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INTRODUCCION

La presente investigacion se llevo a cabo a través de un proyecto para su
futura implementacion en los talleres de OCC region Chiapas, ubicada en la 13
Norte oriente entre Calle Central y 1ra Poniente #198B, para desarrollar acciones
de intervencion psicopedagdgicas.

Los accidentes en el transporte de autobuses suceden en un instante y
con un conjunto de personas afectadas por estos acontecimientos, por esta
razén nos enfocamos en la persona que lleva el volante, el conductor, el recurso
humano de los talleres de OCC y sus emociones que afectan su actividad de
manera inconsciente.

La empresa esta conformada por sujetos que hacen a la persona el
elemento indispensable para realizar cualquier operacion y cumplir objetivos
permitiendo el desarrollo personal de cualquier sujeto.

Los colaboradores que se dedican a la conduccién, dada la
responsabilidad de las personas que viajan en el transporte, necesitan de apoyo
psicolégico para realizar mejor su actividad, un profesional que los oriente en las
circunstancias personales y laborales para resolver su problematica.

El contexto del sujeto es muy amplio; la familia, juega un papel relevante
gue ayuda a tener animo amigable y relacion laboral estable, cuando el personal
no esta equilibrado afecta las emociones perturbando los pensamientos y
actitudes, aunado a la falta de compresion de los preceptores o jefe de los

conductores.



Asi mismo, el ambiente laboral influye en las relaciones personales, un
ambiente armonioso promueve el desarrollo de una jornada laboral confortable,
productiva, tanto para el trabajador como para la empresa, logrando cumplir con
objetivos y rentabilidad dentro del mercado, brindando buen servicio y evitando
accidentes.

Reconociendo la importancia del equilibrio emocional de las personas,
particularmente, los responsables de prestar un servicio donde se comparte un
espacio de tiempo determinado la cercania usuario-prestador de servicio,
haciendo necesaria la interaccion amable, respetuosa y solidaria, entre ambas
partes, se toman acciones para la mejora del personal conductor, con la finalidad
de tener mas colaboradores satisfechos y menos percances.

Con una intervencién adecuada para los colaboradores, preceptores*,
Coguis** e Instructores***, con la finalidad de tener una mediacion, tutoria y
aprendizaje cooperativo significativo para ambas partes, permitiendo una
formacion integral de los conductores y, en consecuencia, brindar mejor servicio

al publico.

Preceptores* jefe de los conductores.

Coguis ** o conductor guia, hace referencia a los conductores estrellas que son maestros y ejemplos a seguir
dentro de la institucion en el &rea técnica de la conduccion.

Instructores*** se refiere a la persona que ensefia, capacita, instruye, y desarrolla las habilidades para una

actividad en especifico.

Xi



Capitulo |

Psicopedagogia Organizacional

1.1- El aprendizaje humano como objeto de estudio e intervencion de la
psicopedagogia

Para hablar del aprendizaje humano como objeto de estudio, es necesario
dejar claro el concepto de psicopedagogia, entendida como una combinacion de
dos ramas de estudio, la psicologia y la pedagogia, juntas hacen una excelente
combinacion para el estudio del sujeto en situacion de aprendizaje con variables
gue influyen en la dimension cognitiva y emocional, es asi, que nuestro objeto
de estudio es el aprendizaje y el proceso de aprender vinculado con la
inteligencia, comportamiento y deseo.

El deseo es una fuerte inclinacién de la emocion y de la voluntad de
obtener algo, en este caso, el conocimiento es lograr un buen desempefio
laboral, esto provoca un buen servicio o trato al cliente interno y externo.

En el presente se encuentran dificultades laborales en una empresa,
debido a la dimension cognitiva y afectiva que interactiian desempefiando un rol
muy importante en el proceso de aprendizaje del ser humano, el deseo debe
estar puesto en dicho proceso para que se produzca y sea efectiva en su
aprendizaje. En ocasiones el deseo en los colaboradores se encuentra desviado
0 truncado por situaciones familiares que ocupan su atencion (econoémicos,
pleitos, separaciones, infidelidades entre otras cosas) y no permiten la apertura
para tener un buen aprendizaje laboral, pues se puede convertir solo en la

observacion de las acciones que hacen los demas, sin preguntarse si lo que



hacen es correcto y efectivo también para ellos, por lo tanto construye sus
aprendizajes a través de vivencia significativas e imitacion.

Si bien es cierto cada sujeto, tiene su propia manera de aprender o
adquirir un conocimiento que desarrollan con el medio que los rodea provocando
un cambio en su estructura cognitiva, pues al incorporar informacién
modificamos o perfeccionamos nuestras habilidades, conocimientos, valores y
actitudes, asi mismo el aprendizaje se logra o tiene significado cuando el
conocimiento nuevo y el que se tiene se relacionan.

Por lo tanto, al psicopedagogo desde su quehacer, no podriamos
relacionarlo directamente con la didactica de lo que ensefia pues no es un
profesor, pero si interviene desde los procesos de ensefianza aprendizaje desde
cualquier perspectiva, para ello hay estrategias de intervencion propias del area,
como mediador de aprendizaje el conocimiento de las etapas del desarrollo de
cualquier sujeto , pero sin perder de vista que ha de cumplir el rol de intermediario
entre el conocimiento y el sujeto, siendo un constructor del aprendizaje, pues el
sujeto edifica paralaviday no solo para el contexto laboral.

El proceso de construccion de significado ha sido contextualizado por
Ausubel (1973) como la capacidad de establecer relaciones sustantivas entre lo
gue se aprende y lo que se conoce. Esto se contextualizaria en la jornada laboral
para que construyan un significado en relacion a su ambiente.

Coll (1996), comenta que revocaria una “actitud favorable” lo que
implicaria una intencionalidad por parte de los sujetos.

La intervencion psicopedagdgica funciona como mediador de

conocimientos, que contribuye al desarrollo de las distintas etapas del ser



humano, ampliando sus valores, actitudes, habilidades entre otros. Asi mismo se
otorga asesoramiento, aportando calidad de vida y una evolucién saludable fisica
y mentalmente.

El trabajo psicopedagdgico favorece en cualquier institucion, interviniendo
para atender las debilidades del sujeto y mejora de las instituciones llamese
escolares o empresariales, por lo tanto, demostrar el papel del psicopedagogo
es primordial dentro de una organizacion para fomentar el desarrollo integral de
los colaborares y tener mas sujetos comprometidos, responsables, satisfechos y

felices.

1.2. La psicopedagogia como espacio interdisciplinar

La psicopedagogia tiene como antecedente a la psicologia aplicada a la
educacion, se ubica a finales del siglo XIX como la necesidad de organizar el
proceso pedagdgico sobre una base psicoldgica y conocer al hombre antes de
educarlo.

Se muestra interés y preocupacién por hallar fundamentacion psicoldgica
de la pedagogia, remontandose a la historia grecolatina con Platén y Aristoteles
en cuanto a referencias a la constitucion de la personalidad del individuo y a la
forma de cdédmo orientar a la naturaleza humana para conseguir mejores
resultados.

A la relacibn de ambas disciplinas se le llama psicopedagogia por
influencia europea, criterio que se ha ido modificando al término psicologia
educativa o educacional, por influencia norteamericana a partir de los afios 50

con la creacion y aplicacion de los test psicologicos.



La relacién entre la pedagogia y la psicologia es el ser humano como
objeto de estudio y su formacién. Hoy la psicopedagogia debe preocuparse por
el hombre concreto, conocerlo y educarlo, pues no se puede formar a quien no
se conoce.

Es asi, que el origen y la evolucion de la psicologia como disciplina
independiente esté fuertemente marcada por la pedagogia, estas disciplinas se
conjugan para hacer una intervencion mas adecuada al sujeto en su desarrollo
de formacion integral.

La psicopedagogia es una ciencia aplicada que obtiene conocimientos
tedricos que los emplea en funcién del proceso educativo, dentro del cual esta la
subjetividad de los sujetos, asi como las interacciones que establecen dentro de
un contexto sociocultural, convirtiéndose la psicopedagogia en fundamental para
el aprendizaje humano y el desarrollo de la sociedad, construyendo una
disciplina para el sujeto.

La psicopedagogia es una disciplina poco conocida pero antigua en el
pais, pues hoy las empresas estan preocupadas y ocupadas en ver cémo el
sujeto aprende y puede ser mas productivo para lograr las metas propuestas.

De esta manera “se concibe la Psicopedagogia como la unién de varias
areas de conocimiento; principalmente la orientacion, la educacién especial, la
Didactica y la Psicologia de la Educacion” (Bisquerra, 1995, p. 58),
convirtiéndose en un conocimiento mas complejo, en una fusién de saberes y
experiencias de la educacion y de la psicologia.

Las areas de intervencion se centran en “atencién a la necesidad

educativa especifica, orientacion educativa, vocacional y profesional; evaluacion



psicopedagdgica y diagnostico de necesidades educativas, estrategias y estilos
de ensefianza y aprendizaje, intervencion psicopedagdgica en areas de apoyo
al curriculo educativo, entre otras” (Cabrera y Bethencourt, 2010, p. 895).

La psicopedagogia es diversa en el sistema organizacional, pero
basicamente se conocen los procesos de accion que tiene como el diagnéstico,
intervencion y la orientacion.

El diagnostico es un proceso que lo definen Cardona, Chiner y Lattur
(2009), como un proceso que describe, clasifica, predice y explica el
comportamiento del sujeto en su contexto, incluye el conjunto de actividades de
medicion y evaluacion de la persona con el fin de proporcionar una orientacion
asertiva. Mientras que la intervencion es un “proceso especializado de ayuda
que, en gran medida, coincide con la practica de la orientacidon” (Bisquerra, 2008,
p.16).

La psicopedagogia como una disciplina apoya a las organizaciones para
convertir sus debilidades en fortalezas y detectar desde el origen su problema
para tomar acciones que contribuyan al crecimiento en equipo, asi mismo, la
funcion que tiene un psicopedagogo en una empresa es fundamental para lograr

objetivos y metas en conjunto que contribuyan a un bienestar integral.

1.3. El campo emergente de la psicopedagogia organizacional
La psicopedagogia organizacional es una rama de la Psicopedagogia que
se enfoca a la funcion empresarial, con el fin de mejorar estos espacios y permitir

una amena adaptacion de los sujetos.



Los sujetos relacionados a las organizaciones son generalmente adultos,
por tanto, es mas complejo su proceso de adaptacion en su campo laboral.

Se considerd de relevancia, la salud fisica y mental de los adultos como
también el trabajo de manera interdisciplinaria. Esta investigacion se enfoca en
procesos que puede desempefiar el psicopedagogo: como la afectacion de las
emociones de los sujetos en su ambiente de trabajo, aborddndose desde un
enfoque psicopedagdgico y administrativo.

Herndndez (2008) comenta que la psicopedagogia es un campo
emergente que contribuye en un conjunto de procedimientos para actuar sobre
la realidad del aprendizaje de forma individual, grupal y organizacional con fines
preventivos, terapéuticos y de orientacion y asesoramiento que contribuyan a la
mejora de los servicios internos y externos de una organizacion.

Desde estos planteamientos es evidente la importancia de la
psicopedagogia y los beneficios que aporta en el ambito organizacional, sin
omitir los fines que persigue cada institucion.

La Psicopedagogia puede intervenir desde la prevencion, estimulacion,
asesoramiento, orientacion, diagndstico y tratamiento, en salud y educacion,
laboral, forense, adultos mayores, medios de comunicacion, gestion institucional,
investigacion y otros campos laborales novedosos, como la creacién de juegos,
juguetes y recursos estratégicos.

Asi el psicopedagogo se encarga de contribuir en la estabilidad emocional
de los sujetos para su mejor productividad en el campo laboral o/y organizacional

con la finalidad de tener instituciones mas estables y productivas.



1.3.1. Las organizaciones en el contexto postmoderno

En la actualidad las organizaciones se enfrentan a nuevos retos y
paradigmas que replantean las reglas de su comportamiento como de las
verdades absolutas.

Ello ocasiona el rompimiento con las creencias y practicas del mundo
moderno, creando la necesidad de replantear la creacion de un nuevo modelo
de la organizacion que ayude a eliminar las antiguas practicas del modelo
Taylorista de eficiencia econémico-instrumental, que desplaza objetivos y metas,
el fomento de la moral y los valores.

Por lo consiguiente los criterios de eficiencia, productividad, rentabilidad,
costo beneficio en el capital humano, debe de cambiar el rumbo y orientar al
crecimiento integral de las personas, se pretende que el ser humano alcance un
futuro en el que haya lugar para todos.

El profesor de comportamiento organizacional del instituto de Empresas,
Ignacio Alvarez de Mon (2007), comenta que existen empresas en donde uno
puede ser mas o menos feliz, y cada uno tiene que tratar de buscar la suya.
Convirtiéndose en un desafio personal para tratar de encontrarla, el reto personal
es contar con la felicidad en la medida en que no renunciemos al ideal, lo
exigimos para nosotros y para los que trabajan con nosotros”.

Asi mismo se percibe bajo la corriente de pensamiento posmoderno, una
tendencia liberada por las empresas comprometidas, apostando por una
dignidad y grandeza del hombre. Actualmente se estan rompiendo paradigmas

del pensamiento tradicionalista, acercandose al cambio y renovando una manera



de pensar caduca al mundo actual, abriendo la posibilidad de un modelo de

organizacion con vision y sentido.

1.3.2. Organizaciones, estructura'y modelos

Las organizaciones, estructuras y modelos son tres conceptos basicos
gue debemos conocer para entender el todo en las organizaciones.

El primer concepto es organizacion, Andrade Espinoza (2005), sefiala que
“la organizacién es la accion y el efecto de disponer y hacer operativos un
conjunto de medios, factores o elementos para la consecucion de un fin
determinado” (p. 448).

Por lo tanto, la organizacion es el acto de coordinar, disponer y ordenar
los recursos disponibles lldAmese humanos, financieros, fisicos entre otros y
las actividades indispensables, de tal manera, que se logren los fines
establecidos por cada organizacion (Guerra, 2007).

De esta manera la organizacion es importante para las distintas empresas
gue ofrecen productos, pues el trabajo en equipo hace que cumplan con
beneficios en comun, la cual no es solo de un area, sino del conjunto del esfuerzo
de todos para lograrlo.

La estructura de una organizacion es una serie de acuerdos con el cual
las tareas son divididas, para el logro de objetivos en comun.

Valda (2010), comenta que existen dos tipos de estructura la formal y la
informal, la primera incluye todo lo que esta previsto a la organizacion y la
segunda surge de la interaccion entre los miembros de la organizacion y con el

medio externo a esta, dando como resultado la estructura real de la organizacion.



Kast y Rosenzweig (2014), consideran a la estructura como el patrén
establecido de relaciones entre los componentes o partes de la organizacién. Por
lo tanto, la estructura de un sistema social no es visible de la misma manera que
en un sistema biolégico.

Como se mencionaba se abordan dos estructuras diferentes, la formal,
consta de las partes que integran a la organizacion y las relaciones que las
vinculan, sus funciones, actividades, relaciones de autoridad y de dependencia,
responsabilidades, objetivos, manuales y procedimientos, descripciones del
puesto de trabajo programa, asignacion de recursos, y todo lo previamente
definido de alguna manera. Asi mismo, debe tener un plan, un presupuesto, un
instructivo y las interrelaciones previstas entre el personal, forman parte de la
estructura formal.

La informal se conforma a partir de las relaciones entre las personas que
comparten uno o varios procesos de trabajos dentro de la organizacion.

La estructura informal comprende aspectos referidos, o que tienen que ver
con valores, intereses, sentimientos, afectos, liderazgo y toda la gama de
relaciones humanas que no pueden ser determinadas previamente, producto de
la interacciéon humanay del juego de personalidades, grupos, entre otros. Lo que
caracteriza a esta actividad colectiva es, el no esta orientada especificamente
hacia los objetivos, pero es necesaria para alcanzarlos.

De ahi que la suma de la estructura formal y la informal dé como resultado
la estructura total, es la real y es otra pieza importante para que una organizacion

funcione de una forma adecuada para su éxito.



Por ultimo, se define el concepto de modelo desde la posicion de
Caracheo (2002), este es una representacion de la realidad, pero a la vez es la
idealizacion de la realidad; prototipo, uno entre una serie de objetos similares.

Asi mismo Gago (1999) sefiala que el modelo debe ser un ejemplar para
ser imitado y explicar e interpretar los rasgos y significados de las actividades
agrupadas en las diversas disciplinas.

Aguilera (2000), comenta que el modelo es una representacion
momentanea de la situacion que se esta viviendo, ésta depende del tipo de
proceso que se implemente.

Por su parte Florez (1999), nos comenta que un modelo es la imagen o
representacion del conjunto de relaciones que definen un fenédmeno, con miras
a su mejor comprension.

Por lo tanto, el modelo es una representacion objetiva de un problema por
medio de una estructura, facilitando la resolucion del problema. Asi mismo
vemos que los tres conceptos son vitales para el buen funcionamiento de la
organizacion, que van tomadas de la mano para que se enlacen y se logre el
bien comun dentro de una empresa o institucion. La organizacién son los
elementos que contribuyen a formar la estructura, lo que permitira lograr los

objetos con el modelo ideal.

1.3.3. De la psicopedagogia laboral a la psicopedagogia organizacional
La psicopedagogia laboral se ha convertido en un factor importante para
las empresas, aportando una formacion clinica demostrando un valor agregado

a las organizaciones.



La psicopedagogia laboral trabaja en el cambio y aprendizaje de los sujetos, en
la comunicacién organizacional, en el manejo del cambio dentro de una
organizacion, capacitaciones, proceso de desvinculacién, puestos Yy
promociones, denuncias al comité de ética, programa de voluntariado, entre
otros, necesarios para la formacion humanistica general, conocimientos de
psicologia y modalidades de aprendizaje y manejo de grupos.

DAnna (2006), comenta que el aprendizaje se centra en el trabajo en si, y las
dificultades en los individuos, grupos, organizaciones e instituciones.

Asi mismo Hernandez (2008) sefiala el método que utiliza la
psicopedagogia laboral es el método clinico que se centra en la singularidad de
cada individuo, grupo, organizacion o institucién en particular; lo que implica
percibir, mirar, escuchar, comprender, elaborar e intervenir desde una posicion.

Colocarse en el zapato del otro es importante para entender la
problemética que se plantea dentro de una institucién, organizacion o persona,
con ello se ataca un malestar que puede contaminar, pero enfocandose a la

singularidad, la cual podemos evitar que se propague.

1.4. Aprendizaje organizacional
El aprendizaje organizacional ha empezado a tener presencia en las
empresas gracias a la globalizacion, la tecnologia, las distintas transformaciones
del entorno competitivo, las necesidades del desarrollo y la capacitacion,
permitiendo que las empresas generen mejores programas, estrategias y

herramientas que contribuyan a su emprendimiento y éxito.



Hablar de aprendizaje organizacional, es también aludir al aprendizaje
humano, pues depende en gran medida del conocimiento de los individuos
dentro de la empresa.

Vargas (2001) sefala, el aprendizaje desarrollado en una organizacion
depende en su mayoria del aprendizaje que realicen sus miembros, asi una
empresa no puede generar conocimientos sin individuos, al final las empresas
deben de aprovechar las capacidades de sus empleados y orientarlas a un fin
comun.

Robbins (1994) Comenta que, desde la perspectiva psicoldgica, el aprendizaje
surge de forma permanente y la conducta del sujeto se produce como
consecuencia de una experiencia, marcando de manera significativa al individuo.

Por lo tanto, cuando una empresa aprende a manejar su entorno se
vuelve competente no solo en el mercado sino también en el lugar donde opera.

Los retos que hoy presentan las distintas organizaciones son las
capacidades en que generan conocimiento, con la finalidad de crear en los
sujetos creatividad y habilidad, considerando que el aprendizaje es un producto
directo de la interaccién entre un individuo y el grupo (Angrys y Schon, 2007).

De esta manera el aprendizaje organizacional estd basado en aplicar un
conocimiento para un propésito y aprender del proceso y del resultado, a decir
de Brown y Duguid (1991), el aprendizaje organizacional es “un puente entre el
trabajo y la innovacion”.

Levitt y March (1996) definen al aprendizaje organizacional como una

rutina, dependiente de una historia, pues esta se puede transmitir a traves de la
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socializacion, la educacion, la imitacion y asi sucesivamente y poder cambiar con
el tiempo el resultado de las interpretaciones enfocadas a resultados.

Collis y Montgomery (1995) perciben el aprendizaje organizacional como
una capacidad de orden superior 0 meta capacidad, que permite a la empresa
no solo renovar constantemente los conocimientos actuales y generar nuevos,
mejorando continuamente los procesos y rutinas respondiendo adecuadamente
a los cambios de su entorno y a la par prever de habilidades para ser mas
competitivos.

En este mismo sentido Dogson (1993) sefiala que las empresas
construyen, suplen y organizan el conocimiento y las rutinas alrededor de sus
actividades y dentro de su cultura, para adaptar y desarrollar su eficiencia
organizacional mejorando el uso de las habilidades de la fuerza de trabajo, asi
mismo Slater y Naver (1995) plantean que el aprendizaje facilita el cambio y guia
hacia la mejora del desempefio, en contraposicion Crossan (1999) afirma no todo
el aprendizaje conduce al aumento del desemperiio.

También se plantean, autores como Huber (1991) el aprendizaje no
siempre conduce a conocimientos veridicos, pues las organizaciones pueden
aprender de una forma incorrecta y ellas pueden aprender correctamente lo
incorrecto.

Como se aprecia en los autores mencionados, el aprendizaje es
primordial en cada organizacion, asi mismo su cultura organizacional impacta en
el desarrollo de las metas a seguir como sujeto, area y empresa, entonces es
indispensable en buen aprendizaje de las cosas correctas para que se refleje en

el crecimiento de las organizaciones.
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1.4.1. Organizaciones inteligentes y aprendizaje organizacional

Las organizaciones empresariales, son un ambito propicio para el
surgimiento de teorias y propuestas. En los ultimos afios, Senge (1990) aparece
como un autor de literatura actual sobre gerencia, propone el pensamiento
sistémico como la disciplina para construir Organizaciones Inteligentes.

La era del conocimiento requiere de ampliar y mejorar el capital
intelectual que permita potenciar las ventajas competitivas de las organizaciones
de nuestro tiempo. En la revista Fortune, Ledn, Tejada y Yataco (2003) se
plantean la siguiente frase “olvide sus viejas y trilladas ideas acerca del liderazgo.
La empresa de mayor éxito de la década del 90 serd llamada organizacion
inteligente”.

De ahi que considero a las Organizaciones Inteligentes capaces de
aprender permitiendo expandir sus posibilidades de crecimiento. No basta con
adaptarse y sobrevivir sino desarrollar la capacidad de crear.

La construccion de una organizacion con auténtica capacidad de
aprendizaje y creatividad es la base del desarrollo de cinco disciplinas: dominio
personal, trabajo en equipo, visibn compartida, modelos mentales y pensamiento
sistémico, con la finalidad de incrementar la capacidad de aprender en la
organizacion y contar con un bien comdn.

Zimmermann (1998) resalta la necesidad de ampliar los conocimientos
y capacidades de los individuos y grupos de la organizacion de tal manera que
conozcan como solventar los problemas, desafios y nuevos retos que se les

presentan de forma particular y general.
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Fiol, Lyles y Guns, (2002), explican que el aprendizaje organizacional es
un proceso que permite adquirir conocimientos y capacidades Unicas, para
resolver problemas y actuar a favor del crecimiento y progreso de una empresa.

Lo que contribuye no solo al enriquecimiento laboral sino personal de
cada individuo, contando con mas experiencias que contribuyan enfrentarse a
los nuevos retos de su vida.

Por su parte Obeso (2003) expone que el enriquecimiento se da cuando
los individuos y la misma organizacion interactian mutuamente con la finalidad
de desarrollar capacidades y talentos entre los miembros, ademéas de tener
vision compartida basada en entendimientos personales como resultado de una
permanente comunicacion.

Dasgupta (2012) por su parte reconoce, el éxito del aprendizaje
organizacional se materializa cuando evolucionan las capacidades para
enfrentar cualquier situacion del entorno, a través de una actuacion creativa e
innovadora con la que se obtenga una ventaja competitiva.

Es asi que las Organizaciones inteligentes y aprendizaje organizacional
se contemplan como parte importante dentro de una organizacion para su buen
funcionamiento, implicando desde cumplir con metas, mision, vision entre otros;
para el éxito de contar con buen desempefio organizacional.

Para que las organizaciones tradicionales se constituyan en
organizaciones inteligentes, deben de desarrollar su capacidad de aprendizaje y
gestion de conocimiento, a la par cambiar su vision respecto del trabajo, pasando

de un enfoque instrumental a una vision que integra los beneficios intrinsecos,
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aquellos que guardan una mayor coherencia con las aspiraciones humanas y
gue no solo se restringen a la satisfaccion de las necesidades més basicas.

Para lograr convertirse en organizacion inteligente se necesita de un
gran esfuerzo en conjunto. Se requiere conocer, practicar e incorporar, sobre
todo en los seres humanos que dirigen los distintos niveles estratégicos de la
organizacion las cinco disciplinas sistémicas.

En la préctica de estas disciplinas, se debe partir en primer lugar por adoptar un
cambio en el paradigma a través del cual se entienden los "problemas" y se
buscan las "soluciones" de las organizaciones en el mundo real.

Dentro de la generacion de una organizacion inteligente se destaca la
importancia del aprendizaje tanto a nivel personal como grupal, los dos niveles
de aprendizaje deben estar ligados, pues no existiria una sin la otra.

El aprendizaje individual, en cierto nivel, es irrelevante para el
aprendizaje organizativo, pues los individuos estan en constante aprendizaje
todo el tiempo y sin embargo no existe aprendizaje organizativo. Pero si en

conjunto aprenden, se transforman para formarse a través de la organizacion.

1.4.2 Competencias organizacionales

Las competencias organizacionales son aquellas capacidades con las
gue debe contar cada sujeto dentro de una organizacion con conocimientos,
permitiendo a las personas responder en sus actitudes de acuerdo a la
organizacion que los ayuda a un desempefio superior.

Las capacidades organizacionales hacen a una persona mas efectiva

gue la otra en el desempefio de su tarea 0 un cargo, permitiendo conocer al
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equipo de una organizacién su comportamiento y la clave del éxito para superar
los resultados propuestos dependiendo de su cultura, visibn y mision
organizacional.

Las competencias organizacionales van ligadas a las organizaciones
inteligentes, de los conocimientos, valores, habilidades y actitudes que posee un
equipo de trabajo dentro de una empresa, dependerd una organizacion
inteligente, vanguardista, en la cima del éxito y en evolucion constantemente;
asi mismo, no solo de la organizacion sino también de los sujetos en su conjunto,
por eso, la importancia de mantener su estado emocionalmente sano, mientras
més sano mejor responderan a las demandas laborales y personales.

Es asi que HayGroup (1996) comenta que las competencias se basan
en modelos que identifican conductas asociadas a un desempefio exitoso, que
entregan elementos objetivos para evaluar a los individuos en &reas de
desempefio, desarrollo y seleccion.

La importancia de una evaluacion al sujeto es identificar sus potenciales
para contribuir a su desarrollo, permitiendo un crecimiento en conjunto sujeto-
empresa, si éstas aprenden a la par, el beneficio sera de la misma manera, por
eso la importancia de contar con competencias organizacionales.

Spencer y Spencer (2004) seifialan el modelo del iceberg, hace
referencia a los factores que influyen en las conductas y, por lo tanto, en que una
persona cuente 0 No con ciertas competencias, como se observa en la siguiente

representacion:
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Imagen 1. Modelo del Iceberg Spencer y Spencer
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Fuente: Spencer& Spencer, (2004).

El modelo que expresa Spencer& Spencer, (2004) habla de variables
visibles y no visibles que inciden en lo siguiente:

Variables visibles

Son aquellas variables que se refieren a todas las actividades que se
realizan dentro de un area o departamento con nocién previo como:
Habilidades: Lo que una persona sabe hacer bien y el,

Conocimiento: Lo que una persona sabe de un area particular.

Variables no visibles
Son aquellas que se reflejan en una persona, como comportamiento y aptitudes,
entre otros.
* Valores/Roles sociales: La imagen que una persona proyecta a otros, lo que
refleja que cree importante de hacer o ser.

» Auto Imagen: La manera en que una persona se ve a si misma.
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* Rasgo de Caracter: Un patron de conducta habitual.
* Motivos: Pensamientos y preferencias naturales y consistentes que dirigen y

mueven la conducta de una persona.

La competencia organizacional se disefio a partir de los perfiles
ocupacionales que hacen referencia a las caracteristicas personales que debe
tener el candidato para garantizar la ejecucién tal como lo establece el cargo
diseflado en una adecuada relacion de complementacion.

Es asi que se requiere garantizar la ejecucion de una persona que posea
como competencias, creatividad y orientacion al logro, entre otras caracteristicas
gue no se alcanzan a través de programas de capacitacion o que nunca le
permitirdn un desempefio tan sobresaliente como quien posee estas
caracteristicas naturalmente.

Las competencias organizacionales permiten identificar las necesidades
de capacitacion dentro de la organizacion, con la finalidad de obtener los perfiles
de cargo deseados, contribuyendo, de esta manera, a la competitividad y
productividad de los colaboradores.

Las competencias organizacionales son importantes para el buen
funcionamiento de una organizacion, aunado a una inteligencia organizacional

gue les permite el correcto desempefio de las funciones y el éxito en conjunto.

1.4.2.1 Competencias clave
Para referir a las competencias claves, es necesario definir la palabra

‘competencia”, la cual, significa la agrupacién de una combinacién de
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conocimientos, habilidades actitudes y valores: que permite identificar si eres
‘competente” o si tienes confianza para actuar bien en una situacion
determinada.

Ser competente no significa Unicamente saber algo o tener algunas
nociones sobre algunos temas en especifico, ser competente implica poner en
practica los conocimientos generales en un determinado contexto y situacion,
con valores que permitan actuar con responsabilidad y respeto hacia sus
actividades y con quienes se colabora.

Las competencias claves son fundamentales para el éxito o
supervivencia de las empresas, condicionado por la forma en que realizan la
gestion de sus fortalezas y debilidades dentro de la organizacion.

Esto implica que cada compafiia tiene que definir las competencias
claves orientada a su organizacion. Los elementos que definen a una empresa
son: Misién, Vision, Objetivos, Estructura organizacional y Competencias Claves.

Las competencias claves, empezaron a surgir en la década de los 90's
por Prahaland y Hamel, con el fin de definir a una compafiia y su aumento a la
competitividad.

Las competencias claves sirven a una organizacién como indicador de
valores, esta herramienta ayuda a definir los objetivos planteados y conocer las
areas de oportunidad para mejorar.

Definir las competencias claves de la empresa, es necesario para
gestionar el talento humano, ayudando a mejorar el reclutamiento y seleccion de

personal, planes de compensacion e incentivos y evaluacion de desempefio.
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Luivir (2019) habla de cinco competencias claves que las empresas del
siglo XXI deben de manejar:

1.- ADN TROYANO

Cada lider debe tener conviccion, comprometiéndose con su equipo,
dispuesto a tomar decisiones, buscando soluciones, herramientas y alternativas
gue permitan y mejoren el desarrollo de la empresa.

2.- INTELIGENCIA COLECTIVA
Busca generar soluciones y propuestas grupales, integrando a todos los de la
organizacion, con ello demuestra la importancia que tienen como trabajadores e
incrementando su sentido de responsabilidad con la empresa. De esta manera
ayuda a tomar decisiones en tiempos criticos 0 momentos confusos.

3.- CONECTIVIDAD
El lider debe ser capaz de integrar un equipo de trabajo, orientarlos hacia los
objetivos de la organizacion y proporcionar un ambiente de inclusién que permita
conectar a cada uno de la mejor manera.

4.-CULTURA DE INNOVACION
Una empresa debe estar constantemente en cambio, contribuyendo a
permanecer en el gusto de la gente, por tanto, es necesario reinventarse
constantemente y ofrecer novedades.

5.- INFLUENCIA SOCIAL
Permitird que las competencias clave nos guien a conocer qué tipo de talento
humano requiere nuestra empresa para cumplir con las expectativas de

produccion y servicio.

Las competencias claves, por tanto, se conceptualizan como un “saber hacer”
gue se aplica a la diversidad de contextos, aunado a la vinculacion de
conocimientos, habilidades y destrezas, que permite que los sujetos puedan

lograr su desarrollo en plenitud, ajustando a la demanda social.
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1.4.2.2 Competencias emocionales, inteligencia emocional o competencia
emocional como eje potenciador

Si bien es cierto existen muchos conceptos de competencia, Pérez-
Escoda, N.; Ribera, A y Cabanillas, M. V. (2018), nos menciona las siguientes;
social, para la vida y el bienestar,autonomia emocional, regulacién emocional y
conciencia social, pero la mas sobresaliente es la competencia emocional,
bésica para resolver situaciones que se presentan en el dia a dia, lo importante
y relevante es como el ser humano reacciona ante estas presiones laborales
como sus altas jornadas de trabajo y qué tan favorecedor resulta para una
organizacion.

Bunk (1994), sefiala que las competencias emocionales son un conjunto
de conocimientos, destrezas y aptitudes necesarias para ejercer una profesion,
resolviendo los problemas profesionales de una forma autbnoma, flexible y capaz
de colaborar con el entorno profesional y en la organizacion del trabajo.

Le Boterf (1994) comenta que la competencia emocional resulta de un
saber actuar, pero para que esta se logre construir es necesario saber y querer
actuar, de lo contrario no se lograra.

De la misma manera Tejada (1999), dice que el conjunto de
procedimientos y aptitudes combinados, coordinados e integrados en la accion
se adquiere a través de la experiencia; la formativa y la no formativa-profesional,
permitiendo al individuo resolver problemas especificos de forma autonoma y
flexible en contexto singulares.

Valverde (2001) se refiere a competencia emocional a la capacidad de

desarrollar con eficiencia una actividad de trabajo movilizando los conocimientos,
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habilidades, destrezas y comprension necesarios para conseguir los objetivos de
la organizacion.

De esta manera el trabajo competente incluye en la movilizacion de
atributos de los trabajadores como la base para facilitar su capacidad para
solucionar situaciones contingentes y problemas que surjan durante el ejercicio
del trabajo.

Por lo consiguiente las competencias emocionales son un claro manejo
adecuado de los sentimientos al tratar de resolver una situacion laboral, en
donde se mantenga el control. Es un constructo amplio que incluye diversos
procesos y provoca una variedad de consecuencias.

Para Saarni (2000), la competencia emocional se relaciona con las
demostraciones de autoeficiencia al expresar emociones en las transacciones
sociales, definiéndole como la capacidad y las habilidades que tiene el individuo
para lograr los objetivos deseados, de esta manera se requiere de conocimientos
propios para obtener resultados deseables.

Se considera que la competencia emocional debe ser estable en el
sujeto para su efectiva reaccién ante cualquier circunstancia que se presente en
la organizacion, siendo buena y razonable para evitar futuros problemas.

Es necesario dentro de una organizacion contar con una buena gestion
emocional en el liderazgo, Goleman, Boyatzis y McKee (2002) comentan que
ningun sujeto le gusta trabajar con lideres irritables, dominantes o frios. Por lo
contrario, aquellos que mantienen un liderazgo optimista y entusiasta suelen

conservar mas tiempo a sus empleados.
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Salovey y Sluyter (1997) sefalan cinco dimensiones bésicas en las
competencias emocionales: cooperacion, asertividad, responsabilidad, empatia
y autocontrol. Estas dimensiones se solapan con el concepto de inteligencia
emocional, a lo cual Goleman (1995), lo manifiesta como cinco dominios auto
conciencia emocional, manejo de las emociones, automotivacion, empatia y
habilidades sociales.

Las competencias emocionales, inteligencia emocional o competencia
emocional como eje potenciador son lazos primordiales para el buen desempefio
de los sujetos en las organizaciones, contribuyen al crecimiento y éxito, las
competencias emocionales hacen la diferencia entre el éxito y el fracaso de una

personay en consecuencia de una organizacion.

1.4.3 Capacitaciéon versus formacion en las organizaciones

Las capacitaciones versus formacion en las organizaciones son
primordiales para mejorar los conocimientos de las personas que la integran. Sin
embargo, las capacitaciones son de costo alto y poco disponible para la mayoria
de las empresas, aunado a la pérdida de tiempo en la productividad al recibir los
cursos, en consecuencia, las organizaciones no les apuestan mucho a las
capacitaciones.

A pesar de todos los inconvenientes mencionados, la capacitacion y
formacion continua ofrece grandes beneficios, tanto para la empresa como para
el colaborador, logrando cambiar la perspectiva de la inversion en tiempo y
produccion que una organizacion considera para aumentar la competencia con

Su equipo de trabajo.
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Las organizaciones utilizan diversas capacitaciones para brindar
soluciones mas efectivas y eficaces, destacan: incrementar la motivacion,
desarrollar habilidades, cambiar comportamientos para provocar un proceso
efectivo, la incorporacibn de nueva tecnologias y herramientas de trabajo
innovadoras.

Cada empresa legalizada debe contar con un programa de capacitacion
anual de formacion, disefiado correctamente para que los colaboradores
potencialicen su talento y escalen a niveles superiores.

De esta manera, un empleado con continua formacién, se volvera mas
consciente de sus procedimientos, mas seguro de si mismo, desarrollando
habilidades que incrementen su competitividad y toma de decisiones, esta
confianza permitira que la motivacion aumente al ejecutar su trabajo en el dia a
dia y pensar en ideas que le ayuden a mejorar sus capacidades.

Con fines aclaratorios, es necesario identificar los conceptos,
capacitacion y formacién, conceptos muy parecidos en el uso cotidiano. La
primera tiene el propdsito de preparar, desarrollar e integrar los recursos
humanos al proceso productivo, mediante conocimientos y desarrollo de
habilidades, permitiendo mejorar el desempeiio y cargo dentro de la
organizacion.

Formacion es un proceso educativo de largo plazo, para mejorar la
esencia del ser humano enfatizando valores, principios entre otros.

Masaaki (1990) sefala, la metodologia de mejoramiento continuo, revisa

algunos elementos del aprendizaje organizacional, tales como la cultura y el
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disefio organizativo, en donde se analiza el modo en que afectan la capacitacion
en la busqueda de un aprendizaje organizacional continto.

Por otra parte, Chiavenato (1988), dice que la formacion es el desarrollo
de capacidades nuevas, mientras que el entrenamiento es la mejora de
capacidades ejercidas. La formacion y el entrenamiento comparten los objetivos
de mejorar las capacidades, los conocimientos y las actitudes y aptitudes de las
personas. Es asi que” Chiavenato” describe capacitacion como el proceso
educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por
medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y
competencias en funcion de objetivos definidos. La capacitacién entrafia la
transmision de conocimientos especificos relativos al trabajo, actitudes frente a
aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, asi como desarrollo de
habilidades y competencias.

Es de vital importancia que una organizacién cuente con la capacitacion
versus formacion en las organizaciones, pues tiene la finalidad de mejorar los
conocimientos y capacidades de los trabajadores, con la firme idea de desarrollar
su potencial y con ésta crear una organizacion exitosa y productiva, al ser una
empresa privada ofrece servicios a un gran nimero de personas con distintos
comportamientos, el trabajador debe de tener la actitud y habilidad de agradar y

satisfacer al cliente, brindandole un excelente servicio para asegurar su regreso.
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1.4.3.1 Aprendizaje en el trabajo

El aprendizaje en el trabajo da repuesta a la necesidad de saber para
aplicar efectivamente lo aprendido, de esta manera el sujeto podra resolver un
problema para desempefiar su tarea.

El aprendizaje se puede clasificar en informal, que aumenta
exponencialmente de acuerdo a su necesidad, una manera por lo cual la mayoria
de los empleados aprenden a hacer su trabajo, puede que no de la manera
correcta para ejecutarla, es la que no se planea, no programay no es intencional.

Cross en su obra informal Learning (2006), comenta que el aprendizaje
informal es como ir en bicicleta: el conductor decide el destino y la ruta. Y el
formal es como el autobus, el conductor elige el destino y la ruta.

Sdcrates comenta que él educaba a sus estudiantes y los aprendices
mas avanzados se encargaban de ensefiar a los menos experimentados, con la
idea de promover aprendizaje en el trabajo.

Por otra parte, Gide (2018) fue el primer pedagogo que se preocupd por
los aspectos colaborativos del aprendizaje y quien estableci6 un sistema
colaborativo, aplicado a la educacién formal.

Asi mismo se piensa que el modelo constructivista, es un modelo
pedagogico que contribuye al aprendizaje colaborativo en el trabajo, siendo una
herramienta para facilitar la comunicacion, cooperacion y la inclusion en los
alumnos.

El aprendizaje en el trabajo es a la vez un trabajo colaborativo que ayuda
a maximizar el impacto positivo en el aprendizaje de cada sujeto dentro una

organizacion.

27



Latorre (2003) comenta es necesario conseguir mejoras para establecer
otro ciclo de accion, dependiendo de una serie de resultados para implementar
nuevas observaciones, acciones y reflexiones en el aprendizaje del trabajo.

Uno de los factores sobresalientes del aprendizaje en el trabajo son las
distintas actividades que realizan, importantes para el buen desempefio y éxito
de una organizacion, desde el puesto mas sencillo hasta el mas complejo son
importantes para un desempenfo satisfactorio.

El aprendizaje en el trabajo es la causa de los resultados dentro de una
organizacion, aunque no siempre tiene que ser favorable, la idea del aprendizaje
es desarrollar las habilidades de los sujetos para el crecimiento de ambas.

Es asi que el aprendizaje es el conocimiento que se tiene a travées de
la teoria y experiencia para desempefiar un oficio o profesion, por lo tanto, todo
sujeto cuenta con conocimientos previos para realizar una accién. De esta
manera cuando se da un aprendizaje en el trabajo se acomparfa de una serie de
indicaciones que hacen que su conocimiento con la experiencia y la capacitaciéon
puedan ejecutar su tarea de manera favorable para ambas partes, por lo tanto,
se dice que adquirié un aprendizaje significativo en el trabajo.

Lo ideal del aprendizaje en el trabajo, es el conocimiento que se crea en el grupo
y organizacion mediante la interaccion de sujetos, promoviendo que los sujetos
de una organizacion interactien y construyan aprendizajes juntos, provocando
una demanda de esfuerzos, talento, competencias, habilidades que permitira
lograr metas establecidas por la organizacion y las propias, por ser parte de ésta,

de ahi la importancia del aprendizaje colaborativo en el trabajo.
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1.4.3.2 Los programas de formacion psicopedagdgica como estrategia
organizacional para la capacitacion integral

Los programas de formacion psicopedagdgica como estrategia organizacional
para la capacitacion integral otorga una serie de elementos que contribuyen en
la formacion de los sujetos , en la manera de impartir las capacitaciones ,las
etapas del proceso para a ejecutar, las actividades a realizar durante el curso
empleando estrategias cognitivas y metacognitivas para la ensefanza-
aprendizaje mas efectiva en los sujetos a los que se quiere capacitar,
aprovechando la capacitacion para beneficiar a la organizacién y al capital
humano.

Werther y Davis (1998), comenta que el principal desafio de los
administradores de recursos humanos es lograr el mejoramiento de las
organizaciones, haciendo mas eficaz y eficiente su trabajo. La buena
administracion de recursos humanos genera beneficios, cuidando el talento
humano, creando un ambiente de trabajo atractivo para retener al personal
contratado y obtener de él el maximo beneficio y productividad.

Actualmente las oportunidades de trabajo son muy complicadas para el
pais, esta situacion da la pausa para afirmar que no todas las empresas son
buenas para trabajar, lo competitivo de una empresa es que sepa cOmo atraer,
seleccionar y retener a sus trabajadores mediante un plan que maneje la
organizacion para el desarrollo personal y laboral.

Los programas de formacion psicopedagdgica como estrategia
organizacional para la capacitacion integral es un proceso continuo, con la

atencion inicial del personal de nuevo ingreso mediante una induccion de forma
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adecuada, capacitacion de acuerdo al area para la cual fueron contratados, la
capacitacion y formacion debe incluir a los empleados con experiencia para
ubicarlos a nuevos puestos y desempefiar sus nuevas funciones de una manera
efectiva.

Las capacitaciones dependerdan de las necesidades de cada
organizacion, por eso es importante definir y clasificar sus objetivos, metas y
finalidad de sus actividades a ejecutar, para mejorar los conocimientos y
habilidades de los trabajadores.

En este sentido la capacitacion es frecuentemente para los sujetos que
pertenecen a una organizacion, la formacion y desarrollo es para los futuros
puestos a ocupar en la organizacion, la diferencia es los niveles que se quieran
alcanzar y la complejidad de los procesos.

Una capacitacion de calidad ayudara a desempefiar un buen trabajo en
equipo e individual con grandes beneficios para su area y su vida personal, pues
involucra un futuro con mayores responsabilidades de puestos, pero menores
preocupaciones en sus funciones debido a su formacion, capacitacion y
desarrollo.

Los programas de formacién psicopedagdgica como estrategia
organizacional para la capacitacion integral, es una oportunidad de mejora para
marcar la diferencia entre el éxito y el fracaso.

Muchas empresas no consideran la importancia de una capacitacion
efectiva y productiva, piensan que no es fundamental para el progreso de la
empresa, derivando problemas de personal que no son atendidos a tiempo y

provocando una crisis 0 en su caso postérgalos por tiempo indefinido.
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Las empresas responsables de formar a su personal se enfoquen en la

gente, permitiendo que crezcan y se desarrollen a la par de la organizacion.

1.4.4 Roles y tareas del psicopedagogo en las organizaciones

El rol del psicopedagogo en las organizaciones es fundamental para el
resultado novedoso y relevante para los diferentes participantes del ambito
laboral.

El psicopedagogo tiene como ambito de accion casi exclusivo a la
educacion sistematica, clinicas, hospitales y consultorios, la desinformacion y
falta de conocimientos social de sus funciones, lo hace no ser tomado en cuenta
en el area laboral empresarial.

El trabajo del psicopedagogo se dirige a personas implicadas en las
organizaciones que tienen los puestos de gerentes, jefes y profesionales de
RRHH entre otros, para comprender el funcionamiento del rol del psicopedagogo
en estos ambitos, se considera tener resultados beneficioso para detectar
problemas de aprendizaje organizacional que puedan pasar desapercibidos.

Asi mismo ayuda a generar conocimientos, focalizando atencién en el
aprendizaje de los adultos en situaciones laborales para reconocer beneficios de
la intervencion psicopedagdgica en estos ambitos.

El psicopedagogo es un profesional que se ocupa del ser humano en sus
distintas situaciones de aprendizaje, teniendo como objetivo el logro de sus

metas y el mejoramiento de su contorno.
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Algunas funciones de apoyo del psicopedagogo para potenciar a una
organizacion son:

1.- Coordinacion de las actividades

2.- Colaboracién en los procesos de evaluacion y revision de proyectos.

3.-Revisién de modelos y técnicas.

4.-Orientacion en los procesos de aprendizaje.

5.-Asesoramiento en los programas formativos y de desarrollo

6.-Recomendacion a las distintas areas en sus funciones.

Los roles y tareas del psicopedagogo en las organizaciones, son
importantes para apoyar a las distintas areas con problemas de aprendizaje e
incluso de inteligencia emocional, permitiendo cambiar el contexto o el
ambiente para un aprendizaje significativo, no solo en la organizacién; sino a la
persona, ayudando a mejorarlo como sujeto, un colaborador dentro de la
organizacion con una inteligencia emocional estable, permite la permanencia

del capital humano a largo plazo.
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Capitulo Il

Inteligencia emocional, posicionamiento tedrico

2.1 Lainteligencia emocional, acercamiento a su concepto

El concepto de Inteligencia Emocional se da a conocer a partir que
Goleman hace mencionen de la importancia de las emociones en el actuar de
las personas, asi mismo, resalta mas cuando ejercen las emociones dentro del
funcionamiento psicolégico del sujeto, cuando se enfrenta a momentos dificiles
y tareas importantes como los peligros, las pérdidas dolorosas, la persistencia
hacia una meta de objetivos a pesar de los fracasos, el enfrentar riesgos, los
conflictos con un compariero en el trabajo.

En todas las situaciones se involucracion las emociones, que puede
resultar en una accion que culmine de modo exitoso o bien negativamente en el
desempefio. Cada emocion ofrece una disposicion definida a la accion, de
manera que la suma emocional de la persona y su forma de actuar influiran
decisivamente en el éxito o fracaso que obtenga.

Este conjunto de habilidades de caracter socio-emocional es lo que
Goleman defini6 como Inteligencia Emocional. Esta puede dividirse en dos
areas:

Inteligencia Intra-personal: Capacidad de formar un modelo realista y
preciso de uno mismo, teniendo acceso a los propios sentimientos, y usarlos
como guias en la conducta.

Inteligencia Inter-personal: Capacidad de comprender a los demas;

gué los motiva, coOmo operan, como relacionarse adecuadamente. Capacidad de
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reconocer y reaccionar ante el humor, el temperamento y las emociones de los
otros.

Goleman (1995), menciona que la inteligencia, como la comprendemos
actualmente, contribuye en un 80% para triunfar en la vida. La cual te permite
conocer y controlar las emociones propias y ajenas, con el fin de obtener
determinados fines.

Goleman (1995), Define cinco cualidades de la inteligencia emocional:

e Conciencia de uno mismo: Es la capacidad de reconocer los
propios sentimientos, emociones o estados de animo.

e Equilibrio animico: La capacidad de controlar el mal humor para
evitar sus efectos perjudiciales, entendidos estos en términos de conductas
indeseables

e Motivacién: Es la capacidad para auto inducirse emociones y
estados de &nimo positivos, como la confianza, el entusiasmo y el optimismo.

e Control de los impulsos: La cualidad de la inteligencia emocional
como la capacidad de aplazar la satisfaccion de un deseo en aras de un objetivo

e Sociabilidad: Incluye las cuatro cualidades anteriores tienen
relacién con el conocimiento y el control de las propias emociones, la sociabilidad
tiene que ver en cambio con el conocimiento y control de las emociones y
estados de animo de los demas.

La inteligencia emocional lo definimos como el actuar de los sujetos, que
involucra una serie de sentimientos que pueden favorecer o perjudicar en las

decisiones impactando en el resto de la vida. De esta manera al conocer
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nuestras fortaleces y debilidades como individuo podemos actuar en la mejora
de nuestros comportamientos y obtener resultados favorables en nuestro dia a

dia.

2.2 Las emociones, concepto y tipos

Hablar de las emociones, conceptos y tipos, son basicas para el ser
humano, las cuales estan entrelazados con el estado de animo, el
temperamento, la personalidad, disposicién entre otros.

Reeve (1994,), menciona, “todas las emociones tienen alguna funcion
gue les confiere y permite que el sujeto realice con eficiencia las reacciones
conductuales apropiadas, con la independencia para hacer con gusto las cosas.
De la misma forma las emociones mas desagradables tienen funciones

importantes en la adaptacion social y el ajuste personal” (p.4).

Reeve (1994, p.4) menciona que la emocion tiene tres funciones

principales:

e Funciones adaptativas
e Funciones sociales

e Funciones motivacionales

Estas tres funciones son principales para el actuar y la convivencia con
los demas dentro del clima laboral, con la intencion de influir en la persona y
contar con una armonia dentro de area o contexto laboral, brindalo un buen lugar

de trabajo y por lo tanto una jornada mas placentera.
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FUNCIONES ADAPTATIVAS:

Tal vez las funciones mas importantes de la emocion sea disponer al
organismo para realizar eficazmente la conducta exigida por las condiciones

ambientales, asi mismo dirigir la conducta hacia un objetivo determinado.

Plutchik (1980) menciona ocho funciones principales de las emociones, el
miedo, la ira, la alegria, la tristeza, la confianza, el asco, la anticipaciéon y la
sorpresa. La cual establece un lenguaje funcional que identifique cada una de

las distintas reacciones con la funcién adaptativa que le compete.

Tabla 1.

LENGUAJE SUBJETIVO LENGUAJE FUNCIONAL
Miedo Proteccién
Ira Destruccion
Alegria Reproduccion
Tristeza Reintegracién
Confianza Afiliacion
Asco Rechazo
Anticipacién Exploracion
Sorpresa Exploracion

Plutchik (1980), Funcion del lenguaje subjetivo al lenguaje funcional.
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La importancia de las emociones como mecanismo adaptativo fue
manifiesta por Darwin (1872/1984), quien menciona que “la emocidn sirve para
facilitar la conducta apropiada”, (p. 4) lo cual le confiere una extraordinaria

relevancia en la adaptacion segun Plutchik en 1980.

Las emociones son uno de los procesos menos sometidos al principio de
seleccién natural (Choliz y Tejero, 1995) “estando gobernados por tres principios
exclusivos de las mismas. Los principios fundamentales que rigen la evolucién
en las emociones son de habitos Utiles asociados, antitesis y accion directa del

sistema nervioso” (p.4).

FUNCIONES SOCIALES:

Las funciones principales de las emociones son facilitar la aparicion de las
conductas apropiadas, la expresion de las emociones permite diagnosticar a los
demas el comportamiento asociado, permitiendo darle un valor en los procesos

de reaccion interpersonal.

Se destaca varias funciones sociales de las emociones, facilitar la
interaccién social, controlar la conducta, permitir la comunicacion de los estados
afectivos, o promover la conducta. Las Emociones como la felicidad favorecen
los vinculos sociales y las relaciones interpersonales, mientras que la ira puede
provocar respuestas de evitacion o de confrontacién, asi mismo las emociones
pueden considerarse como una serie de estimulos discriminativo que facilitan la

realizacion de las conductas de los demas, (Izard, 1989, p. 5)
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FUNCIONES MOTIVACIONALES:

La estrecha relacion entre la emocion y la motivacion es una expresion
presente en cualquier tipo de actividad que poseen las dos principales
caracteristicas de la conducta motivada, direccion e intensidad. La emocion hace
que la energia sea motivada, una conducta “cargada” emocionalmente se realiza
de forma mas vigorosa. Las emociones tienen la funcidén adaptativa de facilitar la
ejecucion eficaz de la conducta necesaria en cada exigencia. Para Chdéliz (2005)”
la alegria la atraccion interpersonal, la sorpresa, la atencién ante estimulos
novedosos, facilitan la accion a realizar “(p. 6). Mariano Chdéliz (2005Mariano

Chéliz (2005

Por otro lado, dirige la conducta, en el sentido que facilita el acercamiento
o la evitacion del objetivo de la conducta emotiva en funcion de las caracteristicas

alguedodnicas de la emocion.

La relacion entre motivacion y emocién no se limita al hecho de que en
toda conducta motivada se producen reacciones emocionales, sino que una
emocién puede determinar la aparicion de la propia conducta motivada,
llevandolo a un objetivo y hacer que se realice con intensidad. Segun Choliz
(200%5) “toda conducta motivada produce una reaccion emocional y a su vez
facilita la aparicion de unas conductas motivacionales y no otras” (p. 6). Mariano

Chdliz (2005Mariano Chaliz (2005
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Menciona Wenger, Jones y Jones (1962) “Casi todo el mundo piensa que
sabe que es una emocién hasta que intenta definirla. En ese momento casi nadie

afirma poder entenderla” (p.3).

Se entiende que las emociones pueden afectar las relaciones laborales,
la salud y la felicidad del sujeto, es importante aprender a manejar y mejorar las

emociones y no volverse esclavo del mal humor y la irritacion personal.

Bosch (2009) comenta que la familia y el trabajo son fundamentales en el
desarrollo de la inteligencia emocional. Muchas emociones se aprenden en las
primeras etapas de la infancia, pero la realidad es que nadie nos ensefia a ser
felices, generalmente los padres se preocupan por una buena formacion
académica, se preocupan tanto por el futuro que dejan de vivir el presente,

aumentando su estrés y sus emociones sin rumbo.

Friedrich Nietzsche en su libro Humano, demasiado humanos (1986),
comenta con una frase lo siguiente, “Cémo se llega a ser como se es”, (p.3) nos
hace ver que nadie estd condenado a ser como es durante el resto de su vida si

ha comprobado que los resultados no le satisfacen.

Al final de la vida el secreto es elegir la forma en la que deciden sentirse,

y es ahi donde nuestras emociones juegan un papel importante.

Uno de los factores fundamentales para que una persona pueda ser feliz,
es que domine los secretos de las emociones y las relaciones humanas, si
aprendemos a aplicar las herramientas basicas de la inteligencia emocional a

nuestra vida, podemos transformarlas a cualquier edad.

39



Es necesario saber silas emociones pueden afectar para realizar nuestras
actividades de una forma satisfactoria, pues debemos detectar el malestar a fin
de tratar la situacion y el por qué se origina, para posteriormente mejorar.
Ademas, los recuerdos o imaginacion del pasado puede que surja una emocion
desagradable que tiene al ser humano de mal humor, evitando superar su
situacién del pasado llevandolo al presente y futuro evitando que avance para

vivir tranquilo y en plenitud.

Cuando estamos tristes pensamos que somos victima de la vida y que
todo nuestro mundo esta mal, que no hay nada ni nadie por quien luchar, trabajar
y estar bien y cuando estamos felices decimos que somos bendecidos por tal
momento e incluso que nos merecemos todo y los demas no nos importa, las
distintas reacciones hacen que los sujetos realicen cosas extraordinarias para

bien o para mal.

Es asi que Leslie Greenberg (2009) menciona que “las emociones,
exponen los problemas para que la razén los resuelva” (p. 38) indicandonos
sefiales que nos avisan de la necesidad de prestar atencion a algo o alguien y

atender la situacion.

Londofio (2008) sefiala que podemos alterar el sentimiento haciéndolo
positivo 0 negativo, pero eso se convierte en una eleccion, y si sabemos
encontrar la manera de sentirnos con fuerza para superar aquello que nos tienen
desanimados, irritados, sin ganas de vivir, 0 que, nos hace pensar que estamos

perdidos, o que no encontramos el final del tanel o, ni si quisiera como caminar
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a través de él, entonces descubrimos que en nuestro interior estaba la solucion,

gue éramos nosotros quienes realmente poniamos obstaculos.

Asi mismo, Londofio (2008) nos dice, somos como un billete de cien
euros, aunque lo arrugues, lo dobles, lo ensucies, lo golpees, no pierde su valor.
Creer en ti, creer en que podemos comunicarnos de otra manera, sabiendo que
lo importante no es lo que dices a las personas, sino cOmo haces que se sientan,
lo iras descubriendo a medida que uno aprende a valorarse y a comunicarse con

los demas.

Es asi que la Inteligencia Emocional se relaciona con la capacidad que
tiene cada sujeto para reconocer los propios sentimientos; los sentimientos de
los demas y la motivacion para conducir las relaciones con nosotros mismos y

con los otros de forma adecuada.

A partir del planteamiento del recurso humano y sus emociones las
molestias de los conductores nos acerca a entender mas al personal para
mantenerlo mas placenteramente en el trabajo, de la misma manera que nos
expresen sus inconformidades de forma general para apoyarlo y de esta manera

se desempefien de mejor manera y promover evitar que dejen el trabajo.

Entender sus necesidades laborales y personales, es empezar a entender
al grupo conductor, buscando comprender en todos los sentidos al personal, y

desarrollar colaboradores felices y eficaces.
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2.3 Habilidades emocionales

Hoy en dia la habilidad emocional se ha convertido en un gran esfuerzo
para la sociedad, trabajar en la sensibilizacion ante la necesidad de educar la
emocionalidad es un gran reto, contar con habilidades emocionales contribuye
en gran medida a resolver conflictos, entrenar la mente y desarrollar
competencias emocionales para afrontar las relaciones inter e Intra personales.

Schutte, Malouff, Bobik et al. (2001), Comentan que contar con
Habilidades Emocionales, provocara un habito en los sujetos que contribuye a
su formacién emocional, evitando menos descontrol, empatia y agresividad. Cual
mayor sea la habilidad emocional, las relaciones sociales entre comparieros son
mas agradables, y en consecuencia una buena interaccion.

Las habilidades emocionales tienen factores como las acciones que
determinan el éxito o el fracaso de los logros, esto va acompafado de la
inteligencia emocional que Goleman (1995), define basicamente como la
capacidad de gestionar las propias emociones y la de los demas.

La excelencia del manejo de las emociones depende mas de las
competencias emocionales que de las capacidades cognitivas. La habilidad es
la capacidad de realizar las cosas correctamente con facilidad, lo cual permite
gue cada sujeto desarrolle la habilidad de reconocer y comprender sus
emociones, el autocontrol de sus emociones, la empatia, comunicacion asertiva,
liderazgo vy la flexibilidad.

Asi mismo la habilidad emocional te permitird conocer y controlar las

emociones y las reacciones en cada accion, sensibilizando a las personas de
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contar con una educacién emocional que contribuird al mejor desarrollo integral

del sujeto.

2.4 El aprendizaje y la inteligencia emocional

El aprendizaje y la inteligencia emocional van entrelazadas, la
inteligencia emocional es la capacidad de ser consciente del estado de &nimo y
descubrir su influencia en la vida cotidiana; a partir de ahi auto dominarnos, el
aprendizaje es la obtencidén del conocimiento sobre algo, de la cual se tiene
alguna nocioén y a veces experiencias, con la intencién de volver a realizar una
misma actividad y mejorar hasta lograr la perfeccion.

Identificar nuestras emociones nos permitira ser mas empaticos con los
demas y contribuir a una salud emocional estable. La inteligencia emocional se
desarrolla en el transcurso de la vida, lo cual aporta aprendizaje y
desenvolvimiento.

Para el aprendizaje y la inteligencia emocional se requiere del
conocimiento interno de cada sujeto, identificar causas para poder enfocar una
posible soluciéon y contar con objetivos que contribuyan en gran medida a
determinar prioridades, con base a esto tomar decisiones congruentes. El punto
importante a resaltar en este espacio es que la inteligencia emocional en el
aprendizaje depende del sujeto, visualizando lo negativo para convertirlo en
positivo.

Al final la autoestima contribuye en gran parte a un estado emocional
confortable, donde el aprendizaje sea la clave del éxito, esto a pesar de la presion

social a los que estan sometidos, Balsera Gomez F. J.; Bernal, S. (2008),
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Comenta que, si bien el aprendizaje académico no soluciona a menudo los
problemas, nos brinda herramientas para afrontar los problemas de una manera
mas responsables.

F. J.; Bernal, S. (2008), realiza una reflexion sobre la inteligencia
emocional en la que muestran la utilidad, necesidad y posibilidades de mejorar
el rendimiento a través de las habilidades de autoconocimiento, autocontrol,
empatia, sociabilidad y automotivacion, contribuyendo a un aprendizaje
significativo en la vida emocial de cada sujeto.

Por lo consiguiente, el aprendizaje y la inteligencia emocional son
acciones que se dan en conjunto a través de las experiencias, la cual se aprende

cuando la inteligencia emocional se encuentra estable y equilibrada.

2.5 Ambientes de aprendizaje e inteligencia emocional

Los Ambientes de Aprendizajes deben de ser idéneos para que los
sujetos realicen mejor sus funciones y de la misma medida comprende y
aprendan a realizar sus actividades.

Un ambiente de aprendizaje adecuado, es importante para el desarrollo
integral del personal, asi mismo, son fundamentales para conseguir el éxito en
su desempefio. Para que un ambiente sea favorable es significativo para el
personal participante en el proceso de ensefianza-aprendizaje, la cual contribuira
en gran medida a transformar y cumplir con las metas en conjunto.

Cuando el ambiente de aprendizaje ha logrado su objetivo, podemos
decir que la inteligencia emocional en los sujetos también esta estable, esto es

en gran medida porque se ve reflejado el trabajo en conjunto del personal, si
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ambas no estuvieran equilibradas una empresa o institucion no lograria sus
objetivos.

Para comprender mejor los Ambientes de Aprendizaje Pérez (2012),
los clasifican de cuatro formas; fisico, virtual, formal e informal.
Ambiente fisico: Es la que rodea al sujeto, su contexto y contenido.
Ambiente Virtual: Es el espacio digital, en el cual interacttan diversos aspectos
como los tecnoldgicos, pedagogicos entre otros, que contribuyen en su
ensefanza.
Ambiente Formal: Se realiza en un sistema educativo institucionalizado y
estructurado.
Ambiente Informal: Es el que lleva a cabo el resto de nuestra vida y depende de

cada sujeto.

Por ello es de vital importancia trabajar en la inteligencia emocional de
los sujetos, en gran medida la motivacion influye en su aprendizaje constante y
sobresaliente de cada, permitiendo descubrir, comprender, resolver conflictos y

desarrollando habilidades y competencias para la vida.

2.6 Formacion y desarrollo de lainteligencia emocional en adultos para
mejorar su desempeiio laboral

Las organizaciones o instituciones hoy en dia se ven en la necesidad de
mejorar el desempeiio laboral de sus trabajadores con el fin de alcanzar alta

competencia en el mercado. La rapida evolucién y los constantes cambios
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generados por el desarrollo de la tecnologia y los métodos de ensefanza-
aprendizaje han tenido como consecuencia un ambiente laboral modificado en
las estructuras emocionales de las personas que prestan su servicio en las
distintas organizaciones e instituciones con la finalidad de aumentar su
productividad, Dévila y Sastre (2010), comenta que las emociones de los
trabajadores influyen sobre el rendimiento de su trabajo.

La Formacion y desarrollo de la inteligencia emocional en adultos para
mejorar su desempenio laboral, desde una mirada empresarial, surge con el afan
de desarrollar las capacidades, cualidades, habilidades, aptitudes, actitudes,
competencias entre otros para el crecimiento de una organizacién. Los
sentimientos y las emociones han tomado gran importancia en el area
organizacional, la Inteligencia Emocional es una destreza que permite conocer y
manejar los propios sentimientos, interpretar y enfrentar los sentimientos de los
demas, sentir una satisfaccion y ser eficaces en cada una de las actividades que
desarrollen, asi como también crear habitos mentales que favorezcan la
productividad y el desempefio laboral. (Araujo y Leal, 2007).

El objetivo es identificar la influencia para la formacién y desarrollo en la
Inteligencia Emocional en el recurso humano dentro de la organizacién para
mejorar el desempefio laboral, a partir de plantear el supuesto de que el
desarrollo de la inteligencia emocional resulta un factor determinante en la
mejora de las relaciones de las personas en las organizaciones, y por ende
manifiesta un incremento en los resultados laborales y productivos que se espera

de ellos.
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Las organizaciones en su praxis diaria tratan de satisfacer los objetivos
planteados y el desarrollo del capital humano. Asi mismo Garnerd (1993), define
la inteligencia como la capacidad de resolver problemas. Al definir la inteligencia
como una capacidad se convierte en una habilidad que se puede desarrollar,
dependiendo del medio ambiente, las experiencias vividas, la educacién
recibida, entre otros.

Es asi que la Formacion y desarrollo de la inteligencia emocional en adultos
para mejorar su desempefio laboral, se basa en los objetivos y metas de las
organizaciones para incrementar la formacion y desarrollo de los sujetos
encaminada a la mision y vision, permitiendo que la inteligencia emocional en
adultos mejore dia con dia para un desempefio laboral satisfactorio, teniendo

trabajadores felices, su productividad sera mas.
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Capitulo IlI

Disefio de la investigacion

3.1 Contexto de la empresa
3.1.1 Antecedentes Historicos

Autobuses del Oriente mejor conocida como Grupo ADO y hoy llamado
Mobility ADO, empresa de transporte lider por mas de 80 afios en el mercado,
nace en 1939 con 5 permisionarios que le apostaron a la movilidad de las
personas, donde realizaban las funciones de asesores de venta, conductor,

equipajero y mecénico en el transcurso del camino.

Una empresa que tenia la finalidad de trasportar personas a sus distintos
destinos, aperturando nuevos caminos en el transcurso del tiempo, sin pensar
en innovar en otras areas, posteriormente la necesidad de los pasajeros hizo que
la empresa creara otros servicios para mantener la preferencia del publico y

hacer crecer la empresa.

Conforme pasa el tiempo el grupo ADO crea cinco empresas importantes
como ADO transporte, EMCO (Empresas comerciales), Mi escape, Avanza y
Asur. En el 2018 se piensa en extender hacia Sudamérica y compra 10 empresas
mas para que en el 2020 se encuentren consolidados. El grupo involucra otras
empresas y servicios que hacen la diferencia para mantenerse en el gusto del

publico por generaciones.
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3.1.2 Servicios

El grupo ADO o Mobility ADO brinda distintos servicios para estar en el
gusto de las distintas generaciones, apoyandose en la tecnologia para brindar
un mejor servicio y a la vez ganancia, por ello, hoy presta los distintos tipos de

Servicios como:

GRUPO ADO TRANSPORTE: Servicio de transporte y las distintas
marcas como Réapidos del Sur (RS), Cristébal Colon (CC), Omnibus Cristobal

Colon (OCC), GL y Platino.

EMPRESAS COMERCIALES (EMCO): Todas las tienditas y franquicias

gue se encuentran alrededor de las terminales.
Ml ESCAPE: Agencia de viaje turistica.
AVANZA: Ubicado en ESPANA, ofrece servicio de transporte urbano.
ASUR: Es el espacio del aeropuerto mas importante de Cancun.

Esto tuvo como resultado dos tipos de organigramas, una de trasporte y
operativa, que se dedica exclusivamente al &mbito del transporte (Grupo ADO
transporte, Mi escape y Avanza) y la otra comercial y administrativa, que maneja
Unicamente las franquicias de las tiendas y espacios(EMCO Y ASUR), la cual
tienen la finalidad de prestar un excelente servicio al publico, transformado la
llegada y el destino del cliente , con esto grupo ADO o Mobility ADO satisface
de forma general los gustos, y a la par permite que sus ganancias se quede

entre ellos.
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3.1.3 Organizacion formal

En la region Chiapas la organizacion se divide en dos partes, la operativa

y la comercial.

La parte operativa se encarga de la logistica de las unidades y
conductores en camino y descanso, asi mismo de la operacion que realizan
todos los dias los preceptores, quienes son los jefes de los conductores de las
distintas marcas (RS,CC,OCC Y PLATINO), para finalizar el area de
mantenimiento de la unidades que abarca desde que llegan, el combustible, fosa
de recepcién, mantenimiento preventivo o fallas mecanicas reportadas, lavado y
limpieza de las unidades e instalacion y ubicacion de las unidades en el patio de

maniobra.

El organigrama de como se encuentran distribuida la region Chiapas, es

el siguiente:

Gerentes de OPERACION, MANTENIMIENTO Y LOGISTICA DE

AUTOBUSES.

REGION ROG | N V@)
LIDERAZGO £ /11 J @ \V
\\_"/

Erick Daniel
__Vazquez _
Gerente Logistico

Saal
Orozco

“Gle. de Mantto
(Chiapas)

Maximo
i Garcia
Gte. de Operaciones
(Chiapas)

Jorge
_Casiano

Gte. de Mantto.
(Veracruz)

Julio César
Gonzalez
“Gte. de Mantto,
(Xalapa)

Alfredo 2 Alfredo José Pahul Medrano
_Carballo : el Carpio 4 " Pérez Alonso
N Jefe de Taller Gte. de Operacione: s & Gte. de Mantto.

(Oaxaca) (Puebla) (Puebia)

Fuente: Grupo Mobility ADO
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Gerente GENERAL, COMERCIAL, RRHH Y JURIDICO.

Regioén Chi
=
““RUMBO

\
2

= = Miguel Ramirez
l , Gte_Comercial Op
-

- Javier Guzman
=% Gte. Comercial

-

Oscar Orta
Cortes
Gte_ Juridico

Rodriguez

El pasajero, MICOMPROMISO [ [ [T/ )

Fuente: Grupo Mobility ADO.

La parte comercial, se enfoca en la atencion al cliente, ventas de boleto,
cafeteria y tiendas, asi mismo verificar que las unidades y conductores se
encuentren en tiempo y forma para los distintos viajes, las instalaciones en
Optimas condiciones y las lideres de ventas, asesores de ventas, anfitriones,

equipajeros, baristas entre otros que cumplan con sus funciones labores.

3.1.4 Organizacion dindmica

El programa se presenta en los talleres de OCC, por lo cual nos tomara
unos meses en llevar la investigacion por cuestiones de roles y circuitos de los
conductores de la marca RS, la muestra se realizara con seis integrantes de los
14 conductores de la plantilla para que el resto pueda cubrir a sus compaferos

y apoyar esta investigacion sin afectar sus dias de descanso y trabajo.
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El personal del grupo conductor cuenta con dormitorios, gym, cancha de
tenis, cancha de futbol rapido y un comedor dentro de las instalaciones para su
comodidad, sin necesidad de pagar estos servicios, la intencion es brindarles
confort a los conductores para su esparcimiento y descanso total. Asi mismo
cuentan con capacitaciones constantes de acuerdo a su formacion técnica en la
conducciodn, y el trato al cliente, estas capacitaciones estan programadas bajo
un plan anual para cubrir la plantilla total de los conductores sin afectar la

operacion.

Ademas, la empresa le da la opcidbn de continuar estudiando,
apoyandolos en los horarios y en beca para el colaborador, esta beca consta de
una mensualidad dependiendo de su sueldo, de esta manera permite el
crecimiento académico y profesional del colaborador, contribuyendo a escalar a

otra marca mejorando sus condiciones economicas.

El grupo Mobility ADO que lleva méas de 80 afios en el mercado, permite
brindarles prestaciones e instalaciones adecuadas para tener conductores mas
estables, sin embargo se han detectado como se indicd, algunas dificultades de
relacion interpersonales entre parejas de viaje y pasajeros, en ese sentido la
empresa ha considerado necesaria la formacién de sus trabajadores, requiriendo
el servicio de una psicopedagoga, con una propuesta o programa de

intervencidn de apoyo a ensefiar la regulacion emocional en este ndcleo laboral.
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3.2 Justificacion

Surge el interés de trabajar este contexto, dado que los conductores
tienen gran responsabilidad a su cargo, toda vez que interactian con la gente de
diverso caracter y por tanto necesitan desplegar una serie de competencias
sociales y socioemocionales para desarrollar su trabajo de manera exitosa, al
mismo tiempo como psicopedagogo es un campo emergente, vigente e

innovador donde se puede observar el quehacer y aporte en el contexto laboral.

Los conductores presentan distintas situaciones personales que
perjudican su entorno laboral, por lo cual, es importante el apoyo de un
psicopedagogo para contribuir en su moderacion de su inteligencia emocional y
apoyarlos a separar sus problemas personales en su instancia de trabajo, con la
finalidad, de obtener un desempefio satisfactorio y evitar futuros accidentes por

la inestabilidad emocional.

Los conductores de los talleres de OCC son importantes y fundamentales
para la operacion a realizar en la empresa e implementar el crecimiento de ésta,
por tanto, es prioritario tener resultados satisfactorios para mantener la empresa

en el mundo del transporte.

Como materia prima los conductores son una pieza indispensable dentro
del grupo que contribuyen al funcionamiento de la operacion y de la permanencia
en el gusto de la gente. Ellos estan de cara al cliente y son los responsables de
llevarlos a su destino en tiempo y forma, hacen posible el crecimiento y la

popularidad de la empresa. Por lo tanto, esta situacion hace que el grupo
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conductor sea vulnerable ante situaciones emocionales que descontrolen sus

acciones y comportamientos.

La realizacion de esta investigacion es posible dado que las autoridades
de la marca RS han expresado su disposicidon a colaborar con el espacio, la gente

y los tiempos necesarios para el desarrollo de esta investigacion.

La importancia de esta investigacion es contribuir al aprendizaje y
desarrollo emocional de los conductores de la marca RS, un escenario donde
nadie se ha preocupado ni ocupado, convirtiéendose en el olvido de muchos y el

actuar de pocos.

El desarrollo social y organizacional del mundo posmoderno actual ha
llevado al pensamiento individual y egoista de la sociedad, promoviendo pensar
en el “YO” dejando de lado el beneficio comun dentro de su &rea de trabajo,
provocando desacuerdos en ellos con el afan de cumplir solo sus expectativas
personales. De igual manera los conductores pasan por diversos cambios
emocionales, que desencadenan comportamientos en su desarrollo laboral y

personal.

Por lo tanto, esto nos lleva a la reorientacion de los procesos de
capacitacién organizacional, otorgandoles cursos de trato al cliente, refrendo de
manejo, computacién basica, gente ADO, brujula de valores, pasion por servir y
sensibilizacion al cambio, entre otros, permitiendo la formacién integral del grupo
conductor y contribuyendo a la actualizacion del servicio para satisfacer las

necesidades del cliente.
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Lo anterior me motivé a investigar las causas del bajo rendimiento laboral
y la utilidad para la marca RS, por lo tanto, la empresa podré percatarse de
gué tan importante es trabajar con programas orientados al desarrollo emocional
del personal, transmitiendo confianza y plenitud en Grupo ADO Transporte
Region Chiapas, beneficiando directamente a los usuarios, sintiéendose comodos
y seguros de viajar con la marca, teniendo una comunicacion mas fluida y no
agresiva, para posteriormente impactar a los conductores que les permita
expresar y retroalimentar las emociones que viven en su trabajo y realizar los
ajustes necesarios a las estrategias implementadas para disminuir el bajo

rendimiento laboral en esta area.

3.3 Objetivos
3.3.1 Objetivo General

Disefiar una propuesta de intervencion psicopedagdgica que contribuya a
la formacion integral de los conductores de la marca RS, para atender las
dimensiones emocionales, ética y valores que les permita orientar y mantener un

desempeiio laboral 6ptimo.

3.3.2 Objetivos Especificos
Identificar los diferentes tipos de emociones de los conductores de la

marca RS de los talleres de OCC.

Analizar las causas por las cuales los conductores presentan bajo

desempeiio laboral.
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Explorar las actitudes del conductor en su desempefio laboral y

comunicacion con sus compafieros y usuarios del servicio.

Identificar la relacién de los conductores que tienen con su preceptor.

Reconocer las debilidades y fortalezas de los conductores de la marca

RS.

3.4 Disefio metodoldgico
3.4.1 Poblacion y muestra
La poblacién de los conductores conforma un total de 443 colaboradores
en los talleres de OCC, 14 pertenecen a la marca Répidos del Sur (RS), tomando
a 6 conductores de la marca con una muestra no probabilistica por factores
externos, 4 cuentan con nivel preparatoria y 2 con licenciatura, elegidos de la
siguiente manera 3 por antigiiedad (2 afios de permanencia en la marca RS) y 3

por productividad (Durante los 6 Ultimos meses abril-septiembre 2017).

La poblacion atendida cuenta con una edad entre los 25 y 35 afios, 4 son

de Tuxtla Gutiérrez, 1 de Huixtlay 1 de Tonala.
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Los conductores son el centro de la empresa, quienes se convierten en la
materia experta en el camino de todos los pasajeros, no cualquiera puede
ingresar para ser parte de la linea de conductores en la empresa de ADO
transporte, para ello debe contar con los siguientes requisitos: cartas laborales
gue avalen un minimo de 3 afios de experiencia en el manejo de transporte de 3
a 12 toneladas, tener entre 23 a 45 afios de edad ,contar con una licencia federal,
pasar las evaluaciones psicomeétricas y un curso intensivo de 25 dias en técnica

de conduccion .

Las condiciones de trabajo son arduas, no tienen horarios y dias fijos para
descansar, sus jornadas laborales son de 26 dias corridos durante las 24 horas

y descansar 4 dias seguidos durante el mes.

Las causas que los conductores presentan dentro de la empresa es la

falta de regulacion de las emociones en sus diversas situaciones laborales.

3.4.2 Tipo de estudio

El presente estudio se ubica en el enfoque explicativo, toda vez que busca
encontrar la razones que ocasionan ciertos fenémenos y las condiciones en que
surgen, son parte del problema identificado y las relaciones entre causa y efecto,
indicando dos tipos principales de estudios explicativos; el primero es el
experimental , el investigador utiliza la experiencia para probar su hipétesisy la
segunda los observables, el investigador organiza la observacion de datos de

manera que le permita verificar su hipétesis (Jiménez,1998).
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3.4.3 Metodologia y método

El método elegido por las caracteristicas de la problematica a abordar es
el cuasi-experimental, un conjunto de procedimientos o estrategias de
investigacion orientado a la evaluacion del impacto de los contextos donde las
asignaciones de las unidades son elegidos y se observan en los sujetos en

funcién del tiempo.

En la presente investigacion se plantearon contextos aplicados, donde la
muestra de la poblacién fue de manera aleatoria y los sujetos son asignados al
azar, aplicando sesiones para ver el antes y después de los comportamientos de
sus emociones. La variable dependiente sera el numero de sesiones
organizadas en el transcurso del programa. Los datos hipotéticos de este cuasi-
experimento se presentan en las entrevistas e instrumentos para un diagndéstico
efectivo, el cual pretende estudiar la posible relacién causal entre el factor de

tratamiento y la variable de resultado.
Se indaga en el diario de campo con cuatro categorias:
1. Larelacion con el preceptor y Coguis
2. Larelacion con su trabajo
3. Larelacion familiar y

4. La percepcion personal
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Las cuatro categorias mencionadas son indispensables para llegar a tener
datos mas precisos y verificar si la emocion afecta en los conductores de la
marca RS. Para fines de este trabajo se entiende la primera categoria como la
relacion que mantienen el preceptor con el Coguis y la importancia de mantener
una comunicacion efectiva para la toma de decisiones ante los conductores o
situaciones especificas, la segunda refiere a la relacion que mantiene el
conductor con su trabajo y sus actividades a realizar , la cual tiene relacién con
la tercera, la relacion familiar , esta impacta en sus convivencias efectivas y
tiempos familiares y la cuarta la percepcion personal que contribuye o destruye

fisica y moralmente al conductor.

3.4.4 Técnicas e instrumentos
El presente programa esta mediado, por una pedagoga para coadyuvar
en el desarrollo de su puesta en marcha, logro de actividades, retroalimentacion

y evaluacion del progreso de los conductores.

La técnica que se eligié para este trabajo es la entrevista a los conductores
de la marca RS, con apoyo del instrumento del test o cuestionario que se
organiz6 por categorias como la percepcion del conductor, emociones, familia,
problematica y relaciones con sus superiores (Ver en el anexo), que consta de
seis preguntas estructuradas, para percibir mejor los comentarios de los

conductores y jefes.
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Para iniciar el programa se otorga la bienvenida a los conductores de la
marca RS y se les explica los propésitos del programa, las estrategias de
aprendizajes como la mesa redonda con el preceptor y los conductores de la
marca RS y darles a conocer las necesidades laborales y personales de los
colaboradores para mejorar el clima laboral. Asi mismo se utilizo otra técnica
conocida como FODA para conocer sus fortalezas y debilidades. Se continla
trabajando con un espacio de socializacion con el preceptor y sus conductores
para promover las relaciones de confianza entre ellos, favoreciendo la tutoria a
los colaboradores y a la par trabajar con un aprendizaje cooperativo que les

permita ser productivos laboral y personalmente.

Para dar seguimiento se atendera a preceptores para desarrollar mejor su
relacion laboral, permitiendo continuar con un andamiaje apropiado, ademas de

modificar las técnicas si éstas no son las adecuadas para su continuidad.

El presente trabajo de investigacion se lleva a cabo en los talleres de OCC
de la capital chiapaneca, desde una perspectiva cuasi experimental, buscando
la causa y el efecto de la problematica, con factores que contribuyan a los

resultados que podamos probar.

Por lo tanto, se busca indagar en los trabajadores de los talleres de la
OCC, sus posibles afectaciones emocionales en el campo laboral, para ello se
hace necesaria la participacion de los conductores de los “Talleres de OCC” de
la marca Rapidos del Sur (RS VOLKBUS) con una plantilla de 14 participantes,

a quienes se les aplicara una entrevista para saber los motivos que le afectan.
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Es importante saber las necesidades de los conductores en su ambiente
laboral, y saber si las causas de su desempefio laboral tienen que ver
directamente con sus emociones. Tomar en cuenta a los conductores de la
marca Répidos del Sur (RS VOLKBUS), puede ayudar a comprender mejor sus

estados de animo.

El apoyo de los instructores, coguis y conductores para realizar
cuestionarios y entrevistas, ayuda a obtener datos estadisticos especificos, con
estos instrumentos de investigacion, permitid involucrarnos e interactuar con
ellos, posteriormente, la entrevista nos apoya para recoger datos para un informe

mas detallado y preciso de nuestra investigacion.

De esta manera con la técnica de la observacion durante las entrevistas y

el cuestionario para despejar las interrogantes antes planteadas.

Asi mismo busca llegar a provocar de forma personal en cada conductor
un cambio positivo en sus actitudes, haciendo que su rendimiento mejore. Las
emociones nos pueden permitir y dar sefiales de lo que presenta el colaborador
en su entorno, dadndonos posibilidades de tomar decisiones rapidas para evitar

una reaccion negativa.

Esta investigacion contribuye a la mejora de los estados emocionales de
los conductores, teniendo la finalidad de tener colaboradores mas estables y
felices, mejorando su entorno, ayudando a no preocuparnos sino ocuparnos de
los conductores, evitando futuros sintomas de tristeza, miedo, frustracion y

desesperacion.
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3.4.5 Procedimiento

ELABORACION DEL PROGRAMA DE

ACUERDO AL DIAGNOSTICO.

Temporalizaciéon de las actividades realizadas para prueba piloto.

La primera etapa de la intervencion fue durante los dias del 06 al 21 de

noviembre de 2017.

La segunda etapa fue del 23 de noviembre al 07 de diciembre de 2017.

La tercera etapa fuel del 08 al 15 de diciembre del 2017.
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FECHA

06/11/2017 AL 08/11/2017

10/11/2017 AL 15/11/2017

16/11/2017 AL 21/11/2017

23/11/2017 AL 27/11/2017

29/11/2017 AL 01/12/2017

04/12/2017 AL 07/12/2017

08/12/2017 AL 11/12/2017

11/12/2017 AL 13/12/2017

14/12/2017 AL 15/12/2017

SESIONES HORAS
LOGISTICA PARA REALIZAR ACTIVIDAD.
ORGANIZACION DEL EVENTO.
BIENVENIDA.
INDUCCION AL PROGRAMA DE INTERVENCION
PSICOPEDAGOGICO AL PERSONAL DE LA MARCA
RS, EN LOS TALLERES DE OCC.
COMENTARIOS Y DUDAS

LOGISTICA CON EL PRECEPTOR
ORGANIZACION CON LOS CONDUCTORES
ORGANIZACION PARA LAS INSTALACIONES
PASAN 3 CONDUCTORES DE 2 HORAS. AQUI
ENTRE NOS

PASAN 3 CONDUCTORES DE 2 HORAS.

ENTREVISTA INDIVIDUAL PRECEPTOR
ENTREVISTA LABORAL GERENTE MARCA RS
DIALOGO ENTRE PRECPTOR Y GERENTE DE LA
MARCA RS .

LOGISTICA CON EL PRECEPTOR Y CONDUCTORES.

ORGANIZACION PARA LAS INSTALACIONES
REALIZAR LA MESA REDONDA CON AMBAS

PARTES
ORGANIZACION CON EL PRECEPTOR Y

CONDUCTORES.
ORGANIZAR DE LAS INSTACIONES

REALIZACION DEL FODA DE CONDUCTORES
REALIZACION DEL FODA DE PRECEPTOR Y
coGguIs

REALIZACION DE FODA DE AMBOS
COMENTARIOS Y DUDAS

LOGISTICA CON EL PRECEPTOR
ORGANIZACION DE LAS INTALACIONES
ORGANIZACION DE LOS INSUMOS
REALIZACION DE LA ACTIVIDAD SOMOS UNO
MIEMO

LOGISTICA CON LOS PRECEPTORES
ORGANIZACION DE LAS INSTALACIONES
ORGANIZACION DE LOS INSUMOS
REALIZACION DE CAPSULA SE SERVICIO

REALIZACION DE ANALISIS AL TERMINO DE
CADA ACTIVIDAD

12HORAS

18 HORAS

12 HORAS

12 HORAS

18 HORAS

18 HORAS

18 HORAS

12 HORAS



Resultados De La Evaluacién De La Propuesta De Intervencion Para Los

Talleres De OCC Con Conductores De La Marca RS.

*Evaluacion de reaccion:

DESARROLLO EXCELENTE REGULAR MALO
DEL CURSO 82%
INSTRUCTOR 90%

APLICACION 95%




*Comentarios y sugerencias para el instructor

Buen trabajo
Felicidades por su desempefio
Buena profesional

Que su aplicacion pueda reproducirse para los demas comparieros conductores.

*Comentarios y sugerencias para mejorar el servicio

Continuacion de la intervencion
Que sigan teniendo una buena Organizacién con los responsables.
Que la intervencion sea para los conductores sin importar la marca.

Muy bien

3.5 Resultados

Esta propuesta de intervencién servira como base para implementarlo en
los talleres de OCC region Chiapas , lo interesante es proponer que esto se lleve
a cabo en la operatividad dentro del departamento de formacién y desarrollo,
los primeros pasos ya estan dados, se constituyeron con una intervencion piloto
adecuada para la institucion, se logré un espacio fisico para su funcionamiento,
el area de capacitacion y formacién de desarrollo de personal apoyara con los
materiales necesarios, los conductores que colaboraran son los que llevan mas

tiempo en la marca y los de mayor productividad dentro de la marca RS.
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3.6 Conclusiones
A lo largo de la presente investigacion se logr6 demostrar que los

sentimientos influyen fuertemente en las actividades laborales del colaborador.

Para poder elaborar la presente intervencion piloto, he podido constatar
dos cosas, la primera es que los tiempos no los marcan los conductores y
preceptores, este depende de la calendarizacion de actividades propias de la
operacion , surgen cancelaciones y esto modifica e interfiere en las actividades
programadas por el Instructor ; por otra parte existen tramites administrativos y
burocraticos que van retrasando la puesta en marcha de la propuesta y la falta
de interés de algunas personas de alto mando que a la vez bloquean sutilmente
el trabajo. Por otra parte, una gran satisfaccion haber sido parte de la primera
intervencidon psicopedagdgica en una institucion privada ajena a la actividad

educativa.

Para el programa de intervencion, cuyo propdsito general es ofrecer una
atencion especializada a los conductores de la marca RS, las cuales se

consideran las siguientes etapas para su gestion y ejecucion.

Motivacion: Esta etapa desempefia un papel primordial. ElI propdsito
hace referencia a la informacion que se vierte respecto a la construcciéon y
elaboracion del proyecto a los conductores de la marca RS, de modo que

adopten una actitud favorable, para su aceptacion y ejecucion.

Justificacién: Crear un proyecto de intervencién psicopedagdgica para

mejorar actitudes y fortalecer habilidades y competencias para la vida.
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Sensibilizacion: Busca aportar elementos positivos de mejora en el
guehacer cotidiano, para el logro de aprendizajes significativos y para la vida,

como una respuesta imprescindible a las demandas actuales de la sociedad.

Planificacidn: Investigar y asentar principios organizacionales que rijan
la elaboracion del programa de intervencion en sus diversos aspectos:
fundamentos teoricos, juridicos, estrategias, entre otros, teniendo en cuenta su

correlacion y nexos, privilegiando el papel del psicopedagogo.

Acuerdos: se asignan recursos para el plan logistico operacional del
programa de intervencion; financieros, humanos, infraestructura, se eligen
destinatarios, temporalidad, coordinaciones, fechas de termino, andlisis,

factibilidad.

Difusion y Ejecucidn: Se da a conocer para su posible reproduccion.

Revisién, seguimiento y evaluacion: Al finalizar la ejecucién de la
propuesta de intervencion piloto se revisan y rescatan las fortalezas y debilidades
del mismo para su modificacion o replanteamiento de acuerdo a las experiencias

y resultados.

Asi mismo nos percatamos que las emociones se pueden trabajar a través
de la inteligencia emocional con apoyo de una psicopedagoga y de los

preceptores que son un enlace importante hacia los conductores.

Es significativo que los conductores cuenten con una psicopedagoga
dentro de la empresa para reafirmar su autoestima, la relacion con ellos mismo

y la confianza, llevando secciones de control para ver las mejoras de los
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conductores. La intencién de contar con una psicopedagoga, es que a pesar de
sus distintos problemas emocionales o laborales que cada conductor tenga, le

afecte lo menos posible en su vida cotidiana, transformando sus pensamientos

Ademas, se sensibilizo al personal para ser un poco mas humanista, pues
diversas personas que tratan con los conductores no saben cémo referirse a
ellos, ocasionando fricciones y por lo consiguiente un ambiente laboral

estresante.

Con esta investigacion se tratara de implementar cambios en la empresa
gue sea en Pro de los conductores, mejorando su ambiente profesional,
provocando mejora en su desempefio, mayor compresion y satisfaccion. Con
base a esto, deduciremos un indice importante de accidentes, mejoraremos el

trato al cliente y finalmente seguir siendo una empresa lider a nivel nacional.
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ANexos



PROGRAMA DE INTERVENCION PSICOPEDAGOGICA

Entrevista Personal a los Conductores de los talleres de OCC.

Nombre:

Edad:

Oficio o Licenciatura:

1.- ¢ Por qué decidiste entrar a trabajar como conductor?

Por necesidad

Por mi familia

Por las prestaciones

Porgue me gusta ser conductor

2.- ¢ Tu familia esta de acuerdo con tu trabajo?

e Sj

No

3.- ¢ Qué es lo que mas te angustia?
Mi familia
El dinero

La distancia
Las jornadas largas de trabajo

4.- ; Como te llevas con su preceptor?

Bien
Mal
Porque

5.- ¢ Qué consejo le darias a tu preceptor?
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