través de esta.
* Disefiar y elaborar un manual de induccién al cargo para nuevos empleados que favorezca

la apropiacion del rol a desempefiar en la empresa. .

* Elaborar y disefiar un plan de capacitacion para el desarrollo personal de los empleados a
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fin de dinamizar la cultura organizacional a través de la ejecucion de los circulos de
participacion.
* Elaborar un proyecto econdmico alternativo como apoyo al proceso de capacitacion de

los empleados.

5.1.3 Objetivos a Largo Plazo

o Activar, a través del trabajo en equipo, la comunicacion y la participacion de los
empleados en la reflexién y mejoramiento de los procesos laborales con el fin de
fortalecer, desde el aspecto social, 1a eficiencia y eficacia del personal de la empresa.

» Elaborar un video promocional que apoye el manejo de la imagen interna y externa de la

empresa.

5.2 DESCRIPCION DE LAS ACCIONES DESARROLLADAS, EN UN

DIAGRAMA.

La reconstruccion de las acciones en la practica se realiza por medio de un diagrama que
sefiala la etapa inicial, la etapa de desarrollo, la etapa de evolucion y los cambios generados

en la experiencia practica profesional.
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5.3. MARCO TEORICO CONCEPTUAL DE LA EXPERIENCIA

Hasta hace pocos afios se consideraba a los bienes de capital como fuente findamental para
el desarrollo econémico de un pais, en donde el crecimiento empresarial se media por su
capacidad de generar mayores ingresos y aumento de la produccion sin importar los medios

que para ello se utilizaran.

Hoy en dia las funciones econémicas y sociales adoptan el desarrollc humano en la
productividad, haciéndose intentos por implementar en las empresas modelos
administrativos enfocados hacia el hombre, basados en su inteligencia y los aspectos
inherentes a la persona; es asi como muchas disciplinas apropiaron esta filosofia a su
quehacer profesional para gestionar al interior del espacio laboral, donde “la administracion
se convirtié poco a poco en una nueva denominacion: la gerencia, que junto con la calidad
total, el desarrollo organizacional y la reingenieria se convierte en la gran expectativa para

la formacion y el desempefio de profesionales.”™

El desarrolio de éstos y otros modelos administrativos apuntan hacia el hombre y su
relacion con el trabajo y el desarrollo, esfera que a la vez involucra el quehacer profesional y

organizacional.

Los acontecimientos econémicos que ha tenido el pais en los Gltimos afios a raiz de la

2 KEYNA, Juliana de Zuluaga. Gerencia del Futuro. Revista Colombiana de Trabajo Social, Ed. Faculiad de
Humanidades, Ciudad Universitaria Melendez. Cali Colombia, 1,996
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apertura econdmica, han despertado la expectativa ante un mundo lleno de creatividad y
competencia en donde el recurso humano ha fijado un inusitado interés de varios
especialistas, como el recurso mas importante para determinar el crecimiento, éxito o
fracaso de la vida empresarial. “Sin embargo, es importante que tanto el ente econdmico y
social coexistan y se complementen mutuamente para cumplir con la responsabilidad social
como contribuidora del estado en el cumplimiento de su funcion, en la medida de sus

g egs . .. . |
posibilidades y sin atentar contra sus objetivos como organizacion™

Existen varios modelos de participacion del Recurso Humano en las empresas, como la
administracion por objetivos, la planeacion estratégica, el desarrollo organizacional, los
circulos de calidad, la reingenieria, la excelencia, entre otros; todos con la ilusién de
encontrar la férmula para resolver el problema humano, o mejor de las relaciones del hombre
en el trabajo y del hombre con su ambiente y desarrollo; sin embargo a pesar de los
esfuerzos en el transcurso de sus aplicaciones, no han producido un cambio definido para
hacer altamente competitivas a las empresas y tampoco la calidad de vida ha tenido una

mejoria considerable.

No es totalmente necesario tener que elegir un modelo que inspire la accidon profesional, si
no mas bien conocer los conceptos y filosofias organizacionales para poder tener una

buena directriz que impida dejarnos seducir rapidamente por nuevas modas y a la vez esos

 FERNANDEZ, Maria Isabel. GALLEGO, Mary. ORTIZ, Jaime. Balance Social: Fundamenios e

Implementacioén. Universidad Pontificia Bolivariana. 1995
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modelos puedan ser aplicados adecuadamente en su momento coyuntural y en las

caracteristicas necesarias que requieren el entorno y la empresa.

Por tal motivo en el ejercicio de la practica profesional en la empresa SERVICIOS
CARTAGENA se dio la necesidad de consultar varios modelos para tratar de adaptarlos a la
realidad y necesidades de la misma como también para que respondieran al entorno
socioeconémico y politico de Colombia, precisamente para que se produjera una
retroalimentacion y un adecuado manejo entre el modelo escogido y las demandas de la

sociedad y en este caso de la empresa.

El modelo que en sus planteamientos y propuestas de intervencion plantea la realidad de la
empresa, favorece a los clasicos de la calidad total del Doctor DEMING y JURAN; ya que
sensibilizan hacia un pensamiento mas humanizado hacia un “mejoramiento continuo” a
cambio del pensamiento mecanicista donde las decisiones e instrucciones provienen de un
superior y producen interacciones verticales entre el superior y los subordinados donde las
tareas ya estdn especificadas y el empleado debe necesariamente hacerlas sin necesidad de

cambiar o aportar.

En este planteamiento de calidad total intervienen tres variables como el trabajo en equipo,
la capacitacion y el desarrollo humano, que es donde se enmarcan los equipos de
mejoramiento continuo siendo la estrategia susceptible de abordar desde trabajo social en

cualquier empresa para mejorar la calidad de vida y productividad al interior de la misma.
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Segun DEMING y JURAN, el hombre es lo mas importante, es la materia prima en la
calidad total, es concebido como un ser con inteligencia, sentimientos, valores y con una
piramide de necesidades por satisfacer que pueden ser utilizados para el desarrollo de un
modelo administrativo humanizado, buscando el como hacer para satisfacer las necesidades

del hombre en beneficio de las organizaciones.

Durante el proceso de practica en la empresa se realizaron varios diagnésticos de
necesidades segin la etapa en la cual se enmarcaba la practica, fue necesario conocer las
demandas de los directivos, de fos mandos medios y trabajadores en general; se detectaron
con la aplicacion de distintas metodologias como la creacion y realizacién de talleres
participativos dinmicos, cuestionarios y grupos de trabajo entre otros, todo esto para
proponer acciones concretas que respondieran a las necesidades sentidas por la empresa,
haciendo siempre el uso de la participacién como un efectivo instrumento para hacer

importantes a las personas haciéndolos responsables de su propio cambio.

Sea cual sea la teoria que fundamente las necesidades, toda persona que ingresa a trabajar,
lleva consigo intereses, necesidades y temores tanto de tipo personal como laboral. Cuando
la gente piensa que otra persona o la organizacion coloca sus intereses por encima de sus
necesidades o frustra sus intereses, motivarla para que trabaje se convierte en un problema.

La gente necesita recibir un beneficio o una retribucién a cambio de lo que hace, serian
objetivos profesionales descubrir que fuerzas interiores y exteriores impulsan al individuo

para materializarlas o contribuir al logro de estas a través del ambito social de la empresa.
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Frederick Herzberg, fundamenta su teoria en el ambiente externo y en el trabajo del
individuo.- Asi clasifica en factores insatisfactorios o higiénicos como la politica de la
compafifa, las condiciones de trabajo, salario, beneficios, trabajo limitado y factores
satisfactorios 0 motivadores como la realizacion, el reconocimiento, el trabajo desafiante, la

responsabilidad, etc.

Si bien, es cierto que ambos factores deben coexistir para beneficiar el ambiente y eficiencia
laboral también es cierto que es reciente la preocupacién por satisfacer los factores
motivacionales. Se puede observar como generalmente las peticiones de los empleados
tienden a demandar los factores higiénicos mas relacionados con sus necesidades bésicas de
MASLOW, sin embargo estos factores son perecederos porque a medida que pasa el tiempo

varian y aumentan este tipo de necesidades, mientras que en los factores motivacionales se

5.9

encuentra la llave magica para satisfacer varias necesidades por mas tiempo, ya que se

centran mas en el individuo y su ambiente.

Manfred Max-Neff, premio nobel alternativo de economia, plantea algunos aspectos
fundamentales en referencia a las necesidades del ser humano para lograr un desarrollo
socia! desde la dinamica social de la Empresa. Asi, el profesional de Trabajo Social debe ser
facilitador de satisfactores como las practicas sociales, normas, valores, comportamientos y
actitudes, que van encaminadas a la satisfaccion y realizacion de las necesidé&és
fundamentales de la persona; ya sea con relacion asi misma o con relacion a su medio

ambiente (entre ellos el medio laboral, familiar, comunitario).
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Los satisfactores son entonces claves para lograr una vida productiva en el trabajo porque

motiva, dirige y sostiene el comportamiento humano.

Deming y Juran, consideran que el optimo estado de satisfaccion que experimenta un
trabajador en su empresa, es cuando se siente requerido y respetado, cuando recibe lo
esperado y justo por su trabajo; cuando el hombre mediante el trabajo entiende que esta
logrando la satisfaccion de sus necesidades, que va avanzando en su vida laboral y logra
motivado realizar sus propdsitos para su beneficio, el de la familia y por lo tanto en la

empresa.

Al desarrollo humano lo ven como un proceso en donde la persona incrementa, su
capacidad, su conocimiento, motivacion y sabiduria,‘ produciéndose un crecimiento a nivel
de la consciencia porque cuando se educa integralmente y se prepara para trabajar con un
proposito con sentido, la actitud del ser humano frente a su trabajo se convierte en positiva y
de esta forma se trabajaré con verdadero sentido de calidad para mejorar la produccion y las
ganancias de la empresa que a su vez deben verse revertidas en parte para lograr el bienestar
del hombre. Sin embargo; estos resultados no surgen por un simple pronunciamiento de la
alta gerencia, son el resultado de un arduo trabajo de capacitacion permanente; asi como se
entrena para ascender, adquirir habilidades y destrezas laborales, recibir gratificaciones
economicas, se necesita la capacitacibﬁ"en la formacién de principios y valores de la

organizacion en el mejoramiento de sus relaciones interpersonales en el trabajo, en su familia

y en su entorno social,
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A partir de lo anterior, se reconoce en la calidad total un crecimiento progresivo del hombre
a traves de la capacitacion, que se veran reflejados en la calidad de vida del mismo,
incrementado sus potencialidades y la seguridad hacia su trabajo fundamentado en el como

hacer mejor su trabajo disfrutandolo.

Uno de los métodos para administrar la calidad total es a través del trabajo en equipo,
constituido sobre la participacion, concertacion y reflexion comun para lograr objetivos
propuestos, desarrollando una metodologia orientada a descubrir su talento humano, a
aprender a vivir en grupo y compartir para realizar labores con mayor calidad; el trabajo en
grupo gratifica y engrandece al hombre, le hace sentirse acompafiado y sobre todo

respaldado en su trabajo, le ensefia a ser solidario y a sentirse seguro en la empresa.

Anita Weiss, en su libro: La Empresa Colombiana entre la Tecnologia y la Participacion, da
a conocer la expenencia de varias empresas en Colombia y su tendencia hacia la
organizacion como sistema integrado, con elementos de una gestion participativa. Sefiala,
que la forma mas extendida de modemnizacion empresarial se da mediante la implantacion del
programa de calidad total y dependiendo de su implantacién, manejo y valoracién por parte
de los directivos se dard cambios mas significativos y profundos en la vida empresarial, pues
son los directivos los primeros impulsadores motivadores y ademas financiadores de una
nueva cultura organizacional como también son los mas interesados en conocer las
necesidades, debilidades, fortalezas, actitudes, motivaciones e intereses de sug trabajadores,

solo con el conocimiento mutuo y el sentimiento de compartir objetivos e intereses comunes
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se lograran cambios considerables y significativos para la vida empresarial. De esta forma la
manera como se introducen los programas de calidad total en las empresas no es univoca, se
pretende que abarque toda la empresa en su conjunto con cambios en la organizacion de los
procesos de produccion (distribucion de tareas y responsabilidades, la manera de gjecutar
labores, modificacion de la division del trabajo...) v las formas de gjecucion del trabajo
(transformacion de valores, actitudes, relaciones entre directivos y trabajadores asi como

con los proveedores y los clientes).

En la empresa SERVICIOS CARTAGENA con el apoyo de la direccién se comenzaron a
hacer acciones y programas inspirados en la cultura de la calidad total, se disefio un proyecto
de circulos de participacion de donde se tomaron elementos claves de los circulos de calidad
propuestos por los japoneses en donde como ultimo paso en su esfuerzo en la aplicacién de
técnicas de control de calidad se han dedicado a ésto por mas de veinte afios a su
perfeccionamiento, seria l6gico copiar su sistema, pero no es asi. En el J apon, los circulos de
calidad funcionan en un ambiente en el cual los trabajadores se identifican con la
organizacion, y en donde existe ya un compromiso con la toma de decisiones en grupo y
gran interés en lo que se refiere al bienestar de los empleados. Sin embargo, en los Estados
Unidos y en otros paises los trabajadores se identifican con su actividad o profesion. Primero
se es electricista y luego se pertenece a una empresa. Asi se podria decir que los sistemas
administrativos tienden a ser individualistas, es decir que los individuos se enfrentan en sus

posiciones, compiten, unos ganan otros pierden. De los circulos de calidad se tomaron los
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conceptos necesarios dentro del proceso de practicas en la empresa, ya que en el transcurso
de su intervencion se produjeron ciertos cambios, propuestos por la direccién de la empresa,
donde se considero la asesoria de un consultor externo que proponia también la introduccion
del pensamiento de la calidad total a través del “mejoramiento continuo”. De esta forma se
comienza a trabajar en equipo con el fin de desarrollar en la empresa la dinamica del

mejoramiento continuo,

En el caso de esta experiencia practica no se pretendié como maximo objetivo ejercer un
mejoramiento de control de calidad y productividad unicamente, sino que se priorizaba en la
identificacion y desarrollo de las potencialidades del Recurso Humano a través de la
generacion de espacios de socializacion que integraran al personal interesado; para poder
encontrar resultados y cambios favorables a la Empresa se hizo necesario el disefio e
implementacion de estrategias metodologicas que durante toda la practica profesional fueran
alimentadas por los conceptos antes mencionados y sirvieron de directriz en un proceso
conjunto de practica, teoria, orientacién y apoyo profesional por parte

del docente de practicas.

Todas las fuerzas internas y externas que jugaron durante el proceso se unieron para hacer
de la empresa un espacio de participacion que reine todos los elementos del conjunto de una
sociedad: personas, necesidades, intereses, estructura, poder, decisiones, problemas etc. Sus
multiples dimensiones son un gran campo de intervencion para el trabajador social y se

convierten en uno de los tantos retos que se tienen al comprometerse con la sociedad.
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5.4. ESTRATEGIA METODOLOGICA

Para describir y mostrar los resultados del proceso inicial de la practica se utilizo el disefio e

implementacion de la estrategia de acceso que permitio la incorporacion en la empresa.

En esta etapa inicial del proceso de practicas, luego de haber realizado junto con el docente
de practicas una serie de entrevistas con los directivos directamente relacionados con el
trabajador §ocial, entre ellos el Director de Recursos Humanos y Legales, el Gerente
General y el Presidente de la empresa, se comenzd a realizar un ejercicio de observacion
general ¢ interaccion directa con algunos miembros del area administrativa, en el que se tuvo
presente que toda percepcion que se obtuviera de este ejercicio focalizara el tipo de
relaciones que se producian en la cotidianidad laboral, la comunicaciéon y los aspectos

relacionados con el trabajo de los empleados.

La realizacion de este ejercicio preliminar junto con la consulta bibliografica relacionada con
el Recurso Humano, la capacitacion, el desempeiio laboral y la revision de documentos de la
empresa, facilitaron el disefio de la estrategia de acceso para producir un acercamiento con
todo el personal de la empresa en sus diferentes areas y el conocimiento de la dindmica de

trabajo al interior de estas.

Una metodologia adecuada para la ubicacion en cualquier campo de accion profesional, se
puede lograr haciendo una serie de ejercicios practicos en donde se formulen una serie de

preguntas para que orienten todo el proceso de investigacion y/o intervencion profesional.
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= Qué es lo que queremos conseguir?

= Que conocimientos, habilidades y actitudes se van a intentar transmitir?

= Que politicas sociales o de bienestar tiene la empresa.

= Queé trabajadores se desea formar?

= Qué resultados se desean conseguir en los trabajadores a través del proceso de
formacion?

= Con qué recursos se cuentan ( personas, materiales, espacios, tiempo disponible, dinero ).
Relacionada con la metodologia de accion profesional es importante conocer y tener claro:

= La elaboracion de una estructuracion y planificacion de un plan de formacién que
responda a las necesidades del personal de la empresa, los requerimientos y expectativas

de los directivos de la empresa, y a las demandas de la sociedad.

Durante la estrategia de acceso se pudo conocer a manera de diagndstico inicial las
problematicas internas de la empresa y que en este caso especifico se pudieron detectar a
través del diseﬁé de una estrategia de abceso que incluia la implementacion de talleres
participativos, entrevistas, cuestionarios, la observacion de actividades laborales y la
participacién en actividades extralaborales que en su conjunto permitieron el conocimiento
de las necesidades que afectan el desempefio laboral de los empleados y son susceptibles de

mejorar a través de la accion profesional.
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En SERVICIOS CARTAGENA el manejo de la comunicacion interna cuenta con diversos
canales de socializacion: como un boletin informativo, carteleras por areas de trabajo con
sus respectivos corresponsales, conductos regulares como cartas formales, circulares,
memos, uso del mensajero, teléfono, fax, etc.; sin embargo, la comunicacion no siempre se
presenta en forma clara y oportuna en todos los niveles de la empresa. Existe una primera
limitacién del proceso de comunicacion que es la distribucion espacial de las areas y oficinas
que se encuentran en distintos sectores de la ciudad de Cartagena, lo cual dificulta la
comunicacion entre los departamentos, el conocimiento de algunos asuntos laborales y

afecta la realizacion de reuniones de trabajo o reuniones informales.

Las actuales demandas de los directivos apuntan a consolidar y promover una cultura
organizacional hacia el trabajo en equipo, la autogestion y el mejoramiento de la calidad del
servicio y los productos de la empresa, desean que su personal este mas integrado y
comprometido hacia el trabajo individual y en equipo pero los hechos demuestran que no se
involucra al empleado en el proceso de toma de decisiones ni se generan dindmicas que

promuevan la comunicacion e integracion de sus miembros.

Se percibe un gran interés por adiestrar y perfeccionar al personal a través de la capacitacion
como alternativa de mejoramiento de la calidad, pero la capacitacion que ofrece
SERVICIOS CARTAGENA es de entrenamiento técnico que es producto de planes de
capacitacion a nivel nacional que no siempre responden a las necesidades e iniciativa de los

empleados.
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La capacitacion se presenta como un elemento aislado y no hace parte de un programa para
lograr el desarrollo personal y desarrollo productivo, los empleados coinciden en afirmar que
sus opiniones no son tomadas en cuenta para el mejoramiento de procesos internos con el fin
de lograr la maximizacion y l; calidad en el trabajo, lo cual hace que se perciba en algunas
ocastones un clima de baja motivacion hacia el trabajo, hay empleados que poseen varios
cursos de capacitacion y no son promocionados a ascensos o rotaciones, y hay otros que no
han recibido capacitacion proporcional a su permanencia en el cargo ; en fin no se muestra

un plan de capacitacion que beneficie a todos los miembros de la empresa

SERVICIOS CARTAGENA ya posee un manual de funciones y procedimientos de la gran
mayoria de los cargos pero este nunca ha sido socializado ni se ha producido una apropiada
induccién y entrenamiento al empleado con respecto a las funciones del cargo, lo. cual
genera un clima de tension e incertidumbre al presentarse dificultades en el momento de
cumplir y hacer cumplir el trabajo, esta situacién incide directamente en el indice de rotacion
de personal ya que generalmente se moviliza al empleado que no cumple adecuadamente

sus funciones.

El personal de la empresa ha sido objeto de estudio e intervencion profesional de trabajo
social, lo cual, para darle continuidad a los procesos generados en el recurso humano, se
requiere de integrarlos a través de una estrategia que permita plantear como propuesta la
capacitacion para el desarrollo humano y productivo, con el fin de fortalecer las

potencialidades del personal a través de la dinamizacion de una cultura hacia el trabajo en
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equipo para mejorar continuamente los servicios y productos que aseguren y mantengan la
competitividad de la empresa con un personal altamente motivado y trabajando hacia una

misma direccion.

La accion profesional tomard los elementos anteriores detectados y las demandas de los
directivos para disefiar una propuesta de intervencidn profesional para poder potenciar todos
los conocimientos, habilidades y el perfil cientifico y humanistico que caracteriza al gerente

social, que es como se debe concebir al trabajador social.

La empresa es un campo de accién que ofrece muchas alternativas de gestion profesional,
que al ser sistematizadas pueden aportar a la construccién de conocimientos, para enriquecer
los marcos tedricos, metodologicos asi como la accién misma.

5.4.1. Estrategia de Acceso en la Empresa Servicios Cartagena

Objetivo General :

Establecer un proceso de socializacion de conocimientos v caracterizacion con el personal
de la empresa SERVICIOS CARTAGENA que permita identificar necesidades susceptibles

a ser modificadas a través de la intervencion profesional.
Objetivos Especificos :

o Conocer la dinamica del comportamiento social de los empleados en las diferentes areas
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Por esta razon la estrategia de acceso llevo a una preparacion especial por parte del

trabajador social.

Se trabajo semanalmente el contenido de cada frase con el aporte de distintas opciones y
dindmicas mediante las cuales se podia abordar cada mensaje para asi facilitar a los jefes y
directivos el proceso de divulgacién , comunicacién y motivacion de la campana en cada una
de las areas. Se necesitaron de algunas asesorias en dinamicas de grupo aportadas por
docentes de la facultad de Ciencias Sociales y Educacion.

1 3

A la vez fue necesario introducirse en la intencionalidad que perseguia la campaiia por medio
de consultas previas con el Director de Recursos Humanos y Legales con el objeto de
producir una introduccion compartiendo los mismos intereses y propositos para interpretar

adecuadamente la campaiia.

5.4.3. Ejecucion de la Estrategia

Con el lanzamiento de la campaifia :“Tu sonrisa es mi trabajo” se produce el primer contacto
con todo el personal de la empresa, todos reunidos en un mismo lugar, en donde se
motivava y explicaba el contenido, objetivos y dindmica interna de la campafia

comprometiendo a todos los miembros de la empresa para determinar su éxito o fracaso.

Se realizaron talleres que permitiron crear un espacio para evaluar conjuntamente la

campafia por dreas y producir una retroalimentacion al aceptar las recomendaciones,
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sugerencias y aportes de los empleados como también los cambios que se puedan produeir y
que produzcan efec-:tos significativos en su implementacion, ademas se proveera a los jefes
de cada area (encargados de divulgar las frases motivacionales) de técnicas de motivacion,
comunicacion y dinamicas de grupos que lleven a un entendimiento de las reflexiones

semanales.

Para esto se hace necesario establecer un conjunto coherente de preguntas en los talleres de

grupo para lograr la unidad: PREGUNTA - OBSERVACION - ANALISIS.

Es importante darle objetividad a cada accién que se realiza, por esta razon se focalizara en

los siguientes aspectos:

* Como se produce la participacion.

* Qué técnicas se utilizaran para dinamizar el proceso de reflexion de las frases.

® Que actitudes produce en los embleados la campafia.

* Que modificaciones en el comportamiento se han generado a través de la campafia.

* Como se produce la participacion en cada area.

o Como se percibe la relacidn entre jefes y empleados.

* Se ha generado sentido de pertenencia y compromiso de los empleados hacia la campafia?

e Se ha generado un sentido de compromiso por parte de los jefes para lograr el éxito de la
campafia ?

* Qué aportes ha dejado la campafia en la vida laboral de la empresa?
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Estos espacios de socializacion que generara la campatiia a traves de los talleres en cada area,
no solo permitira evaluar los resultados que ha producido la campafia sino que también se
podra observar al personal de la empresa como un recurso portador de habilidades,
capacidades, sus motivaciones hacia el trabajo, nivel de comunicabilidad, expectativas,
objetivos personales y la complejidad de las necesidades que encierra cada individuo; toda
esta gama de caracteristicas contribuiran a disefiar propuestas y estrategias de accién
encaminadas a elaborar procedimientos de socializacion, de entrenamiento y practicas de
perfeccionamiento laboral con el sentido de ayudar a los miembros a comprender y aplicar

las expectativas organizacionales para lograr una “reciprocidad entre el individuo y la

50

organizacidn, satisfaciendo necesidades que se complementen haciendo sentir a la persona

como parte fundamental de la empresa y consecuentemente volviéndola simbolo que

personifica la organizacion laboral ™

Mediante la introduccion en la campafia ; “Tu sonrisa es mi trabajo™ se iniciara la accion del
trabajador social en donde se aprovecharan los espacios de los talleres y otras actividades
para realizar un diagnéstico participativo con todo el personal que permitira el conocimiento
de “la dindmica de comportamiento a través de los factores externos que influyen en el
cdmportamiento de las personas, como las presiones generadas en el trabajo, las influencias

de los compafieros para incidir en la labor diaria, los cambios producidos en los

! CASTRONOVO, Raquel. (Trabajadora Social, Universidad de Buenos Aires. Vicepresidenta de ALAETS
'y CELATS 1.992 -1.995). “Trabajo Social en los 90 : Controversias y Debates”, Revista Accion Critica. Ed.
Facultad de Humanidades, Ciudad Universitaria Melendez. Cali, Colombia, 1.995
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procedimientos y la tecnologia™,’ son factores que actuan poderosamente sobre el individuo
conduciéndolo muchas veces a “romper el equilibrio del organismo causando un estado de

tension, insatisfaccién e incomodidad” 8

Conociendo estos factores externos, se pueden abordar los factores motivacionales que
producen un efecto duradero de satisfaccion y aumento de la productividad en niveles de
excelencia en la empresa, incluyendo necesidades de realizacién, de crecimiento y
reconocimiento laboral, manifestados por medio del ejercicio de tareas y actividades que

ofrecen suficiente desafio y significado para el trabajo.

5.4.3.1. Talleres

Los talleres participativos dinamicos fueron el puente que permitié al trabajador social
conocer la dinamica de la empresa y las percepciones del personal, ya que a través de los
procesos sociales generados se pudo realizar un diagnéstico mas cercano a la realidad para
disefiar y gjecutar propuestas encaminadas a promocionar el trabajo con eficiencia y producir
efectos de satisfaccion en el personal, presentando alternativas para mejorar el clima

organizacional, acercando y optimizando las relaciones entre los empleados y sus directivos.

5 POSADA, Annerys. La administracién como Campo de Aplicacién en Trabajo Secial. Tesis de Grado,
Facultad de Trabajo Social, Universidad de Cartagena
6 KOONTZ, Harold Citado.en el articulo : Gerencia del Futuro_escrito por la trabajadora social Juliana
Reyna de Zuluaga. Revista Colombiana de Trabajo Social, 1.996. Ed. Facultad de Humanidades, Ciudad
Universitaria Melendez. Cali, Colombia,
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Siguiendo el esquema de la libreta de campo se utilizaron las variables de:

Movilizacién - Autogestion, organizacion, apersonamiento, seguimiento, impacto vy

resultados obtenidos en todos lo talleres de las diferentes areas.

5.4.3.2. Procedimientos o Técnicas de Intervencion mas Utilizadas, Resultados

Obtenidos en cada Etapa

No podemos desconocer que el trabajador social siempre ha cuestionado su quehacer
profesional, lo persigue el fantasma de la busqueda de una teoria propia de la profesion, de
las metodologias y técnicas que utiliza y los campos que debe abordar para responder a las

incansables demandas de una sociedad inagotable.

Pero pese a la corriente epistemologica a la que estemos involucrados siempre tendremos
una huella comin que nos caracteriza en ser metddicos, analiticos y criticos al intervenir, en
trascender los hechos observables y una sensibilidad social que nos lleva a disfrutar la

satisfaccion de las necesidades de los demas .

Toda esta introduccion nos ubica en que somos cuestionadores de lo que nos rodea y
ansiamos al conocimiento de la realidad para intervenir con éxito, para esto hemos venido
disefiando "y"realizando, desde hace muchos afios, diferentes estrategias y metodologias de
intervencion que nos llevan a utilizar varias técnicas; pero no se trata de “ hacer por hacer ”

porque terminariamos saturando a una poblacion y disminuyendo la credibilidad profesional,
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se trata de realizar lo necesario y acertado para lograr nuestro objetivo que debe ser

elaborado con planeacién y proyeccion .

Los procedimientos de intervencion que nombrare a continuacién son el resultado de un
minucioso proceso de asesoria con el docente de practicas quien orienté toda su labor en
acrecentar la necesidad de incentivar el conocimiento de teorias y experiencias y descubrir

las potencialidades personales para proyectar profesionalismo v seguridad en la intervencion

El Taller : Técnica de Dinamizacién Grupal

Se escogio la metodologia de taller apoyados en la definicién de Taller que presenta JAIRQ
MUNOZ en Talleres de educacion popular, servicio colombiano de comunicacién social,
Bogota, 1983. El autor define esta metodologia como “ Un conjunto de actividades tedrico -
practicas que un grupo o equipo de personas realiza en forma coordinada, alrededor de un
tema concreto, con el objeto de encontrar o crear alternativas de solucion a los problemas

surgidos durante el tratamiento de dicho tema.”

El taller es la técnica de dinamizacion grupal que se requeria para activar la campafia
interna : “Tu sonrisa es mi trabajo” y detectar a través de estos talleres realizados en cada
una de las areas, las necesidades y expectativas del personal de la empresa teniendo en

cuenta las sigutentes condiciones.
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e Intercambiar opiniones para investigar las tendencias que se genera dentro de un grupo
con relacion a un tema, asi se pretende también, conocer las percepciones del personal,
sus habilidades, capacidades y los recursos que ofrecen para enfrentar las practicas diarias
en la empresa, las situaciones adversas, las presiones generadas en el trabajo y las
relaciones interpersonales que inciden en esta labor.

o Plantear conclusiones de relativa sencillez en donde las reflexiones semanales, basadas en
las frases de la campafia, serén la guia de dinamizacion de los talleres.

o Dar lugar a la creatividad de los miembros del grupo propiciando el intercambio de ideas,
conceptos y reflexiones de su propia invencion.

e Posibilitar el trabajo educativo que genere la participacion de los miembros del grupo en
la reflexion y acciones, creando relaciones horizontales de todos los participantes en la

construccion de conceptos.

Principios Pedagégicos tenidos en cuenta para la Realizacion de los Talleres

Segun los principios pedagogicos adaptados de las Teorias Psicosociales de O.K. MORE se
tuvieron en cuenta los principios: perspectivo, reflexivo y productivo para que el trabajador
social pudiera tomar como referente de orientacién las diferentes alternativas de rol

profesional que se asumieron en cada uno de los talleres.

® Principio Perspectivo :

“ Implica que para que haya un aprendizaje real, e! educando debe adoptar variadas
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perspectivas durante el proceso : ser iniciador, seguidor, productor, interactor,
transformador y evaluador, porque cada una de estas perspectivas le provee diferentes
experiencias de aprendizaje, le permite ver el punto de vista de los demas y le presenta una
realidad diferente que la mente debe manejar e interpretar, en ese proceso constructivo del

mundo y conocimiento.”

Este principio se relaciona directamente con los roles que el trabajador social asume al
planear, coordinar, facilitar-animar, dirigir, identificar situaciones, asesorar, educar y

evaluar, durante la realizacion de cada uno de los talleres.

Cada rol" del trabajador social no son mas que comportamientos que se asumen para
interactuar con los individuos y lograr de estas interacciones objetivas, un determinado
resultado, ya sea motivar a algo, informar y educar en algo, generar (cambios, participacion,

propuestas) , construir, desarrollar, crear , sensibilizar, etcétera .

® Principio Reflexivo :

“ Se refiere a la habilidad del educando a nivel individual y colectivo, pafa mirar sus propias
acciones, y evaluar lo que hizo y como lo hizo, mediante procesos de retroalimentacion que
orientan la ﬁapacidad de analisis, critica y sintesis del educando que le permiten entender el
significado de sus acciones y la manera de regularlas. Destaca la importancia de la reflexion

en el proceso de pensar y aprender.”
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Este principio en el proceso desarrollado en la experiencia profesional, se ha logrado con la
ayuda de una camara de video que grababa cada taller realizado en las areas, por lo tanto se
produjo una autoevaluacién y critica constructiva orientada para mejorar en diferentes
aspectos de la intervencién, como por ejemplo: la expresion verbal y corporal, las reacciones
de los empleados ante las reflexiones que se hacian, el nivel de organizacién y participacion,
con el objeto de mejorar los talleres para que sean mas productivos en conocimientos y
enriquezcan y sensibilicen a los participantes para lograr la participacion, la cooperacion
mutua, el sentido de compromiso hacia la realizacién de la labor diaria y el sentido de

compromiso hacia la empresa y su 4rea de trabajo.

® Principio Productivo;

“Las actividades y la informacién que el ambiente presenta al educando, le permite
asimilarlas como construccién propia de acuerdo a sus conocimientos y experiencias previas.
Todo el cimulo de ideas, acciones y reflexiones que fluyen de parte de los participantes del
taller y del trabajador social son determinantes para analizar una poblacion especifica; hay
que detenerse en los detalles, es decir, en el contenido ( conceptos, analisis.) pero también
en la forma, en las actitudes, tonos de voz, la homogeneidad o heterogeneidad en el tipo de
reflexiones, vocabulario comun y gestos, son elementos que van a enriquecer la percepcin
del profesional y por lo tanto van a contribuir al logro de unos objetivos, ya que permiten

producir un mayor acercamiento a la realidad.
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Objetivos de los Talleres

Promover y motivar al personal de la empresa a la realizacion de un trabajo en equipo.

* Identificar fortalezas, debilidades y potencialidades que permitan elaborar propuestas de
accion profesional tendientes a mejorar el clima laboral y la eficiencia en el trabajo.

* Conocer a través de la percepcion el clima laboral en cada area de trabajo para que por
medio de la intervencion profesional se fortalezcan las relaciones interpersonales de lo;s
empleados y se motive hacia el trabajo en equipo.

¢ Desarrollar compromisos de participacion, cambios de actitud y motivacién orientados a

crear un mejor ambiente de }rabajo y una ac;titud de cooperacion mutua para la

realizacion del trabajo diario.

Esquema de los Talleres

1. Realizar una introduccion al taller para tratar generalidades de la campafia .

2. Realizar una reflexion corta sobre la frase slogan : “ Tu sonrisa es mi trabajo™.

3. Inducir al personal para que se produzca participacién a través de comentarios y
anécdotas sobre el uso del boton identificador y la camiseta de la frase slogan.

4. Explicar la dinamica que se tiene preparada para el taller.

5. Organizar a los grupos de trabajo.

6. Recrear el sentido de la dindmica a través de un sociodrama ( Escenificacion ).

7. Producir mensajes y analisis por parte de los grupos, sobre a la reflexion de la frase de la
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semana y el resultado del sociodrama ( Devolucién sistemica de la informacion ).
8. Permitir la expresién de inquietudes y sugerencias sobre la campafia.
9. Propiciar un espacio para delegar compromisos de actitud o acciones concretas.

10. Conclusion del taller ( Evaluacion ).

Técnicas Pedagogicas: Funciones del Coordinador

Con base en unas condiciones concretas como el mimero de participantes por areas, motivo
que los une y la naturaleza de la reunion, se determina la metodologia y las técnicas a
utilizar, es asi como se aborda, desarrolla y produce el taller de una manera particular

dependiendo del tema y las caracteristicas de los grupos por areas.

Siguiendo el presente modelo se realizo toda la planeacion y ejecucion de los talleres -
Modelo de ROMERO PORTELA , Jaime. “ Dindmica de grupo en Educacién™ y de
PEREA, Adriana y ARANGO, Martha en “ El taller como técnica de trabajo en proyectos

de desarrollo Educativo y Social ™.

1. Escuchar activamente a todos los miembros del grupo
= Chequear para comprobar si las ideas se han comprendido.
= Repetir las ideas de los demas.

= Identificar los buenos elementos de las ideas presentadas.

51



w»w

59

Tener consciencia de las barreras para escuchar;

a. Impaciencia por expresar ideas. |

b. Tendencia a hablar demasiado.

c. No tener un proposito claro y preciso para escuchar.

d. La tendencia a juzgar prematuramente lo que los demas dicen o hacen.

¢. La tendencia a menospreciar la participacion de alguna persona.
2. Captar y aprovechar las ideas de los dem4s para lograr los objetivos del grupo

=> Tratar de obtener la idea clara de lo que se discute.
=> Ser flexible para entender las ideas presentadas, no crear limites.

=> Expresar abiertamente ideas, sentimientos, preocupaciones, deseos y criticas.

3. Dar crédito a otros por sus ideas

Al hombre le cuesta trabajo no solo reconocer el trabajo de los demés sino expresarlo al
otro, pero toda relacién se hace constructiva cuando se desplazan las cadenas que no

permiten expresar los sentimientos o la verdad .

4. Tener clara la idea de los roles y funciones de los diferentes miembros del grupo.

Se tuvieron en cuenta los siguientes procesos:

= Se usard el medio apropiado para registrar las ideas de los grupos objetivamente
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utilizando el video-grabador, ademas de las matrices que facilitan la visualizacion de los
resultados del trabajo. |

= Se dirigira el trafico de ideas permitiendo la participacion de los miembros del grupo,
respetando y socializando las ideas, manteniendo al grupo dentro de sus objetivos,
sentido y contenido del taller.

— Se fijaran limites como el tiempo, teniendo en cuenta la dinimica laboral de cada area de
la empresa.

= Se valoraran todas las ideas y aportes del grupo como iniciativa y apoyo a la reflexion de

los talleres.

Resultados Obtenidos de la Campaiia : “Tu Sonrisa es mi Trabajo”

La realizaciéon de la campafia en la empresa SERVICIOS CARTAGENA involucro y
comprometid activa y creativamente a todos los empleados de la empresa a través de
espacios de los socializacion adaptados para intercambiar ideas, producir reflexiones,
generar compromisos y motivar hacia un trabajo bien hecho, al trabajo en equipo y la
basqueda de la calidad a través del servicio y el cambio y actitud individual, lo que posibilito
tomar consciencia que el proceso de aprendizaje para afianzar la cultura organizacional es un
trabajo que se debe producir en todos los niveles de la empresa, como se hizo en los talleres

a través de la reflexion de las frases que respondian a la cultura y filosofia de la empresa.
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La campafia tuvo unas frases clave que produjeron un lineamiento general a todas las
actividadesA que se desarrollaron y que materializo el trabajador social a través de su
intervencion; asi frases como: * Tu sonrisa es mi trabajo”, “La sana competencia sirve para
progresar”, “Los clientes que sonrien siguen siendo nuestros clientes”, “Nuestros clientes
tienen derecho a una atencién especial por parte tuya”, “Con el esfuerzo de todos llegaremos
lejos”, “Nuestros clientes tienen derecho a estar bien informados no ahorres esfuerzo nt
informacion”, “Buscando soluciones para los clientes nuestra empresa llegara lejos”,
“Nuestros clientes son nuestra razon de trabajo: Cumplamosle” “ Mis compafieros y yo

somos un gran equipo: El mejor equipo”.

Al interior de la empresa se vive un ambiente casi que exclusivamente laboral pero se
mantienen buenas relaciones entre los empleados y sus jefes, sin embargo no existen
espacios de participacion entre jefes y empleados por esa razon cuando este tipo de
actividades se realizan generan impacto en un gran numero de personas que les gusta aportar
ideas para mejorar el trabajo y que casi nunca son tenidos en cuenta por la misma dinamica y

organizacion laboral de la empresa.

Los datos obtenidos a través de una encuesta que se disefio y aplico al 40% de los
empleados de la empresa, demuestra que la campafia tuvo gran acogida y acrecenté el
sentido de pertenencia de los empleados ya que generd la autogestion en actitudes de

CONMPIomiso para su €xito.
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Los empleados percibieron que se generaron cambios en el clima organizacional
manifestados en nuevas actitudes de cooperacion mutua para la realizacion de un objetivo
comun y un mejoramiento de las relaciones interpersonales propiciadas por el conocimiento
mutuo y la integracion en equipos de trabajo lo cual influyo en el mejoramiento de Ios
servicios tanto internos como externos, ademas se permiti¢ la correccion de errores en

procedimientos y la solucion adecuada de los problemas que los afectaban.

La participacion de los empleados en la campafia se vio mas notoria en los elementos
innovadores como el botén, la camiseta, las calcomanias para el tarjeton y en los talleres, lo
cual demuestra que todos aquellas actividades e ideas que hagan cambiar un poco la
dinamica cotidiana de trabajo y propicien el esparcimiento, creacién, recreacion y juego,
permiten generar la participacion para el mejoramiento de las relaciones laborales y el

trabajo.

Se dinamizaron las relaciones entre los empleados y sus jefes lo cual creo el deseo de

conocer que piensa el empleado, que siente y que se puede hacer para mejorar .

La campafia genero un impacto imprevisto en el nicleo familiar va que las frases se podian
adaptar también a la dindmica familiar ya que muchos empleados expresaron que realizaban
las reflexiones en familia, ademas se creo gran expectativa con la actividad de llenar el

tarjeton con las calcomanias de las frases.

Todo el trabajo con el personal el esfuerzo y buenas intenciones se materializaron durante
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todo el periodo de la campafia pero ademas dejaron huellas de nostalgia y un gran deseo de
realizar una campafia permanente para estimular situaciones positivas de trabajo que

incentivan la realizacion personal.
5.3.5.1. Rcsultados_por.&neas

Area A

1. Se mejord el clima organizacional a través de unas mejores relaciones interpersonales
activadas por el mutuo conocimiento entre los compatieros de trabajo y la realizacion de
actividades de esparcimiento y comunicacion.

2. Los supervisores generaron un ambiente de confianza que disminuyo la presion en el
trabajo.

3. Se distribuyeron horarios en tiempos flexibles laborales (dificil de realizar por el ritmo de
trabajo) para generar la comunicacion y reflexiones de los empleados.

4. Se mejord la organizacion en la programacion de los turnos de trabajo.

Area B
1. Se incentivo la calidad en el servicio en la actitud reflejada hacia el servicio al cliente.

2. Se genero apoyo entre las dependencias del area.

3. Se activo la comunicacién haciendo un mejor uso de los canales ya existentes y se

comenzaron a realizar pequefias reuniones no formales para intercambiar inquietudes y

conceptos personales.
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4. Se reorganizaron los sectores y Jos horarios para un mejor reparto de la correspondencia.

Area D

1. Se mejoro la comunicacion entre los empleados a través de informaciones precisas y
oportunas y colaboracién en la solucién conjunta de problemas con relacion al trabajo.

2. Se identificaron debilidades o posibles fallas en la organizacion del trabajo entre los
empleados, en las reuniones semanales de los jefes con sus empleaﬁos se oriento
conjuntamente este problema.

3. Se realizaron las reflexiones con aportes y discusion de situaciones de trabajo con
relacion a las frases:

4. Se adecuaron mejores sitios de trabajo, se consiguieron mas herramientas para una
optima reparacion de equipos y se proporcione un libro para hacer anotaciones de los

acontecimientos en cada uno de los turnos.

Area E

1. Se incentivo el dialogo entre los empleados y su jefe comenzando por el entusiasmo y
motivacion hacia la campafia que demostraron por la abierta participacion en diversas
actividades del area administrativa.

2. Se detectaron debilidades en la comunicacion, participacion y el trabajo en equipo.

3. Se sugirieron aportes para la realizacién del trabajo diario que posteriormente ejecutaron
internamente.

4. Colaboraron con la campaiia con el concurso Liméon y Caramelo y con la realizacion de
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frases semanales para colocar en la cartelera del area.

Area F

1. Se realizaron grandes aportes al trabajo diario a través de las sugerencias y aportes que
surgian en las reuniones semanales,

2. Hubo gran empefio en descubrir los problemas internos del 4rea y darles solucion
inmediata.

3. Se cred un grupo de estudio solo para identificar los problemas mas frecuentes del area.

4. Se cred un comité de capacitacion dentro del 4rea para realizar un plan organizado por
sectores del personal que haya realizado diferentes cursos o al personal que le falten

realizar dichos cursos de entrenamiento para ser rotados internamente.

o5

Resultados de la Campafia: “ Tu Sonrisa es mi Trabajo”

Encuesta aplicada al 40% de la totalidad de los empleados de la empresa SERVICIOS

CARTAGENA.

TOTAL DE EMPLEADOS EN LA EMPRESA: 270

Cartagena, Agosto de 1996.

1. TE GUSTO LA CAMPANA?
Si _ 93%
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PORQUE ? (Pregunta abierta)

V' Hubo mas integracion entre los empleados.

V' Permitio cambiar algunos aspectos de mi actitud personal para mejorar
las relaciones entre los compafieros de trabajo.

v Mejoré el servicio al cliente porque permitié corregir errores y solucionar
adecuadamente los problemas que lo afectan.

v Se produjeron cambios a nivel personal para beneficio del trabajo.

V' Con el intercambio de ideas y reflexiones aprendi cosas.sobre mi trabajo.

vV Se genero participacion.

v Mejoraron las relaciones interpersonales entre compafieros y jefes.

' Mejoraron las relaciones con Ja familia.

Y Fue una campaiia educativa para los trabajadores de la empresa.

2. COMO PARTICIPASTE EN LA CAMPANA?
a) Sugiriendo concursos o ideas.

b) Llevando puestos el boton y la camiseta.

¢) Participando en la reflexion de frase semanal.

d) Llenando el tarjeton.

e) Otros, cual 7 ( Pregunta abierta)

\ Poniendo en practica la frase de.la semana para mejorar.
v Motivando y apoyando a los compafieros para la realizacion del trabajo.

59

30%

11%

19%

10%

5%

4%

3%

3%

2%

23%

T7%

69%

70%



V' Mostrando optimismo y haciendo el maximo esfuerzo para mejorar mi actitud en la
compaiiia.

vV Poniendo en practica las frases con mi familia y amigos.

2 Aportando soluciones para resolver problemas en el Area.

v Participando en los talleres y socipdrama.

3. SIENTES QUE A PARTIR DE LA CAMPANA HAN MEJORADO TUS

RELACIONES CON:
a) Gerente. 25%
b) Clientes. 57%
c) Jefes y supervisores 50%
d) Compaiieros de trabajo. 89%
e) Familia 35%

f) Otros, cual ? ( Pregunta abierta)

V' Para mejorar las relaciones con comparieros de otras areas.

v La gente que no pertenece a esta empresa encontrd la campaiia ideal para los

vV trabajadores.

v La campafia no basto para mejorar las actitudes negativas de algunos compafieros
de trabajo.

vV El ambiente de trabajo ahora es muy positivo.
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J Ahora tengo mas deseos de colaborar con mi equipo de trabajo.

4. QUE HAS CAMBIADO PARA MEJORAR?

a) Tu actitud en el trabajo. 59%
b) El comportamiento en las relaciones interpersonales. 29%
¢) Desempefio ( eficiencia ) 31%
d) Procesos de trabajo. 2%

5. AHORA, DESPUES DE LA CAMPANA QUE SUGIERES PARA APOYAR EL

BUEN DESEMPENO Y RELACIONES CON TUS COMPANEROS.

a) Continuar con la campafia. _ 30%
b) Organizar actividades similares a la campaiia. 51%
¢) Conformar equipos de trabajo. 23%
d) Realizar talleres de desarrollo humano. 48%

e) Otros, cual 7 ( Pregunta abierta )

v Realizar mas seguido cualquier tipo de reuniones que. nos permitan participar.
vV Realizar olimpiadas internas y_grupos.deportivos.

V' Realizar talleres de relacionesxﬁumanas y de mejoramiento del servicio.

V' Continuar con las frases que llenan de positivismo todos los aspectos de Ja vida.
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6. COMO SE SIENTE USTED DE ESTAR TRABAJANDO EN LA COMPANIA?

a) Contento y satisfecho. 75%
b) Contento. 27%
¢} Bien, no le molesta. . 3%
d) Descontento. 1%
e) Insatisfecho. 0%

5.5. PLANEACION Y EJECUCION DE LOS PROYECTOS

3.5.1. Circulos De Participacién

La metodologia de intervencion de los circulos de participacion surge para estructurar una
dinamica social que materialice las fortalezas del recurso humano en forma continua y
desarrolle nuevas actitudes y habilidades que permitan seguir con la linea de cambio vy
perfeccionamiento en el comportamiento que comenzé a producir la campaiia interna “Tu

Sonrisa es mi Trabajo”.

3.5.1.1 Definicion de Circulos de Participacion

Son espacios de socializacién que integran al personal de la empresa en grupos de
voluntarios para facilitar los procesos de deteccion de necesidades sentidas, de autogestion y

autodesarrollo a través de la participacion, orientada por un coordinador para analizar
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problemas, propuestas o recomendaciones que mejoren el clima laboral, algunos
procedimientos laborales que enriquezcan el trabajo y se asuman conductas de cambio que
involucren y comprometan al empleado con los resultados de desarrollo humano vy

productividad de la empresa.

3.5.1.2 Objetivo General

Disefiar ¢ implementar una propuesta de capacitacién que permita desarrollar las
potencialidades del recurso humano con el fin de fortalecer desde el aspecto social la

eficiencia y eficacia del personal de la empresa SERVICIOS CARTAGENA.

5.5.1.3 Objetivos Especificos

* Elaborar y desarrollar el plan de capacitacion en desarrollo personal para los empleados
con el propésito de dinamizar la cultura organizacional a través de la implementacion de
los circulos de participacion.

e Motivar el plan de capacitacion técnica ofrecida por la empresa para medir la aprehension

y utilidad de esta en el desempefio general de los empleados.

5.5.1.4 Etapa Inicial
Se requiere de una gran dosis de iniciativa y esfuerzo para la creacion de los circulos de

participacion ya que deben involucrar voluntariamente a todos los empleados que deseen
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participar.

La comunicacién juega un papel fundamental para el desarrollo de los circulos de
participacion, la cual entre mas clara precisa y objetiva, asegura la comprension de los
mensajes emitidos y se puede establecer una retroalimentacion cuando el equipo de trabajo
haya aprendido algunas técnicas que facilitan el ejercicio de analisis y bisqueda de
alternativas para la solucién de las necesidades del personal, solucionar problemas de un

proceso y a la vez las necesidades productivas de la empresa.

Solucionar problemas conjuntamente (empleados - jefes - trabajador social) no es tarea
facil, se requiere de organizacion, mucho compromiso entre los miembros de la enpresa y
disposicion de tiempo; por esta razén se comenzé por un proceso de aprendizaje que
proporcionara a los participantes de los equipos, técnicas y estrategias para el analisis y la

solucion de problemas.
Estrategias de Comunicacion

1. Conocimiento de Ia poblacién

En el transcurso de todo el proceso de practica se pudo establecer un contacto directo con la
gran mayoria de los empleados de la empresa a través de la ejecucion de los talleres de
seguirm'ento, motivacion y evaluacion de la campafia interna “ Tu sonrisa es mi trabajo”, este
acercamiento permitio la deteccion de necesidades que posteriormente el trabajador social

agrupo y priorizo para poder generar nuevos proyectos

64

71



* Contenido temdtico para implementar en los circulos de participacién:

* Motivacion para el trabajo.

e Comunicacion en el trabajo.

¢ Creatividad e innovacion.

¢ Logros laborales para la autorealizacion.

* Uso del tiempo en el trabajo.

2. Lluvia de ideas para el lanzamiento del proyecto.

Teniendo en cuenta Iqs objetivos del proyecto y la poblacion que lo involucra (empleados
con un nivel educativo alto, empleados con un nivel educativo medio y bajo ), se generaron
diversas ideas de posibles formas de promocionarlo en las 4reas de la empresa que permitiera

asegurar la comprension en todos los niveles utilizando el mismo estilo promocional.

3. Seleccion del medio de difusién.

Para el proyecto se hara uso de los diversos canales de comunicacion que ya posee la

empresa : El boletin informativo, las carteleras por areas yel disefio de un plegable.

4. Lanzamiento del proyecto.

Se disefiaron dos afiches S0 x 35 cms. con el proposito de crear una campafia de expectativa
que llamara la atencién de los empleados sin necesidad de mencionar los circulos de
participacion, sino que se pretende atraer a los empleados interesados en saber que se quiere

promocionar para que estos obtengan la informacién final en el plegable que pueden
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reclamar en sus respectivas areas, asi los primeros voluntarios del proyecto seran los que

aparentemente tengan actitud de liderazgo y motivacion en particular.

Los materiales para el disefio del afiche y plegable los aporto el trabajador social,

posteriormente la empresa proporciond las hojas para fotocopiar cada plegable.

a) Diseiio del arte de los afiches:

Se utilizo la caricatura con un logotipo que representara el proyecto de los circulos de
participacion, asi se caricaturizo a los caballeros de la mesa redonda que traen implicitos el
mensaje de la participacion y valores de cooperacion para obtener un bien comun, Cada

informacion relacionada con el proyecto deberia tener el logotipo identificador.

Se visitaron todas las areas para colocar los afiches publicitarios de la campaiia de
expectativa, comenzando con el primer afiche durante una semana consecutiva y el otro
afiche en la semana siguiente. Al mismo tiempo el logotipo aparecio en el boletin

informativo.

5. Seguimiento.

. La observacion y el sondeo de opinién entre los empleados permitié conocer la receptividad

y expectativas que genero la campaiia, obteniendo resultados positivos al crear un clima de
incertidumbre por conocer lo que habia detras de cada caricatura. A aquellos empleados que

demuestren interés, se tendran en cuenta para la entrega de los plegables.
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6. Entrega de plegables a empleados motivados.

A los empleados motivados que se acercaron a sus respectivas areas, el director, gerente, 0
jefe respectivo les entregara el plegable del proyecto y anotara en una lista a todos los
empleados interesados y con actitud de liderazgo segin su criterio. Ya teniendo esta
informacion se podra proceder a invitarlos formalmente para que asistan a la pnmera reunion
de circulos de participacion en la cual el trabajador social se encargara de coordinar y

asesorar, orientar y controlar todo el proceso de desarrollo del proyecto.

El proceso de accién profesional, para la ejecucion del proyecto de los circulos de
participacidn, solo llega hasta la etapa inicial, pero en los anexos del presente trabajo se

pueden apreciar las etapas y los pasos disefiados en la planeacion de dicho proyecto.

5.5.2. Induccion al Cargo

El proyecto de INDUCCION AL CARGO surge como una necesidad detectada a través de
los talleres y la realizacion de algunas entrevistas informales con el director de recursos
humanos y auditor interno, quienes conocen a fondo los problemas internos de la empresa .
Se detecta la falta de entrenamiento mas especifico sobre las funciones de algunos cargos y
ademas se percibe un sentimiento comun entre los empleados de la empresa por perder el
puesto de trabajo.” Lo anterior se verifica con una serie de entrevistas de caracter informal
con los directivos de las 4reas, donde se corroboran la falta de entrenamiento especialmente

Ll
desde que el empleado es recién introducido en la empresa, ya que no se realiza un programa
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especifico para ellos ni un seguimiento que asegure su incorporacion adecuada. Todas éstas
carencias se ven reflejadas en la rotacion de personal que sale de la erﬁpresa (cuyo ejercicio
es anexado en este trabajo pero los datos son modificados para proteger el anonimato de los
resultados ) va que de alguna manera se debe a errores cometidos por los empleados al no

realizar sus funciones adecuadamente.

El entrenamiento en el cargo para el nuevo personal es un método de capacitacion técnica
qQue consiste en capacitar al empleado nuevo para que aprenda las responsabilidades en el
cargo mediante su desempefio real, pudiendo ser transferido esté conocimiento en el puesto

por un empleado experimentado o supervisor de area.

Este método facilita el aprendizaje adecuado ya que los empleados aprenden en su puesto de
trabajo y obtienen una retroalimentacion rapida sobre el adecuado procedimiento. Ofrece al
empleado un espacio de socializacion en su primer contacto con su area ya que puede
interactuar con sus compafieros de trabajo, ademas se establece un proceso de comunicacion
flexible entre el empleado y el instructor, ya que cominmente existe el temor a expresar
dudas, inquietudes o errores cometidos para no dar una imagen negativa sus habilidades o
potencialidades, este acercamiento puede reducir la angustia, incertidumbre o temores que

generalmente siente un empleado al comenzar un cargo.

El programa es relativamente bajo en costos operativos, y a cambio se invierte en el recurso

humano que la empresa desea y necesita ya que puede moldear la manera en que se deben
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desempaitar los nuevos empleados en un futuro.

Los autores LAWLER Y HACKMAN muestran que €s importante que un trabajador se
sienta personalmente responsable por el éxito o fracaso de las tareas que sean consecuencia
de sus esfuerzos. Hay que promocionar la autonomia (con direccion y orientacion de los
jefes inmediatos) para asi incentivar el sentido de pertenencia y responsabilidad en el cargo,
y eéto s¢ logra mostrando la importancia de su trabajo tanto para la empresa como para el

mismo, de esta forma se recompensa por su propio desempefio.

Hay que tener en cuenta varios factores al disefiar un programa de capacitacion en el puesto
de trabajo. “Lo que ya existe”. La empresa SERVICIOS CARTAGENA ya posee un
estudio detallado de analisis de cargos (funciones, requerimientos y algunos procedimientos)
Lo cual facilitara el proceso para instructores o supervisores ; ademas hay que verificar si
estos estudios son conocidos por los empleados ya que en el caso de esta empresa el estudio

quedo archivado y no se utilizo para su uso y mejoramiento de la empresa en general.

Los futuros capacitadores para los cargos o instructores o supervisores deben ser entrenados
cuidadosamente y se les debe proporcionar de los materiales necesarios para asi percibir un

ambiente de programacion y no de improvisacion.

Deben estar convencidos de que capacitar es fundamental para obtener resultados positivos
y productivos para sus areas y por lo tanto para la empresa en general, y que todo el tiempo

y dedicacién invertidos en este programa no pondra en peligro su propia seguridad en el
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empleo.

Es importante que estos empleados sean constantemente motivados y su labor reconocida ya
sea por medio de menciones especiales o recompensas y estimulos en forma de

bonificaciones.

Los instructores deben tener un perfil especial con unas caracteristicas personales
determinadas, como el deseo y habilidad para enseflar y comunicar, ser pacientes y

preferiblemente voluntarios para asumir esta responsabilidad.

GARY DESSLER en su libro Administracion del Personal, cuarta edicion, de la editorial
Prentice Hall, en la pag. 515, ofrece cuatro resumidos pasos para proporcionar la

capacitacion en el puesto & un nuevo empleado:

Paso 1: Preparacién del Empleado ( Herramientas para el Instructor )

1. Haga que se sienta tranquilo, alivie su tension.

2. Explique porqué se le ensefia.

3. Cree interés, aliente las preguntas, entérese sobre lo que el empleado sabe sobre su
puesto y otros desempeiiados.

4. Explique la importancia del cargo y relacidnelo con algin empleo que ya conozca el
trabajador.

5. Coloque al empleado tan cerca como sea postble de la posicion de trabajo normal.
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6. Familiarice al empleado con €l equipo, materiales, herramientas y términos del oficio.

Paso 2: Aprendizaje de las Operaciones del Cargo.

1.

8]

Realice el trabajo a un ritmo normal.

. Realice el trabajo a un ritmo lento varias veces, explicando cada paso, sea claro al

especificar los procedimientos dificiles o aquellos en los que haya probabilidad de

cometer errores.

- Realice de nuevo el trabajo lentamente, explicando los puntos claves.

. Haga que ¢l empleado explique los pasos conforme el instructor realiza el trabajo

lentamente.

Paso 3: Prueba de Desempeiio

1. Haga que el empleado realice el trabajo varias veces, lentamente, al tiempo que explica

cada paso. Corrija sus fallas y vuélvalas a explicar si es necesario.

2. Haga que el empleado realice el trabajo aumentando la velocidad.

3. Tan pronto como el empleado demuestre su capacidad para hacer el trabajo, dejelé en

libertad, pero no lo abandone.

Paso 4 : Seguimiento

1. Designe a quien debe recurrir el empleado para obtener ayuda si lo requiere, puede

delegar esta funcion a un compafiero de trabajo.

2. Reduzca gradualmente la supervision , verificando el trabajo ocasionalmente
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3. Corrija los patrones de trabajo defectuoso que empiecen a surgir y hagalo antes de que se
conviertan en habito. Demuéstrele porque el método aprendido es superior.
4. Elogie el trabajo satisfactorio, aliente al trabajador hasta que pueda cumplir su labor

eficaz y eficientemente.

Todos estos pasos fueron introducidos como una guia para los supervisores del area A que
era en donde, a través de la experiencia profesional, se iba a comenzar el plan de induccion

al cargo.
5.5.2.1 Objetivos

= Conscient-izar al gerente de area de la importancia y necesidad del plan de induccion al
cargo para contribuir al adecuado desempefio de los nuevos empleados.

=> Coordinar una reunién con el personal seleccionado, segin sus caracteristicas personales
y laborales, para motivarlos y capacitarlos sobre el nuevo plan a introducirse en el area .

= Explicar con detalles las nuevas funciones de los instructores y facilitar el intercambio de
ideas y opiniones para alimentar la propuesta.

=> Proporcionar de todos los materiales necesarios a cada uno como las copias de los pasos
a segulr, cuestionarios de evaluacion para la seleccion con el fin de asegurar que los

instructores obtengan y manipulen sus herramientas de apoyo. ( Ver anexos )
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5.5.2.2 Bases a Tener en Cuenta para la Evaluacién del Plan
GARY DESSLER evalua los efectos de la capacitacion teniendo en cuenta las siguientes

categorias basicas de resultados.

1. REACCION : Se deben evaluar las reacciones de los empleados ante el programa. Les
gusto 7, Piensan que es valioso ?.

2. APRENDIZAJE : Es posible someter a prueba a los empleados para determinar si
aprendieron los principios, habilidades y hechos que tenian que haber asimilado.

3. CONDUCTA : Se debe preguntar si la conducta de las personas sometidas a
entrenamiento cambio debido al programa de capacitacion.

4. RESULTADOS : Qué resultados finales se lograron en términos de capacitacion ?, se

2

redujo la rotacion de personal ? etc.

= Como se comenzo6 a dinamizar el plan?
El primer paso ha hacer con relacion al plan de induccion en €l drea A fue de hacer varias

copias sobre el trabajo de analisis de cargos del area y actualizar los datos con cada jefe de

area de departamento.

La reunién con el gerente de area fue un éxito ya que hubo una respuesta positiva, una

disponibilidad y autoridad total para proseguir con el proyecto.

Se coordino la reunién con los supervisores - instructores del plan y se cumplieron con los

objetivos planteados para dicha reunion pues se genero un clima de intercambio de ideas que
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apoyaron las propuestas del plan, el personal seleccionado se comprometio y motivo para

hacer del plan un acertado proyecto que les facilite a ellos como supervisores la tarea de
mejorar la productividad de la empresa y disminuir el indice de rotacién de personal por
aquellos que cometen errores laborales, ya que todos los miembros de la empresa
especialmente los mandos medios y altos tienen una gran cuota de responsabilidad en este

asunto.

Paralelamente se coordino con el 4rea E un ciclo de capacitacién continua ya que esta area

tiene relacion directa con el drea A

Se realizo una reunién con el gerente del 4rea y los jefes de subdrea para que conjuntamente
se armara un manual de informacién sobre procedimientos de las tareas especificas (no se
cuenta con la autorizacion de mostrar ya que es informacién confidencial ) que debian
dominar los empleados del area A, de esta manera se capacitaba al nuevo empleado desde su
introduccién en la empresa y asi se podria evitar errores operativos por falta de informacion

y entrenamiento.

Este ciclo de capacitacion continua se armé en tres mddulos clasificados segin los
contenidos y para reélizarlo se dispondrian de tres dias en una jornada de ocho horas cada
modulo, cada jefe de las subareas se encargaria de entrenar al personal entrante. Las fechas
de su realizacién dependerian del numero de nuevos empleados que vayan entrando al 4rea

Ay E para asi armar grupos de minimo cinco empleados que justifiquen la INversion.

74



La realizacion de todas las actividades anteriormente mencionadas se consideran
innovadoras ya que no se encontré en la empresa un plan de induccion al cargo para los
nuevos empleados sino que se realizaba un plan de induccién general para un grupo de

nuevos empleados que se incorporaran a esta.

El trabajador social asumié los roles de identificador de situaciones, planificador-
coordinador, y educador social informal, donde estuvo directamente trabajando con los
directivos y los procesos y procedimientos de cada area. En todas éstas actividades
realizadas hubo la nec_:esidad de incorporar los conocimientos sobre las herramientas para

identificar los procesos internos para trabajarlos a través de diagramas de flujo y diario de la

calidad.

Una vez mas se modifica y moldea la estructura de la empresa para producir cambios

favorables tanto en los resultados productivos como en el mejoramiento del clima laboral ya

B2

que al mejorar las condiciones para la entrada de un empleado se aumenta la seguridad del-

empleado hacia su nuevo cargo y ademas se disminuye el indice de rotacion de personal va
que son menores las probabilidades de salida por errores cometidos o por omisién de las

funciones.

Todos estos procesos contribuyen a aumentar el sentido de pertenencia de los empleados
hacia su empresa ya que en la medida que entiendan y comprendan su trabajo, lo valoraran y

aportaran un valor agregado a su labor diaria si aumentan productividad minimizando
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tiempo y costos generalmente ocasionados por los errores cometidos.

5.6. ROLES DE LOS PARTICIPANTES EN EL PROYECTO

La experiencia profesional en la empresa SERVICIOS CARTAGENA lleva al profesional a
incorporar, en su quehacer laboral, distintos tipos de roles que debe desempefiar en cada una

de las etapas .

Los roles que EZEQUIEL ANDER - EGG ha sefialado como comportamientos que se
espera del profesional de trabajo social, han servido de referente para definir los roles que el
profesional ha desempefiado en su accion profesional, en los cuadros que vienen a

continuacion se mostraran los roles que se asumieron con efectividad en cada proceso.

76

83



8L

B1OINE B[ 9p SISRUY | 3ueng

‘gatpueid ‘sopepianoe
seidosd sns nutidond <= HOAVIINYId "0SADDV 40 VIDALVULST

.Oﬁmu_amcsww_ﬂ V1 3d ONASIA
0f 10D $2NUDIN[0D £ SIQLIOAB] :

SOIqUIED dronpoad eled
UOIDUAIDNUL Op seidojopolow
SIS IP op $oABL)
B PEPIANEDIS B 9P OSN 30BH <=

Teuosidd [op SOPEPITIGOp VSATHAWA
& selojeuoj  'SOpLpISIcou VOAVOHILSIANI , VT ad VNYILNI
se| 1po0ou02 eied seuosixd sg| . VDINVNIA v1Aad
ap ouonEodiod |9 BZI[BY < ‘SANOIDVALIS o TVIDINI OJILSONDVIA
"SRATID3[0D O Sa[enpIAIpUI AQ HOAVIILLNATI , [edo1sajord | ‘Jeucissyoxd (e
SOUOIOENIIS BOLIIYSPT B BISNg <<= _=o_uEumoou £ eanepodxyg <= |oladsar £ uopeIOgRI) =
TVID0S HOAvVIvEavil , . . o
144 SANOIDDY TYID08 HOAYIvVEavyL SOALLDTHIA SO1 SALNVAIDILAVd SOT o
A SVILLSTHALIVUVD JAGT0M | AA SVOLLSIMALOVHEVD | 3@ SVILLSIHALIVHYD - QVAIALLDY

\

* ey kderyg :«:a_we._a..m, :Equw u] ap sedeyy aod ojjodresaqy : T ON 0ip¥n)

e




6L

BIOINE B[ 9P SISIBUY : djuanyj

‘admd [ap soaquidfur
so| 2P SouOPNQiNued £ souoixopal se] us  dsopyedode
jernen £ epudsos ewiof ud ewidoid os jednid yoixsyar e

" UDIINOS 2P seaneuIdje sa[qisod sef 11qnasap A ewaqosd
9 Juygop ap odmiF e aepnie op opueizl} ‘UE[[OLIESSP OS
onb 8;:3.::58 50s3001d 50] A SOUGIIIEINUT SBY ‘sapeptanoe
Sk 2p oyjolIesop |5 buu:c_._cu oqop [EPs topeleqen g

JOSIASY

"so110u03 sopdwafa ap saael) v (r1oqef Epta ns € 12onde
£ 1euoze:1 pipod onb oydsoyoo tm seordxa £ 1psaidxs Anuiss
v seyossod se| ¢ udonpur anb $2139LNSO UL UOIINIIANGD
as - ajqusod odwion Joustu |2 to ueseulse by sodnad sof anp eied
..wmmon_movaEE Op BUIIOJ UD OSEJJ BUA JP OPNUDS _o Ielnie eied
$0Z01] SAIUDIGRP Ud epiplalp Suduuounsod A punnued P
ozepad un 2iqos seisond anb sasel) 0 SE31IQ3) SaUOIXI[Jal Sey A
mEE_uo_uom 12 uoany J3jel [2 vaed sepeiedosd mwo_Eu:% se7]
‘SOUBUINE SOSINITY SP UGIDRNSIUAUPY ‘WHYEID) £ OJeUIAE[Y)
oudqep| 9 SOIQI SO] OP 30010 SOMWIWDD UOIEBZINN OF
. - ofeqen 12 uo uoisoejsnes v, © solay .moEHme:
SOpO} Op 0ZONJS3 [2 U0D, OSBI} B[ U3 OSEq 25 IO[I® |

HOAVLIDVAVD

13[1e) {2p ewdnbsa jo JeyasIp e 9rpaooid

25 A mo:omEE ‘sponupup s¢ esed sojeuolew ‘openodpe
UOES [9p OSn 15 UG EPRUOIdLI BINSIFO] B[ OWIPIOOD 55
‘ofeqen

op vonupuip e ndwnuojur ou ered [eroqe] own 9 undos
‘oun epeo senoszod g op sodiug sop us jeuosiad QIPIAIP
25 1se ‘sojuedpiued op osdwnu uesd e esia ud Y ealIe 12

“HOGVNIQI 00D
- HOAVAINYId

"SEWST
SB[ Sp Jopy shy ou osxd
sapepranoe sey us odionieq

Bl Ud
‘opesadiuf

"SEIUBUIP SB[ 3P Eu_umu___mﬁ
e ‘oanedmorued
OQEO L

12]1e) [op uEZIfEAL ] JEUIPIOLD onb oqnij PEpLOUIdIUE UOD

IVID0S
moaSémS; T30 SANOIDDV A <E$Ea5§<u

QﬂUOm
J0avrvdayul 13d 10

SOATLDTHIN
§0T

A SYOLLSIHALIVEVD |

'SALNVAIDILEVA |

V aly adeL * pjioLIusaf ap edely ._mzfmﬂ_f._ﬁ oRdY ¥ op seding tod o.:o‘...wmwn : £ ON 0ap¥n)

=2

SOT 34 VOILLSHILOVHVD

v




08

BIOINE [ Op SISEUY : oJudn,f

teroos uoroednied op seuuoy seadnu sew £ esaudwd ey uo n_oﬁooEuv
B[] 9p S$oIO[Ea, SO Jerfomn ueénuwrad osc odinb3 ua oféqen [a Brey E:::o
eun opuedpiow n ered :o_oaGEa ou sonospo sof op eysondoud e sof[o. anud
‘S3{qIxaYy SeW uOIEIFIRII O UQISEIIINWIOD 9P SI[EiIED 1vard ered seaneusa)e seadnu

UOIDLIIENS 05 UQIDLULIONUT B] op ofouew [ap opejdajap mEoBo.ﬁ [e UQidE[3I O < AGavoNds
"SOLIENSN SO[ & UQIdU3je e A [10qe] dyddwiosop o tepaje anb UQIEDIUNWOD
9p SOWRIWIPId0Id $0130100UL O SOPEPIIQOP 1E1200p 4 _mcosmm_:m@c gImy{no
T JUYop B epnse HoIEdIuNwos e] eluswsjdr as owos £ aqad 95 owod ._tn_zumoﬂ =
wohm 1] amoa anb  SANOIDVALIS
SOIDIAIOS SOIUDIJIP SO AIG0S  UQIdBLLIONUI ap BBy B op E.BEEQ [5 0O NUAPI 3G <= m—n HOAVITALINAdL
‘sopetossodron SOUOIOR[I 3P $3[dAIU S0I[ opuaniuudd £ [groqe] om&Eomov
{3 opusIuIap ‘SOpNNuS safesuow so] ap upisidIduios v) emJase eanafqo £ eiepo sew
anud Jens el “odinbs us ofeqen [op opjouesap [ ua Hukepodun sa :o_uauEsEoo B <=
soysandoad so. EoEo 0] H__QEE e Jeifo] vied seop
op ooyen 9 & uowedidtued ey opuNTIIP ‘D)UAISIIRISUDD ILJOIUOD OLIESISOU 3 “Te1208 hovm?nm: "[eIOGE] oc&_cumuv
“13][[81 [3p Opluds o ua wozaueulad as A opezuedio eSusuew as odud 12 onb ﬁmm = 19p 10qe] E| Eo_.S ns  ueqeiole anb
'EWIEIPOIO0S [9p BONUBUIP B[ 9P spALI) € sodnrd 50 8p ugixajjer £ epdde umoﬁ g < mmau_n_o.a so] sopmfatl
& uomrisose a_ opuBNIIUIO} [B120S :o_uma_o_twn_ ap sojiqug g omuoom I3 BUNIDR) 38 & Gu:v uIs cohgmu.:zﬁz o
:o_omzzcﬁ: I SOZIoNYSD wo.co:w du movmszow:_ usiq 1eIso B o;ouuun ajof us £ sopedidurs Dbfeqeh
wauon ousnsn o £ orofesed 14 ,, :9521) €] B UQIOR[AI HOD BWIEBIPOIDOS [ap =9uum__w2 m0.n¢E~z< so] oiwd  enedun o 83 pSLUOS M, <
e[ ered sodmug son uo QIPIAIP 35 ojue) o] 10d “sajuedisiued ho uoo ezieal as 1ojjer g < -MOaGVLITIDVA uesf  oiquisd  ag <= m:wma.mo B] 3p ejestues
S0P sof op ugideddiued £ uoisuaidwos e remngase sp ewidy eun sg- ofeqen ‘SeAnUBUIp ST S £ :98 _ov osn v
op odinba je seuoixapar upipiuuad onb 1epwdidun wapusyord as anb SesnuEuIp op uoEeZI[RAI B] A opadsar uoo seIOpAYUE -
SB[ A SEIIE SE| U OPUBZI{IIn SUdIA 55 anb Japwy op eonord eyng ep apel 12 mo:%o g <« 131'Y Pp uoiorsuerd 3p peprued ueid
( so[pucet “iedn ‘soyuedioiued op TON ‘D3 e op aedomed fosoldxe  ‘oanedorued
BIIDND UD OpuUSIUD] “ISJ[E) [op uQIoeZIRAI B Bolp 9p 219153 |9 uod BUIPIODD 9§ <= VOAVILIINVId [} ovs:,oE |4 opeinow  odnn <
"IVIDOS HOQVFVEVHL V1008 SOAILOTHIA SALNVAIDILHVd
13 J0AVIVEVIL o ol . sOT1dd
SANOIDIV A SVILLSIHALIVIV) T30 T0Y 325:555.5 SVOLLSRIALIVIY)
q B3Iy D[ I
‘ofjo.Liesa(] ap vdely ‘[euoisajoug :c.uu< v ap seduyg a0d c__o....ﬁuﬁ ¢ ON o..ﬁa-.o
o9




8

I8

eIojhe ©] ap SIS[jeUy © judng

"a13udB se] odnid |5 onb anmrad aqop 2:2&%:&
ns ru sdusiou sns Jouodiil 0g3p ou [e1008 E_uﬁmoub
10 * S0)3% S11S op _vm?_.u_aaoo B[ 2DI[RUL A m>_o=>=omuv
25 oisa anb ::E.Ba vaed bdnid e sjuowkane
Ielonosy OUBSAOU 59 SOOHOS)  soswopR
u0d elsuo A ezIongar 95 apode £ OLIEJUAWIOd EpE?)

HOSIASY

‘[e12tu) uodEMIS B ueIielolzw
onb sopnimow seadnu runse vred uordEN[EASOINE
A uoIX9[JaloINg B[ emoey oApoui 35 Buoy eise
o B2 oD SEURIPTod sauddenyis se| IBZIUureurp
ered UQIOEOYIINSD Sp  BOMUDZY B OZIIN  oF

'saunwod soanafqo nmdastos eied
eIy Go1deIedoos ey £ odinba ud ofeqen e ugroefal
uod sosiuioxduios sedsppp £ Ieucixapor onnuiad
anb ugroedidized ap o1oedsd un QLR 35 BULIOY RIS
p T Sauomnjus sajaedsng 1se £ souonednooard sns
hovsuEu ered orayedwos m op 1eSny p ud sudy,,
:o581) B 21905 uQIxa|jor 9p eomdgurp euh BIE3ID 3
anb g oanow o_.mﬁ_m: [9p uodEzZIEaI B[ Ried enytwm
ugoeiadood op elje] B op opeoalep 80&:8 13

‘edtigwaqord eso m_u_E jane

b .Eo&:m vied wuond ud eupud 25 oe) o) tod
‘BAIR [2 U3 opuejudsdid emuoa 2s anb jeroqe] ewnp
ap ewdqoad un [e100s Jopefeqen [ osaidxs a1 sl g
(ssjeusyew ‘souadirzar ‘sojuedrnued 3p 'ON

‘redn] ‘Bydag ) soqjel [op toronoofs ep réoubyd eied
v3red op 9paf [2 uod eioxd ugninal wun ozpeos og

1.<Emomz5500m
qoavonda

HOAVILIINV'Id

‘sEop1 sns 1esoudya

odrug 1e 1efop vied ugadsiy ¢

“IoNjE) [ uoraRIO[eA £
uooeI3doos ‘[eroos 1opefeqen
e SJUBUILLIDGP odody ¢

eweld ap [eitosiad 00d 4 ofeqen

3p 0590x3 [2p souorsdid st e opiqap
OSUD} EIOQE| BUIY’ UR UeRqEIISOWI
BOIE  [9p  SOUOPDUE SO
‘redionied

dp sosolsue ‘Io[fel jop UQIEZI[Ea
€] tod eanewoodxa £ owswsrug

“VID0S HOAVIVAVYUL
13d SANOIDOV A w<b—ﬁw~ﬁﬁ.ﬁ0§<0

~TVIDO0S
Jodvivavil
T T10Y

. SOALLOTHIO
SO7T 3d SYOLLSTHALIVHVD

mnhzﬁmuizﬁ .
SO'T A SVOLLSALOVAVD

D By el

ofoLiesaq ap edeyy ¢ jeltols3joag uoidae €| ap sedejq od O[[04aES3(] : S O\ otpEN])




8

8

BIOINE B] 9P SISy : uanyg

“BISIUEUIM]
egosojy  eun  us  sopeseq  uoeradooo
ap souepios soRnuenodwiod ‘soiusruiuas
op ofjouesop je oonpuod phmoe  eysq
5] {15p uod 1earidxd sémunuod ered pepumioa
9p poinoe eun Joudy edydiur yopeonpo 19§
‘opiua)udo 1is 1opiaius 1opod eied peprueipnios
ns e soqeonde  soanovad  sopdwinly  uod
sepeswed|duies Jos ueupgap swundaad seisg
"BLIBIP IOQE] NS Slurin 23BJsnes sof anb A ‘a3l
-sosopgedod sns uod ofeden |9 us SoUDIDE[AI
sns 0> sepeuopklal  sepwanp seungdaad
uoOR| 0oF ‘seisondsor spp yenpead opudoid
25 ou onb eorjdxo 95 sokd[E) SO] Op O [y

qodavonai

i

‘soyuedidiued sof sopo) ap ugoeonde gy vied
sisipue £ ubrsuoidwioo ef 1kiFof 158 & sosery
se] op uQIN3[Jar ey Jenqoe} eied seITWRUIP SB)
E ugeuea vun ooy 95 “jeuosixd [ap [eInyna
A 0D1LQUOI3 01508 [JAIU [2 BIUSND UI OPUITUS ],

‘(sorerElr ‘sojedionaed
ap "ON ‘183n] “BYoSJ )Ieuipio0d € grpadold a5
A SBAIP Sy SEPO) 1D opurzijeas eiuoa onb Jaje)
1op eonoeid eng ey vasg op apef (& oorjdxa og

JOAVOLIINVd

"BOIE US UD SBID||B) $O] U0D
JENUNUOY Ud OpEsSAIUT Aniu
Onsomw a5 MusuLoLisod

is[[e) jop ugoezI[Eal By Joil
spaour 3 ugioesadood eood
DISOUISP OZUSMIOd un ug

"BOtWBUID B] Op SOUOINI[JAT
sej us sogiiiue sns b
uerotjoAur soluedismued so

IB[QEY (€ 1013}
oazede ‘sauoixapyal sns uo
SEIDISIP A SEPINI) SBUOSIdG

‘ofeq
SeW  O3NUQUOOIOIN0S  [IATH
un e 9dduocpad _mnom_& 1d

_ JﬁUOw HOAvVIvVIVIL
TAQ SANOIDDV A SVILLSIHALDVAV)

VoS
HOavrvavil 1ad 104

SOALLDANIU SOT
3d SYDLLSRIALIVHEVD

SLLNVJIDLLYVA SO'T
dd SYOLLSTHALIVHVD

(I va1y Jpel

‘0jjoa1usap ap edeiy ‘Jeuoisajosg ugrdy ¥ ap sedieyy dod ofjoasesaq : o oN 01pen))




£8

vI0iN® 8] 9p Sisijeuy : djueng

‘0ja1Bd
op vweaderp un U SSUDISNEOS
sef A ewwoqosd 2 rpureiderp
opue1do] “uQIdNJOS Op SEANEUIONE
sojqisod A sewopqord uosstuyop

35 & eonupuIp B Ap  SpARD
v [edwd uorxapor B Eu_mc.& 35 ¢ HOSASY

‘sajerdqe] soarunpaaoad £
$9101 ap uoIBn[RAdOINE &] ‘odinba
us ofeden [@ uod SOPEUOIOR]II
sodasuoo ap UOIBISUSE
ef  owoidoid  eonupuip B e
"sopeald sodid 5313 50f U2 05E][00
op EOHUBUIP B] OUIPIOOD 3§ ¢

' 5ol exeBoq esaadwo
ensonu ‘ouensn 3 £ osldsed sajeuosiadiziun soudbide
vied souordnjos opuessng,, Oselj seuanq ap Jeuoweziuedio ewrp ¢
B] 21QOS SEIPL OP  UOIDITLISHOD ‘saiopesadoos
UOINO[IDY B[ dwAnOW B EQ) HOAQVIIAINVId ‘SOONITEUE ‘soanediotieg ¢
anb conugurp B undss sajeLdICW ‘sojeuoIsajoad
so[ “aedny 1o ‘eaie [op sopedpdud oNe OANEINPDY [2An
o€ SO0] BJU2ND U2 OpUIAUD) ‘Teuosiad un Uousn ‘OifE 0ONUOU0IIOII0S
ID[[E1 [op BONSIZO[ E| OUIPIDOD 35 ¢ NS BIOBY JOPEANOW * 10peIOQE[O) # | [3a un g sdaudrind [euosiad g
“1VIDO0S
YOAVIrvavil 13d SINOIDDV _ TVIDOS . SHLNVAIDLLYVA
A SYIILSTHALIVIVD HOUVIVAVIL TAd T0H SOAILIANIA SOT 44 'T0d SO 30 SVOLLSMALIVAV))

_ q vday JIfjelL
o[jo.L1es3( Ip vdeyy ‘[BudIsIyOLJ UONIY k] op sedeyy Jdod ofjoaaesa( : L ON odpen))




06

¥8

BIOINE B 3 SISBUY : djuen,

‘ORIUINGas

Isoey ered sajqesuodsax
uocIeSaop 95 ZoA B[ B COIQUIED
op sosnwoidwods £ seATOOLIOD
SAUOIIL HLIBWO] 35 udwaoLaisod
onb wied ‘ojexBopded un  u»
sopezijensia vikd ojoue as A sodnug
501 3p uorrenjeasone ef onurad og
DBIIP A BUDUIE

eunao] ud sodaduos A seanesio
seapr  uonedpnied Jeouod escd
sodw3 op ugpeIoSE B OMdWO) 28

JOAVININY

‘.souensn A solafesed sonsonu
3p BSLIUOS B] ud BISO BISOJE £1SH Ol
210U w10 BISPEPISA BT, (3SR B
¢ UQIE[2I uod | 010[jof ‘epueledord
o1qedayd “23ejjoo ap uOREBIID O(T,,
: Tedud eonwBuIp B 9P UQIDEZI[EA]
e mied  soRLOlEWI CSOURIOY
‘uQres eydo) B uod SopruoIse|dl
sopadse so[ SOpol UBUIPIODD 2g

HOAVIMINVId

I°

‘[e1205 Jopefeqern)
> ezueijuod  erdury e
‘soarstiad £ saiopenjioeg e

"I0pEIOQE|OD A opeIZol] e
"'UpIkajarome

o9p  eamr & ugrsusrduroo
epider ap ‘8 oduny e

TVIDOS HOAVIvEVHEL TAd

SANOIDIV A SYOLLSIHALDOVHVD

TVID0S _
HOavIvAVHL T3d TOY

SOALLDTHIA SOT Ad ‘10U

STILNVAIDLLYVd

SOT A4 SYILLSIHALDVIVD

A vday el
‘ofjo.Ligsa( 2p vde)y ‘euoIsagorg uo1de ¥y 3p sidiyy dod oforiusa : g ON 0aprn))

‘!

‘;



Fo

S8

BIOINE B] 9P SISIRUY : djuon,

50511231 SNS 2IGOS UCIDBIIIOIUT B BI[ISE] «—

HOAVINHOINI

‘S3I0peAOLIU]

SOYISIP A  SOJBLIDJBI  SOSIDAIP 2p osn  adey
'50102401d sns vys1ew ud Jouod Laed uoeurIemn

3 PEPIANEDID e[ SOpPEPI[IQEY SNS ANUD  EIRISH]

“«—

A'

HOLSTD

NQIDVDINIWOD "
qd VISANdOUd V1 3a ONASIA

‘grpedwod g
op s0ombIpIal SI[RAI S0] SOPO] UD IRZHURUID WGP
o5 snb [euoeziiedio exmho e ud seuuojor ap
21108 EUN 0F1Su00 BAJ[] UQoENOEdes op visondord B

‘uoeziued1o By ud seuliojai a1513ng

T T

HOAVZLINAIDNOD

"SOpEPIANDE
vweidoxd A eoyruerd ‘sooijyoadss s013040xd eroqkrg

AOAVIIIINV1d

ugieroedes
op eisandoxd e wosewoquod onb sedspr woseayueid
95 SOpEPISA00U SEISD op sued y  SopEpIsanou
£ sewpqoxd sop op pnnudew ey 1009[qeIS? I UY
[9 110D SOPRZI[BULIO) Ho15ES11SoALT op SojuanIEao01d
B IIN031 9p  PEPIS3dOU UIS sopeooje  sodnug

0 seuosiad se| op uomenys g[ ezieue A EIpRisy <

HOAVOILLSIANI

SOUVITAWT SOT A TYNOSHAJ
OTIOWAVSEA T2 VIV NOIDVLIDVIV)
Ja VISANdOud vi Ia ONZSId

TVIDOS HOAvVIvavVaL Tad
T0Y T3d SANOIDDV A SVILLSRIALIVAVD

— IVIDOS
¥OAVIVEVIL T30 10U

AVAIALLDY

O[joLiEsa( ap vdu¥)7 ‘[uUOISIyOL] UQIDIY B Op sedeyry aod ojjoutesaq : 5 ON oipen))

in




98

BIOINE B[ P SISIEUY | djueng

‘ueAey onb sopepisadou

s ® opionoe op odywadsa olddsoid un eioqery
“SRLIBIISIdAIUN

o sexdooUse)l  ‘SEOWIO))  SEIONED  UESIND
onb sopesidurs sojjanbe 0sed 2159 U 1 PEPISIOOU
o eungoid ap uoenys ud sodmid o sonplalpul sof €
epnke uesd ap 19s uspond onb sosnool sO[ BOYNUSP]

VOAVILIINY I

SINOIDVNLIS HE HOUVIIALLNAAI

NOIOVINad V1 ViV ODINONODA
0AO0dV 3d OLDIAQUd ‘ONISIA

“[EI0qe] 1P (8 opedjditd Dasnu
un op uoweiodidoui op osdooad opensope un op
eroueptodur 2 pepiKesuodsar ) 9P UGONUIAOUOS 35
onb esed soANIanp $0] Jod OpuBZILOD UYIIONpUIL
op osao01d |3 UD EOIWIRUIP BAGMU  EBUN man:
[euosiad je Teanp2 s19mbal osxo01d 2159 SOIqUIED
SO[  DJUOWBAIOIIISUOD UDPILSE £ SOIUDWID0U0D
sns  uduowne seuosid sep snb e um.:E.::oU

TVIDOS HoavONad

sooy122dsa sopakord e1oqery

HOAVIIINVId

“griajqod
UQIOENIIS BUN 3p UQIONOS 9p 0sd001d |9 ud eAISOd
grouapiom 15us} uopond onb s0sIN221 SO BOYLULSP]

SANOIDVNLIS Ad HOUVIIILLNAAT

O9¥VD TV NOIDINUNI Ad NV'1d :ONASIA

1VIDO0S HOavIvaAVIL Tad
0N T3d SANOIDOV A U<U~Hw~mmho<~m<u

TVID0S HOAVIVEVHL
Tad 10N

AVAIALLDY

uonjoay Ip vdeyy ‘rucisajoig ugoy ¢ ap sedeiry aod ofjosaesaq : 01 ON oapen)y’




L8

el0ine B] ap sisieUy : ojuan.

"esdudurd ] ud pepiandnpoid e A [2I0qR[ BN
ISp OdnuEIOWU |3 BIOBY SOPEIISLIO PMINOE
op sorquigo e1oud onb rojow un uo JUSIAUOD
25 SOpEPIIEY A SOWSNudOUOd SnS WO

" soIqiued £ seale) sg| € ojusnun3as
‘soleioy Csoleudjeld A souRWINY  SOSINSAI)
sepewesdord A sepegosip i SOPEPIAIE

SB[ reuipiood A 1gziuedio op vdIecus g 4

HOAVZINVNIA

JOAVNIQI 00D

ONNILNOD
OLNATAVHOLAIN
ad Sodinda

uongIeaed
op somarp so] ozejd epos SOUCIdM|OS
BISTP S3] ZaA e] & £ upror)oedes ap sdpepisasau
se[ eibsuopuos eieznuemp onb  ewerSoid
un Jod eprpuaidwios sopesidws soj 2p [euossad
ojjoliesap o ered wowensedes ap esendoid

‘eiyeIdonqiq
& SOUdWNDOP Op BIMIS] B] A OlU3IWIdON0S 3p

'so100401d
snswyotew wy  Jsowod  vred  woreurFeun
3 PEPIALEDID B[ SOPEPI[IEY SNS INUI LIS *

Bl oussip 35 ‘sooproddsy soodord eloqely

eoualsdxs e us sopesode seasnu SEIPI BIDUID) &

VOAVILIINV Id

HOAvVIUD

NOIDVAIDILYVL 1d SOTNINID

IVIOOS H0aveva vl Tdd
108 TIA SENOIDIV A SYOLLSIHALIVHV)D

TVIDOS HOAVIVAVEL
130 TOd

AQVAIALL)V

‘SOpr.Ruay) sorquie)) Ip edeyy ‘jruocisajord uondy ey ap sedwyy aod ofjoissaqg : 1 ON 0apen)

€6




5.7 SINTESIS DE LA EXPERIENCIA

Cuadro No. 12 : Sintesis de la Experiencia

a4

ETAPA METODOLOGIA PROCESO ROL DEL
TRABAJADOR
SOCIAL
ETAPA INICIAL |Método basico de Identificador  de
trabajo social s Proceso.de situaciones.
haciendo énfasis-en la induccion a la Investigador
organizacion. experiencia. ¢ Planificador
ETAPA DE | Método basico .de|e Motivacion Planificador-
DESARROLLO T.S. haciendo-énfasis|e Autogestion Coordinador.
(Talleres) en el grupo. e organizacion Capacitador
¢ Apersonamiento Asesor
Facilitador-
Animador
Educador
o Identificador de
situaciones.
Gestor.
ETAPA DE|Método bésico T.S.|e Motivacion Planificador-
EVOLUCION . haciendo énfasis en €l |e Organizacién Coordinador
{Plan -de -induccidn | grupo y lale Autogestion Educador social
al cargo) organizacion.
(Apoyo econémico) | Método basico de T. Identificador  de
S. haciendo €nfasis en situaciones.
la organizacion. Planificador.
ETAPA CAMBIOS |Método basico dejs Motivacion Creador
GENERADOS T.S. haciendo énfasis e Planificador
(Circulos de | en el grupo.
participacion)
(Equipos de|Método Dbasico de{e Motivacion Coordinador
mejoramiento T.S. haciendo énfasis|e Apersonamiento Dinamizador
continuo) en el grupo y lale Organizacion

organizacion.

Fuente ; Analisis de la autora.
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7. EVALUACION DE LA EXPERIENCIA

7.1 PROCESOS SOCIALES

7.1.1. Procesos Sociales Generados en el Taller del Area A*

Cuadro No 14 : Procesos Sociales Generados en el Taller del Area A

MOVILIZACION Y
AUTOGESTION

=> Se propici6 la integracién de {os grupos ¥ cooperacion mutua.

= Rapidez v facilidad para coordinar la dindmica con todo el
personal sin necesidad de indicar constantemente las
actividades a realizar.

= Se tomo la iniciativa, por parte de los jefes del drea, de realizar
un concurso interno: “El empleado del mes”, se delegaron
Tesponsables v compromisos para implementarlo.

ORGANIZACION

= Rdpida y eficiente.

= EI grupo concertd constantemente entre los grupos
organizados, sicmpre dinamizado por los lideres del drea que
son el gerente del drea A, Coordinador .

APERSONAMIENTO

= Puntualidad para iniciar el taller.
= El personal en su mayoria uso el boton y la camiseta de la
campaiia.

SEGUIMIENTO

= Para el concurso se eligid un comité de votantes
= No se realiz6é nunca este concurso del empleado del mes.
= Falto molivacién interna y compromiso.

IMPACTO

= Se logré un buen trabajo en equipos para la dindmica.

= PRIMER GRUPQ: Demostré satisfaccion y agradecimiento.
= (enere impaciencia al segundo grupo.

= SEGUNDQO GRUPQ: Se mostraron muy dinamicos.

= Se propicid un ambiente de camaraderia.

RESULTADOS OBTENIDOS

= Se logré un buen trabajo en equipos para la realizacion de la
dindmica.

=> Se generaron reflexiones constructivas con relacién a la frase
“Con €l esfuerzo de todos llegaremos legjos.”

= Se percibi6 gran sentido de pertenencia hacia la empresa
SERVICIOS CARTAGENA.

= Se logro la participacion de la mayoria de los participantes.

=» Se propici¢ la integracion y cooperacion mutua para la
realizacion del trabajo por equipos.

= Se detect6 la necesidad de entrenar al nuevo personal para el
cargo. Hay temor al error en las operaciones del 4rea A. Hay
un clima de incertidumbre por perder el puesto de trabajo, esto
afecta el clima organizacional.

* Area A : Area de Transporte
Fuenie : Analisis de la autora
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7.1.2. Procesos Sociales Generados en Taller del Area B*

Cuadro No 15 : Procesos Sociales Generados en el Taller del Area B

MOVILIZACION Y AUTOGESTION

L4

Se generaron iniciativas propias para una solucién inmediata
propiciadas por la refiexion de la frase: “El pasajero y el
usuario tienen derecho a estar bien informados, no ahorres
csfuerzos ni informacioén.”

El jefe de drea incentivo semanalmentie una dindmica para
motivar la reflexién del grupo.

ORGANIZACION

A pesar de haber realizado el taller con 60 integrantes, se
mostré gran organizacién y motivacion para participar con
rapidez y voluntad.

Hubo la necesidad de supervisar las dinamicas.

APERSONAMIENTO

Se muestra conciencia para comprometerse a satisfacer al
cliente externo y valorar, apoyar y conocer al cliente interno.
Las reflexiones se acompaiaron de e¢jemplos laborales
cotidianos.

SEGUIMIENTO

Se han generado cambios en el clima organizacional: hay mas
integracion y copperacion mutua.
Se propuso realizar la campana permanentemente,

IMPACTO

El jefe mostré gran preocupacion e interés en dinamizar y
gjecutar en tatler.
Se mostrd gran sentido de perienencia hacia la empresa.

RESULTADOS OBTENIDOS

¢+

Se percibid gran simpatia y acercamiento entre el jefe y sus
empleados.

Se detecto el problema relacionado con la informacion de
tarifas entre los empleados. Se soluciono inmediatamente.

Se genero autoreflexion aportando esta frase: “Los empleados
son responsables de demandar la informacién que necesitan”
La campafia ha mejorade la comunicacién entre los niveles
jerarquicos del area.

* Area B : Area de Servicio al Cliente

Fuente : Analisis de la autora
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7.1.3. Procesos Sociales Generados en el Taller del Area C*

Cuadro No 16 : Procesos Sociales Generados en el Taller del Area C

MOVILIZACION Y AUTOGESTION

Se¢ manifestaron comentarios y reflexiones sobre la
satisfaccién en el trabajo v los medios para lograrlo a nivel
individual y organizacional,

ORGANIZACION

Entusiasmo. interés y compromiso hacia la dinamica, se veia
gran sentido de colaboracion del jefe v gran respuesta de los
empleados.

APERSONAMIENTO

Se consideran un gran equipo.
Muestran  compafierismo, tolerancia, entendimiento v
colaboracién mutua.

SEGUIMIENTO

No generaron un concurso por iniciativa propia.
Se trabajo un caso individual en el drea y se transfind a la
gerente de RRHH.

IMPACTO

El grupo manifesté la necesidad de generar actitudes de
cambio en el comportamiento para ser mas lolerantes y
propiciar la ayuda mutua sin descuidar el puesto de trabajo.

RESULTADOS OBTENIDOS

Se propicio un espacio de socializacion de sentimientos hacia
el trabajo.

Se produjo autoreflexion sobre los cambios en las actitudes
personales, cambios que se comprometié el jefe para mejorar
el clima organizacional

* Area C : Area de Carga
Fuente : Analisis de la autora
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7.1.4. Procesos Generados en el Taller del Area D*

Cuadro No 17 : Procesos Generados en ¢l Taller del Area D : Area Administrativa

MOVILIZACION Y AUTOGESTION

0

Se desea continuar con los espacios de participacion,
intercambio de opiniongs v sugerencias.

Y ORGANIZACION

Hubo una planificacién de la dindmica del taller diferente al
resto debido a las caracteristicas especiales del area.

Actitud de respeto y aceptacion

Hubo participacién con aportes valiosos aplicados a la
cotidianidad.

APERSONAMIENTO

En las reflexiones se involucro a la familia.

SEGUIMIENTO

La campafia ha producido cambios a nivel de el mejoramiento
entre las relaciones del jefe v sus empleados. cooperacion
interdreas v la valoracion del trabajo de los demds.

IMPACTO

En un comienzo el jefe mostrd resistencia en la planificacion
del taller por 1z perdida de un tiempo valioso de trabajo.

Al finalizar el taller quiso el jefe que se continuaran realizando
con mas frecuencia.

RESULTADOS OBTENIDOS

Se ha logrado un mejor ambiente de trabajo a través de fa
cooperacién mutua para lograr un trabajo coordinado y en
equipo.

Se logrd una participacién activa.

Fuente : Analisis de la autora
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7.1.5, Procesos Generados en el Taller del Area E*

Cuadro No 18 : Procesos Generados en el Taller del Area E

MOVILIZACION Y v No hubo necesidad de nombrar personas para socializar la
AUTOGESTION dinamica, salicron voluntarios.
V' El grupo genero un concurso interno: “El empleado limén y el
empleado caramelo.”
» _ v Se entendio la dindmica con rapidez.
ORGANIZACION v No hubo dificultad para dividir los grupos sin ser los mismos
gue acostumbran reunirse.
\ v Puntualidad.
i v Coordinacién rapida.
| v Cooperacién interna en cada uno de los grupos.
APERSONAMIENTO V' La implementacion de la dinimica fue demorada.
V' Hay un gran sentido de compromiso para conseguir el éxito de
la campafia.
v Los espacios de socializacion continuaron semanalmente.
v Hay un ambiente de compafierismo y cooperacién mutua.
SEGUIMIENTO
v El concurso organizado por iniciativa propia genero cambios
IMPACTO de actitud y comportamienio para mejorar las relaciones
% interpersonales.
v La dindmica permitié6 promover las potencialidades técnico -
RESULTADOS OBTENIDOS practicas del personal.
v Se genero la autoevaluacién como miembros de un equipo de
trabajo.
* Area E - Area de Mercadeo
Fuente : Analisis de la autora
*
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7.1.6. Procesos Generados en el Taller del Area F*

Cuadro No 19 : Procesos Generados en el Taller del Area F

MOVILIZACION Y AUTOGESTION

~» La dinidmica se realiz¢ con creatividad e iniciativa | se
generaron aportes a esta actividad.

— Se realizaron comentarios amplios y significativos en el
momento del sociodrama.

ORGANIZACION — Rapidez, agilidad, orden v puntualidad.
— Todos llevan el botédn v la camiseta.
APERSONAMIENTO — Hubo integracion y bastante participacion en las
reflexiones, especialmente de los jefes.
— Se hizo un llamada a realizar la campaiia
SEGUIMIENTO permanentemente.
— Se comienzan a realizar coordinaciones interareas.
—~» Gran expectativa por el taller innovador en el drea.
— Se¢ autoevaluaron en varios procesos de trabajo.
IMPACTO — Se genero un clima de relajamiento y participacion
abierta.
— Compromiso de actitud : flexibilidad en los canales de
comunicacion.
RESULTADOS OBTENIDOS ~» Integracién del grupo.

— Se incentivo la iniciativa y creatividad.
- Se valoraron este tipo de reuniones.

Area F : Area de Mercadeo y Ventas
Fuente : Analisis de la autora
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7.1.7 Procesos Sociales Generados en el Plan de Induccion al Cargo

Cuadro No. 20 : Procesos - Plan de Induccién al Cargo

* Hubo receptividad y cooperacion en los
mstructores, aprobaron los pasos del plan. Se

MOTIVACION plantearon ejemplos cotidianos, apoyaron sus
nuevas funciones.

. Los instructores (supervisores drea A)
encontraron clave el provecto para maximizar la
productividad.

¢ Los nuevos empleados a incorporarse, mostraron
gran interés en el plan de entrenamiento en el
puesto de trabajo.

» Se realizd conjuntamente, T.S, e instructores drea
ORGANIZACION A, Ja planeacién para realizar un plan de
induccion al cargo.

¢ Seincluyd al drea E en el plan de induccién.
AUTOGESTION ¢ Con la coordinacién del T.S. los instructores
hicieron un listado de procesos de cada una de las
funciones de los cargos.

-+ No todos los instructores mostraron sentido de
SEGUIMIENTO perienencia en el provecto. Al final solo dos
continuaron con las actividades.

Fuente : Analisis de 1a autora.
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7.1.8. Procesos Generados En Los Circulos De Participacion.

Cuadro No. 21 : Procesos - Circulos de Participacién

MOTIVACION o Luego de identificar los lideres por 4reas, se les
invitd a participar en el provecto.

e Los lideres mostraron gran interés en el
programa.

7.1.9 Procesos Sociales Generados En Los Equipos De Mejoramiento Continuo

Cuadroe No. 22 : Procesos- Equipos de Mejoramiento Continuo.

MOTIVACION e En la realizacién del taller con los directivos,
estos participaron activamente de las actividades
coordinadas por el asesor y el T. S., socializando
las fortalezas, debilidades, amenazas vy
oportunidades de LA EMPRESA.
APERSONAMIENTO ¢ Los directivos asumen compromisos de liderazgo
y organizacién de actividades a través de ia
creacion de los comités de capacitacion,
comunicacién y servicio al cliente.
ORGANIZACION . + Cada directivo coordiné los comités nombrando
dos empleados por drea para conformar un grupo
- interdisciplinario.
» Se realizan diagramas de flujo sobre cada uno de
los cargos de la empresa.

SEGUIMIENTO o Los directivos se reunieron periddicamente con
sus comités.

e Se hacen reuniones de socializacion de los
procesos de cada cargo

Fuente : Analisis de la autora.
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7.2. LOGROS ALCANZADOS CON RELACION A LOS OBJETIVOS
PLANTEADOS EN LA PRACTICA PROFESIONAL Y LA IMPORTANCIA DFE,

CADA UNO CON RELACION A LA EMPRESA Y LOS EMPLEADOS

Para ilustrar los logros alcanzados con relacion a los objetivos planteados durante el proceso
de practicas profesionales, se utilizar4 la siguiente manera de mostrar los resultados: Se
mencionaran los objetivos a corto, mediano y largo plazo, se indicara como se lograron o a

través de que se lograron y se explicaran los beneficios para la empresa y los empleados.
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7.3.  OBJETIVOS NO ALCANZADOS, ASPECTOS QUE NO LOS

FAVORECIERON

A. Proyecto de apoyo econdémico : A pesar de haber disefiado esté proyecto con la
aprobacion de los directivos de la empresa y con la participacion de la directora de
recursos humanos, coincidié con una situacion interna de la compaiiia (equipos en
reparaciones por dos meses ) que disminuyeron los ingresos de la compafia y por lo tanto

se vio en la obligacién de minimizar gastos.

B. Realizacién de un video promocional de la empresa: Como un medio para soctalizar
internamente la actividad econdmica y social de la empresa, sus servicios, su mision, su
recurso humano, objetivos internos y mostrar algunas actividades cotidianas, se quiso
desarrollar esta idea para difundir entre el personal interno pero también a personas

externas interesadas en conocer la empresa.

Se llego a la etapa inicial de contacto con personas que realizan estas actividades para
cotizar y desarrollar ideas para mostrar al equipo directivo de la empresa, sin embargo este

proyecto se vio inconcluso por el recorte presupuestal de la empresa.

Cuando una empresa se encuentra pasando por un recorte de presupuesto, generalmente
este cae directamente sobre los proyectos de bienestar de los empleados, recorte de personal

generalmente administrativo y la capacitacién. Son circunstancias por las que puede pasar
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una empresa y en las que el trabajador social se puede ver afectado ya que se encuentra
relacionado con estas actividades, entonces se ve obligado a recurrir a malabarismos para
minimizar costos y buscar nuevas alternativas de financiamiento y patrocinio con
instituciones, empresas, programas externos o simplemente toca sacrificar aquellas

actividades que “ pueden esperar”.

A veces cuando la decision de salir de personal es irrevocable, los directivos toman la
decision de salir de personal para disminuir la planta y por lo tanto los gastos, en estas
ocasiones a veces caen en cuenta, como sucedio en SERVICIOS CARTAGENA, que se
mantenia personal sin necesidad de mantenerlos permanentemente, y se identificd que habia
una inadecuada distribucion del tiempo y las tareas para la realizacion de algunos

procedimientos, por lo tanto se llegaba a subutilizar una gran porcion de personal,

Esta identificacion se tuvo que evaluar a través de los equipos de mejoramiento continuo
para analizar aquellos procedimientos innecesarios como también para que el personal
pudiera empefiar todo su potencial en su trabajo. Esta labor mas especifica fue desarrollada
por los directivos de las areas, que se apoyaron en la observacion directa de varios de los

procesos.

En la medida que como profesionales de trabajo social se pueda demostrar la importancia
del recurso humano en una organizacion, todas las actividades relacionadas en su

dinamizacién, no seran vistas como gasto si no como inversién que sera revertida en
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beneficios tanto personales como productivos.

No es tarea facil demostrarlo, debe enfrentarse como un reto que el tiempo v el trabajador
social ayudaran a vencer, siempre y cuando se cuente con la conviccién y compromiso de
lograrlo.

74. DIFICULTADES QUE SURGIERON DURANTE EL PROCESO DE

PRACTICAS, DESARROLLO DE SU SUPERACION

Todo el proceso de practica profesional debe considerarse como un todo formador, como un
cumulo de experiencias que enriquecen a la persona, el desempefio profesional y la

profesion de trabajo social.

En la medida que se conozca y aprenda del quehacer propio y de los demas, se lograra
crecer y fortalecer clertos aspectos relacionados con la profesion, y ésta es una de las

razones por las cuales se sistematiza una experiencia profesional.

Generalmente, en la intervencion profesional surgen algunas dificultades v en la medida en
que se ofrezcan soluciones y alternativas, se comenzara a cultivar una actitud gerencial, es
decir que en situaciones adversas no se pierda la capacidad de tomar decisiones y presentar

un abanico de alternativas de posible solucion.

Se considera que en este proceso se presentaron tres dificultades importantes de rescatar.
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Primeramente, se disefio un cuestionario clave para conocer la capacitacion al cual podrian
acceder los empleados de la empresa, ademas permitiria conocer generalidades de los
cargos, datos generales del empleado en la empresa, las diferentes capacitaciones que ya ha

realizado y los motivos por los cuales desearia que se le capacite. ( Ver anexos )

Estos datos servirian para conformar una base de datos generales de los empleados y
contribuiria a orientar los planes de capacitacion de la empresa ya que se obtendrian los
datos relacionados con la capacitacion a la cual ya se ha accedido y a la cual se desea

acceder,

Este cuestionario es aprobado por los directivos para aplicarlo a los empleados pero en el
momento en que ya se habia desarrollado sobre un 40% de los empleados, coincide con un
proyecto que venia desarrollando un ingeniero de sistemas para crear una base de- datos
sistematizada, por lo tanto los resultados cualitativos que el trabajador social obtenia no

podian ser insertados en el programa que el ingeniero de sistemas habia disefiado.

Después de varios intentos de probar que esos datos se pudieran cuantificar a traves del
sistema, se llega a la conclusién y al comun acuerdo, entre el trabajador social, el ingeniero
de sistemas y los directivos, de no continuar con el desarrollo del cuestionario y de disefiar
uno nuevo que permitiera sistematizar los datos, este nuevo cuestionario quedo a cargo del

ingeniero de sistemas de la empresa.
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Sin embargo los resultados del 40% de los empleados ya encuestados se utilizaron como
muestra para el plan de capacitacion general de la empresa, y fue analizado por el comité

interno de capacitacion como referente para proponer nuevas capacitaciones.

Se considera segunda dificultad el hecho de haber disefiado un programa de capacitacion
para los empleados basandose en los circulos de participacion y que a partir de la llegada de

un asesor externo a la empresa se quiera acabar el proyecto.

En este caso el trabajador social dialoga con el director de recursos humanos quien es la
persona que coordinaba las acciones del profesional al interior de la empresa, se toma la
determinacion de concertar en actitud conciliadora con el asesor para mostrarle el trabajo

realizado hasta el momento y llegar a un acuerdo.

La respuesta del asesor fue sorprendentemente positiva hacia el trabajo realizado y las
propuestas disefladas, por esa razon se decide trabajar interdisciplinariamente en equipo
especialmente porque el no residia en la ciudad y necesitaba que alguien, con actitudes para
ese tipo de trabajos con equipos, coordinara las actividades, enriqueciera el proyecto y les

realizara seguimiento y supervision continua.

La tercera dificultad tiene relacion a una percepcion de temor por parte de un directivo de la
empresa. Durante las asesorias iniciales con el docente de practicas se procedié a preparar al
profesional para una adecuada incorporacion del trabajador social en el medio de la empresa

privada, relacionado con los comportamientos usuales del personal, la relacién con los
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directivos, la dinamica organizacional, etc.

Fue precisamente en la etapa inicial que se sintié un temor y bloqueo con relacion al acceso
a documentos internos, por parte de un directivo especifico, pareciera que no deseaba que el
trabajador social se inmiscuyera en asuntos internos laborales. Una vez ganada la confianza a
traves de los talleres realizados, el directivo reconocio que sentia desconfianza por los
trabajadores sociales en el medio laboral, ya que los consideraba revolucionarios y muy

involucrados con los asuntos de los trabajadores y poca relacion con los directivos.

No fue un proceso facil para ganar terreno y recuperar confianza para demostrar que como
profesionales se pueden abarcar varios campos y miveles, lo que interesa es el desarrollo de
las personas y cémo lograr que satisfagan sus necesidades y en este caso también cédmo

lograr que la empresa maximice su potencial a través de su recurso humano,
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8. CONOCIMIENTOS DERIVADOS DEL PROCESO

8.1. INNOVACIONES QUE EL TRABAJADOR SOCIAL HA ESTABLECIDO Y

HA APORTADO AL PROCESO

Basados en el modelo de gestion de CALIDAD TOTAL a partir de los conceptos de
DEMING y JURAN, se incorporan a la experiencia profesional aspectos innovadores que
llevan al trabajador social a asumir nuevos roles y a apropiarse de una conceptualizacion
estratégica de las organizaciones, orientando su intervencion hacia la creacion de una
dinamica interna que lleve a la empresa a encontrar la cultura de la calidad, que en el caso
especifico de SERVICIOS CARTAGENA constituye la creacion de los circulos de calidad
orientados hacia el trabajo en equipo para contribuir al desarrollo humano de los empleados
y al desarrollo productivo a través del mejoramiento de los procesos internos de la empresa
que por consiguiente se ven revertidos en un mejor servicio al cliente externo al ofrecer al

mercado un producto / servicio de calidad .

Al finalizar la etapa inicial se comenzo a trabajar conjuntamente con el asesor externo de
SERVICIOS CARTAGENA vy se llega a la conclusién de unir esfuerzos y trabajar
conjuntamente para beneficio de la empresa, se modifica el nombre inicial de CIRCULOS
DE PARTICIPACION por el de EQUIPOS DE MEJORAMIENTO CONTINUO, el

trabajador social asume el rol de COORDINADOR DE MEJORAMIENTO CONTINUO en
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la empresa sin perder el sentido de la propuesta ni los conceptos que orientaron la

experiencia ya que estos responden a los planteamientos de DEMING y JURAN.

Se vio la necesidad de incorporar nuevos conocimientos que influyeron en la intervencion
profesional, pues este se ve en la obligacion de dominar herramientas que contribuyan al
analisis de los procesos internos de la compafiia, para lograr un desarrollo productivo pero
también social y humano; ya que en la medida en que las personas comprendan mejor su
trabajo lo realizaran mejor, y aportandole un valor agregado al trabajo, realizandolo con
entusiasmo, amor y los respectivos controles, se obtendra la calidad y la satisfaccién del

trabajo bien realizado.

-

Aparentemente parece esta reflexion un poco utopica o dificil de conseguir, pero a través de
los talleres se identificaron debilidades en el conocimiento de algunas actividades laborales
(funciones y procedimientos ) que posteriormente lleva a los empleados a cometer errores y
por lo tanto sanciones que se reflejan en el clima organizacional, ya que se genera temor e

incertidumbre por la perdida del puesto de trabajo.

Una vez detectadas estas necesidades por areas, que ya se han mencionado en el transcurso
del trabajo, s.e comienza a elaborar un diagnéstico de necesidades de mejoramiento o
aspectos a mejorar en cada una de las areas, para ser posteriormente trabajadas en la
dindmica de los equipos de mejoramiento continuo, esta labor se implemento solamente con

los jefes de area, de la misma manera ellos mismos escogieron a los empleados que
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consideraron lideres y con ideas positivas hacia su empresa. (Ver anexos)

Este ejercicio se considera innovador ya que generalmente el trabajador social tiende a
involucrar en sus procesos sociales a los niveles jerarquicos medios y bajos de la empresa,

con la aprobacion de la linea staff'y de vez en cuando con su participacion.

En este caso se trabaja con los directivos de la compafiia para que se produzca un paralelo
entre las necesidades de la empresa y las necesidades de los empleados, si estos criterios no
llegan a un punto de encuentro se podria generar una confrontacion de intereses y en vez de
producir cambios favorables a la empresa y sus empleados se podria producir el efecto

contrario y no mejorariamos el clima laboral que es uno de los mayores retos del profesional.

Ademas la gestion del trabajador social comienza a tomar mayor interés y valoracion
cuando los directivos estan directamente involucrados y comprometidos con los cambios, y

no se ve como un hecho aislado que depende solamente de la labor del profesional.

Es de destacar como elemento innovador el hecho de trabajar interdisciplinariamente con el
asesor externo, liderando el proyecto, y con cada uno de los directivos de las areas
involucrados en el proyecto, ya que se hizo una ardua labor de conocimiento de todos los
procesos internos que se manejan al interior de cada area (se elabord un listado de procesos
que no se puede mostrar por no contar con la autorizacion, sin embargo se esta
mencionando la metodologia que se utilizo) para asi poder distinguir aquellos procesos que

no funcionaran adecuadamente y comenzar a trabajarlos a traces de los equipos de
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mejoramiento continuo.

Cuando esta etapa inicial de deteccion de lideres va en su proceso de evolucion, se compara
con los primeros empleados motivados que acudieron a la campafia de expectativa de los
Circulos de Participacion y sin ser esta una camisa de fuerza se aceptan los voluntarios que
deseen comprometerse en el proyecto. Los resultados son favorables ya que coinciden los
empleados voluntarios con los que sus jefes han seleccionado. De esta actividad se realiza
una matriz con los temas a mejorar por areas y los lideres sugeridos por los jefes. (ver

anexos)

Se procede a citar a una reunion de trabajo a los directivos de la empresa incluyendo jefes de
area, directores, gerente general y presidente de la compafiia con el asesor externo y el

trabajador social.

8.1.1 Objetivos

= Conformar el equipo de trabajo de los directivos para confrontar conjuntamente las

debilidades que se tienen por 4areas.

= Analizar conjuntamente porque las debilidades descubiertas influyen en los procesos

generales de la empresa.
= Asumir compromisos y delegar responsabilidades entre los directivos para comenzar a

accionar los equipos de mejoramiento continuo en todos los niveles de la empresa.
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Se realiza una dindmica interesante y practica para agilizar el proceso de deteccion de

debilidades.

8.1.2 Pasos de la Dinamica con los Directivos

1. Explicar los objetivos de la dinamica y que se espera del ejercicio.

2. Facilitarles a cada uno memos adhesivos de tamafio mediano para que coloquen lo que
considera cada uno que es una debilidad de Ia empresa.

3. Luego de recoger todos los memos, pedirles que repitan el ejercicio anotando lo que
consideran una debilidad de sus areas respectivas.

4. Una vez que se han recogido todos los memos se procede a clasificarlos de la siguiente
manera : comunicacion interna, servicio al cliente, capacitacion, varios , ¥ se superponen
sobre un vidrio amplio (vitrina) o un tablero amplio de formica para permitir que todos
los asistentes observen los resultados .

5. Luego de clasificados se procede a seleccionar conjuntamente por orden de importancia
(priorizar).

6. Se procede a dejar en espacio de participacion donde se supone que saldran posibles
alternativas de cambio o mejoramiento.

7. Se divide en pequefios grupos de tres o cuatro personas para que comiencen a trabajar en
estrategias que se puedan implementar .

8. Se nombran directivos para formar comités de acuerdo con la clasificacion que se realizo.
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De la reunion realizada con los directivos se lograron conformar tres comités:
- Comité de capacitacion.
- Comité de comunicacion.

- Comité de servicio al cliente.

Estos comités liderados por los mismos directivos debian contemplar todas aquellas
debilidades detectadas y a la vez todas las estrategias o posibles soluciones que surgieron en
la reunion, cada uno tenja la obligacion de reunirse por lo menos una vez al mes, pero
tenian ademds una serie de tareas especificas con sus areas o pequefios subgrupos
conformados que debian controlar o coordinar semanalmente, por ejemplo, el comité de
capacitacion disefio una dinamica en toda la erﬁpresa en la cual nombraban a dos .
representantes por area un principal y un suplente, estos debian reunirse periédicamente para
proponer capacitaciones en cada una de sus areas segun sus demandas, de esta manera
surgian cursos inmediatos o se enviaba a un personal a capacitarse en otra ciudad por

gjemplo en Santafé de Bogota.

Durante toda esta etapa el Trabajédor social ya habia culminado su proceso de practica
profesional en su afio social y seguia involucrado en estos ejercicios pero ya vinculado como
trabajador en la empresa en el cargo de Coordinadora de servicio al cliente en la seccional y
a la vez desempefiaba funciones de jefe de personal ya que"'r'éalizaba entrevistas de personal,
era representante del comité de capacitacion en cuatro subareas de un departamento, elaboré

los disefios de folios de vida del personal y desempefiaba un rol de asesora interna en
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algunos procesos internos.

Todas las actividades de reflexién y analisis sobre determinados procesos durante la practica
profesional llevaron a una gran participacion en los equipos que se conformaron y motivaron
2 desarrollar un interés inusitado por comprender y analizar los procesos que desarrollaba

cada area de la empresa.

A continuacion se nombraran algunos conceptos claves necesarios para conocer los
procesos, y permiten la identificacion de los problemas que impiden que el proceso fluya

normalmente .

Para entender un PROCESO es necesario considerar las siguientes preguntas:

=> Que es un proceso?
Un proceso es un conjunto de factores causales que interactuan para generar unos resultados

determinados. Estos factores causales incluyen lo siguiente:

Personas

Materiales

e Maquinas
e Meétodos

Entorno

Cualquier actividad puede ser analizada como un proceso. En una organizacion todo el

trabajo que se realiza puede describirse en términos de proceso.
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Para entender un proceso hay que considerar io siguiente:

=> Quién es el dueio del proceso?
¢ Es aquella persona o personas que responden totalmente por los resultados del proceso.

o Es aquel que tiene la autoridad para habilitar a las personas que trabajan en el proceso

para efectuar cambios al mismo.

¢ Es aquel que tiene la responsabilidad total del proceso para realizar mejoras y garantizar

los resultados del mismo.

= Cudl es el propésito y los resultados del proceso ?

El proposito del proceso debe:
o Establecer las razones por las cuales existe ef proceso.
o Ser claramente establecido y entendido por todos los que trabajan en el proceso.

* Es el que permanece constante aun cuando se mejore o se introduzcan innovaciones.

Los resultados del proceso :
¢ Son la consecuencia del mismo.
e Pueden ser productos o servicios.
o Conducen a identificar quienes son los clientes.

Por ejemplo: una respuesta a una pregunta, un diagndstico, un informe de practicas.

= Cémo fluye el proceso ?

Quién conoce el proceso ?
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Las personas que trabajan en el proceso son las que mas conacen como este opera.
Todos los procesos se ven sujetos a cambios constantes, por ejemplo: la tecnologia, las

necesidades de las personas .

El flujo de un proceso se determina de la siguiente manera:

* Se debe reunir a las personas involucradas en'el proceso, las que trabajan el proceso. Sin
importar los niveles ni las areas a los cuales pertenecen.

* Se debe fomentar una atmésfera agradable para que los participantes puedan exponer sus
problemas. Este momento es muy importante ya que si hay tension, presion o falta de
motivacion, sencillamente los resultados no seran favorables .

° Hay que tener en cuenta que las personas perciben los procesos de manera diferente, hay

que ser objetivo y claro para llegar a un acuerdo.

= Qué involucra el mejoramiento de un proceso ?
¢ La estabilidad del proceso.

o La solucién de los problemas del proceso.

Existen diversas herramientas que permiten la visualizacion de los procesos, pero en el
proceso de practica profesional se utilizo el diagrama de flujo v el diario de la calidad, ya que
si los procesos se visualizan, es mas facil la deteccién de los problemas que obstaculizan su
flyo normal o permite un mayor acercamiento a la propuesta de alternativas de

mejoramiento.
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Herramientas para el Mejoramiento de los Procesos

Flujogramas

Disefiar un flujograma sobre un proceso determinado sirve para definir claramente la manera

en que se realiza el trabajo.

Los flujogramas son utiles para:

¢ Aclarar lo que se necesita efectuar.

Descubrir las duplicaciones de esfuerzos, retardos, omisiones y pasos innecesarios.

Comparar los procesos actuales con los propuestos ideales.

Explicar el proceso a nuevos empleados.

Un flujograma debe realizarse en forma sencilla y simple, una forma de facilitar su
realizacion es comenzando por definir el primer paso y €l altimo paso, para luego comenzar
a pensar cuales son las actividades que rellenan esos dos pasos, no hay que olvidar que es

importante involucrar a las personas mas cercanas a los pasos que estan siendo descritos.

Simbolos Utilizados en los Flujogramas

REUNION

117



124

ACTIVIDAD

< DECISION >
‘\

/OOPERACI\

» FIN

Diario de la Calidad

= Para qué es til?
v e Para resolver problemas especificos de un proceso.

» Es conveniente que el proceso de observacion se realice en equipo.

= Como utilizarlo?

1. Realice un diagrama de flujo con todos los aspectos del proceso antes de mejorado.
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2. Defina el problema teniendo en cuenta el resultado indeseable que desea eliminar.

3. Recolecte toda la informaéién que pueda sobre el problema.

4. Cree un plan para observar el problema ( tiempo, lugar, tipo)

5. Analice las causas definiendo hipotesis, probando hipotesis ( pueden las causas validarse
con la informacion?)

6. Actue sobre las causas ( cuales son las posibles soluciones, evaluelas)

7. Verifique los resultados, se dieron los resultadoé como se planearon?

8. Realice conclusiones,

9. Disefie nuevamente un diagrama de flujo después del mejoramiento.

Esta guia para llevar un diario de la calidad es practica y se recomienda diagramarlo todo en

+ una misma hoja para poder visualizar todo el trabajo.

=> Pero todas estas herramientas para que las usa el trabajador social ?
Generalmente el profesional observa hechos, procesos, dinamicas, etc., y con base en esos
hechos observables y aveces medidos comienza a disefiar proyectos tendientes a mejorar la

circunstancia inicial.

| El problema se presenta es cuando nos preguntan por los resultados que se lograron y
comenzamos a mencionar una lista interminable de actividades realizadas con sus resultados,
todas ellas muy valiosas y generalmente valoradas por otros, pero en una empresa los

resultados para ser tomados en cuenta deben presentarse cuantitativamente preferencia y
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no como estamos acostumbrados a mostrarios cualitativamente, ya que entre profesionales
de la misma rama nos entendemos pero desafortunadamente no todo el mundo conoce,
comprende y aprecia todas esas horas de trabajo invertidas para lograr una sonrisa, unas
mejores condiciones de vida o trabajo, una disminucion del grado de violencia o el aumento

de la participacidn - accion en todos sus niveles en cualquier campo.

= Coémo se logra ?

Primero que todo comenzando a medir antes de actuar, es decir que se debe aplicar un
instrumento que permita conocer especificamente y cuantitativamente lo que acontece en el
ahora, solo de esta forma se lograra comparar si la intervencion profesional a producido un
cambio favorable o un impacto en especial. Para esto se cuenta con los conocimientos sobre
la realizacién de un cuestionario, sondeo de opinion, una matriz, un diagrama de flujo,

entrevistas, etc.

8.1.3 indice de Rotacién de Personal de la Empresa

Este ejercicio se realizd para poder contar con datos cuantitativos que pudieran servir de
referencia para el plan de induccién al cargo y el disefio de nuevas politicas o sugerencias al

proceso de seleccidon de personal.

Se realizo6 un completo estudio para obtener el balance general de la rotacion de los

empleados, siguiendo el siguiente método:
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1. Delimitando el tiempo en el cual se iban a tomar y construir los datos: Enero - Diciembre

de 1995.

(S8 ]

Realizar una clasificacion de la siguiente manera;

» “Motivo” de retiros ( voluntarios, durante el periodo de prueba, sin justa causa, justa
causa, termino de contrato )

e Total de empleados por “motivo™.

o Areasdela empresa.

o Porcentaje de empleados con respecto al total de retiros por “motivo.”

~ Con esta clasificacion se obtendrian los siguientes datos:
o Motivo de retiros por area con mayor porcentaje.
- o Total de retiros Enero - Diciembre 1995.

¢ Motivo de la rotacion de personal en la empresa durante ese periodo.

Estos datos cuantitativos son innovadores € indispensables para lograr establecer causas y
consecuencias concretas de un problema. Es indispensable que el trabajador social dominé y
apliqué este tipo de ejercicios ya que le aportaran a su proceso mas grado de realidad y

credibilidad al mostrar los resultados y plantear soluciones.

Para conservar en anonimato los datos obtenidos, se han cambiado las cifras verdaderas del

estudio. ( Ver anexos )
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8.2 CONCLUSIONES Y APORTES SOBRE EL CONOCIMIENTO GENERADO A

TRAVES DE LA RECONSTRUCCION DE LA EXPERIENCIA

La EMPRESA debe concebirse desde los entes econdmico y social, para que perdure. Asi, si
la inversion econdmica no produce rentabilidad a largo plazo ni utilidades a corto plazo,
simplemente no puede funcionar, y si se desconoce que la empresa es creada y conformada
POr personas para satisfacer una gran necesidad de las personas, de igual forma deja de ser

rentable y deja de existir.

Entonces, en la empresa, como lo sefialan FERNANDEZ VILLA Maria L, GALLEGO
FRANCO Mery, ORTIZ CANCINO Jaime, en el libro BALANCE SOCIAL,
FUNDAMENTOS E IMPLEMENTACION de la Universidad Pontificia Bolivariana.,
“Ambos entes deben coexistir, jugar y revertirse mutuamente para cumplir con la
responsabilidad social como contribuidora del Estado en el cumplimiento de su funcién, en
la medida de sus posibilidades y sin atentar c-ontra sus objetivos como organizacién”. Es
decir la empresa no debe estar a espaldas de la realidad social, econémica y politica del pais,
la empresa debe concebirse desde todos los contextos, no es posible concebirla
aisladamente, este es un planteamiento que como profesionales de trabajo social se debe
siempre tener presente en cada una de las acciones y proyectos que se realizan, de esta
forma se aporta con un grano de arena a contribuir en’el rescate de los valores y principios
morales y sociales de una sociedad cada vez mas muestra panoramas grises, sin color ni

sabor humano.
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Como profesionales de las Ciencias Sociales y de la Educacién, es necesario establecer una
concepcién humanista del hombre como centro de vida, como centro del mundo y de la

historia y como centro de la actividad de la administracién del factor humano.

En cualquier empresa ya sea productiva, comercial o de servicio, la persona cumple con la
funcion de contribuir con el logro de los objetivos fundamentales de la organizacidn : crecer

y sobrevivir,

De esta forma el homibre surge como protagonista de esté proceso vy no se debe concebir
como el recurso desechable de utilizar, desgastar y botar, sino que surge como el cerebro y

fuente fundamental del conocimiento v la riqueza.

Vistas asi las cosas, los trabajadores sociales deben potenciar todas esas riquezas con que
cuenta una empresa para crear y promover espacios que permitan al hombre su crecimiento,
su participacion, y también el logro de sus metas personales como un ser con necesidades,

con familia y con un compromiso social ante su comunidad.

Crear la calidad de vida en el trabajo se logra en la medida en que todo el personal es capaz
de satisfacer sus necesidades personales importantes al trabajar en una organizacion, pero

como se logra ? GARY DESSLER seiiala lo siguiente.

Para lograrlo debe existir:

* Un trato justo, equitativo y de apoyo para los empleados.
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* La oportunidad para que todos los empleados utilicen sus habilidades al méaximo y se
autorealicen, lleguen a ser todo lo que son capaces de ser.

* Comunicacion abierta y honesta entre los empleados.

* La oportunidad para que todos los empleados adopten un papel activo en la toma de
decisiones importantes que afecten sus puestos.

* Una compensacion justa y adecuada.

* Un medio seguro y razonable.

Estos conceptos se consideran claves para siempre tenerlos en cuenta en el momento de
intervenir en una empresa, por que en algo si podemos y debemos contribuir con toda

seguridad.

La calidad de vida en el trabajo se logra con la satisfaccion de las necesidades del ser
humano, que HERZBERG las cataloga como satisfactores motivacionales en el que la
persona incrementa su capacidad , conocimiento, motivacién y sabiduria, es un crecimiento a
nivel de la consciencia. Esto se puede conseguir propiciando un clima laboral de
entendimiento, cooperacién y compromiso que se extienda a todos los niveles de la
organizacion con diferentes programas que asi lo motiven, por ejemplo es el caso de la

campaiia interna, los talleres de motivacién y los equipos de trabajo.

En la medida que el empleado sienta que la empresa se interesa por EL comenzara a apoyar

y enriquecer los procesos internos de la empresa, a interesarse por los resultados y por sus
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compafieros de trabajo, de esta manera se logra acrecentar el sentido de pertenencia, que se
vera reflejado en el resultado del desempeiio de los trabajadores y en los resultados

productivos en general.

En Colombia, no es tan coman que se contemplen todos estos aspectos satisfactores tan
importante para la vida y calidad de las empresas, por que generalmente en paises en vias de
desarrollo el trabajador no tiene aun satisfechas sus necesidades basicas de alimentacion,
vivienda, salud, etc, y entonces su salario es invertido para cubrir estas indispensables
necesidades y no puede contemplar otro tipo de necesidades relacionadas con el desarrollo

humano como lo es la recreacion, el conocimiento de otras culturas, etc.

Por esta razén los empleados demandan con frecuencia mas sobre auxilios econdmicos para
la alimentacion, transporte, aumento de salario, horas extras ._que para cubrr gastos de

recreacion, cultura, deporte.

El trabajador social puede contribuir, a través del espacio empresarial, a mejorar los
condiciones de vida del trabajador y su desarrolio humano; cuando la educacién es integral y
se tiene la preparacion para trabajar con un proposito con sentido, se vivencia un cambio
sustancial de compromiso y la actitud del ser humano es positiva, de esta forma se mejora su
calidad y se hace mas competitivo, motivandolo a descp_brirse, a Creer en sl mismo,

desarrollando en forma creativa sus habilidades latentes.
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El trabajador social a través de un liderazgo agil en la tarea de orientar, guiar y concretar la
comunicacion y participacion, se generaron en él espacio laboral una serie de procesos
sociales que definieron algunas problematicas que a su vez llevaron a la generacion de
compromisos y acciones conducentes a un cambio para un mejor vivir a través de nuevas
actividades hacia el trabajo como la cooperacion, compromiso y entrega al trabajo, unos
mejores canales de comunicacion, una disminucion de tensiones laborales y una nueva
actitud hacia la participacion en la toma de decisiones ; en las cuales el trabajador social en
sus distintos roles para promover un desarrollo social autodependiente se convirtié en

generador de recursos inmateriales pero tangibles en la cotidianidad laboral.

Todas las acciones especificas de la profesion que se ha mencionado a lo largo del presente
trabajo, y que sin descuidar las politicas internas de la empresa en algo contribuyeron para
mejorar la calidad de vida del trabajador, conducen a asumir un nuevo rol de dinamizador y
estimulador de soluciones creativas que generen la participacion activa y comprometida de
todos los niveles jerarquicos de la empresa, haciendo atractivas y creativas las alternativas de

cambio tanto personales como colectivas.

A continuacion se nombraran algunos pasos importantes para la construccion de un plan con
vision estratégica que surge como producto de una reconstruccién de los procesos

desarrollados en la experiencia profesional.
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1. Antecedentes del Plan

=> Recopilar toda la informacion necesaria, estudios, estadisticas, cuestionarios y consultas
bibliograficas sobre tematicas relacionadas con el plan.

= Consultar sobre los recursos reales disponibles para la realizacion del plan, dependiendo
de estos se ajustara lo necesario al presupuesto

=> Disefiar una estrategia de acceso que permita una acertada introduccion del trabajador
social en la dinamica laboral de la empresa.

= Realizar un diagnostico general, con instrumentos de la profesion, para acercarse a la
problematica real involucrando a todos los protagonistas : empleados y directivos ( se
puede hacer uso del diario de la calidad : diagrama de flujo inicial - observacion -
recopilacion de datos - analisis - soluciones - nuevas alternativas - propuesta de nuevo
diagrama de proceso - comprobacion).

= Evaluacion de la situacion actual en orden social, econdmico, organizacional, laboral,

fisicoespacial.

2, Proceso de Formulaciéon del Plan

=> Preguntarse si en la empresa existe una vison estratégica ( como se ve a la empresa en ios
proximos siete afios).

= Plantear la visién de la empresa, con la participacion de varios miembros de la empresa,
en todos sus ambitos, social, organizacional, competitivo y econémico, desde -

1. La empresa real
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9

. La deseada

L2

. La empresa posible

= Socializar esta visién confrontandola con el equipo directivo de la empresa para que se
produzca concordancia, reciprocidad y aceptacion entre lo que plantea el trabajador
social, lo que necesita y desea la empresa ( demostrar los planteamientos con los
resultados del diagndstico realizado).

= Analizar las fortalezas, debilidades, ventajas comparativas, en que es la empresa lider ?

(servicios, recurso humano, tecnologia)

4. Estructura del Plan
=> Plantear un objetivo general y unos objetivos especificos.
1. Objetivos a corto plazo
2. Objetivos a mediano plazo
3. Objetivos a largo plazo
4. Definir metas
= Definir la ejecucion de lo planeado en términos temporales, realizar cronograma.
=» Producir un seguimiento y control permanente en el cumplimiento de las metas sobre los
objetivos del plan, se puede contemplar en término de porcentajes lo que se ha ejecutado

positivamente.
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S. Formulacién del Plan
= Analizar la capacidad de ejecucion de cada una de las dependencias.
= Controlar o distribuir los recursos acorde a las metas del plan, por ejemplo si se dice que

lo social es lo mas importante debe reflejarse en cifras economicas.

6. Instrumentos del Plan
=> Idear instrumentos y programas de DESCENTRALIZACION, es decir que no todo lo
debe realizar el trabajador social, hay que crear soporte logistico para asegurar la
continuidad de los programas.
= Crear, orientar y coordinar grupos o comités que gerencien los proyectos para sensibilizar
a nivel interno, teniendo en cuenta lo siguiente :
A. Acertar con las personas que manejaran dichos grupos ( preferiblemente de alto rango
en la empresa, con unas caracteristicas especiales de liderazgo, motivados a participar
y con un comportamiento de aceptacion entre los miembros del grupo.)
B. Ejecutar lo relacionado con mejoramiento continuo en Ia empresa : identificar
necesidades, comprobar la informacion (medir), formular alternativas de accion,
coordinar acciones, realizar seguimiento y control, medir los cambios producidos,

socializarlos.

La construccion de un plan realizado con vision estratégica le permite al profesional obtener
una perspectiva macro de lo que se produce en la intervencion, hoy en dia las teorias

administrativas apuntan al desarrollo integral del recurso humano, pero en el momento de
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convertirlas en practicas vivenciales en el medio laboral se perciben aiin grandes barreras que
hacen obtener resultados positivos en materia del desarrollo humano sea todo un proceso
arduo y complejo de realizar, que requiere de gran compromiso de todos los entes
involucrados y una preparacién para visualizar los cambios producidos o posibles de realizar
€N una perspectiva estratégica y en una prospectiva que permita que las acciones que se

realizan produzcan mejoramiento continuo a largo plazo.

Al mismo tiempo de la vision estratégica, es importante conocer y manejar la herramienta
administrativa del BALANCE SOCIAL como una forma de medir Ia gestion social de la
empresa, de esta forma se obtiene un amplio conocimiento de todo lo relacionado con los

aspectos sociales que se producen al interior y exterior del medio laboral.

En un articulo realizado por MARY GALLEGO FRANCO tomado de la revista Colombiana
de trabajo social de 1.989, Cali Colombia, se contemplan las siguientes variables que

permiten realizar un balance social en la empresa :

1. Caracteristicas sociolaborales del personal - Eé indispensable que antes de comenzar a
intervenir se conozcan quienes son los empleados de la empresa (caracteristicas
demogréﬁcas, antigiiedad, procedencia geografica), como es su dinamica interna
(rotacion de personal, nivel de ausentismo y causas), prestaciones sociales y salarios, de
€sta manera se produce un mayor acercamiento al recurso humano de la empresa que

permitiria asegurar mejores resultados de la accion profesional.
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2. Servicios sociales de la empresa al personal : Qué desarrolla la empresa para satisfacer
las necesidades del personal ? (salud, vivienda, alimentacion, transporte)

3. Integraciéon y desarrollo personal : Qué hace la empresa para responder a las
expectativas del personal, su desarrollo integral, mejoramiento de la calidad de vida ?
(capacitacion, motivacion, comunicacion, utilizacion del tiempo libre, estrategias de

participacion.)

En el area externa se debe contemplar :

1. Relaciones primarias : Se realizan programas especificos para los sectores que tienen
relacion con la empresa como los pensionados, proveedores, accionistas y consumidores

2. Relaciones con la comunidad : Qué acciones en materia de salud, vivienda y generacion
de empleo y desarrollo proporciona la empresa como una contraprestacion a sectores que
le han permitido crecer y desarrollarse.

3. Relaciones con otras instituciones : Medios de informacion, gremios, universidades,

instituciones con las que la empresa tiene una relacion de doble via.

A pesar que un balance social lo puede implementar un profesional de diferente disciplina, el
trabajador social puede realizarlo como una forma de evaluar las politicas sociales que
enmarcan la empresa, asi se asumira un compromiso para propiciar un mejoramiento
progresivo de las ééndiciones sociales con las cuales interactian la empresa. Se dara una
directriz a todo los procesos que se quieran realizar facilitando la visualizacion de las

acciones como un todo, un todo que contribuya al desarrollo humano y productivo a la vez.
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8.3. PERSPECTIVAS QUE SE ABREN FRENTE A LOS RESULTADOS PARA EL

TRABAJADOR SOCIAL EN ESA LINEA DE TRABAJO

JESUS DARIO GONZALEZ, en la revista Colombiana de trabajo social de enero de 1997,
en su articulo: “La especificidad y los desarrollos tedricos del trabajo social desde las nuevas
generaciones”. Menciona la busqueda constante por la especificidad a que los trabajadores
sociales se ven sometidos : “En la especificidad se pretende dar cuenta de lo doctrinal (ya
sea en términos éticos, filoséfico, politicos e ideoldgicos ), de lo técnico metodologico ( en
términos de las estrategias, modelos e instrumentos de accién ), y obviamente de los
conocimientos que constituyen y desarrollan las practicas, aparece asi lo epistemologico en
el orden de conceptos y -construcci(')n de logicas articuladas a manera de teorias y

paradigmas que sustentan el hacer practico.”

La especificidad ha surgido durante la realizacién de esté trabajo, ya que de lo practico se ha
incorporado el ejercicio reflexivo tratando de mostrar todos fos aspectos relacionados con lo

técnico metodoldgico y también con lo doctrinal.

Principalmente con la intencionalidad de trascender sobre las acciones realizadas y producir
un conocimiento que pueda ser de utilidad para otros trabajadores sociales que necesiten
conocer detalladamente el proceso metodologico implementado y los resultados obtenidos

en las acciones desarrolladas.
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Epistemologicamente el humanismo se constituye como la principal fuente tedrica que
orientd todo el proceso. Bajo este pensamiento se piensa-que “el cliente es el centro de
atencion profesional y sefiala que todo cliente tiene un valor intrinseco, independientemente
de su derecho a la libertad, al respeto de su dignidad, a la aceptacion, a la
autodeterminacion, al no juzgamiento y condiciones de la vida humana. El cliente tiene
potencialidades y puede desarrollarse. Por consiguiente la conducta profesional debe ser
ordenada en el sentido de propiciar este desarrollo y promocién del cliente”, tomado de la
revista Colombiana de trabajo social, Febrero de 1996. “ Perspectivas del trabajo social y los
nuevos escenarios: La discusion epistemolégica”, autor IVAN PENA OVALLE y MARIO

HERNAN QUIROZ.

La vision humanista requiere incorporar en el trabajador social una funcién administrativa
dentro de una perspectiva gerencial para producir impacto en términos cualitativos
cuantitativos. El quehacer profesional debe apuntar a este perfil para decidir y ejecutar
proyectos de una forma humanizada para desarrollar en el personal, aptitudes y actitudes de
una manera integral dirigida a lograr un crecimiento personal y productivo en la satisfaccion

en el trabajo, en las necesidades y en un desarrollo humano para un mejor vivir.

Esta linea de trabajo mas que nunca debe enfrentarse con determinacion y apropiacién , ya
que son muchos los profesionales que incorporan en su quehacer profesional una vision
humanista en su intervencion; claro que de igual forma se observa que no son muchas las

empresas que tienen un departamento de bienestar social y capacitacién como lo indican las
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tesis de grado :

e “Caracterizacion del Bi;enestar en la Mediana Empresa en Cartagena” BARRAZA, Diana.
BENITEZ. Paola. EGURROLA, Liliana. MORALES, Maria Consuelo. 1995,

° “Caracterizacion Social de la Capacitacion de la Mediana Empresa en Cartagena”.

CELEDON, Lucila. GIRADO, Yuny. 1995,

Lo cual quiere decir que los espacios existen y ademas necesitan de la intervencion de un
trabajador social que produzca cambios significativos en materia de mejoramiento de la
calidad de vida laboral para desarrollar potencialidades orientadas al mejoramiento de la
produccioén a través de la motivacién hacia el trabajo, la capacitacion y la realizacién de

actividades enmarcadas en programas de bienestar social laboral,

Es importante que desde el Alma Mater se promocione y forme a este nuevo profesional de
trabajo social que demandan tanto los sectores privados como publicos, ya que en ambos

existe un ambiente competitivo.

Uno de los objetivos del plan de desarrollo del pais relacionado con la educacion nacional es
el de: “Fortalecer la alianza entre la educacion superior y el sector productivo”, para lo cual
s¢ debe articular la universidad como centro generador de conocimiento cientifico que
construye profesionales, y el sector productivo que busca los mas altos niveles de
competitividad. Esta articulacion que viene trabajando la Facultad de Ciencias Sociales y

Educacion, en la cual se inscribe la experiencia, es la mejor forma que los futuros
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profesionales necesitan adquirir experiencia y comprobar que los conocimientas adquiridos
son posibles de ejecutar en el medio laboral para construir una dindmica en busqueda del
desarrollo humano; claro que toda esta experiencia debe estar enriquecida por la lectura v
CUTSOS O Seminarios externos que permitan ampliar la vision de las cosas; de la misma forma
las empresas necesitan para lograr la productividad con eficiencia y eficacia, con ciencia |
tecnologia y la dinamizacién del recurso humano para ser altamente competitivos. De esta
forma se construyen relaciones fuertes entre el Estado, los ciudadanos y el sector

productivo.

Con un adecuado manejo de la gestion del recurso humano, con un pensamiento
administrativo estratégico, creativo e innovador que motive tanto a lograr objetivos tanto
personales como organizacionales, con un dominio de las fuerzas de la comunicacion para
que los mensajes lleguen de la manera mas adecuada y permanezcan en €l inconsciente
colectivo en la empresa. Incorporando los anteriores elementos a la practica profesional con
Compromiso y entrega, se puede contribuir a una mejor practica gerencial en Colombia

desde Trabajo social.

El experto en economia y administracion de empresas, JEAN PAUL SALLENAVE, se
refiere a los cargos gerenciales, en su articulo en el diario LA REPUBLICA ,abnl de 1997:
“El empresario debe contratar para un puesto gerencial a aquellas personas que en su

concepto son capaces de llegar a ser presidentes de la compaiia”
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Luego de verificar si poseen el conocimiento necesario para su actividad, este debe integrar
mas dimensiones en su manera de pensar, sus iniciativas, su responsabilidad en el contexto
total de la empresa, su compromiso y su capacidad para transformar la cultura de la

Organizacion.

No basta con que los gerentes posean el saber, ademas necesitan entender - lo que se
traduce como una vision global del accionar empresarial - y desarrollar habilidades

especialmente en el campo de la comunicacién y negociacion,

“La ensefianza tradicional se preocupa en el saber, pero lo que se requiere es un enfoque

hacia el saber, el entender y las habilidades como requisitos en la gerencia total.”

Entrar y crecer en el medio laboral en una empresa implican una lucha constante, requiere
que el profesional desarrolle ciertas habilidades v actitudes, desde lo funcional relacionado
con su quehacer, y desde lo integral que va tanto en sus habilidades para solucionar un

problema, el uso de un lenguaje adecuado, una postura comportamental y una imagen.

Para €sto hay que comenzar a construir una persona competitiva, que no solo va desde lo
que hace en materia de calidad, sino que a la vez contempla la misma imagen, es decir en
todo aquello que se proyecte la persona desde su presentacion personal, puntualidad, la
forma de manejar una negociacion, un grupo de personas, defender uﬁé propuesta, son
aspectos importantes que se valoran en el medio empresarial en el cual las relaciones sociales

¢ interpersonales juegan un papel determinante para lograr objetivos empresariales.
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El camino no es facil, el profesional tiene que enfrentarse a muchas contradicciones, propias
de la actual realidad Colombiana, que vive la deshumanizacion, los antivalores, la corrupcion
y la violencia. El trabajador social debe cultivar en su cotidianidad, los valores hacia la
libertad, la igualdad, la Justicia, la solidaridad v la paz, para construir unos pilares

democraticos fundamentados en el amor, la tolerancia y ¢l respeto a los derechos humanos.

La gestion profesional debe trascender los muros de la empresa en la creacion de una
democracia participativa, para disminuir el choque de culturas : la democratica y la

autocratica, en la sociedad y en la empresa.

El compromiso en todo sentido es grande pero absolutamente necesario, son las demandas
de miles de personas que hacen parte de empresas, que creen en la vida, en el cambio y en

un mejor vivir.
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1. SELECCION DEL TEMA

Analizar una experiencia de intervencion profesional desarrollada a partir de la capacitacion,
con énfasis en el fortalecimiento desde el aspecto social, de la eficiencia y eficacia del
recurso humano a fin de disefiar los lineamientos para una estrategia metodoldgica de accion

profesional en el 4rea laboral.

1.1 PROPOSITOS

= Realizar un andlisis a partir de las aéciones desarrolladas en todo el proceso de practica
profesional en el periodo abril 1.995 - enero 1.996 en la empresa SERVICIOS
CARTAGENA’ de la ciudad de Cartagena.

= Construir un referente teérico metodologico de todo el proceso de practica profesional en
el area de la empresa que ilustre otras experiencias similares..

= Mostrar las perspectivas que se abren frente a los resultados para trabajo social en el

campo laboral.

7 -
Nombre que se Ie da a la €mpresa para CoOnservar su anonimato
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La profesién de Trabajo Social desde “antes de 1.930 empleaba la administracion en forma
superficial en el campo de Bienestar Social, en 1.933 se comienza a hablar de la
administracion en las Instituciones del Bienestar Social y solo hasta 1940 es que el
Trabajador Social encuentra en la administracion una herramienta esencial”® La
administracion es utilizada como punto de apoyo de la préctica profesional a través de sus
cuatro funciones: planear, organizar, ejecutar, controlar y evaluar, especialmente en el

campo laboral e institucional,

El desarrallo de Trabajo Social en la empresa ha ido evolucionando en el transcurso -de su
intervencion, ya que del rol asistencialista, paternalista y de apoyo unicamente a los
programas de Bienestar Social en la empresa, ha pasado a ser generador, promotor, creador
y administrador de los mismos pero con una inclinacion a abordarlos con proyeccion hacia la
comunidad y la familia del trabajador y su rol de Gerente Social o Ingeniero Social al interior
de la empresa comienza a ser influenciado por los avances de la administracidn cientifica y
relaciones humanas que si bien han dado lugar a una “Jungla de modelos y formulaciones™,

también han dado lugar a ser considerados como modas por algunas organizaciones con la

B POSADA, Annerys, La Administracién como Campo de Aplicacion en Trabajo Social™ Tesis de Grado,
Facultad de Trabajo Social, Universidad de Cartagena. 1.975
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ilusion de lograr el liderazgo organizacional y el desarrollo de la persona.

Pero el campo laboral para Trabajo Social no es nuevo, la Facultad de Ciencias Sociales y
Educacion en su programa de Trabajo Social tiene una serie de tesis de grado e

investigaciones que asi lo justifican:

* “La Administracién como Campo de Aplicacién de Trabajo Social” POSADA BAENA,
Annerys . 1975

* “El Trabajo Social en las Empresas Publicas Municipales de Cartagena” DE ALVAREZ,
Zoila, BARBOZA, Martha. 1§76

* “Planeacion de Programas de Bienestar Social Laboral en la Zona Industrial de
Cartagena” DE LEYVA CESPEDES, Adalgiza, JABIB FLOREZ, Mabel. 1978

* “Perspectiva de la Problematica Laboral en las Empresas Hoteleras de la Ciudad de
Cartagena”. FRANCIS VILLADIEGO, Samia, FONTALVO Luz Elena, GUZMAN
Esperanza. 1979

* “Niveles de Intervencion del Trabajador Social ubicado en un Sistema Administrativo
dentro de la Compaiiia Colombiana de Tabaco de Medellin e Industria Licorera de

Bolivar.” SIERRA Martha, HERRERA Martha.1980

QKOONTZ, harold. Citade en el articulo : Gerencia del Futuro, escrito por Juliana Reyna de Zuluaga,
Revista Col.ombiana de Trabajo Social. Ed. Facultad de Humanidades. Ciudad Universitaria Melendez. Cali
Colombia. 1.996
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“Estudio de las Politicas de Desarrollo de Personal, Condominio E] Conquistador”
RODRIGUEZ Elizabeth, SUCCO Miriam. 1986

“Investigacion del Proyecto de Capacitacion y Desarrollo Empresarial del Sector
Informal de la Ciudad de Cartagena. SENA.” OSORIO LAMBIS Mercedes, TORRES
CASTANO, Ofelia. 1986

“Actitud del Empresario Valduparence frente a su Actividad Productiva y los Procesos
que genera en la Dindmica Interna de la Microempresa.” APONTE DE TABORDA,
Maria Victoria. 1986

“Influencia de la Microempresa en el Nivel de Vida de la Familia Microempresaria de
Cartagena.” ESPINOSA DE LUNA, Libia, PEREZ DE CASTILLO, Martha. 1986

“La Organizacion Gremial como Punto de Partida para las Empre.sas de Economia
Solidaria , caso de las Ramas de Herreria y Ebanisteria de Cartagena. LLAMAS
CHAVEZ, Jorge, NARVAEZ CHICO, Mercedes. 1987.

“Caracterizacion del Bienestar Social en la Mediana Empresa en Cartagena.”
BARRAZA Diana, BENITEZ, Paola, EGURROLA Liliana, MORALES Ma. Consuelo.
1995

“Caracterizacion Social de la Capacitacién de la Mediana Empresa en Cartagena.”

CELEDON Lucila, GIRADO Yuny. 1995

Se puede observar como el Trabajador Social desde hace mas de 20 afios ya se desempefiaba

en empresas en donde se utilizaba el proceso administrativo especialmente para trabajar en el
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area de Bienestar Social laboral como mediador de las necesidades de los trabajadores y las

demandas de los directivos.

Se comienzan a realizar investigaciones sobre la microempresa y diagnésticos sobre la

situacion laboral en el sector de servicios y produccion, se formulan proyectos tendientes a

mejorar las condiciones de vida del trabajador y a promover la capacitacion y el Bienestar

Social en la mediana empresa en Cartagena.

Sin embargo, a simple vista se percibe como, a pesar que a mediados de los afios 70°s se
habla de_empresa, Bienestar Social y Administracion en la Facultad de Trabajo Social de
entonces, existen pocos estudios e investigaciones en esta area comparandola con los
estudios y tesis que existen sobre la comunidad, la familia y el sector de la salud y servicios

pablicos de la ciudad de Cartagena.

Ademas se observa como en ¢l afio 1.986 se manifiesta un interés por este tema y solo hasta

el afio 95 vuelve a cobrar importancia.

Hasta el momento son pocos los trabajos que existen sobre la sistematizacion de una
experiencia de practicas en la empresa habiendo aln asi muchas experiencias de
Trabajadores Sociales en este campo que han quedado en el limbo y que hubieran podido
producir mas impacto a nivel de conocimientos y aportes a la profesion. Este trabajo
pretende dinamizar la experiencia profesional de trabajo social en la empresa SERVICIOS

CARTAGENA durante 1995-1996 que permita constituirse en un referente tedrico
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metodologico para apoyar procesos de formacion de futuros trabajadores sociales en el area

laboral.

Se pretende no solo describir las acciones realizadas sino trascender sobre ellas ofreciendo
unas reflexiones que puedan incorporar a su quehacer profesional los trabajadores sociales

que deseen trabajar en el area laboral.

En la medida que varias experiencias de este tipo sean recuperadas se podra liegar a

sistematizar procedimientos especificos de la dinamica laboral desde trabajo social.

En este sentido la Facultad de Ciencias Sociales y Educacion adquiere un total compromiso
de permitir y exigir que las practicas sociales sean sistematizadas para asi-enriquecer la

profesion desde todas sus areas, en este caso en el area laboral.

La accion de sistematizar no es una tarea facil de realizar, requiere de tiempo, compromiso,
ganas de que la experiencia trascienda hacia otras personas y tiempos indefinidos, y sobre
todo de una metodologia que ain no estd por completo determinada o levemente
estandarizada; por esta razon la tesis se considera que va a ser un acercamiento a lo que

posiblemente podria tomarse como modelo para llegar a sistematizar experiencias.
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3. METODOLOGIA DE LA SISTEMATIZACION

3.1 SISTEMATIZACION DE ASPECTOS GENERALES

1. Recuperar en un nivel descriptivo los antecedentes de la practica profesional, sefialando el
proceso inicial de conocimiento previo necesario para desarrollar la accion en el area
laboral, incluyendo ademas la utilizacion de algunos instrumentos de recoleccién de
informacién.

2. Describir el contexto social, economico y politico en el cual se inscribe la experiencia .

3. Describir y mostrar resultados del proceso inicial de la practica y la estrategia de acceso
que permiti® la entrada en la empresa.

4. Conocer los objetivos que enmarcan el proceso de practica describiendo los objetivos a

corto, mediano y largo plazo.

3.2 SISTEMATIZACION DEL DESARROLLO DE LA  INTERVENCION

PROFESIONAL.

1. Reconstruir el proceso desarrollado en la practica profesional en un diagrama que seftale
las acciones implementadas en la etapa inicial, la etapa de desarrollo, la etapa de
evolucion del proceso y los cambios generados en la experiencia,

2. Definir y describir las etapas de todo el proceso sefialando el rol de los participantes, los
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directivos y el trabajador social.

3. Determinar los procedimientos de intervencion o técnicas mas utilizadas y analizar los
resultados obtenidos en cada etapa.

4. Recuperar y analizar las innovaciones que el trabajador social ha establecido y ha
aportado al proceso.

5. Sefialar las dificultades que surgieron durante el proceso de practicas y explicar el

desarrollo de su superacion y nuevas dindmicas sociales que surgieron.

3.3 RECUPERACION REFLEXIVA DE LOS RESULTADOS

1. Determinar los logros alcanzados con relacion a los objetivos planteados en la practica
profesional explicando la impdrtancia de cada uno en relacion a la empresé y los
empleados.

2. Sefialar los objetivos sefialados en la practica que no se lograron y determinar los
aspectos que no los favorecieron.

3. Identificar los resultados no esperados y analizar a qué se atribuyen dichos resultados.

3.4 CONOCIMIENTOS DERIVADOS DEL PROCESO

1. Elaborar conclusiones y aportes sobre el conocimiento generado a través de la
reconstruccion de la experiencia.

2. Analizar las perspectivas que se abren frente a los resultados para el trabajador social en

esa linea de trabajo.
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ANEXO No 2

CIRCULOS DE PARTICIPACION
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I. OBJETIVOS, METAS Y ESTRATEGIAS DE LOS CIRCULOS DE

PARTICIPACION

OBJETIVO GENERAL

Diseflar e implementar una propuesta de capacitacion que permita desarrollar las
potencialidades del recurso humano con el fin de fortalecer, desde el aspecto social, la

eficiencia y eficacia del personal de la SER

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Elaborar y desarrollar el plan de capacitacién de desarrollo personal para los empleados a
fin de dinamizar la cultura organizacional a través de la implementacion de circulos de
participacion.

2. Motivar el plan de capacitacion técnica ofrecida por la empresa para medir la
aprenhension y utilidad de ésta, en el desempeiio general de los empleados

3. Disefiar y elaborar un manual de induccion al cargo para los nuevos empleados que
fortalezca la apropiacion del rol a desempefiar en la empresa.

4. Elaborar un video promocional de la que apoye el manejo de la imagen interna y externa

de la empresa.

METAS
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A. Apoyar la dinamizacion de la cultura organizacional de la empresa

B. Fortalecer el desempefio de roles de los empleados en la empresa

C. Medir la utilidad de la capacitacion técnica en el desempefio particular y general de los
empleados de la empresa

D. Apoyar la promocién interna y externa de la empresa

ESTRATEGIAS METODOLOGICAS

Se hace necesario en la empresa organizar la forma de operacion sobre la cual el Trabajador
Social se apoyard para generar cambios favorables ; teniendo en cuenta que hara uso de

diferentes estrategias, técnicas e instrumentos que aseguren el éxito de la propuesta.

CIRCULOS DE PARTICIPACION

Se generaran espacios de socializacién que integre al personal de la empresa en grupos de
voluntarios motivados, para facilitar los procesos de deteccion de necesidades sentidas, de
autogestion y de autodesarrollo, a través de la participacién orientada por un lider o
coordinador para analizar problemas, propuestas o recomendaciones que mejoraren el clima
laboral y se asuman conductas de cambio que involucren y comprometan al empleado con

los resultados de desarrollo humano y productividad de la empresa
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. ETAPAS DE LA METODOLOGIA DE LOS CIRCULOS DE

PARTICIPACION

i. ETAPA INICIAL

Se requiere de una gran dosis de iniciativa y esfuerzo para la creacién de los circulos de

participacion que involucre voluntariamente a todos los miembros de la empresa.

1.1 PASOS

* LANZAMIENTO : El proyecto debe promocionarse en la empresa haciendo uso de los
canales de comunicacion ya existentes, como el rafinotas, carteleras, invitaciones
formales, etc. Esta forma de promocion se implementara en forma muy sencilla que
facilite el entendimiento, asegure la comprension del proyecto y llame la atencion para
obtener los primeros candidatos voluntarios.

» SELECCION DE VOLUNTARIOS : Se seleccionan e inscriben los primeros voluntarios,
que por impresion general se pretendera que tengan actitud de liderazgo y buenas
relaciones interpersonales con los demés miembros de su actividad laboral, para que sean
los multiplicadores del proyecto al personal de la empresa.

* CONFORMACION DEL EQUIPO PILOTO : Con el personal seleccionado se conforma
el grupo piloto a quienes se les entrenara en el proceso de practica y aprendizaje que

permitira la planeacion y perfeccionamiento del proyecto.
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* CAPACITACION DE VOLUNTARIOS : Se entrenaré en técnicas y utilizacion de
instrumentos educativos necesarios para el anlisis y concertacién de situaciones

susceptibles de cambiar o mejorar.

1.2 CONTENIDO TEMATICO

A.MOTIVACION PARA EL TRABAJO

El comportamiento consciente del ser humano es motivado o causado, de ahi lo importante
de crear y mantener un ambiente propicio para el desempefio de los individuos que trabajan
hacia el logro de un objetivo comun ; que permita generar desde los niveles de base y en
forma ascendente un grado de confianza que incremente el nivel de autoestima en las

personas y que conlleve a crear un compromiso corporativo en la bisqueda de resultados

planeados.

B. COMUNICACION EN EL TRABAJO

La comunicacion juega un papel importante en el desarrollo del trabajo en equipo, la cual
entre mas clara y objetiva, asegura la comprension de los mensajes emitidos tanto en forma
ascendente como descendente, definiendo el desempefio laboral como también permitiendo

altos niveles de relaciones interpersonales.

C. ACTIVIDAD E INNOVACION EN EL TRABAJO
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La creatividad e innovacién como resultado de un potencial humano plenamente motivado,
permite la generacion y desarrollo de ideas desde el nivel individual hacia un nivel grupal, en
donde finalmente se alcanza la creatividad corporativa que logra la optimizacién no solo en

beneficio de la productividad sino también a nivel personal.

D. LOGROS LABORALES PARA LA AUTOREALIZACION

Cuando la educacion es integral y se tiene la preparacion con un proposito sentido, se vive
un cambio sustancial, hay compromiso y la actitud del ser humano frente a su trabajo es
positiva, de esta forma mejora su calidad y se hace mas competitivo, motivandolo a
descubrirse, creer en si mismo, desarrollando sus habilidades e incrementando su
conocimiento, motivacion y sabiduria para crecer a nivel de consciencia logrando un clima

laboral de confianza y compromiso en todos los niveles de la empresa.

E. USO DEL TIEMPO EN EL TRABAJO
Las potencialidades del empleado deben aprovecharse para enriquecer el desempefio y para
que este de lo mejor de si mismo materializando todo su potencial humano para generar

compromiso, creatividad, innovacion y eficiencia, que optimicen el trabajo en la empresa.

F. SOCIALIZACION DEL RESUMEN DEL PROYECTO A DIRECTIVOS Y
EMPLEADOS
Se promociona el proyecto con una presentacion del programa en donde se incluyan

resultados obtenidos en el equipo piloto y se aclaren inquietudes para su implementacion en
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otras areas.
2, ETAPA DE DESARROLLO

En esta etapa se implementaran los circulos de participacion en toda la empresa

2.1 PASOS

» CONFORMACION DE GRUPOS EN LAS DIFERENTES AREAS : Se conforman
otros circulos de participacion con otros miembros, en donde los voluntarios del equipo
piioto seran los monitores y multiplicadores de su experiencia.

* CAPACITACION DE LOS CIRCULOS DE PARTICIPACION POR AREAS POR
PARTE DEL EQUIPO PILOTO : El equipo piloto capacita en técnicas de analisis y
metodologia implementadas por sus miembros y asi comienza el proceso de
retroalimentacion e implementacion de los circulos de participacion

* REALIZACION DE ACTIVIDADES DE INTEGRACION Y DESARROLLO
PERSONAL PARA EL BENEFICIO PARTICULAR Y DE LA EMPRESA * Se hace un
ciclo de motivacién a través de actividades de integracion que reactiven la dinamica
interna de los circulos de participacién y permita mantener buenas relaciones
interpersonales entre sus miembros a la vez que desarrolle potencialidades inherentes a la

persona que contribuyan a un mejor clima laboral.

3. ETAPA DE MONITOREO Y SEGUIMIENTO
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3.1 PASOS

ELABORACION DE FORMATOS DE EVALUACION DE CAPACITACION : Se
manejara la nocién de evaluacion para juzgar la eficiencia de los medios empleados y
percibir los cambios generados que repercuten en el entorno y se ven reflejados en el
desarrollo administrativo y vida laboral de la empresa

e OBSERVACIONES DIRECTAS : Se utilizara la observacion directa como instrumento
de analisis y percepcion de la evolucién y autogestién de cada circulo de participacion.

¢ INFORMES PARCIALES SOBRE EL DESARROLLO DEL PROYECTO: En los
informes de identificacion las propuestas e inquietudes manifestadas por los empleados
que permitan producir recomendaciones para la accion.

* EFECTO “BOLA DE NIEVE” CONTROLADO POR EL DIRECTOR DEL
PROYECTO : La cobertura del proyecto en el etapa inicial tendra un radio de accién
pequefio, con un grupo aproximado de 15 personas con el desarrollo e implementacion
del proyecto en la empresa; con una proyeccion de 6 grupos conformados con un
minimo de 4 ~ 5 personas de acuerdo al nimero de empleados por areas.

¢ EVALUACION DEL PROYECTO : Se presentara evaluacion del proyecto que permitira
visualizar resultados y efectos de las acciones periddicas en el transcurso de su realizacion
en el personal de la empresa Servicios Cartagena

o RECURSOS FISICOS : Como areas de trabajo se deben utilizar espacios luminosos y

frescos que permitan la comunicacion sin interferencia de ruido. Se deben emplear sillas
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para brindar comodidad a los miembros del equipo y asegurar su atencion. Se dispondra
de papeldgrafo y marcadores para cualquier anotacion del ejercicio. En la etapa inicial se
debe disponer de carpetas con hojas en blanco para registrar la informacién por parte del
equipo piloto.

o RECURSOS mos: Empleados de la empresa Servicios Cartagena, Gerencia,
Director de Recursos Humanos y Legal, Gerente del area A, Superintendente, Director
de Mercadeo y Ventas, Jefe de Ventas, Jefe de Recursos, Director Financiero, Jefe de

Correo Aéreo, Director de Carga.

2.2 ELABORACION DEL MANUAL DE INDUCCION AL CARGO

Se disefiard un Manual de Induccion al cargo como método de capacitacion técnica que

servira como herramienta de entrenamiento para personal nuevo.

2.2.1 Actividades

Revision del Manual de Funciones de la empresa Servicios Cartagena.

Elaboracion de la Cartilla de Induccién al cargo

Cotizacién de dibujo, diagramacion e impresion de la Cartilla

Elaboracion de fichas evaluativas de desempefio
» Organizacion del procedimiento

2.3 ELABORACION DE UN VIDEO PROMOCIONAL DE LA EMPRESA
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Se elaboraré un video de la imagen corporativa de Servicios Cartagena que apoye la imagen

interna y externa de la empresa.

2.3.1 Actividades

 Cotizacion en diferentes instituciones que ofrezcan el servicio de edicion, grabacion y
realizacion del video
¢ Elaboracion del guion

e Coordinacidén del video
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ANEXQO No 3

EVALUACION Y SEGUIMIENTO
DE LA CAMPANA INTERNA :

TU SONRISA ES MI TRABAJO



I. EVALUACION Y SEGUIMIENTO DE LA CAMPANA INTERNA

“TU SONRISA ES MI TRABAJO”

EMPRESA : Servicios Cartagena

DIRECTOR :

AREA :

El siguiente formato pretende facilitar y dar uniformidad a la informacién que debe manejar

adecuadamente para lograr los objetivos de la Campafia Interna

1. Qué cambios de actitud ha percibido en su personal desde el inicio de la Campafia hasta el
momento ?
Su respuesta puede incluir lo siguiente
Relaciones interpersonales, comunicacion, la forma como han afrontado situaciones
adversas o presiones de trabajo, en qué forma han aportado o se han involucrado en la
solucion de dichas situaciones.

2. Qué habilidades, capacidades, debilidades o actitudes negativas ha podido identificar en
estos espacios de socializacion con su personal ?

3. Coémo se da la participacion por parte de los empleados en el analisis de las frases

semanales ?
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Su respuesta debe incluir lo siguiente :

Forma en que usted hace que la gente participe, resultados obtenidos

4. Como percibe la motivacién del personal hacia la campafia ?
Su respuesta debe incluir -
Uso diario del botén, uso de la camiseta, participacion en el concurso de los sitkers,
participacion en los concursos de iniciativa propia del drea; forma como se estan

compromentiendo para lograr el éxito de la compaiita

5. Qué ideas nuevas se han generado a través de la campafia para mejorar las relaciones de
trabajo y eficiencia en el servicio ?

Su respuesta debe incluir -

Las contribuciones o aportes del personal para lograr un mejor trabajo en equipo
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I. HERRAMIENTAS QUE USTED PUEDE UTILIZAR PARA FORTALECER SU

PAPEL EN LA PROMOCION DE LA CAMPANA

Pdngase en contacto con otros directivos para conocer la forma como estan implementando

la campaiia.

Promocione la iniciativa de su personal apoyando las ideas que surjan en el transcurso de la

campaiia.

Busque siempre una forma nueva de analizar y reflexionar sobre las frases semanales

Apoyese en su personal, hagale preguntas directas especialmente a aquellos que poco

participan.

Cuando el personal manifiesta algunas dificuitades o debilidades relacionadas con trabajo,
esclichelos atentamente ; aproveche el momento para estimularlos a generar sus propias

alternattvas de solucion.
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IMPORTANTE
ESTE FORMATO HA SIDO DISENADO NO SOLO PARA CONOCER LOS
RESULTADOS O LO POSITIVO DE LA CAMPANA, SINO TAMBIEN AQUELLAS
SITUACIONES DE LA EMPRESA SUSCEPTIBLES A SER CAMBIADAS O

PERFECCIONADAS ; DE SUS RESPUESTAS DEPENDE QUE ESTO SEA POSIBLE
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ANEXO No 4
PROYECTO DE APOYO
ECONOMICO PARA LA

EDUCACION



I. JUSTIFICACION

La actual revolucion que viven las empresas para alcanzar altos niveles de competitividad a
traves de su personal, en donde se requiere subsistir en un mundo cada vez mas dindmico y
cambiante, las conducen a contribuir al perfeccionamiento del personal que ocupan

promoviendo la formacion continua para hacer frente al permanente progreso.

Se ha comprobado que el rendimiento y la productividad de un grupo de trabajo guardan
una relacion directa con el grado de educacién y cultura que se tenga, por esta razon la
empresa Servicios Cartagena desea reconocer la gran motivacion y esfuerzo personal, a
través del apoyo econémiéo para la educacién de quiénes agregan a la jornada de trabajo,

horas de estudio para alcanzar una mejor capacitacién y rendimiento laboral.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL

Contribuir al perfeccionamiento del personal de la empresa Servicios Cartagena a través del
apoyo economico otorgado a los empleados que realicen estudios en carreras técnicas,

tecnoldgicas o universitarias.

2.2..0BJETIVOS ESPECIFICOS

I. Incrementar la competitividad del personal de la empresa promoviendo el aumento del
nivel educativo de sus empleados.

2. Estimular el esfuerzo del persona que estudia para alcanzar una mejor capacitacion

3. Afianzar el sentido de pertenencia entre el empleado y la empresa

4. Se otorgara a los empleados en todos los niveles de la empresa, préstamos iniciales para
la educacion que cubren un porcentaje del costo total del semestre

>. Dependiendo de la estimacién del comité de apoyo educativo, teniendo en cuenta los
siguientes aspectos :
- Costo del semestre
- Rendimiento académico

- Capacidad economica y académica y apoyo del solicitante
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3. MONTO ECONOMICO DE APOYO

Cuando el empleado ha obtenido un alto promedio de calificaciones durante el semestre
académico, segin la estimacion del comité, teniendo en cuenta las consideraciones de
promedio alto de la institucion donde realiza sus estudios, la empresa no descontara dicho
préstamo. Cuando el promedio de notas esté por debajo del estimado el préstamo se

descontara quincenalmente de su salario.

Cuando esté por debajo o pierda el semestre no se le prestara mas.
REGLAMENTACION

Podran optar el proyecto los empleados que :

+ Antigiiedad mayor o igual a un afio, o cuando la empresa considere necesario

* El estudio que realizan esté relacionado con la actividad laboral de la compaiiia con el fin
de apoyar su enriquecimiento en e} desempeiio

* Conocimientos adquiridos deberan aplicarse al beneficio y desempefio laboral de la
compaiiia

* Aprobar el semestre

* El descuento del préstamo se realizara quincenalmente de su devengo ( 5 meses )

¢ La trabajadora social realizara una evaluaciéon del aspirante, con el fin de orientar la

trayectoria profesional adecuada y mostrar su proyeccion en la empresa
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o Que el plantel educativlo est2 reconocido por el ICFES

o Especificar los estudios a realizar, le duracion, los horarios, la institucion, el valor del
semestre, y anexar un pagare por saldo pendiente.

¢ En caso de cursar estudios mas avanzados anexar certificado de materias rendidas

o Adjuntar evaluacion economica de la trabajadora social

COMITE DE APOYO EDUCATIVO

Decidir y seleccionar la aceptacion o no aceptacion de las solicitudes

o Definir el monto presupuestal del rubro el préstamo segun promedio académico, valor del
semestre y capacidad economica del empleadc.

o Proponer presupuesto anual del proyecto

o Efectuar reuniones periodicas de donde se evalie el proyecto para proponer los ajustes

que considere necesarios.

LA PARTICIPACION EN EL PROGRAMA DEL PROYECTO CESARA

AUTOMATICAMENTE AS{ :

- Al no rendir en las materias estipuladas en el programa de estudios

- Al perder relacién de dependencia con la compafita
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INFORMACION INSTITUCIONES

INSTITUCION  PROMEDIO PROMEDIO
EXCELENTE BUENO

Urtversidad 420 3.80
Tecnologico 4.00 3.60
Técnico 490 3.60

169

PROMEDIO
REGULAR
3.50
3.40
3.40

1706

VALOR

$ 520.000
320.000
160.000
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ANEXO No 5

CUESTIONARIO APLICADO A

LOS T]

ABAJADORES DE LA

EMPRESA :

SERVICIOS CARTAGENA




CUESTIONARIO PARA LA CAPACITACION

Este cuestionario tiene por objeto conocer su opinion sobre su trabajo v la capacitacion a la que
usted desearia acceder. A partir de las conclusiones de éste estudio se fortalecera el programa de

capacitacion en Ja empresa.

DATOS GENERALES

PUESTO QUE OCUPA

AREA

EDAD [] Menos de 25 afios Sexo |1 Femenino
[] De 25 a 45 afios [] Masculino

[] Mayor de 45

HORARIO DE TRABAJO [] Jornada continua
L] Diurno
[] Nocturno
[] Turnos

[] Fines de semana

DESCRIPCION DEL PUESTO

1. Cuales son las tareas principales que reaiiza en su puesto de trabajo ?

l.

L)

woos
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L)

5.

De todas las anteriores, sefiale cual es la que le resulta mas dificil de realizar.

(1e 112 113 (14 [15

Por qué ?

Nombre de los instrumentos que utiliza para la realizacion de su trabajo

Necesitaria capacitacion para su mejor manejo ?
[1Si []No
Cual ?

Las dificultades a las que se enfrenta en su puesto de trabajo en mayor medida tienen que

VEr COM:

[] Probiemas relacionados con el trabajo en si.
[] Problemas en las relactones entre los trabajadores.
] Problemas de organizacion y coordinacion.

[] Problemas de falta de motivacion y satisfaccion.

NIVEL FORMATIVO

i, Cual es su nivel de estudios ?
(1 Estudins primarios

[ Estudios secundarios
] Estudios técnicos

[] Estudios universitarios

Otros, cuales 7
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[1Si

¢, Ha realizado anteriormente cursos, seminarios o talleres ?

[ ] No

La iniciativa de participar en dichos cursos fue;

[ | Propia [ ] De la empresa [ ] Otros

1

L)

Indique algunos de los cursos, seminarios, talleres, en los que hz participado.

NOMBRE ANO

10. 4 Que resultados considera que obtuvo con tales cursos ?

[]

(] Sirvid para mejorar en gran medida mu puesto de trabajo
[] Mejord parcialmente m: puesto de trabajo.
[] Puede entender mejor el funcionamuento de la empresa.
(] Me proporcion¢ conocimientos interesantes pero poco practicos. "
[] Fue una ocasion de crecimiento y desarrollo como persona.
(1 Se mejoraron las relaciones personales.
1 No me sirvio de nada. ; Por qué 7
1t.  ; Haterudo que recurnr a capacitarse por su cuenta 7
[1Si [1No

Nuevos conocimientos tecnicos.




[]
[
[]
[]
(]
(]

181

2. Sefiale los dos principales motivos por los que realizaria capacitacion,

Mejorar en el puesto de trabajo.

Desarrollo y crecimiento como persona.

Para lograr satisfaccion y motivacion en mi trabajo.

Para perfeccionarme en algin aspecto de mi trabajo.
Obligacion.
Otros

13.  ; Qué condiciones prefiere para realizar los cursos ?

Horano flexible: { ] Mafiana [ ] Tarde [ | Noche

Numero de horas diarias que dedicaria:

PROPUESTAS DE FORMACION

14.  ; Que cursos de capacitacton técnica o para el desarrollo personal le gustaria realizar?

L.

el

Gracias por su colaboracién
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ANEXO No 6
CUADRO ETAPA INICIAL
EQUIPO DE MEJORAMIENTO

CONTINUO
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ANEXO No 7

CUADROS ESTADISTICOS DE
ROTACION Y RETIRO DE LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA

“SERVICIOS CARTAGENA?”



MOTIVOS ROTACION DEL PERSONAL
EMPRESA SERVICIOS CARTAGENA

ENERQO - DICIEMBRE 1995

185

MOTIVOS TOTAL DE EMPLEADOS % CON RESPECTO AL
POR MOTIVO TOTAL DE EMPLEADQS
Total Retiros 82 31.50%
Ingresos 136 32.30%
Ascensos 39 15%
Traslado 17 6,50%
Suspensiones 11 4.20%




AREA A

EMPRESA SERVICIOS CARTAGENA
ROTACION DE PERSONAL
ENERO - DICIEMBRE 1995

RETIROS N® % CON RESPECTO AL
TOTAL DE LA EMPRESA
Voluntarios 4 {1.50%
Periodo de Prucha 7 2.60%
Sin Justa Causa 8 3.00%
Con Justa Causa 1§0] 3.80%
Termino de contrato 2 0.70%
TOTAL 31 11.90%
Ingresos 37 21.90%
Ascensos 30 11.50%
Traslados & 2.30%
Susupensiones Y 3.40%
TOTAL ROTACION 133 51.10%
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AREA B

EMPRESA SERVICIOS CARTAGENA
ROTACION DE PERSONAL
ENERO - OCTUBRE 30 DE 1995

RETIROS N® % CON RESPECTO | % CON RESPECTO AL
AL TOTAL DE TOTAL DE LA EMPLE.
EMPLEADOS POR AREA

Voluntarios 5 1.92% 8.90%
Pcriodo de Prucha 3 1.92% 8.90%
Sin Justa Causa o B —
Con Justa Causg 7 2.90% 13%
Termino de contrato ~mm -— —
TOTAL 17 6,30% 30.30%
Ingresos S 6.92% 32.10%
Ascensos 3 1.92% 8.90%
Traslados 6 2.30% 10.70%
Susupensiones ! 0.38% 1.70%
TOTAL ROTACION 47 13.00% -

18%



AREA C

EMPRESA SERVICIOS CARTAGENA

ROTACION DE PERSONAL
ENERO - OCTUBRE 30 DE 1995
Total de Empleados: 10

RETIROS N° % CON RESPECTO | % CON RESPECTO AL
AL TOTAL DE TOTAL DE LA EMPLE.
EMPLEADOS POR AREA
Voluntarios 1 1.38% 9.00%
Periodo de Prucha l ().38% 2.00%
Sin Justa Causa 3 1.53% 36.30%
Con Justa Causa 4 — —_—
Termino de contrato ——— — —_—
TOTAL 9 3.46% 81.80%
Ingresos 3 1.92% 45.40%
Ascensos | eeeee | —_
Traslados 1 0.38% 9.00%
Susupensiotes il R
TOTAL ROTACION 15 3.70% -
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AREA D

EMPRESA SERVICIOS CARTAGENA

ROTACION DE PERSONAL

ENERO - OCTUBRE 30 DE 1995

Total de Empleados: 18

RETIROS N° % CON RESPECTOQ { % CON RESPECTO AL
AL TOTAL DE TOTAL DE LA EMPLE.
EMPLEADOS POR AREA

Voluntarios 1 0.38% 5.50%
Periodo de Prucba 1 .38% 5.50%
Sin Justa Causa 4 1.53% 22,209
Con Justa Causa e ———— —
Termino de contrato 2 0.76% 11.10%
TOTAL 8 2.30% 44.40%
Ingresos 22 3.46% 122.20%
Ascensos | e am—— ——-
Traslados ——- — ——
Susupensiones | 3.80% 5.50%
TOTAL ROTACION 23 3.00% ——
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AREA E

EMPRESA SERVICIOS CARTAGENA
ROTACION DE PERSONAL
ENERO - OCTUBRE 30 DE 1995

Total de Empleados: 35

RETIROS N® “ CON RESPECTO | % CON RESPECTO AL
AL TOTAL DE TOTAL DE LA EMPLE,
EMPLEADOQS POR AREA

Voluntarios 5 1.92% 13.10%
Periodo de Prucba | --eeo — —
Sin Justa Causa — — -
Con lusta Causa — ——
Termino de contrato 1 0.38% 2.60%
TOTAL 6 2.30% 15,70%
Ingresos 6 3.46% 23.60%
AsCensos 4 1.13% 7.80%
Trasiados 3 1.15% 7.80%
Susupensiones 3 —-- —
TOTAL ROTACION 21 8.00% ——
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AREA F
EMPRESA SERVICIOS CARTAGENA
ROTACION DE PERSONAL
ENERO - OCTUBRE 30 DE 1995
Total de Empleados: 45

RETIROS N° % CON RESPECTO | % CON RESPECTO AL
AL TOTAL DE TOTAL DE LA EMPLE.
EMPLEADOS POR AREA
Voluntarios 8 3.00% 19.50%
Periodo de Prucha ——— —— ——n
SimJusta Causa | eeeme — ———
Con Justa Causa — — —_—
Termino de contrato 3 1.10% 7.30%
TOTAL 11 $.20% 26,80%
Ingresos 25 9.60% 60,90%
AsCensos 1 (.38% 2.40%
Traslados | 0.38% 2.40%
Susupensioncs —_— ——- ——
TOTAL ROTACION 38 14,60% -
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TOTAL DE RETIROS -—- 82 EMPLEADOS
EMPRESA SERVICIOS CARTAGENA

ENERO - DICIEMBRE 1995

192

AREX N° % CON RESPECTO AL
EMPLEADOS TOTAL DE LA EMPRESA
A 31 35.20%
B 17 20.70%
C 9 11%
D 8 9.70%
E 6 7.30%

11

13.40%
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MCTIVOS DE RETIROS AREA CON MAYOR %
EMPRESA SERVICIOS CARTAGENA
ENERO - DICIEMBRE 1995

MOTIVOS

TOTAL
DE

EMPLE.

AREA

% CON RESPECTO AL
TOTAL DE RETIROS POR
CADA MOTIVO

Retiros Voluntarios -

24

33,00%
20.30%
20.80%

Retiros Periodo de Prucba

14

50.00%
35,70%
53.30%

Retiros Sin Justa Causa

33,30%
26.60%
20.00%

Retiros Con Juasta Causa

47.60%
33.30%

Retiros Termino del Contrato

O mio |0 >mon

37,50%
25.00%
25.00%

192



