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INTRODUCCION

Durante mi formacién como interventor educativo, con la preparacion recibida a
través de los cursos tanto del area de formacion inicial como el area especifica, en
la Licenciatura en Intervencion Educativa, me permitieron adquirir herramientas
tedrico — metodologicas y competencias profesionales para intervenir en los ambitos
socioeducativo y psicopedagdgico y con ello, contribuir en la mejora continua y en
la transformacion de la realidad educativa. Para desarrollar las competencias
profesionales, a lo largo de los cursos que conforman el plan de estudios de esta
licenciatura, se presentaron actividades que me permitieron adquirir experiencias
en la elaboracion de diagnéstico, en el disefio de propuestas de intervencion y en la

evaluacion de los resultados de la misma con el fin de mejorar.

El presente trabajo con fines de titulacidbn se convierte en una sistematizacion de
una experiencia profesional vivida en los primeros afios de mi egreso de la
Licenciatura en la empresa ATENTO Servicios. Como alumno egresado de la
segunda generacion de la LIE, esta opcion de titulacidbn se convierte en una
oportunidad para dar cuenta de mi ejercicio profesional desarrollado como
profesionista y los aportes de la formacion recibida para mi desempefio laboral en
esta Casa de Estudios.

Para dar cuenta de este proceso de sistematizacion, he estructurado el presente
trabajo en cuatro apartados con el proposito de facilitar su lectura. Asi mismo, esta
organizacién se basa en lineamientos que presenta la opcién de titulacion. A

continuacion describo los capitulos desarrollados en las paginas posteriores.

En el capitulo uno comparto en un primer momento lo que es la Universidad
Pedagogica Nacional, desde su fundacion, el desarrollo de sus planes de estudios
a nivel licenciatura. Hago mencion de los propdsitos y caracteristicas de los planes
de estudio antecesores de la Licenciatura en Intervencién Educativa (LIE) hasta
concluir con las caracteristicas de este ultimo del cual soy egresado de la segunda

generacion.



Menciono de igual manera las capacidades o competencias que obtienen los
licenciados que egresan de esta casa de estudios mismos que pueden atender el
sistema educativo nacional y de la educacion en general, asi mismo comento la
responsabilidad que tiene esta universidad de cara a nuestra sociedad y sus

egresados asi como los afios que tiene como fundada.

En un segundo momento describo los antecedentes de la de la Universidad
Pedagogica Nacional Hidalgo, asi como de los medios de difusion por los cuales
tuve acceso y conocimiento a lo anterior, mismos que me permitieron conocer sobre
la creacion de la Universidad Pedagdgica Nacional en Pachuca, de cémo fueron sus
inicios, de las necesidades de los docentes en esa época y del momento politico y
académico por el cual atravesaban, asi también del afio en que surge el proyecto
de creacion de la (UPN), seguido de la descripcién de las primeras licenciaturas que
formaron parte del desarrollo de los programas ofertados en la Universidad
Pedagdgica Nacional (Unidad 131 Pachuca), asi mismo, las modalidades de
estudio, posteriormente un recuento de los logros obtenidos en sus inicios de esta
Universidad, particularmente de la sede Pachuca a partir de recoger la experiencia

de académicas con antigiedad en la misma.

Asi mismo describo a la Licenciatura en Intervencion Educativa y su plan de
estudios, el afio en el que surge, la fundamentacion de la cual se desprende dicha
informacion, seguido de la informacion correspondiente al perfil de ingreso
requerido y lo concerniente al perfil de egreso. Describo las lineas especificas que
tiene la Licenciatura y en particular, menciono la linea correspondiente al periodo
en el cual yo estuve inscrito en la universidad: la linea especifica de Educacién
Inicial, con su descripcién y fundamento, debido a que fue la linea especifica que
se asigno a todo mi grupo, como alumnos de la segunda generaciéon no tuvimos la
oportunidad de elegir. Considero de igual manera la descripcién y fundamento de

las préacticas profesionales y servicio social que vivi como estudiante.

En el capitulo enuncié en un primer momento la empresa ATENTO; de lo que es,
cuando surgié y qué actividades se realizan en esta empresa, su organizacion,

sistema de trabajo y una descripcion breve del fomento al cuidado de la ley a
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proteccion de datos personales junto con sus derechos (ARCO). Posteriormente,
comparto el por qué la empresa ATENTO puede ser un buen lugar para trabajar,
asi como una buena opcion para la carrera profesional del LIE. En un segundo
momento las primeras funciones y actividades que realicé dentro de la empresa, la
preparacion interna que recibi (cursos) previos a una certificacion como formador,
de igual modo comparto la descripcion laboral que vivi como supervisor de
capacitacion en dicha empresa asi como mi Ultima participacion que fue la
aportacion del disefio, desarrollo de materiales e implementacion de talleres de
habilidades de gestion de personas dirigido a supervisores de la seccion operativa

de los centros de Pachuca.

En el capitulo tres analicé los resultados de un diagndstico en torno a la situacién
real de las habilidades de gestion de personas que, los supervisores de operacion,
presentaban en la ejecucion de sus funciones y acciones con sus equipos de
trabajo. En un primer momento, describo las problematicas que generalmente nos
enfrentamos en la empresa ATENTO vy el disefio de preguntas o cuestionamientos
del instrumento que se utilizé para elaborar el diagnostico. En un segundo momento,
expongo los resultados obtenidos de ese instrumento aplicado tanto a asesores
como a supervisores de operacion que nos permitieron disefiar cursos de formacién
a un grupo de personas con un perfil especifico mas acorde a las necesidades del
Call Center de Atento Pachuca (CC. Pachuca).

En el contenido del cuarto capitulo presento mi experiencia laboral en ATENTO, en
particular, con lo relacionado con la participacién, disefio e imparticion de los talleres
como “Manejo de Conflictos-Sinergia”, “Generando alta confianza”, “Cuidando”,
“Inspirando”, “Fedback efectivo” y “Coauching Efectivo”. Comparto la descripciéon
del proceso de disefio y aplicacion en los cuales participé en su elaboracion e
implementacion con el propdsito de dar seguimiento a las areas de oportunidad y
necesidades de los supervisores de operacion de CC. Pachuca, mismos que
consideran contenidos teoricos, tips, dinamicas, videos acompafados de anexos
(dinamicas o ejercicios practicos) y guias didacticas resultadas de esta experiencia

profesional esto como parte de mi experiencia de 7 aiflos en dicha empresa.



Los talleres se presentan en el siguiente orden; en un primer momento presento en
este capitulo el taller de “Manejo de conflictos-sinergia” que sirvié como introduccion
a los talleres subsecuentes, menciono fechas de imparticion, contenidos, nimero
de momentos en los que se desarrollan los mismos, numero de sesiones, vinculos
de anexos relacionados con los contenidos y objetivos especificos. El segundo taller
que presento es “Cuidando” menciono de igual manera fechas de imparticion,
contenidos, numero de momentos en los que se desarrollan y describen los mismos,
namero de sesiones, vinculos de anexos relacionados con los contenidos y
objetivos especificos. En la parte final de este capitulo expongo un sub punto de
andlisis y reflexién sobre lo que me dejé esta experiencia de participar en el disefio
e imparticion de los cursos en la practica como LIE considerando conocimientos,

habilidades y herramientas metodoldgicas adquiridas en mi preparacion académica.

Con base en este proceso desarrollado en mi vida laboral a mi egreso de la
licenciatura, el presente trabajo tiene como finalidad dar a conocer la
sistematizacién de mi experiencia profesional que es la evidencia de los resultados
obtenidos al intervenir con los supervisores de Atento y fortalecer el desarrollo de
sus habilidades porque considero que dentro de sus funciones cotidianas deben de
pulir sus valores y conocimientos sobre si mismos y sobre el entorno inmediato

(trabajo e interaccidén con asesores)

Por ultimo, a manera de cierre, presento algunas reflexiones finales que expresan
los aprendizajes logrados, los hallazgos alcanzados, las experiencias significativas.
Sirva la experiencia para aquellos profesionales que como un servidor estan
comprometidos para transformar la realidad educativa, por medio de procesos de

sistematizacion profesional.
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CAPITULO I. Mi experiencia profesional y de formacién en la Universidad

Pedagdégica Nacional

Durante mi formacién como interventor educativo en la Universidad Pedagdgica
Nacional Hidalgo (UPN-H), en la Linea Especifica Educacion Inicial, adquiri
herramientas tedrico metodolégicas y competencias profesionales para intervenir
en los ambitos socioeducativos y psicopedagogicos para contribuir en la mejora

continua y en la transformacion de la realidad educativa.

Para desarrollar competencias profesionales, fue necesario aprender a elaborar
proyectos de intervencion a partir de la elaboracion de un diagnostico que ayudara
a identificar problemas en los ambitos socioeducativos y/o psicopedagdgicos.
Ademas, en mi proceso de formacion en la LIE desarrollé actividades de Practicas
Profesionales y Servicio social que me permitieron desarrollar las habilidades de
intervencidn bajo la supervision de un experto (asesor académico) en un contexto

institucional concreto.

Con base en mi proceso académico y en los conocimientos y herramientas
adquiridas previamente mencionadas, el presente trabajo tiene como finalidad dar

a conocer la sistematizacion de mi experiencia profesional.

La experiencia profesional que presento es evidencia de los resultados obtenidos al
intervenir de manera directa con los supervisores de la empresa Atento y asi
fortalecer el desarrollo de sus habilidades. Con el proposito de enriquecer sus
valores y conocimientos sobre si mismos y sobre el entorno inmediato (trabajo e

interaccidn con asesores y colaboradores).

La experiencia disefiada y desarrollada en Atento es la que comparto en el presente
documento no sin antes mencionar lo adquirido en la Universidad Pedagdgica
Nacional que me ha permitido un desarrollo profesional con éxito en los diferentes

espacios en los que me he desempefado.



1. 1. La Universidad Pedagodgica Nacional

La Universidad Pedagogica Nacional (UPN) institucion de Educacién Superior
preocupada por formar profesionistas en el ambito educativo, ha venido
desarrollando desde su fundacién una serie de planes de estudios a nivel de
Licenciatura entre los cuales se encuentran: la Licenciatura Educacion Basica (LEB
1979), La Licenciatura en Educacion Primaria 'y en Educacion Preescolar (LEPYLEP
1985), La Licenciatura en Educacion Preescolar y en Educacion Primaria para el
Medio Indigena, Plan 1990 (LEPEPMI'90) y la Licenciatura en Educacién, Plan 1994
(LE’94), todas orientadas a profesores en servicio. Posteriormente, en el 2002 se
presenta un nuevo plan de estudios: la Licenciatura en Intervencion Educativa para
egresados de Educacién Media Superior (Bachillerato), de Educacion Normal
Basica o con alguna Licenciatura y no necesariamente se encuentre laborando en

el servicio educativo.

En suma las licenciaturas de la UPN antes mencionadas tienen la finalidad de
formar profesionales de la educacion con una consistente preparacion tedérica y
metodoldgica que, con un pensamiento critico y reflexivo, les permita analizar y
comprender la realidad educativa nacional y el contexto socio-historico que la
determina. Los licenciados de la UPN son capaces de planear, disefiar, instrumentar
y evaluar diversos proyectos, programas y acciones gue atiendan los problemas del

Sistema Educativo Nacional y de la educacion en general

De acuerdo a mi experiencia académica considero a esta universidad como una
institucién nacional de educacién superior orientada a contribuir de manera
permanente a la formacién, superacién y actualizacion de profesionales de la
educacioén. Es decir, la responsabilidad que tiene la UPN es de permanecer atenta
a las necesidades nacionales y a las particulares en cada region, de manera que
pueda ratificar su pertinencia social y consolidar su propio proyecto académico con
base en un quehacer universitario democratico, critico, cientifico y nacional que le
posibilite ofrecer servicios educativos de calidad. Si bien es cierto que la UPN tiene

mas de 35 afios de fundada es necesario retomar sus antecedentes en el proximo
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punto para apreciar el momento histérico en el que surge la Licenciatura en

Intervencion Educativa de la cual soy egresado.

1.1.1. Antecedentes de la Universidad Pedagdgica Nacional Hidalgo

La UPN-Hidalgo, sede Pachuca, fue concebida como una institucion formadora de
docentes para la educacion bésica , lo que lleva a crear significados especificos en
torno a la docencia, que el transito de los afios han transformado en una cultura
propia dentro de la Universidad, enmarcados a su vez por las necesidades

contextuales y las politicas educativas apremiantes de la época.

Durante mi etapa como estudiante, académicos de antigiedad dentro de la
institucion como las Maestras Nancy Rodriguez y Serena Cruz Martinez, entre otras,
asi como también, la revision de diversas fuentes de consulta como articulos de
aniversarios y Gaceta Universitaria de la UPN en Hidalgo, sede Pachuca, en las
cuales se presentan articulos y entrevistas a ex directores de la Universidad me
permitieron conocer sobre la creacion de la Universidad Pedagdgica Nacional en

Pachuca.

De acuerdo a las consultas antes mencionadas esta universidad dio inicio con la
necesidad de los docentes de desempefiarse como profesionales de la educacion,
gue preocupados por su formacién organizaron constantes reuniones que se
llevaron a cabo en las cabeceras municipales cercanas a la capital Hidalguense,
estas se convirtieron en conferencias pedagdgicas con fines de mejorar las
practicas docentes. Estas reuniones, de acuerdo con las fuentes antes
mencionadas, fueron organizadas por los maestros experimentados quienes de
igual manera daban exposicion a temas importantes; mientras que los maestros que
iniciaban sus carreras mostraban interés, particularmente, por conocer sobre el uso
de métodos pedagdgicos. La formacion de docentes era responsabilidad de las
escuelas normales, mismas que no eran reconocidas por la educacion superior
debido a que eran reglamentadas desde la federacion a través de la Direccion
General de Normales, por tal razén, la carrera de profesor se podia estudiar en
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dichos espacios al momento de concluir la educacion secundaria por lo que aquellos
que requerian obtener estudios educativos superiores tenian que optar por acudir a
diferentes estados como: Tlaxcala, Puebla y la Escuela Normal Superior de México.
Esta ultima cubria el porcentaje mayor de docentes, debido a la demanda la
federacion como el estado mismo, optaron por crear una institucion alterna que

contribuyera al desarrollo de docentes.

Es asi que surge el proyecto de creacion de la UPN, en 1970 durante la Conferencia
Nacional de Educacion organizada por el SNTE el 9 de Octubre de ese afio, donde
se sugirio la creacién de un Instituto de Ciencias de la Educacién, dedicado a la
profesionalizacién de los docentes para escolaridad primaria, debido a la situacion
académica en gue se encontraba gran parte de los profesores en el pais, es hasta
el 15 de agosto de 1975, que se publicé en el Diario Oficial de la Federacién de

manera textual lo siguiente:

“Se autoriza a la Direccion General de Mejoramiento Profesional del
Magisterio, para que adopte, como estructura basica en los cursos de
mejoramiento profesional y de actualizacion de los maestros de educacion
normal, el correspondiente plan de estudios de educacion normal con
especialidades en areas de estudio a nivel Licenciatura” (1975, p. 15).

De acuerdo a lo anterior, con esta publicacion surgen 46 Centros Regionales de la

Licenciatura en Educacion Preescolar y primaria, a nivel Nacional.

Cabe mencionar que el interés de los profesores del estado de Hidalgo para
incorporarse a las licenciaturas ofertadas fue aumentando, sin embargo, se decia
que el presupuesto no era suficiente para construir un edificio propio que albergara
a los sujetos incorporados al programa; dada la cercania que habia con las
escuelas normales, de acuerdo a los antecedentes que se pueden visualizar en la
Publicacion del 35 Aniversario de la Universidad Pedagdgica Nacional- Hidalgo los
profesores llegaron al acuerdo de trabajar en el Centro Regional de Educacién
Normal “Benito Juarez”, donde se utilizaron dos salones ocupados en los periodos
de vacaciones, donde se impartian sesiones intensivas de trabajo por ocho

semanas abordando cada una de las sesiones impartidas en la curricula oficial.
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Al paso de los afos las politicas educativas se modificaron y bajo esa razén, asi
como la intencién de mejorar la formacion profesional de los docentes, se crea la
UPN, siendo presidente de la Republica el Lic. José Lopez Portillo, el 25 de Agosto
de 1978 por decreto presidencial publicado en el Diario Oficial de la Federacion el
29 de agosto del mismo afio, por lo que la capital de Hidalgo fue nombrada unidad
131.

La licenciatura en Educacion Basica (Plan 79) bajo la modalidad a distancia, inicio
con una oferta académica exclusivamente a profesores en servicio de educacion
bésica con la intencion de generar una cultura pedagdgica de calidad. Al inicio de
esta licenciatura, el desarrollo del programa en el estado de Hidalgo se realizaba
en las oficinas ubicadas en la calle de Arispe donde laboraba el personal directivo y
administrativo, para dar asesoria a alumnos inscritos se utilizaban instalaciones del
Centro Regional de Educacion Normal “Benito Juarez” los dias sabados; los
profesores que se concentraron tenian altas esperanzas profesionales al cursar
dicha licenciatura, por lo que al inicio del trabajo en la universidad en 1979 la
matricula de alumnos era de 530 alumnos; “el objetivo de esta licenciatura en
educacion basica era formar docentes reflexivos, criticos e innovadores y sobre
todo, que contaran con las herramientas necesarias para analizar la realidad en la
educacion” (Publicaciéon de Aniversario de la Universidad Pedagoégica Nacional-
Hidalgo,2009, p. 41).

En el afio de 1985 se da un nuevo programa educativo debido a que, “la licenciatura
gue trabajo bajo los lineamientos del plan 79 en la UPN en modalidad de estudio
abierto y que ademas era ofertada cada dos afios, fue disminuyendo su matricula
hasta limitar su atencion Unicamente por aquellos alumnos con aspiracién de
titulacion, para dar lugar a la Licenciatura en Educacion plan 85 que en Pachuca
atendié a 4 grupos con 40 alumnos cada uno y los asesores al frente del plan de
estudios acudian cada afio a debatir sobre los mismos con la finalidad de identificar
fortalezas y areas de oportunidad”. (Publicacion de Aniversario de la Universidad

Pedagodgica Nacional- Hidalgo, 2009, p. 43).
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Las Maestras Serena Cruz Martinez y Nancy Rodriguez hacen un recuento de los
logros obtenidos en sus inicios de esta Universidad como son: el concurso del Lema
de la UPN en donde resulté ganador el escrito de dos alumnas de la Licenciatura
en Educacion Basica Teresa Montalvo y Guadalupe Reynoso que hasta la
actualidad identifica a la UPN- Hidalgo y a la UPN a nivel nacional con su lema
“Educar para transformar”. Dichos logros configuraron a la Universidad como una
institucién dedicada y comprometida con la formacion profesores. Con el paso del
tiempo, se solicitd la creacion de un edificio propio donde pudieran trabajar, sin
embargo, la demanda era escasa en comparacion a otras instituciones de nivel
superior, fue hasta 1992 cuando se logré la construccion del edificio donde
actualmente se encuentra la UPN de Pachuca en el Boulevard Felipe Angeles s/n

col. Venta prieta.

Asi, se continuo ofreciendo el servicio a los profesores, al grado de disefiar e
implementar una nueva oferta: La Licenciatura en Educacion plan 94, resultado de
un trabajo nacional dirigido por la sede central de Ajusco a partir de un diagnéstico
y del enfoque de politica educativa del momento. El perfil requerido para estos
estudios es el bachillerato, normal basica, con la especificacion de que los
profesores estuvieran en servicio, frente a grupo o en actividades relacionadas con

la gestidn escolar.

Posteriormente, hubo cambio en la Direccién de la UPN, unidad 131, el 22 de
Septiembre de 1995 se present6 el cambio del Director General, el Profr. Gerardo
Galvez quien venia fungiendo como director de la institucién desde la creacién de
la UPN en el estado de Hidalgo deja su lugar para ser ocupado por el Maestro
Fernando Cuatepotzo Costeira. Durante la gestion de este Ultimo se dio un
reconocimiento a nivel estatal de la Universidad identificandola con sus siglas UPN-
H, los programas de educacion fueron elemento fundamental para que los docentes
en servicio continuaran su preparacion profesional y se convocaron los primeros
Encuentros Regionales y Estatales de Investigacion a los que por cierto siendo
estudiante de la LIE tuve la oportunidad de asistir a algunas conferencias en estos

encuentros. De igual forma, participe en el grupo de danza folclérica representando
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a la sede Pachuca, aspectos que retomo y recuerdo con carifio de la entrevista que
se le realiza al exdirector de la UPN-Hidalgo el Maestro Fernando Cuatepotzo
Costeira.

Bajo esta direccién se consideraron las primeras especializaciones como fueron:
Ensefianza de la historia en educacion basica y gestion escolar, entre otras. Las
cuales fueron disefiadas en Pachuca por académicos reconocidos en nuestra
institucion. También se realizaron Diplomados via satélite con teleconferencias,
eventos culturales, produccién editorial y diversas actividades que le dieron
presencia a la Universidad en el Estado. Asi mismo, fue importante dicha gestion
para llevar a cabo proyectos educativos valiosos entre los que destacan: disefio e
implementacion de los primeros cursos ofertados a directores y supervisores de la
entidad; el primer Encuentro Nacional de Investigacion Educativa realizado en
Pachuca, también se construyd el espacio del Centro de comunicacion Educativa
y Nuevas Tecnologias. Cabe sefialar que la difusion educativa jugé un gran papel
en la UPN ya que tuvo una gran importancia al momento de publicar la Gaceta
Universitaria, misma que a la fecha forma parte del empuje editorial de la

universidad.

Durante la gestion antes mencionada me encontraba estudiando los primeros dos
semestres de la Licenciatura en Intervencion Educativa que se incorporé a la oferta
global de la UPN — Hidalgo, en el siguiente apartado profundizaré en la descripcién

de la misma.
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1.2. La Licenciatura en Intervencion Educativa y su plan de estudios.

Considero importante mencionar que la Licenciatura en Intervencion Educativa
surge en el afio 2002, por un grupo de académicos de varias sedes de la UPN que
se dieron a la tarea de reordenar el programa de Licenciatura que se venia
ofreciendo en las sedes partir de tres rubros orientadores. En el documento general

sefala que dichos rubros fueron:

o “La diversificacion de la oferta educativa como estrategia de posicionamiento
institucional. Si bien en algunas Unidades no hay un decremento a corto
plazo en la matricula de la LE 94, como visidbn prospectiva se plantea la
posibilidad de crecimiento institucional, a partir de diversificar los Programas
Estratégicos de desarrollo institucional y, en ese sentido, de ofrecer un
servicio a sectores que tradicionalmente no habian sido atendidos por las
Unidades.

o El descenso de la matricula de la Licenciatura en Educacion, Plan 94. Existen
entidades que han cerrado la inscripcion a primer ingreso en virtud del
agotamiento de la demanda, otras que experimentan un franco decremento
y todas prevén la condicion finita de la LE 94, ya que desde la aprobacion del
Plan 84 para las Escuelas Normales los profesores normalistas egresan con
grado de licenciatura.

o Las problematicas y demandas particulares que las autoridades y los
sectores sociales de las entidades federativas han planteado a las Unidades,
ademas de los resultados arrojados por el ejercicio de diagnéstico estatal,
elaborado por cada entidad participante en el proyecto.”(UPN, 2002; 18)

Lo anterior, llevo a la consideracion de académicos a ejecutar una reorientacion de
la oferta educativa en la UPN y sus sedes alternas. El objetivo de la LIE es formar
un profesional de la educacion capaz de desempefiarse en diversos campos del
ambito educativo, a través de la adquisiciébn de competencias generales (el perfil de
egreso) y especificas (las adquiridas a través de las lineas especificas), que le
permitan transformar la realidad educativa por medio de procesos de intervencion.

En los puntos subsecuentes realizo descripcion de ambos contenidos.
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1.2.1 El perfil de ingreso.

Considero importante retomar el siguiente fundamento previo a la descripcion del
perfil de ingreso “La denominacion de la Licenciatura en “Intervencién Educativa”
responde a la intencion de que los futuros profesionales puedan desempefiarse en
distintos campos educativos, con proyectos alternativos para solucionar problemas
diversos. La identificacion de los elementos tedricos y metodologicos de la
intervencion educativa, en este sentido, permitira proporcionar a los estudiantes los
fundamentos para intervenir en problemas socioeducativos y psicopedagdgicos”.
(Arenas: 2002; 10).

Asi entonces, la Licenciatura en Intervencion Educativa se ofrece a egresados de
nivel medio superior, profesores en servicio y profesionistas interesados en cursar
una nueva carrera, las caracteristicas académicas que se pretende tengan los
aspirantes son: conocimientos y habilidades basicas en filosofia, historia, l6gica,
matematicas, lectura, expresion escrita y solucion de problemas. Estos
antecedentes se comprobaran mediante la evaluacion de ingreso, por las
caracteristicas del plan de estudios es importante que los aspirantes demuestren
interés, habilidades y actitudes para el trabajo socioeducativo y psicopedagdgico, a
su vez tengan tiempo completo, medio tiempo o realicen actividades con horarios
flexibles, para que su camino escolarizado y acostumbrado por los niveles de

educacion previos al universitario no se interrumpe.

Como se plasma en las lineas anteriores, los LIE intervienen en dos ambitos
socioeducativos y psicopedagdégicos, para Antonio Juan Colom Cafiellas existe un
ambito fundamental para intervenir, enuncia a la Intervencion socioeducativa como
“‘un espacio de intervencién educativa de animacion sociocultural, el cual se
caracteriza por desarrollarse a través de una metodologia participativa que genera
procesos individuales, grupales y comunitarios, orientados al desarrollo cultural y
social de sus destinatarios” (1983; 112-114).

Respecto a lo anterior, son problemas sociales que afectan el desempefio y
desarrollo escolar, éste aspecto se desarrolla dentro del aula considerandolo como

un método participativo; sin embargo, ademas de la parte educativa también puede
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atender las modalidades culturales y sociales. su objeto de estudio es un grupo de
individuos que abarca a la sociedad en donde el interventor realiza su trabajo de
investigacion a través de la interaccion con los integrantes del grupo aplicando un
diagnéstico donde se analiza la necesidad o probleméatica para intervenir, la
segunda fase es la planificacion; como su nombre lo indica, se planifican actividades
pero estas deben estar relacionadas para cumplir con lo esperado o resolver la
problematica, la tercera fase es ejecutar la planificacién; es donde se desarrollan
las actividades y, la ultima fase, es la evaluacion; que consiste en analizar el grado

en el que se cumplieron los objetivos.

Por su parte, la intervencién psicopedagdgica, a diferencia de la socioeducativa, se
ajusta al ambito escolar, tiene como campo de accién la atencién tanto de
problemas institucionales como de alumnos y maestros, ya sea en el plano de los
aprendizajes o en las formas de ensefiar contenidos especificos. En efecto ambos
tipos de intervencion tienen como finalidad contribuir en la mejora continua y en la

transformacioén de la realidad educativa.

Ahora bien, es importante considerar el Perfil de Egreso, este trae consigo las
capacidades, habilidades y competencias con las que debe egresar el Licenciado
en Intervencion Educativa, a continuacion profundizaré en dicho contenido ya que

considero que esta licenciatura tiene un amplio perfil al egresar de la misma.
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1.2.2 Perfil de egreso de la Licenciatura en Intervencion Educativa.

La licenciatura en Intervencién Educativa cuenta con un perfil de egreso que es

considerado como el conjunto de competencias profesionales las cuales son:

“ La creacion de ambientes de aprendizajes en los cuales se observa el
proceso de construccibn del conocimiento del sujeto, realizacién de
diagndsticos educativos con la intension de dar a conocer la realidad
educativa y apoyar en la toma de decisiones; el disefiar programas y
proyectos pertinentes para ambitos educativos formales y no formales;
asesoramiento de individuos grupos e instituciones a partir del conocimiento
de enfoques, metodologias y técnicas de asesoria, identificando problemas,
sus causas Yy alternativas de solucion; planear procesos, acciones y
proyectos educativos que respondan a la resolucién de probleméaticas
especificas; evaluar instituciones, procesos y sujetos tomando en cuenta los
enfoques, metodologias y técnicas de evaluacién; y desarrollar procesos de
formacién permanente y promoverla en otros.”(UPN: 2002; 29).
Relacionando la cita anterior que fundamenta mi preparacion académica por un lado
y, vinculdndola con mi experiencia profesional por otro, comparto que participé en
el disefio e implementacion de una Sistematizacion de la Experiencia Profesional
pertinente en la empresa de Atento Servicios basicamente en un ambito educativo
no formal interno donde tuve la oportunidad de laborar 7 afios y medio ejecutando
la funcion de supervisor de capacitacion y brindando capacitacion a nuevo ingreso
y al mismo tiempo otorgando capacitacion continua a los colaboradores de dicha
organizacioén, tras un diagnéstico, revision y analisis de resultados colaboré con el
disefio e implementacion de cursos con la finalidad de construir el conocimiento de
los sujetos, influir y apoyar en la toma de decisiones subsecuentes para fines
positivos, asi mismo el asesoramiento de individuos o grupos a partir del
conocimiento de enfoques y metodologias, identificando problemas, sus causas y
alternativas de solucion; planear procesos, acciones que respondieran a la
resolucion de problematicas especificas para desarrollar procesos de formacion

permanentes y promoverlos en otros lugares afines a la empresa.

De acuerdo a lo anterior, la LIE no solo se delimita a que los egresados laboren en

una institucion educativa sino que se comprometeran a ampliar su vision a todos
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aguellos espacios que tengan que ver con el ambito educativo, no solo las escuelas,
puede ser en museos, casas de cultura, empresas del sector publico y privado como
lo fue mi caso en donde como interventor pude darle solucion a una serie de

problematicas en especifico dentro de la empresa Atento Servicios.

Considero necesario mencionar que, en un principio, me llamo mucha la atencién al
inicio de mis estudios la palabra "Intervenciéon”, pues me preguntaba, en relacion al
concepto ¢ qué propasito o finalidad tendra esta palabra en la licenciatura?, en que
intervendré?, lo anterior, lo relaciono con la cita que nos brinda Jaques Ardoino, en
torno a su definicién; “Esta palabra es sindnimo de mediacion, de interseccion, de
buenos oficios de ayuda, de apoyo, de cooperacién; pero también al mismo tiempo
0 en otros contextos, es sindbnimo de intromisiéon, de injerencias, de intrusion en las
gue la intervencién violenta, cuando menos correctiva, se puede convertir en
mecanismo regulador, puede asociar la coercibn y la represion para el

mantenimiento y el restablecimiento del orden establecido” (1981;.61).

En consecuencia, los futuros profesionales en intervencion educativa podran
ayudar, mediar, apoyar, corregir, regular e insertarse en distintos campos
educativos con proyectos alternativos para solucionar problemas diversos, en este
sentido permitird proporcionar a los estudiantes los fundamentos para intervenir en
diferentes problemas socioeducativos y psicopedagdgicos, para atender las
modalidades cultural, social y educativa. Las areas en que se puede tener
participacion son: el tiempo libre; educacién de adultos; educacién especializada y
la formacion socio laboral que incluyen ambitos como la educacion ambiental, para

la salud, para los medios de comunicacion y el desarrollo comunitario.

Por otra parte cabe mencionar que dentro de mi preparacion como Licenciado en
Intervencion Educativa me doté de los conocimientos y herramientas que a su vez
me otorgo la linea especifica de educacion inicial misma que a continuacion

describo en el siguiente sub punto.
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1.2.3 Lineas de formacion especificas en la Licenciatura en Intervencion Educativa

De acuerdo al documento normativo de la LIE, en el programa de reordenamiento
de la oferta educativa de las unidades UPN, enuncia en torno a las lineas
especificas que; “cada linea especifica cubrira 36% del mapa curricular y
comprendera un conjunto de 128 créditos”. Ofertadas a través de la LIE y con la
finalidad de formar un profesional de la educacion comprometido con la sociedad,
con una actitud critica, propositiva y con capacidad de actuacion interventora en
diferentes contextos profesionales con egresados del nivel de educacion media
superior que aspiran a formarse en alguna de las seis lineas de formacion especifica

que a continuacion enlisto:

o Interculturalidad,

o Educacion de las personas jovenes y adultas
) Gestion Educativa

) Educacion Inclusiva

) Orientacién Educacional

) Educacion Inicial

Es importante describir en qué consiste cada una de ellas ya que son parte
fundamental de la oferta académica que ofrece la licenciatura, aunque cabe aclarar
gue no se aperturan todas, en cada generacion desde la convocatoria enuncian a
partir de un estudio diagnéstico cuales son las lineas especificas que se
consideraran para cierta generacion. A continuacién describo las lineas que se

ofertaban en ese momento:

"La Linea Especifica de Interculturalidad

El egresado de la Linea de interculturalidad para la diversidad serd capaz de

reconocer la diversidad en sus diferentes manifestaciones y ambitos, para disefiar
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e instrumentar proyectos de animacién e intervencion para contribuir a la

convivencia en un ambiente de comunicacion y dialogo.

La Linea de Educacién de las personas jovenes y adultas.

El campo de la Educacion de las personas jovenes y adultas (EPJA), esta
constituido por un amplio abanico de practicas que abarcan la educacién basica
(alfabetizacion, primaria y secundaria), la capacitacion en y para el trabajo, la
educacion orientada al mejoramiento de la calidad de vida, a la promocion de la
cultura y al fortalecimiento de la identidad, asi como a la organizacion y la

participacion democratica.

La Linea de Gesti6on educativa

Pretende impulsar y mejorar procesos de gestidon educativa en los ambitos
académicos, institucionales y sociales a partir del conocimiento tedrico y
metodoldgico de la gestion y la administracion educativa, lo que permitira, orientar
la toma de decisiones académicas, la solucion de conflictos, y hacer propuestas de

intervencidn que contribuyan a la consolidacion y desarrollo de las instituciones.

La Linea de Inclusién Social

La linea de inclusién social tiene como propdésito intervenir en la atencion a las
necesidades educativas especificas en los ambitos familiar, escolar, laboral y
comunitario, mediante la adaptacion, disefio e implementacién de programas y
proyectos fundamentados en el conocimiento de la realidad social, asi como de
enfoques y presupuestos tedrico-metodolégicos, con una actitud comprometida,
innovadora, de reconocimiento y aceptacion de la diversidad, para la transformacion

social y el desarrollo de una educacion inclusiva.

La Linea de Orientacion educacional

El egresado de la linea sera capaz de redisefiar, operar y evaluar programas de
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orientacion educacional en sus modalidades individual, grupal, institucional e
interinstitucional para intervenir en el tratamiento de problemas del desarrollo
personal, académico y profesional de los sujetos en diferentes ambitos de actividad

con una actitud de tolerancia y respeto.

La Linea Educacion Inicial

La linea de educacion Inicial forma un profesional que conoce la importancia de la
educacion inicial y el proceso de desarrollo integral del nifio de 0 a 4 afios. Sus
competencias profesionales le permiten disefiar y aplicar estrategias de intervencion
gue favorecen el desarrollo del nifio, atendiendo los factores individuales, familiares
y sociales y las instancias que influyen en este proceso. Lo anterior se sustenta en:"
(UPN, 2002:33-35).

Esto en relacién a las lineas especificas, en cuanto al plan de estudios de la LIE de
la cual soy egresado, es necesario puntualizar que tiene una estructura muy
completa. El plan de estudios se compone de 40 espacios curriculares, de los cuales
37 son obligatorios, distribuidos en tres areas de formacion: 1) Formacion inicial en
Ciencias Sociales, 2) Formacion profesional basica en educacién y 3) Lineas
especificas y a su vez, 5 asignaturas optativas, las cuales, segun el documento
formal, estas Ultimas podran ser elegidas de un catalogo —de ahi el nombre de
optativas-, también comprende un periodo de practicas profesionales y de servicio

social.

Durante mi formacién como interventor educativo y mediante los cursos tanto en el
area de formacion inicial como del area especifica, adquiri herramientas teérica -
metodoldgicas y competencias profesionales para intervenir en los ambitos
socioeducativo y psicopedagogico, y contribuir en la mejora continua y en la
transformacion de la realidad educativa. El periodo en el cual yo estuve inscrito en
la Universidad Pedagdgica Nacional-Hidalgo fue del 2003 al 2007 en el turno
matutino, formé parte de la segunda generacion. Al ingresar a la universidad se nos

hizo saber por la coordinacion que existia solo una linea especifica para la segunda
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generacion (Educacion Inicial) no tuvimos oportunidad de elegir otra opcién pues la
anterior ya estaba impuesta. En el siguiente apartado describo mas detalladamente

en qué consiste esta linea.

1.2.4 La Linea de Educacion Inicial.

Anteriormente, en dos apartados superiores, hice mencion al perfil de egreso del
LIE de manera general, ahora considero hacerlo de manera especifica, en relacion
al perfil de egreso del profesional en Educacién Inicial como lo menciona el
programa de reordenamiento de la oferta educativa de las unidades UPN de la

licenciatura.

“La linea de educacion inicial pretende promover en los futuros profesionales de
este campo, procesos abiertos, dinAmicos y permanentes donde alcancen espacios
de reflexién y teorizacion sobre la practica educativa y desarrollen competencias
profesionales que les permitan potenciar el desarrollo integral de manera
preferencial en los nifios de 0 a 4 afios de edad de manera directa y con calidad,
asi como promover programas de fortalecimiento de ambientes familiares vy
comunitarios que contribuyan a mejorar las interacciones de los nifios con los
agentes educativos® *(UPN, 2002; 10).

De acuerdo con lo anterior, la linea de Educacion Inicial pretende que los
profesionales sean dindmicos y estén abiertos a todo lo que el mundo ofrece, que
alcancen competencias profesionales para asi intervenir en los diferentes

ambientes familiares, educativos y comunitarios,
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1.2.5 Practicas profesionales

Dando seguimiento al plan de formacion de la LIE, las practicas profesionales son
los espacios donde se aplican con la supervision de un asesor determinadas
técnicas de intervencidn sobre la realidad del campo profesional, recuerdo que se
desarroll6 una guia o cuaderno de practicas, para atender a la linea especifica de
la licenciatura. Dichas practicas tienen como propésito vincular al estudiante durante
su proceso formativo con las habilidades que los expertos desarrollan en los
contextos laborales especificos que comprenden organismos oficiales, organismos
no gubernamentales, empresas, etc. Este vinculo esta a cargo del asesor y consiste
en un sistema de apoyos que proporciona al estudiante un conjunto de técnicas,
valores y sistema de creencias de la practica profesional. Los resultados de la
practica guiada del estudiante seran reportados por los expertos a cargo de los
practicantes, segun los criterios de evaluacion propios del desempefio esperado en
cada campo profesional.

Dentro del marco curricular el estudiante se involucra desde el sexto semestre en el
ambito de las practicas profesionales, una vez que ha contado con tres semestres
antecedentes de introduccién al campo de las lineas especificas. El estudiante
contara con tres espacios curriculares donde realizard horas de practicas
profesionales. Dicho &mbito y espacios seran aguellos que aseguren al estudiante
la adquisicion de habilidades concretas de intervencion. Cada linea especifica
definira cuales cursos adoptaran esta modalidad y las habilidades profesionales

especificas que el estudiante habra de adquirir al culminar la asesoria recibida.

En lo que a mi respecta, mi primer experiencia de practicas fue en el museo el
rehilete en el periodo comprendido del 3 de Octubre al 5 de Diciembre del 2005, en
este espacio tuve la oportunidad de observar la labor de los guias y apoyar con un
diagnostico que diera muestra de su realidad educativa no formal, asi como de sus
materiales y planes de apoyo: La segunda experiencia fue en el periodo del 10 de
Marzo al 2 de Junio del 2006 en el Colegio “Benito Torres Oropeza”, en este espacio
realicé junto con cuatro compafieros mas un cronograma de actividades en el que

se consideré a la comunidad educativa a fin de conocer la apreciacion de los padres
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de familia sobre el servicio que brindaba el CenDI a los nifios menores de seis afios
de edad, ademés nos involucramos de manera dinamica a las actividades de dicha
institucion. La tercera y Ultima experiencia fue en el Instituto Hidalguense de
Educacion para Adultos (IHEA), el periodo fue del 8 de Septiembre al 10 de
Noviembre del 2006, en este espacio participamos tres estudiantes en el disefio y
propuesta curricular de materias. En suma, estas experiencias me permitieron vivir
e identificar diferentes realidades y necesidades educativas, asi como involucrarme
y acercarme al mundo laboral desde diferentes niveles y tipos de educacion formal

y no formal.

Las experiencias anteriores, se fundamentan con lo sefialado en el Marco Normativo
de las practicas profesionales, especificamente en el articulo 2°, el cual alude que;
“Las practicas profesionales son espacios curriculares con un caracter formativo en
el que el estudiante amplia, aplica y consolida las competencias profesionales;
constituyen un ejercicio guiado y supervisado, a través del cual se vincula la teoria
y la practica"(2002: 3). Posteriormente y, a partir del séptimo semestre, inicié el
servicio social el cual tiene un caracter obligatorio, a continuacion describo en que

consiste.
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1.2.6 Servicio social

El servicio social es un espacio de formacion practica donde el estudiante se integra
a las problematicas sociales, a la vez que completa su aprendizaje, aporta nuevos
enfoques a las préacticas frecuentes, contribuye con su trabajo al mejoramiento
social o comunitario y se podra realizar cuando el estudiante haya cursado un 70%

del mapa curricular o de los créditos establecidos.

De acuerdo a la normatividad vigente, todo estudiante de licenciatura realizara
servicio social, excepto cuando ya se encuentre en servicio en alguna dependencia

publica, realizando funciones similares a las que propone la licenciatura.

Esto se ajusta a las disposiciones del “Reglamento para la prestacion del servicio
social en la Universidad Pedagdgica Nacional”. (UPN, 1998: 25) en el cual sefiala
que, el servicio social sera de caracter obligatorio, aungque no tendra ningun valor
curricular su operacion se ajustara a los lineamientos contenidos en el reglamento

vigente respectivo.

Mi etapa de servicio social lo realicé en el Instituto Hidalguense de la Mujer, en el
periodo comprendido del 26 de Febrero al 31 de Agosto de 2007, junto con cuatro
compafieros pudimos realizar una propuesta de intervencién que dio cuenta de
diferentes actividades disefiadas para que las que las mujeres hidalguenses con
condiciones y contextos diferentes encontraran en las mismas una capacitacién no
solo para ocupar su tiempo en algo de provecho sino también apoyarse

econOmicamente para cubrir sus diferentes necesidades.

Entre los objetivos generales que tiene el servicio social y de acuerdo a lo

establecido en el documento normativo podemos encontrar:

I. Desarrollar en el prestador una conciencia de solidaridad y compromiso con la

sociedad a la que pertenece.

Il. Realizar por parte del prestador un acto de reciprocidad para con la sociedad al

extender los beneficios de la ciencia y tecnologia al campo educativo y cultural.
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lll. Afirmar y completar la formacion académica del prestador y contribuir a su
capacitacion profesional. Lo anterior se sustenta con lo establecido en (UPN, 1998:
25).

Mi etapa de formacion en la UPN-Hidalgo me permitié adquirir no solo herramientas
tedrico metodologicas sino también seguridad en mi persona para enfrentarme al
egresar de la licenciatura a un mundo globalizado y con problemas sociales como
lo es la educacion en cualquier ambito formal y no formal, en el siguiente capitulo
comparto lo vivido en mi experiencia profesional en la empresa donde labore
ATENTO Servicios S.Ade C.V.
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CAPITULO Il. ATENTO: UNA OPCION LABORAL PARA EL LIE

Es importante mencionar que para el presente capitulo consideraré en un primer
momento hablar de la empresa ATENTO de lo que es, cudndo surgié y qué
actividades se realizan en esta empresa. En un segundo momento describiré en
donde se encuentra ubicada la empresa ATENTO, en particular, describiré el Call
Center de la ciudad de Pachuca, el recorrido que realicé previo a mi ingreso a la
empresa, mi desempefio en torno a las funciones realizadas en la misma, hasta el

ultimo momento de mi estancia laboral.

2.1. ATENTO empresa multinacional en México.

ATENTO surge en Espafa en el afio de 1999, esy se ha consolidado como una
empresa global. Estd presente en 17 paises. En 15 posee Contact Centers
(Expresion. de todos los canales de comunicacion: servicios de voz, fax, correo
electronico, chat y web) viene expandiendo sus operaciones en Latinoamérica, esta
ampliando su foco en negocios a partir de Estados Unidos, ademas de haber
adquirido Telemarketing Prague (Basicamente captacion de nuevos clientes y
servicios) en Republica Checa Atento es hoy una de las compafiias mas importantes

de Contact Center del mundo.

ATENTO, es lider en los mercados de lengua hispana y portuguesa. Este
posicionamiento le permite consolidar relaciones comerciales con diferentes
multinacionales de los sectores de telecomunicaciones, financiero, servicios e
industria, que abren posibilidades de extensiéon de las operaciones del Grupo para

otros paises con interés estratégico.

Sus plataformas de servicios cuentan con modernas instalaciones, tecnologia de
punta y profesionales capacitados y motivados que conocen en profundidad las mas
diversas cadenas de negocios, de los diferentes sectores econdmicos privados y de

la administracién publica.



Esto hace de ATENTO una empresa capaz de ofrecer soluciones completas y a
medida para el mercado. Por ofrecer un extenso portafolio de productos y servicios
innovadores y de calidad, corroborado por grandes corporaciones globales y
regionales, Atento apuesta en el conocimiento adquirido a diario por sus filiales en
Europa, Africa y América, compartiendo diferenciales competitivos que fortalecen la
cercania y confianza en las relaciones que mantienen con sus aliados comerciales

ya sean regionales o multinacionales.

ATENTO crece junto a sus clientes y con la sociedad, estableciendo parametros
cada vez méas altos de calidad y eficiencia. Es la aliada ideal para la empresa que
desea mantener una linea directa de relacion con el usuario final, haciéndola mas
fiel y a la vez aprovechando cada oportunidad de contacto para generar un nuevo
negocio. Actualmente es referencia en su sector y desempefia un importante papel

econdmico y social en los paises en los que esta presente.

La Mision de ATENTO, es contribuir al éxito de las empresas garantizando la mejor
experiencia para sus clientes. Su vision, es ser la empresa mas admirada en el

sector por sus accionistas, clientes, empleados y la sociedad.

Compromiso, pasion, integridad y confianza son los valores que caracterizan a
ATENTO. Lo que implica estos valores para la empresa es lo siguiente: el
compromiso con el éxito de sus clientes, la pasion por el trabajo realizado con
entusiasmo y con la ambicién de ser mejores cada dia, la Integridad como elemento
de actuacion de todo el personal, fieles a sus valores, defendiendo en lo que creen
y asumiendo la responsabilidad de sus acciones y por ultimo la confianza con la
cual garantizan la transparencia y respeto en las relaciones con todos sus grupos

de interés (clientes, empleados, proveedores, sociedad y accionistas).

Lo que ATENTO realiza es prestar servicios integrales de atencion a las empresas
y sus consumidores y/o usuarios a través de sus contact centers o plataformas
multicanal. Actualmente da servicio a mas de 560 clientes. Algunos de sus clientes
son: BBVA Bancomer, Telefénica, Multisector de este dltimo se derivan Volaris,
Natura, MetLife, Toyota, Ford, Aegon, AlG, AMEX, L Oreal, BMW, Avon, Zurich,
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Microsoft, Carrier, Gas natural Mapfre, Master Card, Gayosso, Telcel, UNITEC,

Movistar, SONY, Sodexo, Santander y Seccion Amarilla

Trabajar con y para las empresas o instituciones antes mencionadas no es facil,
el canal principal es el agente, el cual es importante y fundamental en este negocio,
es la persona que estd en contacto directo con los clientes, es la imagen de la
empresa y el puente de comunicacion entre ambas. El trabajo que realiza permite
conocer a sus clientes, identificar sus necesidades y satisfacerlas correctamente,
fidelizar a los clientes, identificar los puntos de mejora y la forma de solucionarlos y
mejorar la relacién de la empresa con los clientes. Asi mismo debe conseguir
transmitir una imagen profesional desde el principio hasta el final de la llamada en
cualquiera de los servicios. Para ello, es necesario que los clientes lo identifiquen
como verdadero experto de su trabajo. Esta imagen le ayudard a conseguir su

confianza y asi favorecer la actitud colaboradora del cliente.

El desarrollo de una buena gestiébn en la atencion al cliente requiere de los
operadores las habilidades de capacidad de trabajo en equipo, capacidad de
negociacion y capacidad de comunicacion. El agente como imagen de la empresa
debe desarrollar estas habilidades que le van a permitir mejorar su relacién con los
clientes asi como con sus comparfieros puesto que, a menudo, son estos los que
tienen un papel fundamental de apoyo y colaboracion para conseguir, con éxito, la

ejecucion de sus tareas y funciones.

Una manera eficaz de asegurar la calidad de los servicios de ATENTO es a través
de la de Gestion de Calidad, CALIDAD para ATENTO es: Grado en la que la
prestacion de su servicio es capaz de satisfacer los requerimientos acordados con
su cliente. El servicio de Atencion al Cliente en el Call Center es mediante un centro
de llamadas denominadas outbound e inbound que significa llamadas de Salida y
de entrada dependiendo el servicio en el que se use. Outbond llamadas de salida
se utilizan en servicios donde un asesor por medio de los sistemas y herramientas
de la empresa intenta contactar a los clientes para ofrecer algin servicio o
requerimiento de pagos; por el contrario inbound llamadas de entrada es aquel

contacto que los clientes requieren hacer por sus propios medios o lineas de
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servicios gratuitas a sus acreedores para solicitar alguna asesoria, solicitud de

servicios o aclaraciones.

La forma en la que ATENTO fomenta el bienestar social de sus colaboradores es
por medio de una motivacion intrinseca y extrinseca en las personas, misma que
organiza el area y personal de motivacion, lo lleva a cabo para reforzar el sentido
de pertenencia de la empresa y asi mismo vincularla con los logros de los objetivos
y metas que los trabajadores alcanzan en sus indicadores, tanto del desempefo
laboral y personal, desarrollando asi un control de emociones y manejo del estrés
dentro y fuera del trabajo. Con ello se busca mejorar la relacion entre todos los
colaboradores y los valores de su organizacion, esto se da con el programa
denominado “Rally” el cual consiste en una serie de actividades divertidas entre los
comparieros y sus jefes directos; por citar a algunos ejemplos en las imagenes que
a continuacion se muestran, la primera da alusion a la difusion al torneo de boliche,
la segunda a un torneo de baile por medio de un Kinect y la tercera al torneo de
futbol en sus dos ramas varonil y femenil en cada una de estas actividades los
trabajadores acuden a la oficina de recursos humanos para inscribir el nombre de
sus equipos y el nombre de las personas que componen a los mismos, se
establecen rondas de competicion, orden de aparicion, fecha y horario para poder
participar, al final quienes realizaron mayor puntaje pasan a la gran final y de ahi
salen los ganadores; cabe mencionar que las actividades se realizan una por
trimestre, el &rea del sindicato de la empresa busca los convenios correspondientes
con los lugares o instituciones para que en caso de ser necesario estas presten sus
instalaciones y poder llevar a cabo los eventos. (Véase en las imagenes No.1, 2 y
3).
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Por otra parte, ATENTO fomenta el cuidado al tema de la Ley de Proteccion de
Datos Personales (LPDP), como estrategia de trabajo es importante y fundamental
conocerla para el desarrollo y ejecucidon de las tareas que se realizan, como se
muestra a continuacion en la cuarta imagen en la cual se especifican entre otros
asuntos los denominados derechos ARCO son el conjunto de acciones a través de
las cuales una persona fisica puede ejercer el control sobre sus datos personales.
Estos derechos se regulan en el Titulo Il de la Ley Organica de Proteccidn de Datos
(LOPD) y en el Titulo Ill de su Reglamento de Desarrollo, y son cuatro: Acceso,
Rectificacion, Cancelacion y Oposicion. (Véase resumen en imagen No. 4)

XTers1o: academi=
Ley Proteccion de Datos Personales '

LPDP DDQ

AVISO DE PRIVACIDAD DIRIGIDO A LOSTITULARES DE DATOS PERSONALES QUE OBRAN EN
POSESION DE ATENTO ATENCION Y SERVICIOS, S.A. DEC.V.
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El derecho de Acceso

El derecho de acceso es el derecho del afectado a obtener informacion sobre si sus
propios datos de caracter personal estan siendo objeto de tratamiento, la finalidad
del tratamiento que, en su caso, se esté realizando, asi como la informacion
disponible sobre el origen de dichos datos y las comunicaciones realizadas o

previstas de los mismos.
El derecho de Rectificacién

Derecho del afectado a que se modifiquen los datos que resulten ser inexactos o

incompletos.
El derecho de Cancelacién

Derecho del afectado a que se supriman los datos que resulten ser inadecuados 0

excesivos
El derecho de Oposicion

Derecho del afectado a que no se lleve a cabo el tratamiento de sus datos de
caracter personal o se cese en el mismo en los supuestos en que no sea necesario

su consentimiento para el tratamiento

Para ATENTO es fundamental que sus trabajadores conozcan esta informacién ya
gue en varios de sus servicios se manejan bases de datos con la informacion de

sus clientes y con ello evitar penalizaciones por el mal uso de las mismas.
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2.2. Organizacion en la Empresa

Se fomenta la Prevencion de Riesgos Laborales como parte de la organizacion de
la empresa con el objetivo de promover la mejora de la seguridad y la salud de los
trabajadores frente a los riesgos derivados de las condiciones de trabajo, mediante
la aplicacion de las medidas adecuadas y los procedimientos necesarios. La
prevencion debe entenderse necesariamente como una tarea de todos, y a la vez,
como una responsabilidad de cada uno. Las brigadas de la empresa son
representadas por trabajadores (Asesores, Supervisores, personal de las areas de
sindicato, servicios Generales, sistemas, RH y enfermeria), son un equipo
capacitado para atender las necesidades de manera preventiva o ante la
eventualidad de un alto riesgo, emergencia, siniestro o desastre, colaboradores
organizados, capacitados y coordinados en una o varias operaciones de proteccion
civil.

Asi mismo, dentro de las instalaciones se cuenta con un espacio fisico que presta
el servicio de enfermeria para atender alguna eventualidad, sin embargo, también
tienen un canal de comunicacion directa con apoyos externos (ambulancia,

proteccion civil, etc.) en los casos que se requieran.

También se fomenta un Reglamento Interno para todos los trabajadores, el cual
contiene recomendaciones como: Porta su gafete en un lugar visible, no podran
prestarlo ni transferirlo y deberan cuidarlo, respetar la hora de entrada asignada,
tendran una tolerancia maxima de 5 minutos, so6lo se permite una falta injustificada
previo a la baja durante el periodo de capacitacién, cuando ya se encuentren
laborando en su servicio la baja procedera al contar con 3 faltas injustificadas, las
incapacidades deberan reportarlas al area de administracién de personal, maximo
al tercer dia de la inasistencia, firmar la lista de asistencia diariamente, no lo olvidar
cuidar el equipo que se les asigna para realizar el trabajo, guardar su mochila o
bolsa en la zona de lockers, cuidar la cafeteria, mantener limpios y en buen estado
los sanitarios y cuidar el casillero asignado, por su seguridad y la de los clientes, no
es posible usar equipos celulares en areas operativas principalmente para los

asesores, los equipos celulares de los mismos deberan permanecer guardados en
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el casillero, en caso de incumplimiento de este punto se aplicaran las respectivas

sanciones.

Respecto a la confidencialidad, los empleados de ATENTO deben firmar la Politica
de Seguridad, donde se comprometen a: Conocer y cumplir la normativa de
seguridad de la informacién, a mantener la confidencialidad de la misma, informar
cualquier incumplimiento o desviacion de seguridad, al responsable de Seguridad
Informatica. En caso de que la informacion del cliente resida en instalaciones de
ATENTO, debera almacenarse fisica y I6gicamente de manera segura y solo por el

tiempo requerido por el cliente.

2.3. Por qué ATENTO puede ser un buen lugar para trabajar

El hecho de ser una gran empresa global significa que fomenta un espacio diverso
y respetuoso. Acogen con los brazos abiertos tanto a los que buscan una primera
oportunidad laboral como a los profesionales del mas alto nivel. Esa diversidad es

la que marca la diferencia en esa empresa.

Por ejemplo, dan la bienvenida a jovenes que buscan su primer empleo, a personas
discapacitadas o con otras dificultades para entrar en el mercado laboral. En Chile
y en Brasil, el Programa Aprendices ha acogido a miles de trabajadores en estas
circunstancias. Sin embargo, no se limitan a contratar personas, también se
preocupan de participar en su desarrollo. Al fin y al cabo, velar por la satisfaccion
de més de 150 mil empleados en 17 paises no es ninguna insignificancia, ni se limita
al area de RH. Por eso dedican bastantes horas al afio a mejorar el conocimiento
y las actitudes de todos. Todo esto, ha otorgado un gran reconocimiento publico,
como ocurrié recientemente en Argentina, Brasil y Perd, donde sus operaciones
llevan el distintivo GREAT PLACE TO WORK.1

1 Con mas de 25 afios de experiencia, Great Place to Work® es el referente

internacional en el analisis y evaluacion de entornos laborales. Para elaborar sus

clasificaciones, el instituto realiza encuestas de clima laboral entre empleados y
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ATENTO pretende ser la firma mas admirada del sector y que la identifiquen en los
17 paises donde tiene presencia como una compafia de excelencia con un entorno
laboral optimo. Situada en la listas elaboradas por el Great Place to Work Institute.
ATENTO es sin duda uno de los mejores lugares para trabajar en al menos siete
paises: Argentina, El Salvador, Guatemala, Costa Rica, Uruguay, Pert y México.
Considero importante que todos los interventores conozcan de esta empresa y la
identifiguen como una opcién laboral donde al igual que yo puedan llevar a la
practica sus conocimientos y habilidades adquiridas a lo largo de su preparacion

académica en la UPN.

2.4. ATENTO México.

Buscando siempre que todas sus operaciones sean reconocidas de la misma forma
para ser una referencia cada vez mayor en el sector. ATENTO México cuenta con
un lema: “PERSONAS AL SERVICIO DE PERSONAS” surge en 2001, los centros
que actualmente estan activos son: Yucatan, Roma, Dinamarca, Puebla, Sevilla,
Legaria, Aeropuerto y Arboledas, los cuales se encuentran en el Distrito Federal,
Perinorte, Tollocan, Toluca y Metepec, en el estado de México; Interplaza y
Pachuca, en Pachuca, capital del estado de Hidalgo y en la ciudad de Monterrey en
el estado de Nuevo Ledn. A continuacion se enlistan algunos de los premios y

reconocimientos que ha recibido ATENTO México (Véase imagen No. 5).

analiza las practicas y politicas de gestion de personas de las compafias. El haber
estado entre las 25 mejores empresas del mundo para trabajar fue un privilegio.
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GPTW: Great Place To Work (desde el 2006)
ESR: Empresa Socialmente Responsable

Desde el 2008, por 4 afios consecutivos considerada como Super Empresa por

Revista Expansion
13 premios AMAUTA otorgada a lo mejor del Marketing en Latinoamerica
6 premios PAINANI al mejor Telemarketing multicanal en México

~ Premio COPC (Customer Operations Performance Center, Inc.)

— 14 premios al excelencia por el Instituto Mexicano de Telemarketing

2.5. ATENTO puede ser una buena opcion para la carrera profesional del LIE

Especificamente en ATENTO México la edad media de los empleados que laboran
ahi es de 26 afios, el 22.50% esta representado por estudiantes, es una empresa
gue siempre esta abierta a aceptar mejores ideas, creatividad y disefio para el
mejoramiento de sus procesos, todas las areas que funcionan requieren de un
proceso formativo acompafiado de estrategias tedrico-metodoldgicas para el
desarrollo de sus habilidades basicas de comunicacion, trabajo en equipo, liderazgo
y sinergia para el logro de sus competencias, metas y retos

La intervencion que un LIE puede hacer en este tipo de empresas y, particularmente
en el area de capacitacion, hablando desde miformacion académica y experiencia
laboral es contribuir a la mejora continua de los procesos que se lleven a cabo en
ese contexto, que considero pertenece al &mbito socio educativo el cual es poco
trabajado en las practicas y servicio social en nuestro proceso de formacion. Por lo

anterior, esta experiencia profesional retoma un conocimiento revisado en la LIE y
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llevado a la préactica, gracias a las competencias profesionales adquiridas en las
asignaturas vistas, como creacion de ambientes de aprendizaje, asesoria y trabajo
con grupos, cultura e identidad, elementos basicos de la investigacion cualitativa,

evaluacion educativa, desarrollo de adolescentes y adultos por mencionar algunas.

Dentro de las actividades que puede desarrollar un egresado de LIE en ATENTO

se encuentran:

Desarrollar propuestas de intervencion a partir de la elaboracion de un diagndstico
que permita identificar problemas y necesidades del &mbito mencionado
anteriormente, con el proposito de transformar el proceso de ensefianza -
aprendizaje dirigido a jovenes y adultos, el interventor puede planificar actividades
pero estas deben estar relacionadas para cumplir con lo esperado o resolver la
problematicas de comunicacion entre jefe y colaborador o areas alternas , sinergia
entre equipos de trabajo, puede ejecutar la planificacion donde se desarrollan las
actividades, posteriormente la evaluacion que consiste en analizar el grado en el

gue se cumplieron los objetivos o resultados.

Participar en el asesoramiento de individuos, grupos e instituciones a partir del
conocimiento de enfoques, metodologias y técnicas de asesoria, identificando
problemas, sus causas y alternativas de solucion; evaluar instituciones, procesos y
sujetos tomando en cuenta los enfoques, metodologias y técnicas de evaluacion; y

desarrollar procesos de formacién permanente y promoverla en otros

Llevar al campo de accion la capacitacién en y para el trabajo, la educacion
orientada al mejoramiento de la calidad de vida, a la promocién de la cultura y al
fortalecimiento de la identidad, asi como a la organizacién y la participacion

democratica dirigida a la formacion de jévenes y adultos de estas empresas.

Pretender impulsar y mejorar procesos de gestion educativa en los ambitos
académicos, institucionales y sociales a partir del conocimiento tedrico y
metodoldgico de la gestién y la administraciéon educativa, lo que le permitira, orientar
la toma de decisiones académicas, la solucion de conflictos, y hacer propuestas de

intervencion que contribuyan a la consolidacion y desarrollo de las instituciones.
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2.6. Miingreso y carrera dentro de ATENTO

A principios de julio del 2007 habia recibido la recomendacion de amistades de
ingresar una solicitud de empleo a la empresa de ATENTO Servicios SA DE CV
ubicada en Boulevard Felipe Angeles de la ciudad de Pachuca Hidalgo
especificamente en el edifico de Bancomer. ATENTO lleg6 a esta ciudad en el afio
2004, dichas amistades fueron compafieros que estudiaron en la Universidad
Pedagogica Nacional Hidalgo (UPN-Hgo) y en lo que hallaban un trabajo acorde a
los estudios realizados de Licenciados en Intervencion Educativa (LIE) veian en
dicha empresa una opcion laboral eventual que podia cubrir solo y en parte una

expectativa econémica y no profesional.

Para el 16 de Junio de ese mismo mes decido visitar las instalaciones de esta
empresa y dejar mi solicitud de empleo, tres dias después me realizan una llamada
telefénica para presentarme a una entrevista y platica informativa que consistia en
transmitir las funciones de la vacante que ofrecian, en ese entonces gestor de
cobranza figura que con el paso del tiempo cambio a asesor telefénico de
Bancomer, fui aceptado y después de un curso de capacitacion, que tuvo una
duracion de una semana, oficialmente formé parte de la némina de la empresa el
22 de Julio.

Mi primera funcién fue observar como se llevaban a cabo las llamadas que por cierto
se realizaban a todo el pais, asi mismo, escuchar los argumentos y objeciones que
utilizaban las personas que ya tenian tiempo laborando en esa funcién, a la anterior
accion la comunidad del Contac Center le llamaba “posicionamiento de sombra”.
La actividad que desempefiaban los telefonistas consistia en llamar via telefénica a
clientes que adeudaban sus tarjetas de crédito. Si los tarjetahabientes presentaban
en su estatus financiero un monto excedido y con falta de pago después de la fecha
limite que tenian para realizarlo, se realizaba la llamada. Con el tiempo fui tomando
de la escucha del trabajo que realizaba algunos tips y argumentos que me ayudaron
a desempefiarme cada dia mejor. El horario de trabajo implicaba una jornada de
7:00 am a 14: 00 pm durante los primeros seis meses, posteriormente me cambiaron

de turno al vespertino con un horario de trabajo de las 15 a las 22 horas
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desempefiando las mismas funciones, ya que en mi contrato se especificaba que

tendria una jornada rotativa.

Pasaron otros seis meses con esas condiciones de trabajo hasta que vi publicada
una vacante de formador para el &rea de capacitacion donde cubri los requisitos
como haber estudiado una carrera econdmica administrativa o afin; sin embargo es
importante reconocer que la Licenciatura (LIE) con la que cuento me permitid
obtener las herramientas teoricas y metodolégicas para desempefiarme como
formador a partir de Marzo de 2009, con el paso del tiempo fui rompiendo el
paradigma de que ATENTO solo podia cubrir cierta expectativa econdémica ya que
como formador identifiqué ese campo de accidon que me permitia explotar todo lo
vivido y aprendido en la universidad. Comencé a proponer nuevas ideas para el
disefio de materiales como manuales del instructor, guias didacticas,
presentaciones, actividades ludicas en las capacitaciones, proponer nuevas
metodologias para transmitir el aprendizaje, compartir técnicas de instruccion,

dindmicas de integracion, relajacion, entre otros.

Debo mencionar que de esta empresa aprendi mucho, me permitié tener la
experiencia de trabajar con adolescentes y adultos, puse en practica mis
conocimientos de Andragogia, de igual forma, la empresa, preocupada por el
desarrollo de su personal me envié a tomar cursos para mi certificacion, los cuales
enuncié a continuacién, para posteriormente describirlos de forma breve. Estos

cursos fueron:

o Taller de Rompiendo Paradigmas en Abril del 2008 expedido y
otorgado por ATENTO y Bancomer

o Certificacion del Taller de Educacion Financiera “Adelante con tu
futuro” expedido y otorgado por el Museo Interactivo de Economia
(MIDE) en Junio del 2010

o Formacion de facilitadores expedido y otorgado por CCL (Calidad y

Competencia Laboral S.C.) en Julio del 2010
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o Programa de certificacion de Instructores del taller de habilidades para
el Asesor de Soluciones de Crédito (EPISE) en Marzo del 2012
expedido y otorgado por BBVA Bancomer

o Programa de certificacion de Instructores del taller de habilidades para
el Supervisor de Soluciones de Crédito (EPISE) en Junio del 2012
expedido y otorgado por BBVA Bancomer

El Taller de Rompiendo Paradigmas, en el cual se hizo alusién al concepto,
ejemplos de paradigmas, como podemos romper con ellos, y por qué es importante
hacerlo continuamente, aunque este fue un reforzamiento, pues en el transcurso de
la LIE revise los mismos contenidos. Este taller lo repliqué con el equipo que tenia
a mi cargo (Formadores) cada vez que tuve la oportunidad de hacer sesiones de
retroalimentacion donde dialogabamos de sus fortalezas, areas de oportunidad y

busqueda de compromisos y alternativas de solucion a sus funciones y actitudes.

También recibi la Certificacién en el Taller de Educacion Financiera “Adelante con
tu futuro”. La educacion financiera no solo es crucial para entender las relaciones
econOmicas actuales, sino que produce efectos inmediatos a los individuos que la
practican. “Adelante con tu futuro” es el programa de educacién financiera de BBVA
Bancomer disefiado y desarrollado por el Museo Interactivo de Economia. Este
programa tiene como propdsito ofrecer a sus usuarios herramientas y conocimientos
basicos de finanzas personales, busca ademas despertar inquietudes e
interrogantes en las personas sobre los temas financieros para que posteriormente
profundicen en dichos conceptos por su propia cuenta, utiliza un lenguaje sencillo y
claro para dar respuestas a inquietudes de tipo: ¢ Como puedo ahorrar?, ¢qué es
una tarjeta de débito?, ¢ Como puedo convertirme en inversionista?, ¢ qué es una
afore?, ¢ COmo usar mi tarjeta de crédito?, o, ¢ COmo puedo resolver mis problemas
con el crédito?, el taller esta disefiado para que lo pueda replicar un instructor que
posea técnicas de instruccién de imparticibn de cursos de manera presencial,
cuenta con directrices de cdmo usar las herramientas, dindmicas y elementos de
apoyo para presentar las mismas. Finalmente, se ofrecen las guias de discusion,

materiales y procedimientos para implementar las sesiones. Taller que repliqué
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durante mi etapa como formador a las personas que se incorporaban a la empresa

Ccomo nuevo ingreso en un periodo de un afio aproximadamente.

El Taller de Formacion de facilitadores, tiene como propésito de accién el conducir
sesiones de capacitacion, grupales y presenciales, sobre un tema que domine,
aplicando las técnicas didacticas y cumpliendo con los requisitos establecidos en la
norma NURCHO1 (Imparticion de cursos de capacitacion presenciales), tiene la
intencion de ayudar a quienes quieren convertirse en facilitadores de procesos de
ensefianza aprendizaje, los elementos de competencia son preparar las sesiones
de los cursos de capacitacion presenciales, conducir los cursos de capacitacion
presenciales y evaluar los cursos de capacitacion.

Los contenidos vistos en este Taller de formacion de Facilitadores fueron principios
sobre la educacion de adultos (Andragogia), el instructor es un facilitador, disefio de
objetivos de aprendizaje, técnicas didacticas, e instrumentos de evaluacion del
aprendizaje. Este Taller me permitié adquirir seguridad al momento de exponer un
tema asi como controlar el panico escénico. Lo repliqué a mi equipo de trabajo
cuando recibia a nuevos formadores de mi centro y en algunas otras ocasiones de
otros centros de ATENTO, de igual forma, cuando se me solicito el apoyo de
traslado y realizacién de la actividad en otras sedes, esto como parte de su
entrenamiento previo a la ejecucion de sus funciones en el area de capacitacion

como formadores.

Respecto al Programa de certificacion de Instructores del taller de habilidades para
el Asesor de Soluciones de Crédito otorgado por Educacion programada de
Ingenieria en sistemas Educativos (EPISE). En la actualidad EPISE es un equipo
de mas de 150 profesionales especializados en soluciones formativas y estrategias
de desarrollo que trabajan para los departamentos de recursos humanos de las
principales empresas de Espafa, Andorra, México y Argentina, ademas trabajan en
paises como Peru, Colombia y Chile, es una empresa fundada en 1965 y dirigida,
principalmente, a la formacion de y desarrollo de empleados (ya sea en el sector
bancario, de servicios, farmacéutico, administracién publica). A continuacién

describiré la metodologia en la que se desarroll6 la certificacion.
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La dindmica fue muy participativa, se trabaj0 en pequefios grupos, mucha
interrelacion entre participantes, no todo fue teoria sino que se realizaron
actividades y puestas de casos en comun con la finalidad de lograr un mayor
intercambio de ideas, puntos de vista y conocimientos entre los participantes, dentro
de los recursos considerados para impartir este curso esta la carpeta del
participante que cuenta con un block de apuntes, actividades enunciando sus
pautas de desarrollo, el objetivo general fue proporcionar las habilidades necesarias
para ofrecer una atencion de calidad al cliente, consiguiendo la recuperacion y la
permanencia de este con Bancomer, algunos objetivos especificos fueron,
establecer las pautas para la solucion de problemas identificados en los clientes de
ATENTO, motivar a los participantes a continuar y mejorar en el logro de los
resultados para el trabajo, aplicar una metodologia para la realizacion de las

llamadas telefonicas, por mencionar algunas.

Lo anterior se consiguido mediante el itinerario de temas vistos de inicio, que es la
calidad en el servicio, la escucha activa de cara al cliente, la orientacion al cliente,
empatia en la llamada, trato respetuoso y cordial, encontrar una solucion, tipos de
clientes y su clasificacién, comunicacion y sus componentes, asertividad, romper el
hielo, uso de preguntas abiertas y cerradas durante la llamada, uso de palabras
correctas, proceso de la llamada telefonica, qué es un conflicto y cémo solucionarlo,
influencia, tratamiento de objeciones, tolerancia a la frustracion, manejo de
emociones; todo lo anterior acompafado de actividades, ejercicios y material de
referencia que facilitaban la retencion y asimilacion de contenidos vistos en las
sesiones. Esta certificacion la repliqué con las personas que ya tenian una
permanencia de mas de 6 meses en la empresa con la finalidad de mejorar sus
habilidades.

El programa de certificacion de Instructores del taller de habilidades para el
Supervisor de Soluciones de Crédito (EPISE) al igual que la sesion dirigida a
asesores, fue muy participativa, se trabajo en pequefios grupos, mucha interrelacion
entre participantes, no todo fue teoria sino que se realizaron actividades y puestas

de casos en comun con la finalidad de lograr un mayor intercambio y conocimiento
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entre los participantes, dentro de los recursos considerados para impartir este taller
esta la carpeta del participante que cuenta con un block de apuntes, actividades

enunciando sus pautas de desarrollo.

El objetivo general del curso de la certificacidn es desarrollar habilidades para
incrementar los resultados de la funcion de supervision durante el proceso de
cobranza, algunos objetivos especificos son: Reconocer las habilidades y
elementos necesarios para la solucion de problemas, Reconocer la importancia del
manejo de equipos de trabajo y del coaching en nuestra funcion de supervisores,
reconocer la importancia de la negociacion en el manejo de equipos de trabajo y de
clientes por mencionar algunos. El seminario comienza con el tema del logro de
competencias como el conocimiento (Saber), habilidad (Poder) y actitud (Querer),
que es la cultura de servicio, satisfaccion del cliente, experiencias del servicio,
comunicacién, comunicacion no verbal, estrategias de la asertividad, protocolo del
monitoreo, supervision, solucién de problemas, generacion de alternativas para dar
solucién, coaching orientado a resultados, manejo de equipos, definicion de equipo
de trabajo, beneficios de la formacion de equipos de trabajo, roles en los equipos
de trabajo, tipos de clientes, sinergia entre equipos de trabajo, negociacién y tipos
e influencia en los demas; todo lo anterior acompafado de actividades, ejercicios y
material de referencia que facilitaban la retencién y asimilacién de contenidos vistos
en las sesiones. Esta certificacion la repliqué ya como parte de las funciones de
supervisor del area de capacitacion dirigido a supervisores de operacion que ya
tenian una permanencia de mas de 6 meses cubriendo ese puesto con la finalidad

de mejorar sus habilidades.
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2.7. La figura de supervisor de capacitacion en ATENTO.

Posteriormente mi jornada de trabajo habia aumentado teniendo que cubrir de 9 a
19 horas, esto con el fin de facilitar cursos de capacitacion a Nuevos ingresos que
reemplazarian la rotaciéon de los lugares desocupados en la plataforma. Entre los
cursos de capacitacion logré el dominio de contenidos en la capacitacion de las
tarjetas de crédito (Bancarias) posteriormente, el dominio de contenidos en
préstamos personales (Consumo). Para finales del 2010 se abrié una vacante para
la supervision de capacitacion que atenderia los Contac Centers de Pachuca e
Interplaza figura que no existia anteriormente en la plantilla de supervisores,
participé en el proceso de seleccion realizando las pruebas correspondientes y al
final fui seleccionado, a inicios del 2011 mis actividades y funciones cambiaban un
poco, al principio existié un poco de celo laboral por parte de algunos comparieros
que no querian aceptarme como su jefe directo, poco a poco lleg6 la etapa de
aceptacion y comencé a dirigir el area, a supervisar los procesos y cursos de
capacitacién que daban los formadores, a orientar a otras areas con sus procesos
formativos, a participar en reuniones o comités donde se revisaban resultados. En
el area de formacién participé en la implementacion de capacitaciones continuas
acompafnadas de mejoras en el uso de los sistemas y herramientas que utilizaban
los asesores para ejecutar su trabajo asi como en pulir habilidades basicas de
comunicacién, negociacion, asertividad en ellos y en los supervisores de operacion.
Si un formador se iba de la empresa 0 se cambiaba de area publicaba la vacante
de manera interna y seleccionaba a mi personal y los entrenaba para que
cumplieran con el logro de impartir cursos de manera presencial dentro de la
empresa ya sea con capacitacion a Nuevo ingreso o alguna capacitacion continua

requerida.

Mi dltima participacion significativa en esta empresa fue aportar en el disefio y
desarrollo de materiales de los talleres de habilidades de gestién de personas, asi
como implementarlo en el Call Center de Pachuca e interplaza de la misma ciudad

en el ultimo semestre del 2014 dirigidos a los supervisores de operacion.
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Me llevé muchas satisfacciones como el haber contribuido al crecimiento laboral de
muchas personas a lo largo de 7 afios y medio, el haber ejercido un liderazgo con
estilo democratico, el delegar funciones y desarrollar a mi equipo de trabajo para el
logro de sus competencias. El ciclo de ATENTO termino el 6 de Febrero del 2015.
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CAPITULO lll. MI INTERVENCION EN ATENTO: DIAGNOSTICO Y
RESULTADOS PARA EL DISENO DE CURSOS PERSONALIZADOS

En mi experiencia laboral en ATENTO analicé los resultados de un diagnéstico
elaborado y realizado por el area de recurso humanos en torno al estatus real de
las habilidades de gestion de personas que, los supervisores de operacion,
presentaban en la ejecucion de sus funciones y acciones con sus equipos de
trabajo. En un primer momento, describo las problematicas que generalmente nos
enfrentamos en esta empresa y el disefio de preguntas o cuestionamientos del
instrumento que se utilizé para elaborar el diagnéstico. En un segundo momento
presento los resultados obtenidos de ese instrumento aplicado que nos permitieron
disefiar cursos de formacién a un grupo de personas con un perfil especifico mas

acorde a las necesidades del Call Center de Atento Pachuca.

3.1. Diagndstico Call Center de Pachuca.

Con base a mi experiencia laboral en la empresa ATENTO, especificamente en el
Call Center de Pachuca (C.C.), pude identificar que en la misma existen diversos
retos que deben superarse en el menor tiempo posible debido al ritmo de trabajo y
al nivel de exigencia que se vive en dicho contexto. La meta de la empresa es
posicionarse en el mercado actual como empresa lider en su giro, esto debido a la
oferta y demanda de otras empresas en su mismo rubro a nivel pais. Asi tenemos
gue su meta es lograr ser una empresa rentable y redituable, ofrecer los mejores
servicios con calidad, contar con la mejor tecnologia e infraestructura, otorgar la
mejor capacitacion a nivel C.C, disminuir la rotacion de personal promovida y no
promovida para lograr una permanencia mayor a los 4 meses por parte de sus
colaboradores y sobre todo desarrollar un buen clima laboral; sin embargo, lograr
todo lo anterior, no podra ser posible si no se desarrolla al interior a las personas
que componen las éareas de esta organizacion y que sin duda presentan
problematicas que son una amenaza para no superar los retos y al alcanzar metas

establecidas.



Por otra parte varias son las problematicas que se presentan en el C.C y de igual
manera se deben resolver a corto plazo para demostrar capacidad y eficiencia por
parte de los colaboradores en la ejecucion de las funciones asignadas para dar
resultados satisfactorios. Una de las problematicas mas comunes y necesarias para
desarrollar un buen clima laboral y evitar la rotacion es mantener una buena relacion
entre el colaborador Asesor Financiero (A.F) y su jefe directo Supervisor de
operacion (S.0) y de ambas partes, con la organizacion en general.

Asi mismo, la diversidad de criterios, la discrepancia de pensamientos,
comportamientos y acciones por parte de los A.F y de los S.O- que laboran en la
organizacion-, llevo al area de recursos humanos a justificar la aplicacion de una
encuesta. La encuesta denominada Sensing, que estuvo dirigida a las figuras antes
mencionadas, la aplicacion y andlisis de dichos resultados corrieron por parte del
area de recursos humanos. Dicha encuesta permitiria obtener el resultado del
panorama de clima laboral que se vivia hasta ese momento en la compafia, se
compone de un listado de preguntas disefiadas por parte del personal del area de
recursos humanos local, dada la diferencia de puestos y funciones por parte de
estos colaboradores, las encuestas se aplicaron por separado y en diferentes
sesiones a principios del 2013.

En primera instancia la encuesta de los asesores esta seccionada por preguntas
que pudieran responder asesores de nuevo ingreso, personal con menos de tres
meses y personal con mas de tres meses de permanencia en la empresa. El
instrumento para los de nuevo ingreso constaba de tres preguntas con temas que
le permitieran dar referencia sobre el compafierismo y otras tres con referencia a la
comunicacion que existia en el contexto laboral. Para llevar a cabo lo anterior, se
determind por parte del personal de Recursos Humanos seleccionar a una pequefia
muestra de la poblacién (staff operativo). El complemento de la bateria de preguntas
compuesta por once cuestionamientos, lo responderia personal con mas de tres
meses en el puesto de Asesores Financieros enfocadas hacia la percepciéon del

trabajo de los jefes y Supervisores de Operacion. (Ver anexo 1)
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3.2. Resultados de la encuesta aplicada para Asesores

Con base al andlisis de los resultados el area correspondiente los clasifico en
Hallazgos, Fortalezas, Areas de Mejora y Necesidades. A continuacion describo los

resultados encontrados en cada una de ellas:

Hallazgos:

o Definicion de esquema de bono y comunicacion del mismo

o Se percibe competencia que genera rivalidad

o Definir formas de retroalimentacion y que estas sean periddicas.

o Definir retroalimentaciones periédicas

o Eliminar los favoritismos

o Buscar equidad en reglas, normas y politicas (permisos, vacaciones, breaks,

apoyos) etc.

Buscar cercania y trato cordial por parte del jefe (se perciben como

maquinas)
Fortalezas:
o Conocimiento de funciones del puesto
o Compromiso

Areas de Mejora:

o Desintegracion del equipo de trabajo

o Fuerte rivalidad entre los integrantes del equipo

o Falta apertura de asesores con experiencia para apoyar a huevos ingresos
o No existe Integracion con el equipo

o Se realizan comparaciones entre asesores sobre el desempefio

Necesidades:

o Retroalimentacion personalizada y en positivo
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o Informar metas a inicio de mes y no hacer cambios

o Equidad por parte del jefe directo

o Distribuir mejor la cartera para que ambos turnos tengan las mismas
posibilidades

o Flexibilidad en los horarios

o No incrementar metas cuando se participe en 200% y horas adicionales

o Permanecer mas tiempo en sobra

o Buscar bonos proporcionales a los resultados

3.3. Resultados de la encuesta aplicada para Supervisores de operacion

Toca el turno a la descripcion de la encuesta de Supervisores que esta seccionada
por cinco preguntas que dan referencia al compafierismo, dos a la comunicacion y
seis a la percepcion de los jefes y sus compafieros de trabajo (Ver anexo 2). Con

base en el andlisis de los resultados el area correspondiente identifico lo siguiente

Hallazgos:

o Buscar cercania de los jefes con el equipo de trabajo

o Definicion de esquema de bono y comunicacion del mismo

o Definir retroalimentaciones periddicas

o Fomentar trabajo en equipo e integracion

o Buscar equidad en el trato en todos los niveles

o Buscar equidad en reglas, normas y politicas (permisos, vacaciones, breaks,

apoyos) etc.

Fortalezas:
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o Experiencia

o Conocimiento del producto
o Lealtad
o Compromiso

Areas de Mejora:

o Integracion entre supervisores
o Tolerancia

o Falta de claridad en metas

o Impositivos

Necesidades:

o Evitar cambio de metas a finales de mes

o Apoyo en la toma de decisiones por parte del jefe
o Respaldo del jefe

o Incrementar capacitacion

. Retroalimentacion en gestion

o Cercania del jefe con el equipo de operaciones

Una vez que se obtuvieron los resultados de ambas figuras en C.C. Pachuca los
jefes de RH local decidieron escalar la informacion a RH del corporativo ubicado
en C.C. Sevilla en la ciudad de México, es en ese momento que deciden replicar y
realizar la encuesta del Sensing en el resto de los centros donde ATENTO vy el

servicio de cobranza tiene presencia en México. Algunos de estos estados de la
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Republica fueron: el Estado de México en C.C. Toluca, C.C. Metepec y C.C.
Perinorte, C.C. Interplaza un C.C ubicado también en la ciudad de Pachucay por
altimo en el estado de Nuevo Ledn C.C. Monterrey, donde los resultados de estos
centros fueron muy similares y se identificaron las mismas probleméaticas y

necesidades (Ver anexo 3).

Posteriormente, se realiza una reunion a finales del mes de Marzo del 2013 con los
jefes del corporativo donde se comienzan a proponer diferentes acciones para dar
seguimiento a las necesidades y areas de mejora de cada centro, mediante un plan
de accion transversal se definieron los titulos de cursos, platicas de sensibilizacion
o talleres que se estarian considerando en los proximos seis meses
especificamente para los Supervisores de Operacidon, las propuestas fueron
encaminadas a diseflar y desarrollar los materiales requeridos para su
implementacion posterior. A continuacion comparto el plan que se habia
considerado para los meses subsecuentes:

Para el mes abril, se tenia considerado desarrollar un material con la finalidad
de obtener en una sensibilizacion sobre sinergia cliente interno y externo
para areas staff y operaciones.

o Para el mes de mayo, trato de personal / generando confianza en una sesion

de integracién por gerencia entre supervisores de operacion

o Para el mes de junio, trato de personal /cuidando

o Para el mes de julio, trato de personal / inspirando

o Para el mes de agosto, trato de personal / coaching

o Para el mes de septiembre, fedback efectivo

o Para el mes de Octubre, Sesién de integracion por gerencia mediante una

platica sobre trabajo en equipo.

Pero ¢quién se encargaria de desarrollar y disefiar los materiales?, a un principio
el corporativo pensaba en los mismos Supervisores de Operacion como parte de

esa corresponsabilidad con la empresa y con el cliente contratante de los servicios
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de ATENTO en este caso BBVA Bancomer, asi como la busqueda de sus propias
estrategias para dar solucion a sus necesidades. Sin embargo, las diversas
actividades y agenda de labores de un supervisor, sus horarios de trabajo y los
constantes reportes les impedian encontrar los espacios y las facilidades para
trabajar en ello. Cabe mencionar que los resultados también arrojaron aspectos que
ATENTO tenia que revisar y negociar con el cliente para todos los centros ya que
parte de la responsabilidad de que el clima laboral pueda ser el 6ptimo depende de
igual manera de la importante participacion de ambas partes y de todos los que la
representan, los jefes directos de los Supervisores de Operacion son los gerentes
del banco y son ellos los que al final tienen la dltima palabra en muchos temas y
decisiones grupales, me enfocaré entonces a compartir la informacion de C.C
Pachuca centro en el que vivi la mayor parte del proceso asi como las acciones que
se revisaron en dicho centro como parte previa al desarrollo de los materiales

mMisSmos que enuncio a continuacion:

o Homologar y revisar criterios sobre la aplicacion de politicas, reglas, normas

(permisos) entre Gerencias.

o Equidad en el trato a los asesores.

o Eficientar la reporteria de los supervisores para que puedan trabajar con su
equipo.

o Repartir NI de manera equitativa.

o Distribucién equitativa de la cartera2 para ambos turnos, considerando el

nivel de contactacion.

o Flexibilidad para realizar permutas en horarios y dias de descanso.

o Elaborar juntas con los indicadores de RH para el conocimiento de los
supervisores.

o Atencion de los supervisores a asesores que no son de su Staff.

2 Cartera se le denomina al listado de cuentas de clientes del banco con diferentes moras en sus
pagos
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o Retroalimentacion efectiva a asesores.
o Homologar la recepcion e integracion de los N.I. a la operacién por parte de

los supervisores.

Tantos son los temas que una empresa revisa con sus clientes, tantas son las
actividades que cada uno y de manera interna, revisan y realizan a modo de priorizar
qgue con el paso de los meses el plan transversal en cuanto a fechas y titulos de los
talleres tuvieron modificaciones. El corporativo decide facilitar los resultados
obtenidos a la coordinacién del &rea de formacion encargada de todos los centros
de ATENTO para solicitar el apoyo del disefio y la elaboracién de materiales, con el
propésito de no postergar mas el tiempo, pasa la estafeta a un area experta que
posea la técnica no solo para transmitir, sino también, que posea las habilidades
de gestidn de personas para los supervisores de operacion.

Asi entonces, el coordinador del area de formacién retne a los supervisores de
capacitacion de cada centro para analizar los resultados y comenzar con el
desarrollo de los materiales. Reunidos de manera presencial y grupal entre ellos un
servidor, en por lo menos ocho sesiones, tres audios y diversos mails enviados con
avances el periodo aproximado de todo este proceso de disefio de los cursos de
capacitacion fue de cinco meses, los cuales comprendieron de Octubre del 2013 a
Febrero del 2014. Cabe mencionar que el perfil académico de los que estuvimos
involucrados en este proceso éramos sujetos con formacion en: Licenciatura en

Psicologia, Administracion de Empresas e Intervencion Educativa (mi ejemplo).

Seis personas participamos en el desarrollo y disefio del producto, en lo personal
considero que mis aportes fueron resultado del proceso de formacién en la
Licenciatura en Intervencién Educativa, particularmente en los cursos de Creacion
de ambientes de aprendizaje, asesoria y trabajo con grupos, cultura e identidad,

evaluacion educativa, desarrollo de jovenes y adultos por mencionar algunas.
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En las reuniones identificamos que las habilidades que permitirian lograr las
competencias de gestion de personas a los supervisores de operacion deberian
considerar los siguientes contenidos:

o Mantener una buena comunicacion

o Manejo de conflictos

o Trabajo en equipo

o Sinergia con las personas y con las areas laterales

o Cuidar al personal

o Motivar e inspirar al personal

o Feedback o retroalimentacion efectiva a su personal

Con los anteriores contenidos identificamos que el objetivo principal de la propuesta
realizada es evitar al final la constante rotacion de personal promovida y no
promovida en la empresa de Atento Servicios. A continuacion describiré de manera

especifica la aportacion de lo que pretenden lograr en los sujetos dichos contenidos:

Mantener una buena comunicacion le permite al sujeto que el trabajo en equipo sea
mas eficiente, ayuda a tener un armonioso ambiente laboral donde los
malentendidos disminuyen y se logran mejores resultados dentro de las diferentes
areas. En consecuencia, se tiene una alta productividad en las mismas, lo que se

resume en una organizacion fuerte, sélida y en crecimiento.

El manejo de conflictos dentro de las organizaciones y en cualquier ambito de
nuestro diario vivir es algo normal, se puede considerar como parte de la vida, dada
por las costumbres y diferentes culturas de la cual provienen los individuos; muchos
estan acostumbrados a una resolucion de conflictos de una forma hostil y agresiva,

mientras que otros lo manejan de manera mas practica y pacifica.

Es bueno que existan diferencias en las organizaciones, porgue a través de ellas
los sujetos pueden lograr:
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o El andlisis de los problemas

o Diagnéstico de las situaciones
o Mejor toma de decisiones
o Logro de situaciones positivas como, experiencia, detectar areas de

oportunidad, fomento de la creatividad, definir los problemas y tomar

conciencia sobre los mismos

El trabajo en equipo es un esfuerzo de colaboracion entre los miembros de un grupo

cuya finalidad es lograr sus objetivos comunes, a través de ello el sujeto puede

lograr:

o Sinergia

o Comunicacion

o Cooperacion

. Mejores propuestas

o Cuidado entre los miembros, motivacion e inspiracion, todo lo anterior

encaminado al éxito de una organizacion.

Sinergia con las personas y con las areas laterales logran y forman en los sujetos:

o Cadenas de valor

o Sincronizacién

o Alto rendimiento

o Desarrollo de personas (Liderazgo), como resultado de los roles que los

miembros tienen en su organizacién credibilidad interna y externa de cara a

su ambito laboral y ante la sociedad.

Las empresas que cuidan a su personal lograny aseguran en los sujetos buenas

condiciones laborales y una buena paga: construyen relaciones especiales con los
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individuos vy, gracias a ello, mejoran su desempefio a todo nivel entendiendo y

atendiendo las necesidades de sus colaboradores.

Motivar e inspirar al personal es lograr en los sujetos el impulso a encontrar un
significado de su trabajo y funcion en la empresa asi como mantenerlos en el camino

adecuado para alcanzar un determinado fin.

Feedback o retroalimentacion efectiva es entrenar, guiar y desarrollar las
habilidades necesarias para conseguir el mejor desempefio y resultados de los
colaboradores y ayuda al personal a cargo a alcanzar los objetivos individuales,
grupales y de toda la organizacion, fomenta la sinergia, comunicacion, es una forma
de motivar, de sentirse cuidado e inspirado por un lider que ejecuta el procedimiento
adecuado.

Sé que la Licenciatura me ha dotado de los elementos teoricos y metodolégicos
para participar en las propuestas de intervencion pertinentes antes descritas, tanto
en ambitos educativos formales como no formales e intervenir en la solucion de los
problemas identificados. En esta ocasion, considero que aporte a los asistentes el
desarrollo de habilidades de gestion de personas, en particular, para los
supervisores de operacién. Esto se logr6 mediante una serie de contenidos,
actividades y estrategias en los talleres desarrollados junto con mis compafieros de
oficio que en el proximo capitulo describo quienes lo integran y la participacién de

los mismos.

De igual forma, ayude a los supervisores de operacidén con acciones que reforzaron
sus funciones, esto hace interesante la participacién de un servidor en el disefio e
implementacion de cursos o talleres, por la contribucion con tips y sugerencias para
resolver las problematicas de esta empresa y sus necesidades, asi mismo, dicha
intervencibn me permite revalorar las competencias adquiridas durante la
licenciatura y poner en practica enfoques teoéricos y metodolégicos, asi como
procedimientos de analisis y de comunicacion para la toma de decisiones con una

actitud ética y responsable.
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Asi mismo, satisfacer las necesidades de supervisores de operacion y resolver sus
probleméaticas en general sera beneficioso para ellos, porque al desarrollar sus
habilidades se estara fortaleciendo su funcién, la toma de decisiones y su
desempeiio. Esto les permitird obtener una mejor metodologia de trabajo, saber
manejar conflictos y, mejorar su estatus laboral, la formacion y actualizacion les
permite escalar mejores puestos de trabajo. En el siguiente capitulo describo el
disefio de cursos o talleres elaborados e implementados en ATENTO.
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CAPITULO IV. Ml EXPERIENCIA LABORAL EN ATENTO

En el presente capitulo presento mi experiencia laboral en ATENTO, en particular,
el disefio e imparticion de los talleres como Manejo de Conflictos-Sinergia,
Generando alta confianza, Cuidando, Inspirando, Fedback efectivo y Coauching,
como parte de las actividades que realice en ATENTO. Mi intencién es que esta
experiencia sirva para aquellos profesionales que como yo estan comprometidos

para transformar la realidad educativa por medio de procesos de intervencion.

Considero que la educacion es una herramienta de apoyo para el desarrollo de todo
individuo. Marchesi y Martin comentan “En la actualidad nadie pone en duda la
importancia que adquiere la educacién, para promover el desarrollo, tanto de los
individuos como de la sociedad en general. Por tal razén, hoy es imprescindible
reconocer que los cambios sociales influyen en la organizacibn y en el
funcionamiento de las instituciones, de modo que las operaciones de la sociedad en
cada momento historico se convierten en nuevas demandas hacia el sistema
educativo” (1998, p. 19). Ahora bien, tal reconocimiento no es nuevo. Desde el siglo
pasado la educacién ha sido fundamental para la practica social, con una clara
funcién integradora; por ello ahora, sin duda alguna, puede considerarse el
instrumento privilegiado con el que cuentan las naciones contemporaneas para su

consolidacion y desarrollo.

A continuacién compartiré dos de los talleres disefiados en los cuales participé en
su elaboracién e implementacién con el propdsito de dar seguimiento a las areas de
oportunidad y necesidades de los Supervisores de operacién de CC. Pachuca,
mismos que consideran contenidos tedricos, tips, dinamicas, videos acompafnados

de anexos (dindmicas o ejercicios practicos) y guias didacticas.

El primer taller que presento en este capitulo es Manejo de conflictos-sinergia que
sirvié como introduccion a los talleres subsecuentes, asi también pretendié propiciar
la reflexién por parte de los participantes para que por medio de los contenidos del
mismo identificaran si el estatus que presentaban en sus habilidades de

comunicacion y formas de dirigirse hacia su personal a cargo hasta ese momento



era el optimo para ejecutar sus funciones o habria alguno o varios aspectos a
modificar para mejorar su ejercicio laboral con su equipo de trabajo y con la

organizacion en general.

El segundo taller que presento en este capitulo es Cuidando que pretendié por
medio de los contenidos vistos ofrecer a los participantes habilidades, tips y
sugerencias de como cuidar a su personal a cargo para contribuir a que la
permanencia de los colaboradores fuera mas duradera y con ello disminuir la

rotacion promovida y no promovida en la empresa.

4.1 Taller de Manejo de Conflictos y Sinergia

El presente taller se impartié en Mayo del 2014 a los supervisores de operacion de
cada Call Center donde ATENTO tiene presencia, en el disefio participamos seis
personas encargadas de la misma funcion (Supervisores de capacitacion) cada uno
encargado de llevarlo a cabo en su centro local; de manera especifica un servidor
en CC. Pachuca, se llevo a cabo en dos dias, cuatro sesiones con una duracion de
cuatro horas cada una, dos para el turno matutino y dos para el turno vespertino, a
continuacion presento los contenidos del mismo y anexo a la presente la Guia

Didactica elaborada por los que disefiamos el taller (Anexo 4).

TALLER DE MANEJO DE CONFLICTOS - SINERGIA

Objetivo del Taller:

Sensibilizar a los participantes sobre la importancia del rol que desempefian dentro
de la organizacion, asi como crear sinergia entre los diferentes grupos de trabajo

para el logro de objetivos.
Contenidos:

Los contenidos que se desarrollaron en este taller son:
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1. Gestion de Conflictos

o Proceso de Gestion de un Conflicto
o Modelo de Resolucion de Conflictos
2. Sinergia

o Elementos de la sinergia

o Beneficios

3. Cadenas de Valor

o Inputs y Outputs

o Mi contribucién a la cadena

Dichos contenidos se llevaron a cabo en una sola sesidbn en tres momentos, como

se aprecia en el siguiente cuadro. A continuacién se desglosan los tres momentos.

Primer Momento Gestion de Conflictos
Segundo Momento Sinergia
Tercer Momento Cadenas de valor

Describo a continuacién los contenidos que se expusieron de cada momento, la
clase fue de trabajo expositivo, después de la exposicidn se realiza algun ejercicio
practico (este se describe después del contenido) con la finalidad de concientizar al
supervisor como al colaborador o para que el mismo supervisor identificara sus

fortalezas y areas de oportunidad.
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1- Gestion de Conflictos

El contenido visto en este primer momento gira en torno al manejo de conflictos y
pretende con una serie de conceptos basicos del tema, la reflexion de los
participantes, primero la reflexion de que en su trabajo existen conflictos y con ello

como comunicarse con su personal para la solucion de los mismos.
Objetivo Especifico:

Proporcionar informacién sobre la solucién de conflictos y de la importancia que
tiene para el ambiente laboral asi como identificar los conflictos més habituales y la

forma correcta de resolverlos.

Después de que un servidor dio lectura al objetivo especifico de esta sesion, solicité
el apoyo a los asistentes de participar en todo momento ya que sus propias
experiencias, reconocimientos de situaciones que les parecieran familiares,
comentarios y dudas que se fueran presentando en el desarrollo de las sesiones
podian enriquecer las mismas, antes de dar inicio con el desarrollo de los contenidos
siguientes identifiqué que algunas personas no se mostraban muy interesadas al
respecto pues su lenguaje corporal transmitia impaciencia (presionar
constantemente una pluma para que la punta de la misma suba o baje, movimientos
constantes de la pierna) su mirada transmitia algo que ocurre comunmente
fisicamente estaban ahi en el aula; sin embargo, mentalmente en otro lugar o
pensando tal vez en el reporte que minutos antes de entrar al taller su jefe les
solicitd, asi que consideré pertinente hacer el comentario de que al terminar cada
sesion alguien nos haria un resumen final; lo anterior con la finalidad de atraer y

lograr la atencion de todos.

En primera instancia y entrando en materia al taller, les cuestioné para ellos ¢ Qué

era un conflicto?, fueron pocas las intervenciones con respuestas como:

o Algo que no podemos resolver tan facil
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o Escenario en el que se puede visualizar a una 0 mas personas con algun

desacuerdo
Después procedi a compartir la siguiente definicion apoyado de mi presentacion:

Conflicto. Situacion que concurre cuando dos o mas valores, perspectivas y
opiniones son contradictorias por naturaleza o no pueden ser reconciliadas. Seguido

de situaciones susceptibles de conflicto:

o Aquel que existe dentro de nosotros o nosotras cuando no vivimos de

acuerdo a nuestros valores.

o Cuando nuestros valores y perspectivas son amenazados.

o Procesos de cambio.

o Relaciones interpersonales.

o Posiciones diferentes de individuos en grupos que trabajan juntos.

o Falta de habilidad de llegar a un entendido entre dos partes que debaten un
asunto.

o Grupos que tratan de imponer su criterio sobre otro u otros.

Una vez que llegamos al reconocimiento de las diferentes situaciones que pueden
ser consideradas como un conflicto en nuestro lugar de trabajo, identifiqué que la
actitud de las personas iba cambiando poco a poco pues se mostraban cada vez

mas interesados

Posteriormente les hice mencion de que veriamos una ilustracién que diera muestra
de las tres partes del Conflicto, las personas, el problema y el proceso (Véase la
imagen No.6) asi como la explicacion desglosada de cada una como se muestra a

continuacion:
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AXtTersro: academia

Atento

Las tres partes del Conflicto

Imagen Poder

7 4 15/02/2015 Academia Atento

Las personas, son los involucrados y afectados. Hay que reconocer qué papel
desempefian, como se relacionan y qué influencia tienen. En todo conflicto hay
tantas percepciones o puntos de vista como personas hay involucradas. Tenemos
gue conseguir que las partes aprendan tanto a expresar su percepcion como a

escuchar e interesarse por conocer la de la otra parte.

Cuando estalla un conflicto afloran muchas emociones y sentimientos. Aprender a
reconocerlas y aceptar que estamos enojados sera muy importante. Hay que buscar
espacios para sacar ese enojo sin que se lo echemos encima a la otra parte de
forma destructiva. Sera importante reconocerlo y plantear que hasta que no salga
no es un buen momento para enfrentar el conflicto. Ademas, en todo conflicto esta
en entredicho la imagen, el prestigio, de las personas que estan contendiendo. El
no tener esto en cuenta, tanto a la hora de analizar como, sobre todo, a la hora de
intervenir, podra suponer que una parte no acepte una solucién por buena que sea.
Las partes deben sentir que su imagen sale “airosa”. Ademas, en los conflictos hay
gue estudiar las relaciones de poder y en ocasiones, respetar el poder que tiene

una de las partes aunque esos supongan no intervenir en el conflicto.
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El proceso, es la forma en que el conflicto se desarrolla y como las partes intentan
resolverlo o sanarlo. Es posible anticiparse al conflicto si se reconocen los indicios
del mismo, ya que éstos siguen una secuencia ascendente respecto al nivel de
tension y de lucha entre las partes enfrentadas, desde una incomodidad, pasando
por situaciones de malentendidos, hasta situaciones de crisis, cuando el conflicto

estalla en su verdadera magnitud.

El problema, es el hecho de divergencia entre las partes. Es necesario distinguir
entre conflictos reales (aquellos que la satisfaccion de una parte impide la otra) o
conflictos innecesarios (aquellos en que ambas posiciones son compatibles),
ademas de que existen distintos tipos de conflictos: informacion, intereses, valores,

roles, etc.

Después de dar analisis a lo anterior y para poder conocer los conflictos que los
Supervisores de operacion viven dia a dia se realizd la siguiente dinamica que
acompafa al contenido: Conflictos habituales en mi servicio, ¢Como los

resolviste? (Ver Anexo 5)

Posterior al anexo les hice el siguiente cuestionamiento ¢Como solucionar un
conflicto?, con la finalidad de hacer una comparacién de lo que plasmaron en el
ejercicio anterior e identificar si alguien considero algo allegado a la informacion que
a continuacion se muestra (Véase la imagen No.7)
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Reconocer el
conflicto

Identificar el tipo de
conflicto

Plantear una
estrategia

Adoptar un estilo de
liderazgo adecuado

Durante la sesion recomendé los pasos que indica la ilustracién anterior, mismos
gue se deben seguir para solucionar un conflicto, a continuacion describo en que

consiste cada uno de los pasos sugeridos:

Reconocer el Conflicto

o Existen incompatibilidades o diferencias personales.
o Hay un problema no resuelto que se ha convertido en mayor.
o Existe una distribucién inadecuada de tareas y colaboraciones (Véase la

imagen No.8)
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Identificar el tipo de conflicto
o Conflicto relacional: existen desacuerdos profesionales ocasionales.

o Conflicto de dominio o territorial: cuando se focaliza en partes que compiten

como “ganadores y perdedores.

o Conflicto personal: se producen reacciones fundamentadas en perjudicar o

dafiar a otro (Véase la imagen No. 9).

Plantear la estrategia

o Afrontar el conflicto separando la persona del problema.

o Generar soluciones viables.

o Elegir una solucién aceptada mutuamente.

o Organizar la implantacion de la solucion (Véase la imagen No. 10)
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Conflicto relacional:

o Animar al didlogo
. Aclarar los malos entendidos
. Fomentar la solucion creativa

Conflicto de dominio o territorial:

o Resaltar la importancia de la responsabilidad del individuo y del equipo

. Crear un ambiente de confianza

Conflicto personal:

o Crear expectativas para la resolucion
o Generar la conciencia de solucion
o Buscar el compromiso de actuar

Es importante mencionar que en medida que se fueron analizando los puntos
anteriores la participacion de los supervisores de operacion se presenté en aumento
compartiendo experiencias y reflexionando sobre su quehacer cotidiano, para la
resolucion de conflictos es importante tomar en cuenta los siguientes factores que

de igual manera recomendé (Véase la imagen No. 11).
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Factores para la resolucion de Conflictos

L Seleccion de
= —

11

Lo que a continuacién describo, define los elementos de la ilustracion:

Estar consciente

Hay personas que prefieren ignorar los problemas. Piensan que no enfrentandolos
desaparecen. Ser consciente de que existen los problemas es el primer paso para

solucionarlos.

Objetividad.

Después de conocerlos, hay que definirlos, y ello exige un analisis objetivo para
descubrir dénde esta. De lo contrario, se aplican soluciones a lo que es el verdadero
problema

Visién

A veces se tienen las soluciones verdaderas de un problema, pero se siente miedo

a afrontarlas. Pero si no se soluciona el problema real no se progresa. Hay que

seguirlas cuesten lo que cuesten.
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Conocimiento

Solucionar un problema implica conocer el asunto. Una persona que no sabe
mecanica no debe abrir ni el radiador de un carro. Por ello, hay que estar empapado

de los temas que interesan.

Flexibilidad

No hay soluciones obvias para los problemas, porque entonces ya se hubieran

usado. Ser flexible para aceptar los diferentes puntos de vista.

Seleccion de alternativas

Cuando haya varias soluciones para un problema, en primer lugar hay que
aceptarlas, aunque puedan parecer entre si contradictorias; y, en segundo lugar,

hay que estudiarlas a fondo antes de tomar una decision.

Consultar

El lider no debe tener reparos ante las dudas de consultar a otros para que sus

decisiones sean lo mas acertadas y no pierda tiempo inutilmente.

Estos factores anteriores fueron tan significativos ya que pude visualizar a varios
asistentes tomando apuntes de lo expuesto asi mismo solicitando se les compartiera
un ejemplo de cémo llevar a la practica cada uno de ellos. El siguiente modelo de
representacion hace referencia al sistema o idea que me permitird explicar de una

mejor manera el proceso que a continuacion se propuso:
Inputs-Outpus
Input-Procesos-Output

Este modelo identifica la composicion, la estructura y los procesos de los equipos

como los antecedentes clave de su eficacia (Véase la imagen No.12).
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Inputs/Entradas Proceso Outputs/Resultados

12
A continuacién describo en qué consiste cada uno de estos tres aspectos:
Proceso: Es un conjunto de actividades estructuradas para obtener un resultado.

Inputs: Son los ingresos del sistema que pueden ser recursos materiales, recursos
humanos o informacion Las entradas constituyen la fuerza de arranque que

suministra al sistema sus necesidades operativas

Outputs: Son los resultados que se obtienen de procesar las entradas. Al igual que
las entradas estas pueden adoptar la forma de productos, servicios e
informacion. Las mismas son el resultado del funcionamiento del sistema o el

propdsito para el cual existe el mismo.

Después de dar exposicion a lo anterior manifesté que este modelo nos muestra la
importancia de dos conceptos que se encuentran dentro de la cultura
organizacional: clientes y proveedores internos. Cada uno, dentro de la empresa,
realiza diferentes funciones, cada una de las cuales es insumo para alguien interno
o externo de la organizacion a quien llamamaos cliente y a su vez estos, para realizar
su trabajo dependen de algunos insumos que les proporcionan otros llamados

proveedores.

Todos los clientes y proveedores internos y externos de una organizacion generan
sinergia, es decir, donde se fabrican las relaciones que buscan que uno mas uno
sea mas de dos. A continuacion les mostré un ejemplo en la siguiente imagen

(Véase la imagen No. 13)
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Fabrica de Automaoviles

Piezas de
Automoévil

Motor Coche armado
Carroceria y terminado

Chasis Ensamblaje

Empleados

Coche armado un automaévil

Yy terminado listo para la
Control de ot
Empleados Calidad
Un automévil listo Montar la exhibicién
para Ia venta Traslado al
Transporte p u nto de Agendia
(terrestre/maritimo) wventa Mercadotecnia

Personal para el
traslado
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Para poder conocer los Inputs y los Outputs que los supervisores de operacion
viven dia a dia se realiz6 la siguiente dinamica que acompafa al contenido:

¢, Cudles son los inputs y outputs de tu proceso? (Ver Anexo 6)

2- Sinergia

Contenido visto en un segundo momento:
Objetivo Especifico

Dar a conocer el concepto de sinergia y la relacion con el trabajo en equipo en el

logro de objetivos.

Después de que un servidor dio lectura al objetivo especifico de este taller y
entrando en materia a la segunda sesién, les cuestioné para ellos ¢Qué es

sinergia?, las respuestas fueron:

o Algo que debemos hacer todos
o Algo que no hemos hecho u olvidamos que podemos hacer
o No lo se

Después procedi a compartir la siguiente definicibn apoyado de mi presentacién:
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Sinergia, significa “cooperacion”, el concepto es utilizado para nombrar a la
accion de dos o0 més causas que generan un efecto superior al que se conseguiria
con la suma de los esfuerzos individuales. Les comparti la siguiente imagen de
engranes que dan ejemplo claro y referencia de la definicion antes mencionada

(Véase la imagen No. 14).
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Posteriormente hablé que la sinergia es la clave del trabajo en equipo y es un valor
que debemos aprender si queremos ser mas efectivos, mas exitosos y mas

productivos.

En la misma presentacion expuse que la sinergia significa cooperacion o fruto de la
interaccion. Es la asociacion de talentos, o suma de conocimientos. Es la diferencia
entre el grupo y el equipo, porque mientras el grupo suma, el equipo multiplica los
esfuerzos y a su vez, también las realizaciones. Se trata de unir las energias
individuales, para alcanzar el maximo del esfuerzo en conjunto. Hablé de la

importancia de considerar los siguientes elementos.

Elementos de la sinergia:

° Percibir
) Procesar
. Retener
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o Aplicar

o Concentrar (Véase la imagen No. 15)

15

Beneficios:

o El trabajo en equipo mejora

o Las personas contribuyen con sus habilidades
o La productividad del equipo incrementa

o El estrés disminuye

o Se genera un mejor ambiente laboral

Para poder ver ejemplificados los elementos de la sinergia y sus beneficios los
supervisores de operacion realizaron la siguiente dindmica que acompafa al
contenido. Dinamica “Los Aros” La férmula del trabajo en equipo seria algo asi
como, sinergia = interdependencia + todos queremos ganar + empatia + confianza.
Esto significaria sumar mi idea y tu idea con la idea de los otros que conforman mi
equipo, colaborarnos mutuamente y sacar el mejor provecho en bien de todos

nosotros, que es la clave del éxito (Ver Anexo 7)
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3-Cadena de valor

Contenido visto en un tercer momento:
Objetivo Especifico

Resaltar la importancia de generar en un equipo “cadena de valor”, que permita a
cada integrante desempefiar sus actividades para disefiar, producir y llevar a cabo

un objetivo, cumpliendo cada uno con su rol.

Después de que un servidor dio lectura al objetivo especifico de este taller y
entrando en materia a la tercera sesion, les cuestioné que para ellos ¢ Qué son las

Cadenas de Valor?, las respuestas fueron:

o Union entre personas
o Una especie de Sinergia
o El resultado del esfuerzo de varias personas o areas de trabajo

Procedi entonces a compartir la siguiente definiciébn apoyado de mi presentacion:

Cadenas de valor. Cada equipo de trabajo constituye un conjunto, el cual
desempenia actividades para disefiar, producir y llevar a cabo una tarea con el fin
de llegar a un objetivo, es decir, cada miembro funge con un rol, les mostré la

siguiente imagen como ejemplo (Véase la imagen No. 16)
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Para poder ver ejemplificada la importancia de cadena valor se proyect6 un video
que acompafo al contenido con la intencion de resaltar la importancia de generar
en un equipo “cadena de valor”, que permita a cada integrante desempefar sus
actividades para disefiar, producir y llevar a cabo un objetivo, cumpliendo cada uno

con su rol, video “Eso no es mi problema” (Ver Anexo 8).

Cadena de valor, de manera expositiva comparti la siguiente informacion

importante a considerar como parte de lo que puede caracterizar a la misma:

Roles definidos: Todos los miembros deben entender sus deberes y saber quién

es el responsable de cada aspecto.

Comunicaciéon clara y abierta: Los miembros del equipo deben hablar con

claridad, escuchar en forma activa y compartir informacion.

Toma efectiva de decisiones: Un plan guia al equipo para determinar los
programas y eventos importantes ayudandole a decir qué asesoria, ayuda,

entrenamiento, materiales y otros recursos necesita.

Participacion balanceada: Todos deben participar, contribucion de su talento y

compartir el compromiso con el éxito.

Diversidad valorada: Gran variedad de ideas, estilos de pensamiento, métodos,
experiencia, opiniones contribuyen enormemente a crear un equipo de alto

rendimiento.
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Conflictos gestionados: Facilita una comunicacion efectiva, fomenta la
participacion incrementa la creatividad, la calidad de la decision y protege las

emociones de los integrantes.

Hasta este momento la sesion se desarrollé con el andlisis, participacion y relatos
de experiencias de los participantes con base al contenido visto previamente y a
modo de resumen en lo expuesto vimos a continuaciéon que conforma una cadena

de valor y cudl seria el papel de cada uno de ellos en la cadena de nuestra empresa.

La cadena de valor esta conformada por:

o Todas las areas operativas que componen a la organizaciéon (Véase laimagen
No. 17)

o Todas las personas que participan en la empresa.

o El eslabdn final de la cadena es el Cliente

17

Mi papel dentro de la cadena:

o Realizo mi trabajo de forma eficiente.
o Participo y me involucro en las labores del equipo.
o El equipo a su vez, trabaja con otros equipos.
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Concluimos que la suma de todos los equipos contribuye al logro de los objetivos
de toda la organizacion, ejemplificando lo anterior con la siguiente imagen (Véase

la imagen No. 18).

!
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Cerré la exposicion de esta ultima sesién con la siguiente reflexion que diera alusion

a los temas que de manera general se consideraron en los tres momentos:

“Reunirse es un comienzo, mantenerse juntos es progreso, trabajar juntos

es el éxito.” (Henry Ford)

Formulacion de Compromisos. Antes de concluir con la sesion se realiz6 la
formulaciéon de compromisos en los cuales deben comprometerse los supervisores
a llevar los conocimientos adquiridos en practica con sus equipos y areas alternas
con las que trabajan, actividad que se realizé previo al cierre de la sesion (Ver
Anexo 9).

Cabe recalcar que este taller se disefidé solo con la intension de sensibilizar al
personal por lo tanto no se realizé una evaluacion que diera cuenta o medicion de
un aprendizaje solo se elabor6 una evaluacion del taller asi como al desempefio del

formador que se encarg6 de facilitar el taller. Algunos resultados fueron:
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En cuanto a la organizacion del curso, la mayoria de los asistentes comento
que el taller estuvo bien organizado de acuerdo al cumplimiento de horario e

informacion facilitada por un servidor

En cuanto a los contenidos y metodologia, los asistentes mencionaron que
se ajustaron a sus necesidades formativas, de igual forma, existia una

combinacion de teoria y practica en el taller

En cuanto a la duracidon, mencionaron que fue suficiente de acuerdo a los

objetivos y contenidos del mismo

En cuanto al formador, las estrategias y actividades implementadas en la
imparticion del curso, facilitaron su aprendizaje, describieron que esto denota

gue la persona conoce y domina los contenidos

En cuanto a los medios didacticos, la documentacion y materiales vistos son

adecuados y comprensibles

En relacion a la valoracion general del curso, los asistentes sefialaron que
esta informacion puede contribuir a su aportacion en cuanto al giro del trabajo
que realizan, que les permite adquirir nuevas habilidades y capacidades para
aplicar a su puesto de trabajo, sefialaron haber adquirido nuevos

conocimientos que le permiten progresar en su carrera profesional

En relacion al grado de satisfaccion general con el curso, en una escala del
1 al 5, los asistentes sefialaron el numero 4 como grado de satisfaccion

logrado.
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4.2 Taller Cuidando

El presente taller es el segundo que describo, se impartié en Julio del 2014 a los
supervisores de operacién de cada Call Center donde ATENTO tiene presencia, en
el diseflo participamos seis personas encargadas de la misma funcion
(Supervisores de capacitacion) cada uno encargado de implementarlo en su centro
local; de manera especifica un servidor en CC. Pachuca, se llevé a cabo en dos
dias, cuatro sesiones con una duracién de cuatro horas cada una, dos para el turno
matutino y dos para el turno vespertino a continuacion presento el contenido del

mismo.

Ademas de la planeacion, presento una Guia didactica elaborada por las

personas que disefiamos el taller (Ver Anexo 10)

TALLER CUIDANDO

Objetivo:

Al finalizar la sesion, el participante identificara y pondra en practica acciones que
promuevan un clima laboral favorable dentro de su equipo de trabajo, a través de

ejercicios y dinamicas que fortalezcan su liderazgo como coach.
Contenidos:

1. ¢ Qué es cuidando?

Balance trabajo-familia

Préacticas comunes de cuidando

. ¢, Como cuido a mis colaboradores?

2. Habilidades del Lider

Competencias clave para cuidar
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o Lider vs jefe

o Imparcialidad de la atencién
o Enfoques de la atencién
o Cultura giftwork

Dichos contenidos se llevaron a cabo en una sola sesién en dos momentos, como

se aprecia en el siguiente cuadro. A continuaciéon se desglosan los dos momentos.

Primer Momento ¢, Qué es cuidando?

Segundo Momento Habilidades del lider

Estos dos momentos se desarrollaron de manera expositiva por el parte del
instructor, se fue acompafiando de diapositivas y al final de la revision teorica se
desarrollaron ejercicios préacticos con la intencion de demostrar por parte de los
participantes que podemos cuidar a nuestro personal a cargo con las habilidades

propuestas en este taller.

1. ;Qué es cuidando?

Contenido visto en un primer momento:
Objetivo Especifico:

El participante identificara el concepto de Cuidando y la relacion del mismo con el

lugar de trabajo y las personas que laboran en una empresa u organizacion.
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Mi primera participacion en la exposicion consistié en definir qué entender por
cuidar, asi tenemos que: Cuidar se refiere al grado en qué los lideres y
colaboradores muestran un interés en el bienestar de las personas mediante un
entorno de trabajo seguro y saludable, asi como los beneficios que demuestran un

apoyo hacia la vida de las personas fuera del lugar de trabajo.

Posteriormente, mostré la siguiente ilustracion (Véase imagen No. 19) lanzando al

grupo la interrogante que aparece en la misma.

Dy By DSy D

19

¢, Como nos sentimos cuando hemos sido descuidados en un ambiente

laboral?

A lo anterior dieron algunas respuestas como:

° Mal
o Sin ser considerados para cosas importantes
o Desmotivados

Sin voz o voto en ocasiones

Comenté que es importante vivir y trabajar en un ambiente donde el colaborador
identifigue y sienta un equilibrio, donde sus derechos y obligaciones tengan el
mismo peso, donde identifiqgue que su jefe y empresa cuidan a su personal. A

continuacion explique el siguiente sub tema.
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Balance Trabajo-Familia

El lider debe comprender que, al igual que ellos, sus colaboradores tienen una serie
de necesidades e intereses que conforman su vida, no solamente el trabajo,
considerar que es importante para el colaborador pasar tiempo con su familia tal y
como lo hemos realizado en ocasiones anteriores con eventos donde las familias

han visitado las instalaciones de Atento (Véase la imagen No. 20).

Informacion de Uso Interno

20

Dentro de la exposicion sefialé que el lider debe considerar que es importante para
el colaborador pasar tiempo con su familia, incluso en el trabajo tal y como se ha

venido realizando en ocasiones anteriores. (Véase la ilustracion 15).
Practicas comunes de cuidar en el trabajo,

o Programas de Rally (bienestar)

-Actividades deportivas y de convivencia

-Actividades de relajacion (anti-stress, clases fitnes)

-Actividades de esparcimiento (Ciclo de cine, dias tematicos, concursos de

disfraces, etc.)

o Convenios para colaboradores (Opticas, escuelas, etc.)
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o Programas de vacunacion

Como parte de lo anterior comenté que no dejemos de lado estas buenas practicas
que al final son acciones que valora un colaborador y que con ellas se consigue un

balance entre el trabajo y familia.

Posteriormente les realicé un cuestionamiento mas, ¢Como cuido a mis
colaboradores? Ejercicio que acompafa al contenido y que tiene la intencion de que
los supervisores de operacion hagan un breve diagndstico de lo que viven cada dia
con las personas que conforman su equipo con aspectos de qué es lo que
necesitan, qué les preocupa y que es lo que los mueve (Ver anexo 11), durante el
desarrollo de esta actividad dejé proyectada la siguiente imagen (Véase la imagen
No. 21)

éQué le preocupa? éQué necesita? éQué lo mueve?

RCA =

21

Una vez que terminamos el ejercicio mencioné a modo de conclusién para este sub
tema gue las personas confiaran en ellos si ponemos sus intereses por encima de

los suyos

PirAmide de Maslow, a continuacion mostré en la siguiente imagen lo que el ser
humano necesita considerar y cuidar para poder obtener una autorrealizacion,
mencione a los supervisores que esta informacion nos ayuda a considerar lo que
podemos hacer o esta en nuestras manos aportar para que las personas que

conforman nuestros equipos logren cada una de ellas. (Véase la imagen No. 22).
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Crecimiento

‘

Seguridad

supenvivencia

22

Cabe destacar que antes, durante y después de compartir en mi exposicion la
informacion de la piramide anterior la sesién se fortalecio con la participacion de los
supervisores, algunos compartiendo experiencias y otros reflexionando la misma
tanto para su vida personal como la de las personas que conforman sus equipos

de trabajo de acuerdo al contenido visto

Con la finalidad de reforzar lo anterior y de que los supervisores de operacién
identificaran sus habilidades como lideres realizaron el siguiente ejercicio que

acompafo al contenido (Ver Anexo 12)

2. Habilidades del Lider:

Contenido visto en un segundo momento:
Objetivo Especifico:

Después de haber dado lectura al objetivo especifico di a conocer cuales son las

competencias claves para cuidar y como las puede aplicar el lider:

o Convicciones y valores

o Experiencia de tus colaboradores
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o indice de congruencia

Posterior al contenido anterior los supervisores de operacion realizaron el siguiente

ejercicio donde tras un analisis interno plasmaron como entendemos las

necesidades de los colaboradores y como las atendemos. Cuidamos personas EN

y PARA el trabajo (Ver Anexo 13)

Competencias claves para cuidar

A continuacién se mostré una imagen de las competencias claves para cuidar al

personal entendiendo y atendiendo lo relacionando con ella en el trabajo y como

persona (Véase imagen No. 23)

ENTENDER

ENTENDER
lo relacionado con
TRABAJO

ENTENDER
lo relacionado con
PERSONA

23

Lider vs Jefe

=J=

ATENDER

ATENDER
lo relacionado con
TRABAJO

ATENDER
lo relacionado con
PERSONA

Continuando con los contenidos y de acuerdo a la siguiente imagen hice referencia

a la diferencia entre un lider vs jefe, recomendando reaccionar y llevar a cabo

acciones como se enlistan en la flecha que caracteriza a un buen lider (Véase

imagen No. 24)
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Fadilitar
Actuar
Ofrecer
Resolver
Anticipar
Cumplir

Si no se puede
Ignorar
Posponer
Callar
Retrasar
Olvidar
Limitar
Evadir

AmMQOHF

Explicar
Negodiar
Contra-Ofrecer

mmmu

<

et

24

Continuamos con otra pregunta que realicé: ¢A quién cuidamos?, los asistentes
dieron respuesta de manera oral y, a partir de sus participaciones, todos coinciden
en que al que se cuida es al colaborador por ello, solicite al supervisor de operacion
realizard el siguiente ejercicio que acompafia al contenido (Ver Anexo 14), con la
finalidad de plasmar el nombre de algunas personas que le reportan directamente,
asi mismo identificar de las personas que eligié si destacan, si son confiables o no
les interesa potenciar sus habilidades en el trabajo, y por ultimo, plasmar el
porcentaje de cuanto tiempo le invierten al desarrollo de cada uno de las personas

gue cito en el ejercicio.

Imparcialidad de la Atencion

Para reforzar lo anterior, a continuacion presente la siguiente imagen con la
informacion de imparcialidad de la atencion que pretendidé dar una interpretacion

mejor al ejercicio realizado previamente (Véase imagen No. 25)
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A

+20% de los colaboradores
«Igualitos a nosotros
«Altas aspiraciones

*Buscan sobresalir en esta
empresa (o en cualquier otra)

«Demandan atencion y tiempo

25

Enfoques en la Atencidon

B

+70% de los colaboradores
*Competentes y consistentes

«Puedes ser ex-A, expertos en
un area o proceso

*Buscan balance de vida,
tienen intereses fuera de la
organizacion

*No demandan tanta atencion,
ni tiempo

C

*10% de los colaboradores

*No les interesa cumplir

* No se esfuerzan por sus
resultados

«Le interesa mas su vida
personal

« Faltan

Posteriormente recomendé los siguientes enfoques en la atencidn para mejorar la

imparcialidad de acuerdo a las circunstancias o personas en la siguiente imagen,

(Véase la imagen No. 26)

Enfoque Universal

Atencion y respuestas idénticas para
todos

+Racional
+Predomina responsabilidad hacia
las REGLAS
.
ad 2 87y
3 L

26

Enfoque Particular

Atencion diferenciada, de acuerdo a
circunstancias

+Racional
+Predomina responsabilidad hacia las
PERSONAS

Tips para desarrollar la Imparcialidad en la atencion:

Enfoque Integrativo
Decidir qué y como atender

-éQué factores debemos considerar?
=¢Cuales son las causas y consecuencias?

ey A

o Fomentar continuamente el dialogo y el intercambio de informacion y

conocimiento.
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o Ser accesibles y tengan apertura a las opiniones, sugerencias e ideas de

los colaboradores.

o Promover el trabajo en equipo.
o Fomentar el compafierismo.
o Estimular el sentido de colaboracién dentro y fuera de sus equipos.

Después de compartir los tips anteriores los supervisores solicitaron tiempo para
anotar en sus registros los mismos, pues les parecieron buenas opciones. Con base
en la explicacion anterior los participantes llenaron la siguiente tabla con la intension
de identificar qué acciones generosas, motivadoras e inspiradoras realizan
actualmente y qué mas podrian hacer a futuro como parte de la Cultura Giftwork
(Ver Anexo 15)

Cultura Giftwork

Posterior al ejercicio realicé la siguiente pregunta ¢Como son las practicas que
realizan para apoyar al colaborador en una Cultura GiftWork? con la intensién
de comparar lo que plasmaron proyecté la siguiente imagen (Véase imagen No. 27)
donde se muestra que la cultura consiste en tener y mostrar por parte de un
supervisor (lider) acciones Unicas, generosas, individuales, sin que estas sean

condicionadas de alguna manera.

Realmente fueron pocos los supervisores que plasmaron en su ejercicio algo
allegado a lo esperado (promover un ambiente donde todos se sientan incluidos
para desarrollar su talento), la mayoria plasmé ejemplos donde condicionaban un

permiso 0 una negociacion, etc.
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<+Generosas
«»+Unicas

Ofrecer lo minimo Promueve un ambiente
requerido para “Individuales incluyente para que todos
atender necesidades <Fiel al contexto desarrollen su talento

< Todos son elegibles

27

A modo de resumen los supervisores de operacion realizaron el siguiente ejercicio
con la finalidad de que consideraran todos los contenidos vistos en esta sesion
para poder identificar en conclusion si su analisis y su criterio actual le permitiran

cuidar a su personal a cargo, “Permisos” (Ver Anexo 16)

A partir de este taller los supervisores llenaron y enviaron ocho dias después por
correo electrénico a un servidor un Plan de Trabajo que mostrara evidencias de
lo realizado con sus equipos de trabajo y del desempefio del mismo tras haber

tomado este taller, el archivo contiene las siguientes cuestiones:

o ¢, COmo estoy?

o ¢, Qué practicas estoy haciendo para cuidar a mi gente?
o ¢,Como lo puedo mejorar?

o Acciones (Ver Anexo 17,)

A continuacién comparto algunos resultados, mismos que se obtienen a partir de

la elaboracién de un resumen por parte de los participantes:

o La mayoria de los supervisores identifican las necesidades de su grupo de

trabajo, en relacion al tema revisado en el taller

o Asi mismo, detallan las acciones especificas que llevaron a cabo para

atender la necesidad detectada

o Determinaron las fechas de inicio y término de las acciones a implementar
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o Realizaron el registro de los resultados favorables o desfavorables de cada

una de las acciones que llevaron a cabo

Regresando a la parte final del taller, agradeci su participacion, hice un repaso de
las principales conclusiones de las sesiones antes de la evaluacion correspondiente
al aprendizaje de los supervisores de operacion (Ver Anexo 18, bateria de
preguntas), (Ver Anexo 19, resultados de la evaluacién de los aprendizajes

esperados), (Ver Anexo 20 listado de asistencia).

4.3. Experiencias del disefio e imparticion de los cursos en la practica profesional

como LIE.

Desde mi formacién académica y experiencia laboral considero que con esta
propuesta contribui a la mejora continua de los procesos que se llevan a cabo en
este contexto empresarial, en este ambito socio educativo, pude explotar mi
conocimiento y llevarlo a la préactica con base en las competencias profesionales
adquiridas en las asignaturas vistas en la licenciatura como; creacién de ambientes
de aprendizaje, asesoria y trabajo con grupos, cultura e identidad, evaluacién

educativa, desarrollo de jovenes y adultos por mencionar algunas

El desarrollar propuestas de intervencion a partir de la elaboracién de un diagnéstico
gue solucionara problemas del ambito mencionado, con el propésito de transformar
el proceso de ensefianza-aprendizaje dirigido a jévenes y adultos que laboran en
esta empresa, me permitid disefiar actividades relacionadas para cumplir con lo
esperado o resolver la problematicas que en dicho contexto se encontraban, llevar
a cabo las acciones planificadas donde se desarrollaron las actividades junto con
mis compafieros supervisores de capacitacion quienes disefiamos los contenidos,
ejercicios practicos y guias de los talleres propuestos, posteriormente ejecutar la
evaluacion que consistié en analizar el grado en el que se cumplieron los objetivos
con base a la informacion que pudimos observar y que se nos pudo confiar para
validar.
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Asi mismo, participar en el asesoramiento de individuos grupos e instituciones a
partir del conocimiento de enfoques, metodologias y técnicas de asesoria,
identificando problemas, sus causas y alternativas de solucion; evaluar instituciones
0 empresas, procesos Yy sujetos tomando en cuenta los enfoques, metodologias y
técnicas de evaluacion; y desarrollar procesos de formacidn permanente y

promoverla en otros.

También llevar al campo de accidén la capacitacion en y para el trabajo, la educacion
orientada al mejoramiento de la calidad de vida, a la promocién de la cultura y al
fortalecimiento de la identidad, asi como a la organizacion y la participacion
democrética dirigida a la formacion de jovenes y adultos de esta empresa

Pretendi impulsar y mejorar procesos de gestion educativa en este contexto a partir
del conocimiento tedrico y metodoldgico de la administracién educativa, lo que me
permitio orientar la toma de decisiones, la solucion de conflictos, y hacer propuestas
de intervencion que contribuyan a la consolidacion y desarrollo de las instituciones
asi como a los individuos que laboran ahi por medio de habilidades de
comunicacién, manejo de personal con apoyo de contenidos que dieron referencia
a cuidar, generando en ellos alta confianza en sus jefes directos y en la empresa
en general, motivando e inspirando a todo el personal e identificando el mejor

modelo o método para dar una retroalimentacion o fedback efectivo
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CONCLUSIONES

Llevar a la practica todas las herramientas tedrico-metodologicas asi como poder
describirlas por medio de una sistematizacion de mi experiencia profesional
representd para mi un gran reto lleno de aprendizaje, mismo que contribuyé a
fortalecer las competencias adquiridas. Los cursos recibidos a lo largo de mi
formacion en la LIE como, el de creacidon de ambientes de aprendizajes en los
cuales se observa el proceso de construccion del conocimiento del sujeto, el disefiar
cursos, talleres y contenidos pertinentes para ambitos educativos no formales;
asesoramiento de individuos, grupos, en empresas e instituciones a partir del
conocimiento de enfoques, metodologias y técnicas de asesoria; identificando
problemas, sus causas y alternativas de solucion; planear procesos, acciones que
respondan a la resoluciéon de problematicas especificas; evaluar instituciones,
procesos Y sujetos tomando en cuenta los enfoques, metodologias y técnicas de
evaluacion, desarrollar procesos de formacion permanente y promoverla en otros.
Esto me hizo reflexionar sobre la importancia de mi tarea como profesional de la
educacion. A manera de cierre, a continuacion expongo algunas de las conclusiones
a las que llego con la elaboracién de esta sistematizacion de experiencia

profesional.

En esta experiencia profesional que describo, hace alusién a un ejercicio profesional
realizado en los primeros afios de mi egreso de esta licenciatura. Mis pretensiones,
en ese primer momento, fueron el disefio e implementacion de cursos o talleres para
desarrollar habilidades de comunicacion en los supervisores de operacion de
ATENTO servicios. El propésito era ofrecerles estrategias que propicien la
disminucién de sus indices de rotacion promovida y no promovida dentro de sus
equipos de trabajo, aspectos que seguramente daran resultados en por lo menos
tres meses después de su implementacion, esto se vera reflejado en los indicadores
de todas las areas correspondientes en la empresa. Considero que mi intervencion

permite comprobar que la formacion en la LIE me brindé herramientas tedrico—



metodoldgicas, asi como las competencias profesionales para atender los
problemas socioeducativos y/o psicopedagdgicos que enfrenté y seguiré
enfrentando en mi desarrollo profesional. Sino tanto en relacién con los contenidos
si me proporciono las habilidades de estudio para reconocer que, a lo largo de la
vida, se sigue aprendiendo algo nuevo y que tenemos que estar en la busqueda de
los conocimientos que nos permitan explicar el problema detectado en cualquiera

de estos dos campos de intervencion.

De igual modo, considero que las deducciones que tuve al retomar los resultados
de evaluacion proporcionados por un departamento ajeno al mio, en este caso el
departamento de recursos humanos, el trabajar con los datos, me permitio trabajar
en un contexto institucional-empresarial, proponer y participar en el disefio de
materiales, contenidos e implementar mis conocimientos adquiridos en mi carrera

como LIE en una empresa como ATENTO.

Pienso que las actividades de motivacién en la empresa son esenciales para la
permanencia del personal y para que sigan trabajando con dedicacién y en un
ambiente agradable. Aspectos que retomo, independientemente de ser de la linea
de educacion inicial de cursos béasicos como los de creacion de ambientes de
aprendizaje, asesoria y trabajo con grupos, cultura e identidad, evaluacién

educativa, desarrollo de jovenes y adultos por mencionar algunas

En la descripcidn de esta experiencia reconozco que los buenos resultados y los
esfuerzos se identifican debidamente en un clima de absoluto respeto,

contribuyendo asi al progreso y desarrollo de todos los empleados.

Asi mismo, es importante reconocer que aunque me falt6 mucho por profundizar
en esta sistematizacion de mi experiencia profesional de intervencion, este
documento es la base para replantear su estructura y adecuarla a las necesidades
y caracteristicas de los supervisores de operacion que vayan incorporandose en el

futuro a este puesto en la empresa Atento.

Después de haber puesto en practica los diferentes aportes en torno al manejo de

conflictos con los contenidos de gestion de conflictos, sinergia y cadenas de valor
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asi como los aspectos recomendados en cada taller, en la evaluacién de los
mismos, fue notable la mejora de la calidad, desempefio y orientacién de asesores
en sus llamadas con los interlocutores, en mi estancia en la empresa presencie y
participe en reuniones operativas, en las cuales se exponian indicadores de
produccion, monitoreo a llamadas con clientes del banco y clima laboral. Por parte
de las areas alternas como calidad, los coordinadores de la parte operativa,
personal de recursos humanos y de capacitacion compartian, a través de medios
visuales y graficos, sobre las tendencias de disminucion de rotacion promovida y no
promovida lo cual significaba que, tanto la figura del supervisor y colaborador, se
encontraban trabajando en los aspectos de comunicacion, trabajo en equipo,
cuidado y motivaciéon del personal a cargo. Cabe mencionar que la informacion de
las areas antes mencionadas solo era responsabilidad de la misma y se compatrtia

con autorizacion de altos mandos para poder compartir la misma.

Por otra parte, es importante que la capacitacion continua que se siga facilitando a
cada una de las figuras que forman parte de la empresa no deje de llevarse a cabo,
esta fortalece la cadena de valor que se distingue y que transmiten las areas
alternas en aspectos como comunicacion, empatia, motivacién y cuidado de las

personas que componen esos equipos de trabajo.

Los cursos o talleres cumplieron con los objetivos al evaluar los resultados
obtenidos como son en el Taller de Manejo de conflictos, se logro sensibilizar a los
participantes sobre la importancia del rol que desempeiian dentro de la
organizacién, asi como generar sinergia entre los diferentes grupos de trabajo que

existen en ese contexto empresarial

Respecto al taller de Cuidando, los participantes lograron identificar y poner en
practica acciones que promovieron un clima laboral favorable dentro de su equipo
de trabajo, a través de ejercicios y dinamicas que fortalecieron su liderazgo como

coach.

El curso asesoria y trabajo con grupos me brindd las herramientas para poder
integrarme con comparieros de diferentes carreras en el diagnostico y disefio de los

talleres del programa presentado en este producto.
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El curso creacion de ambientes de aprendizajes me permitié observar e identificar
el proceso de construccion del conocimiento del sujeto, realizacién de diagnésticos
educativos o empresariales con la intencién de dar a conocer la realidad educativa
en cualquiera de esos contextos y apoyar en la toma de decisiones; el disefar
programas y proyectos pertinentes para ambitos educativos formales y no formales;
asesoramiento de individuos grupos e instituciones a partir del conocimiento de
enfoques, metodologias y técnicas de asesoria, identificando problemas, sus
causas y alternativas de solucidn; planear procesos, acciones y proyectos
educativos que respondan a la resolucion de problematicas especificas; evaluar
instituciones, procesos y sujetos tomando en cuenta los enfoques, metodologias y
técnicas de evaluacion y desarrollar procesos de formacidbn permanente y

promoverla en otros.

En suma, reconozco que la LIE y su plan de estudios no limitan a que los egresados,
como un servidor, laboren solo en una institucion educativa. La licenciatura me
aporto los contenidos y herramientas indispensables para ampliar mi vision, para
intervenir en espacios que tengan un contexto educativo interno, no solo en las
escuelas, museos o casas de cultura, sino también como fue mi experiencia laboral
en una empresa del sector privado, en donde como interventor pude asesorar e
influir en los sujetos para transformar su realidad comunicativa y educativa
sugiriendo posibles soluciones a una serie de problematicas, en especifico dentro

de la empresa ATENTO servicios.
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ANEXOS

ANEXO 1 Encuesta Asesor

COMPANERISMO

(NI)

1. ¢Como fue tu recibimiento por parte de tu jefe y tus comparieros de trabajo?

Pues mi supervisor solo me dijo hola, y donde me iba a sentar, y mis
compafieros solo me miraron mientras hacian su trabajo

2. ¢Te has sentido apoyado por tus compafieros de trabajo?
Solo algunos me recomiendan como hacerlo, los demas son apéticos

3. Ahora dime cudl es la percepcién que tienes de la relacién y unién de tus
companieros de trabajo con su jefe directo

No muy agradable, transmiten un poco de desgano y molestia con el jefe

COMUNICACION

(NI)

1. Por favor quiero me platiques cdmo viviste tu proceso de integracion a la
empresa, desde que Atraccidon y Seleccion te recibid, la capacitacion que te
fue impartida y tu llegada a la Operacion.

Las personas no dan toda la informacion, creo que se les pasaron aspectos
gue estoy conociendo en estos 10 dias que llevo en la empresa pero fueron
amables

2. ¢Qué consideras que podriamos hacer para mejorar en las tres areas?

Mejor capacitacion, y mayor empatia, conocer mas de la empresa en la que
trabajan y lo que se hace



De éste proceso ¢,Qué consideras que te hizo falta? ¢Quién te ayudd? ¢Te
sentiste apoyado?

Si me oriento una sefiorita, pero estaba un poco seria eso provocaba que
no externara mas dudas

¢, Tu jefe inmediato te da retroalimentacion sobre tu gestion y te da a conocer
tus indicadores? Si la respuesta es si ¢con que frecuencia? (nota): poner
énfasis en la calidad de las retroalimentaciones, en el tiempo que estas
duran, y que sucede

Aun no me dice como voy en mi trabajo, pero veo que a los que ya tienen
tiempo los exhibe mucho y a algunos les levanta la voz, no lo veo correcto

¢, Qué mecanismos de comunicacion utiliza tu jefe para comunicarse contigo
y tus comparieros de trabajo?, Ejemplos de mecanismo. (Reuniones, juntas

de resultados, retroalimentaciones individuales o en grupo)

He visto que nos redne y nos dice que tenemos que mejorar, pero no dice
cOmo y son en grupo no lo hace individual

¢ Para ti cudles son efectivos y cuales no?

Si es necesario una retroalimentacion en lo individual pero no exhibiendo a
las personas como lo hace

¢,Considera algunos que debieran existir para que mejores tus indicadores y
la relacién con tus compafieros?

No, deberia existir mas tranquilidad, paciencia, humildad y diciendo como
hacerlo
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JEFES Y SUPERVISORES
(Personal de mas de tres meses)

1. ¢Tu jefe establece a su equipo, objetivos claramente definidos?
Mas o menos, dice cudles son las metas a lograr un tanto serio

2. ¢Consideras que esos objetivos son comunes, compartidos y comprendidos
por todos los integrantes del equipo?

Para los que ya tenemos tiempo si; sin embargo creo que deberia darse el
tiempo para explicarle mas a los nuevos

3. ¢Conoces los valores de la empresa?, ¢ Cuales son?
Si, cercania, liderazgo, compromiso
4. Dame ejemplos de como los aplicas en tu dia a dia, ¢ Tu jefe lo hace?

Yo quisiera ser mas adelante supervisor de operacion, pero mejor que mi
jefe, yo si respetaria los derechos de las personas

5. ¢Como defines la relacion que existe entre tus compafieros y tu jefe?

Un tanto forzada, las personas no estan motivadas por él, y hacen las
cosas por obligacién

6. ¢Como calificas el trato que tu jefe le brinda a todo su equipo de trabajo?
Bueno / Malo / Regular - ¢,Por qué?

Regular, porque a veces es buena onda y cuando quiere te apoya con
permisos y cuando no te obstaculiza los mismos

7. ¢Consideras que existe equidad de tu jefe hacia el equipo de trabajo? ¢ Por
que?

No, solo con algunos, los que llevan mas tiempo con ella, a los que les caen

mejor y yo tendria que regalarle algo para que me considera como parte del
equipo, pero no soy hipdcrita
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8.

10.

11.

12.

13.

Del estilo de liderazgo de tu jefe inmediato ¢Qué es lo que més te gusta y
deseas que siga manteniendo?

Su sentido del humor, nos cuenta muchos chistes, pero veo que otros
supervisores no son asi

Del estilo de liderazgo de tu jefe inmediato ¢ Qué es lo que menos te gusta y
deseas que se elimine?

Su cara de molestia, siempre esta asi, veo que el gerente casi siempre la
regafa, que le recomienden un libro de control de emociones y no entrar en
conflicto con nosotros por lo mismo

De qué forma se comporta para realizar su gestion. Ejemplo. ¢Cuantos
supervisores has tenido? De la forma de gestién entre uno y otro, ese es su
estilo

He tenido en estos dos afios cuatro y son muy diferentes, algunos son muy
autoritarios y otros democraticos, lo sé porque eso estoy viendo en mi carrera

De ese estilo - gestidn, ¢ qué te gustaria que cambiara?

Yo creo que deben de darles cursos o algo asi porque no se saben darse a
entender algunos y otros tampoco ser muy liberales porque luego les toman
la medida

¢ Y tl qué estas dispuesto a ofrecer o contribuir para que éste cambio sede?

No todos los asesores te van a decir esto pero nosotros a veces provocamos
la molestia de los supervisores a ellos los presionan mucho, pero estoy
dispuesto a ser mas responsable, ya no faltar tanto, llegar mas temprano y
levantar mis indicadores y no deber tiempos de conexion

¢ Consideras que el jefe que tienes es justo?, Nota. Acciones concretas,
ejemplo: Llegar puntual, presta atencion, tiene buena actitud, etc.

Dicen que un jefe tiene que predicar con el ejemplo, pero no nadie es
perfecto, yo lo digo que algunos si son justos y otros no, mi jefe llega
temprano pero algo que le falla es saber dirigirse con los demas y hacer que
las personas trabajen con pasion y no por obligacion
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ANEXO 2 Encuesta Supervisor

COMPANERISMO

1. ;Cbémo defines tu liderazgo? (Con asesores)

e Enfocado a resultados

¢ De confianza, respeto, honestidad, que no me tengan miedo

¢ Mantenerlos informados

e Conocer a la persona para saber cdmo motivarlos, sus habilidades y
colocar a la gente en donde mas pueda obtener

e Crear equipos de trabajo que se sientas satisfechos para que se cree
un compromiso real

e Generar compromisos con claridad y comunicacion

e Reciprocidad

e Paternalista, que se sientan cercano, apapachado pero con
exigencia, que tengan claro que si ganan yo gano y viceversa

e Analisis, que es una habilidad que busco que mi gente desarrolle,
que sepan que cada accidn tiene una consecuencia

¢ Que la actitud es importante, que lo importante es “morir en la raya’

¢ Negociaciéon

e Claridad en el objetivo

e Mas es mejor

e Transmision de ideas e involucrar a sus asesores

e Mantener al personal contento, entusiastas

e Respeto laboral y personal

¢ Indicarles lo que se espera de ellos

e Comunicacion abierta para apoyarse mutuamente

e Estar muy al pendiente de su trabajo

2. ¢Qué percepcion consideras que tiene de ti, tu equipo de trabajo
(asesores)?

¢ Que no todos pueden sentirse conformes con lo que decido

e Me ven como guia

¢ Una persona de resultado que trata de generar confianza

e Una persona que genera confianza y con la que se siente a gusto
e Como su mama (pero eso me agrada)

e Que genero un equipo contento
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Que somos un equipo comprometido por ambas partes

Que defiendo su trabajo

Estan conscientes de que también existen reglas

A veces no los entiendo con mi forma de trabajo

Que sepan que su jefe no es perfecto, que no siempre lo que digo es
lo correcto porque soy humano pero que me esfuerzo, que soy claro
y una persona que los apoya

Pueden percibirme impositivo porque es de acuerdo a lo que pueden
obtener de mi

Que trabajamos para dar un resultado

Que soy aquella persona que los guia hacia sus objetivos
Compromiso mutuo, confianza y la amistad que se puede generar

3. Con relacién a tu gestion (asesores), ¢ de qué manera interviene tu jefe?

Mi jefa siempre nos dice que nos debemos a los asesores, hacerlo
sentir que es escuchado, que la gente es importante y asi se genera
un compromiso

Me brinda apoyo, respalda todas mis decisiones

Podemos llegar a un consenso, juntos decidimos lo que es mejor
para mi equipo

Es muy humano, me pide escuchar a mi gente y ser flexible

Lo unico que le pido, es que me respalde mi jefe en la decision que
tome, aunque después reciba una retro por parte de él

No hay claridad con las quejas

Sl tengo una area de oportunidad no me la hace saber

4. “Si dejase la empresa ¢lo sentiria por mis companeros?”. ;,como
entiendes esta pregunta? Considerando a tus companeros supervisores.

Si lo sentiria por la cercania con las personas, por los vinculos que
se generan

No lo sentirian ya que en su momento se disfruté pero son ciclos que
se terminan y se cierran

5. ¢Cual es la percepcion que tienes de la relacion y unidn con tus
compafieros de trabajo (supervisores) y tu jefe inmediato?

Si existe compafierismo, pero es complicado generar una
comunicacién compartida (llevar a cabo platicas mas seguidas)
Si es necesario hacer talleres de opinion

Tenemos una buena relacién, pero podriamos tenerla mejor
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COMUNICACION

1. Describe que fortalezas consideras en la gestion diaria que realizas con tu
equipo de trabajo. (asesores)
e Comunicacion

e Claridad

e Cercania

e Trato (igualdad a todos)
e Equidad

e Seguimiento

e Actitud de servicio

e Escuchary atender en tiempo
e Flexibilidad

e Empatia con ellos

2. Que areas de oportunidad consideras para mejorar tu gestion y el ambiente
de trabajo en tu equipo.
Oportunidad (areas de atencion)
e Mayor tolerancia
e Dejar claro los indices de motivacion
¢ Flexibilidad a la adaptacion de aprendizaje
e Reconocimiento a los esfuerzos
e Seguimiento mas continuo y oportuno
e Comunicacién

JEFES Y SUPERVISORES

1. ¢Através de qué medios aseguras que, tus decisiones sean objetivas y
transparentes hacia tu equipo de trabajo?

e Hacer consensos con mis compafieros para llegar a una decision
mas adecuada

e Tomar en cuenta la opinidon de sus compafieros y basarse en sus
indicadores, tareas etc.

e Dando a conocer el objetivo de forma clara

e Tomando en cuenta la opinidén del equipo de trabajo

e Generando retroalimentaciones
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2. ¢Qué apoyos te brinda tu jefe inmediato en tu gestion diaria? (Mide el
apoyo del Gerente)
e Seguridad porque le brindan una informacion certera, ya que les da
confianza y los guia
e Sabe hacer las cosas y se toma el tiempo de escucharlos
¢ Nos hace sentirnos atendidos y que este al pendiente, te facilita tu
trabajo, te sientes respaldado
e te dala oportunidad de tomar propias decisiones sin olvidar de ver
sus resultados
Alto: 9 Supervisores
Medio: 3 Supervisores

3. ¢En qué consideras necesario que te apoye tu jefe inmediato?

¢ Que el respaldo de todos los gerentes sea igual para nuevos
cambios

4. ¢ Qué cambio sugieres se deban de implementar para mejorar el clima
laboral?

e Tenerigualdad en todos los procesos

¢ Eliminar pequenos vicios

e Unificar nuevamente nuestras reglas

e Dejar las cartas sobre la mesa desde la capacitacion

¢ Que den cursos, actualizacion, sobre la informacién que va
surgiendo mes con mes

5. ¢Como te podemos ayudar?
¢ Que se del tiempo de apoyarse en todas las areas
¢ Que se les del beneficio de la duda
e Mejores filtros en la seleccion de personal en tiempo escolar
e Mejor informacion a los NI sobre las condiciones de trabajo

6. ¢Y tu qué estas dispuesto a ofrecer o contribuir para que éste cambio
sede?
e Tener esa apertura hacia las buenas ideas y estar seguro de que va
a funcionar
e Mejorar la actitud
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Disposicion al cambio

Seguimiento a toda la informacién

Dispuestos al cambio, apoyandose de otras personas

Involucrar a todas las areas para que sea un cambio en conjunto
Dejar a un lado creencias pasadas, reinventarse, aprender a
escuchar

Mejorar la comunicacion

Apoyar los cambios

Apoyar a las personas que se estancan para llegar todos a la meta
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ANEXO 3

Soluciones
de Pago al Cliente
Red Contact Centers

CC Interplaza - Asesores

—

Fortalezas Areas de Mejora

~"  Infegracion de los nuevos ngresos

~" presentacién de los supervisores con los
nuevos ingresos

~ Falta apoyo de los supervisores gue hacen
guardia.

~ COoMmpromiso

~ Emrn la mayoria perciben buena relacién con su
Jefe directo.

~ Conocimiento de las funciones del puesta.

-

Necesidades
~ Homologar permisos v apoyos (enire
supervisores)
~ Retroalimentacion personalfizada.
~ Estfablecer y compartir metas a inicio de mes, sin
maodificaciones.
~ Proporcionar feedback a equipo de alfto
desemperfio
~" Disminuir los cambios de staff
~" Flexibilidad para establecer los tiempos de pagos
de horas.

BDBVA Bancomer

Hallazgos

be compefencia que genera rivalidad
~ Se percibe favoritisrmos en trato y asignacién
de cuenta.
+ Hay Iineqguidad en cwanfo a penmisos,
favoritismos
v Perciben rivalidad entre supervisores
~ Falfa de claridad de metas y bonos
~ Mejorar trato e infegracién por parte de los
jefes.

Soluciones
de Pago al Cliente
Red Contact Centers

CC Interplaza - Supervisores

/—'

Fortalezas

Areas de Mejora

v Experiern

v Conocimiento del producto

¥ Know How

v Buena relacién con su jefe directo

v Comunicacion entre supervisores

v Rivalidad

v Sensibilizar sobre el frato entre operacién y
areas staff

7 Necesidades

v Disminuir cambios en los staff

~ Integrar las posiciones de acuerdo a los equipos
¥ Que el jefe inmediato respalde las decisiones del
supervisor

+" Reconocimienfo a la constancia, no fo a lo.
mejores

v Reparltir a nuevos ingresos de manera equitativa
" Eficientar reporteria para trabajar mas con su
equipo

v Acercamiento por parte de los gerentes con
asesores / Igualdad en el trato

~ Curso de manejo de personal

BBVA Bancomer

Hallazgos

v Comunicar metas a inicios del mes

v Fomentar competencia sana

v buscar infegracion en el equipo de
supervisores

v Distribuir de manera equitativa el trabajo

v Crear ambiente de confianza  enire
supervisor y jefe

v Mejorar trato e integracién
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BBVA Bancomer

CC Toluca - Supervisores

BBVA Bancomer

Soluciones
de Pago al Cliente
Red Contact Centers

CC Toluca - Asesores

Fortalezas

~OIMPromrso
v Buena relacion entre as ores.
¥ Conocimiento de fas funciones del puesto.

Necesidades
v Homologar permisos y apoyos (enifre supervisores)
v Retroalimentacién personalizada y positiva, no
imporfando desemperio.
v Mas capacitacion préctica y en sombra.
v Establecer y compartir metas a inicio de mes, sin

modificaciones. .

v Disminuir fos cambios de staff.

v Informacion actualizada por parte de los supervisores.
v Empatia y trato humano por parte del supervisor y
gerente.

v Integrar al NI, dando apoyo y seguimiento

v Actualizacion de los cambios en fa informacion.

Soluciones
de Pago al Cliente
Red Contact Centers

Fortalezas

v Experiencia

¥ Conocimiento del producto

v Buena relacién entre supervisores
¥ Equipo consolidado

- Necesidades

v Disminuir cambios en los staff

v Que el jefe inmediato respalde las decisiones del
Supervisor.

v Informacién actualizada y oportuna.

v Modificacion del esquema de compensaciones,
basada en el trabajo individual y no ef Roll Over..

v Acercamiento por parfe de los gerenfes con asesores .
v Retroalimentacion correcta por parte del gerente.

¥ Sensing para Gerentes y Subdirectores.

¥ Mayor convivencia entre Subdirectores, Gerentes y
Supervisores, denfro y fuera de la empresa.

v Curso de manejo de personal

v Permitir convivencia entre Supervisores de diferentes
gerencias.

113

A

Areas de Mejora

¥ Integracién de los nuevos ingresos

v’ presentacién de Jos supervisores con Ios
nUevos ingresos

v Falta apoyo de los supervisores que hacen
guardia

v Equidad en el trato.

v Se percibe competencia que genera
rivalidad.

v Se percibe favoritismos en trato y asignacion
de cuentas

v Falfa de ridad de me. v bonos

v Mejorar trato e integracion por parte de los
Jjefes.

v FEstablecer juntas periodicas

v Favoritismos en el frato de personal.

v Retroalimentacién por parte del Area
Calidad.

/'—

Areas de Mejora

¥ Comunicacion Gerente — Supervisores.

¥ Sensibilizar sobre el tralo entre operacion y
areas staff.

¥ Rivalidad en cuanto indicadores.

¥ Dedicar tiempo para actividades de motivacion
€On SusS equipos.

Hallazgos

v Comunicar mefas a inicios del mes y sin
cambios posieriores.

v Fomentar fa integracion, comunicacion, y
confianza en todo el equipo.

¥ Fomentar compelencia sana.

v Fquilibrio entre el resuffado y el enfoque
humano.

v Crear ambiente de confianza entre supervisor
vy jefe

v Homologar los criterios para oforgar [0s




CC Metepec - Asesores

BBVA Bancomer

Soluciones
de Pago al Cliente

Red Contact Centers

Fortalezas

v Retroalimentacion y seguimiento por parte de
algunos supervisores.

’ Necesidades

v Homologar  permisos y apoyos (entre
supervisores)

v Mejora trato y equidad por parte del supervisor

v Mo condicionar el dia de descanso enfre semana,
sino van a su 200%

v No condicionar su break a PP | indicadores y
tiempos

¥ Proporcionar relroalimeniacion personalizada y
pasitiva.

v No cambiar las metas a final de mes

v Disminuir cambios en los staif

v’ Aumentar la capacitacién practica
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Areas de Mejora

¥ Infegracién como equipos de trabajo

v’ Presentacion de los supervisores con los
nuevos ingresos

v Falta apoyo de los supervisores que hacen
guardia

Hallazgos
v'En fa mayoria de los casos, solo les avisan a
gritos que ya esta su product. en fa consola.
v Fomentar competencia sana
v Rivalidad enire supervisores
v Perciben mayor seguimiento a fos asesores
matutinos
v Falta de claridad de metas y bonos
v Mejorar frato e integracion por parte de los jefes
v Se percibe que los bonas son disefladas para no
ser alcanzados.
v Algunos supervisores se perciben agresivos y
dan malos tratos




Soluciones
de Pago al Cliente
Red Contact Centers

CC Metepec - Supervisores

/—'

Areas de Mejora

Fortalezas

v Comunicacion entre supervisores

v’ Rivalidad

v’ Sensibilizar sobre el trafo e integracion entre
operacion y areas staff (discado y calidad)

v’ Reconocimiento a los logros

v' Experiencia

v Conocimiento del producto

v Know How

v Buena relacion con su jefe directo

/ Necesidades

v Disminuir cambios en los staff

v Reconocimiento a la constancia, no solo a los
mejores

v Que el jefe inmediato respalde las decisiones del
supervisor

v Acercamiento por parte de los gerentes con
asesores [/ Igualdad en el trato

v Revisar ratios de los supervisores , algunos son
BXCESIVOS

v Retroalimentacién oportuna por parte del jefe
directo

BBVA Bancomer

Hallazgos

v Buscar equidad en reglas, normas y politicas
‘permisos, vacaciones, breaks, apoyos efc)
¥'Se percibe que la empresa se preocupa solo
por los asesores y no por los supervisores

v Fomeniar compelencia sana

v Buscar integracion en el equipo de
supervisores

v Distribuir de manera equitativa ef frabajo

v Crear ambiente de confianza entre
supervisor y jefe
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acaﬁdemifé?

Guia Didactica

Platica de

Sensibilizacion




Observaciones

Tiempo/

Presentacion Rotafolios Presentacion de los objetivos de la sesion
Diapositivas
Gestion de Diapositivas El instructor les darad una introduccion de la solucion 40’
Conflictos Metaplan de conflictos y de la importancia que tiene para el
ambiente laboral.
Metaplan “Los conflictos habituales en mi servicio”
Modelo Inputs- Diapositivas Dinamica para identificar los inputs y outputs de la 25’
Proceso-Outputs Dinamica: operacion de cobranza.
“Identifica los
Inputs y Outputs”
Sinergia Diapositivas El instructor dara a conocer el concepto de Sinergia y 20’
Dinamica: “los la relacion con el trabajo en equipo en el logro de
aros” objetivos.
Dinamica “Los Aros”
Cadena de Valor Diapositivas Se resaltard la importancia de generar en un equipo 20’
Video: "Ese no es | “cadena de valor”, que permita a cada integrante
mi problema” desempenar sus actividades para disefiar, producir y
llevar a cabo un objetivo, cumpliendo cada uno con su
rol.
Conclusiones y Cierre de la sesion y formulacion de objetivos 10’
cierre
TOTAL 2 Horas
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ANEXO 5

Objetivo: El instructor les dara una introduccion de la solucion de conflictos y de la
importancia que tiene para el ambiente laboral.

Duracion: 20 min.

Actividad: "Metaplan Los conflictos habituales en mi servicio”

Objetivo: Identificar los conflictos mas habituales y la forma correcta de resolverlos.

Material:

e Hojas de colores
e Plumones
e Requerimiento humano

Desarrollo:

El instructor dividira al grupo en dos equipos, cada asistente platicara los conflictos mas
habituales de su servicio y haran una puesta en comun por equipos.

Se pide que los anoten en tarjetas de metaplan. El formador los ira agrupando segun los
vayan exponiendo:

« Conflictos personales entre agentes o pares.

« Conflictos por vacaciones, descansos, puestos asignados...
» Conflictos con el mando por discrepancia con calidad

«  Conflictos por politicas de Atento

»  Conflictos con el coordinador/Gerente

Duracion: 20 min

118



ANEXO 6

Modelo Inputs-Proceso-Outputs

El instructor explicara los componentes del modelo asi como la importancia de identificar la
relacion Cliente-Proveedor.

Duracion: 10 min

Actividad: éCudles son los inputs y outputs de tu proceso?

Objetivo: Identificar los inputs y outputs de la operacion de cobranza.

Material:
e Hojas de colores
e Plumones
e Requerimiento humano

Desarrollo:

El instructor dividira al grupo en dos equipos, cada equipo identificara los inputs y outputs
de la operacion.

Se pide que los anoten en hojas de rotafolio y lo expongan ante el grupo. El Formador guiara
al grupo a realizar un solo flujo.

Duracion: 15 min.
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ANEXO 7

Objetivo: El instructor dara a conocer el concepto de Sinergia y la relacion con el trabajo
en equipo en el logro de objetivos.

Duracion: 10 min.

Actividad: "Aros”

Objetivo: Reforzar la importancia del trabajo en equipo, la comunicacidon y apoyo para
ejecutar una actividad.

Material:

. Aros de plastico

Desarrollo: El instructor solicitara se formen en equipos y se tomen de las manos, les
pondra un aro en un extremo y solicitara que pasen el aro entre los integrantes del equipo
sin soltarse hasta pasar por todos, gana el equipo que termine primero.

Duracion: 10 minutos.
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ANEXO 8

Cadena de Valor

Video: "Ese no es mi problema”

Objetivo: Resaltar la importancia de generar en un equipo “cadena de valor”, que permita
a cada integrante desempefiar sus actividades para disefar, producir y llevar a cabo un
objetivo, cumpliendo cada uno con su rol.

Duracion: 20 minutos.

ANEXO 9

Formulacion de Compromisos y Cierre de la Sesion

Objetivo: Antes de concluir con la sesidn se realizara la formulacion de compromisos en los
cuales deben comprometerse los supervisores a llevar los conocimientos adquiridos en
practica. Posterior a eso se realizara el cierre de la sesion.

Duracion: 10 minutos
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Presentacion del curso

Medios

Rotafolios

Observaciones

Presentacion del contenido de la sesion

Presentaciones personales | Diapositivas | Presentaciones Personales
Integracion del grupo y Dindmica Dindmica “El Guia” 20’
Expectativas “El guia” El participante dard a conocer sus expectativas de la sesion.
Acuerdo de Reglas Rotafolios El instructor en consenso con el grupo determinara cuales 5
Aviso de la Evaluacion son las reglas que deben seguir durante la sesion.
Se les notificara a los participantes que al finalizar la sesion
habra una evaluacion.
éQué es cuidando? Rotafolios El participante identificard el concepto de Cuidando vy la 30’
Plumones relacion del mismo con el lugar de trabajo.
Balance Trabajo - Familia Diapositivas | Lluvia de ideas “¢Cémo nos sentimos cuando hemos sido
Anexo 1 descuidados en un ambiente laboral?”
Practicas comunes de Lluvia de ideas “¢éCémo cuido a mi colaborador?
Cuidando Anexo 1 ¢éComo cuido a mi colaborador?
&Como cuido a mis
colaboradores?
Habilidades del Lider Diapositivas | El instructor dard a conocer cuales son las competencias 30’
Competencias Clave para Rotafolios claves para cuidar y cdmo las aplica el lider.
cuidar Anexos 2 Anexo 2 Habilidades del Lider
Lider vs Jefe y3 Anexo 3 Cuidamos personas EN y PARA el trabajo
Imparcialidad de la Diapositivas | El instructor dara a conocer los enfoques de la Atencién. 20
Atencion Anexo 4 Anexos 4 ¢A quién cuidamos?
Enfoques de la Atencion
Cultura Giftwork Diapositivas | El instructor dara a conocer la cultura del Giftwork. 25’
Anexo 5y 6 | Anexo 5 Cultura Giftwork
Anexo 6 Caso Practico “Permisos”
Plan de trabajo Diapositivas | El participante realizara un plan de trabajo Anexo 7 15’
Anexo 7
Resumen de la sesion Se realizara un resumen de la sesion 5
Evaluacion Evolucién Se realizara la evaluacion. 10’
escrita
Conclusiones y cierre Cierre de la sesidn y formulacion de objetivos 10’
TOTAL 3
Horas
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Anexo 11: ¢Como cuido a mis colaboradores?

Instrucciones: Anota el nombre de 4 de tus colaboradores y contesta las
siguientes preguntas.

Colaborador éQué le ¢Qué necesita? éQué lo mueve?

preocupa?
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Anexo 12 Habilidades del Lider

Instrucciones: Llena la siguiente tabla

éQué piensas respecto
al valor de las
personas?

Las personas somos....

Las personas
podemaos...

Las personas
necesitamos...

é¢Coémo se hacen
visibles tus
convicciones y valores
ante tus
colaboradores?

¢Como demuestras
interés por ellos como
personas?

Del 1al 10, éQué
indice de correlacién
existe entre tus
convicciones y tus
acciones? éPor qué?
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Anexo 13: "Cuidamos personas EN y PARA el trabajo"

Instrucciones: De acuerdo a la explicacion, coloca como ENTENDEMOS las
necesidades de los colaboradores y cémo las ATENDEMOS.
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Anexo 14: ¢A quién cuidamos?

Columnal

Escribe los nombres de las personas que te reportan directamente

Columna 2

Escribe una "A" si son personas que destacan y tienen alto potencial; "B" si
son buenos y confiables colaboradores que no destacan en la organizacion;
"C" si no les interesa destacar en su trabajo.

Columna 3

Anota el porcentaje de tiempo que le dedicas a atender cada uno, en una
semana tipica.

Nombre A/B/C Tiempo por semana
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Anexo 15:

Cultura Giftwork

Instrucciones: llena la siguiente tabla.

Giftwork Que hago Giftwork por hacer

Anexo 16: Caso Practico: "Permisos"

Dos de los ocho ejecutivos que estan a tu cargo, estan solicitando permiso,
para salir una hora antes tres dias de la semana. Manuel te pidié permiso
porque va a comenzar su entrenamiento para el campeonato mundial de
Iroman; él era un atleta de alto nivel antes de integrarse a esta empresa y
desea seguir participando en este tipo de competencias. Manuel es el asesor
con mayor porcentaje de recuperacion, lleva 2 afios en el servicio y jamas ha

128



faltado. Te dijo que necesita salir a las 14:00hrs tres dias a la semana. Esta
dispuesto a pagar sus horas el fin de semana.

Hoy te buscd Isabel, quien lleva 4 afios en la empresa, con una peticion similar.
Cuando le preguntaste cual era la razén por la que solicitaba salir temprano,
ella solo dijo que era por razones personales; antes de irse te dijo algo que te
dejo pensando: "Por favor no me digas que debo de tener un hijo para
necesitar un apoyo". Isabel no tiene faltas y es un asesor promedio.

Susana se acercoé contigo para solicitar sus vacaciones (6 dias) ya que estan a
punto de vencer.

Esta semana es cierre de mes, si accedes a lo que Manuel, Isabel y Susana te
piden, serian tres ejecutivos menos.

Analiza la situacion y decide el curso que tomards ante estas peticiones.

Anota la respuesta que le darias a cada uno.

Manuel
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Anexo 17:

Plan de Trabajo

Taller "Cuidando"

NECESIDAD DE ACCIONES FECHAS : OBSERVACION DE | CONCLUSION DE LA
MI GRUPO INICIO/TERMINO RESULTADOS ACCION
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Anexo 18 Evaluacion “Cuidando”

Nombre: Fecha:

Area: Gerente:

Eslabon:

Selecciona la opcidon que conteste correctamente a la pregunta.

1. Define con tus propias palabras lo que significa “"Cuidar” a tu equipo de
trabajo:

2.- Son algunas practicas de “Cuidando”:
A) Dar permisos, vacaciones y regalar dulces.
B) Actividades deportivos y de convivencia, convenios para colaboradores, etc.

C) Llevarme bien con mis colaboradores y dar descansos dobles.

3. éCuales son las caracteristicas de un jefe?
A) Ser amiguero, hacer convivios y dar tolerancia.
B) Dar retroalimentaciones efectivas, apoyar a su equipo de trabajo.

C) Callar, evadir, ignorar, posponer.

4. ¢Cuales son las caracteristicas de un lider?
A) Facilitar, ofrecer, actuar, negociar, explicar.
B) Castigar, ignorar, posponer.

C) No escuchar, ni tomar en cuenta a su equipo de trabajo.
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5.- éCuales son los tipos de enfoque en la atencion?
A) Psicoldgico, emocional y antropoldgico.
B) Universal, particular e integrativo.

C) Particular, emociona y grupal.

6.- Indica los 3 principales beneficios de “"Cuidar” a tu equipo de trabajo:

a)
b)

<)

7. Indica 5 actividades que implementaran en tu equipo que promuevan el
Cuidado al colaborador:

a)
b)
)
d)
e)

8. éCuales son las caracteristicas de la cultura Giftwork?
A) Tiene una doble intencidn, no todos son candidatos y son impuestas.
B) Generosas, Unicas, individuales, fiel al contexto, todos son elegibles.

C) Solo son para los jefes y generosas.
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Anexo 19 Resultados taller cuidando

STATUS PLAN DE
CALIFICACION SEGUMIENTO

No SERVICIO
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SUPERVISOR
1 BANCARIAS | RoLDAN DOMINGUEZ SILVIA 10 OK
2 BANCARIAS | seGovIa LOPEZ ANGELICA 10 OK
3 BANCARIAS | BaNOS RAMIREZ MARIBEL 10 OK
4 BANCARIAS | GUTIERREZ AGUIRRE ELIANNE 10 OK
5 BANCARIAS | AvILA SERVIN MARIA ELENA 10 OK
6 BANCARIAS | pE LA CRUZ ORTIZ ANSELMO 10 OK
7 BANCARIAS | Lucas RIVEROS GABRIEL 10 OK
8 BANCARIAS | ayALA HERNANDEZ HECTOR HUGO 8.7 OK
9 BANCARIAS | cano JIMENEZ ANGELICA 10 OK
10 BANCARIAS | vALENCIA ROA GABRIELA 9.3 OK
11 BANCARIAS | MENDOZA GOMEZ FRANCISCO 8.7 OK
12 BANCARIAS | te11E2 MONTIEL JULY 10 OK
13 BANCARIAS | GUTIERREZ GARCIA OLGA 10 OK
14 BANCARIAS | sANCHEZ SCHROEDER DANIEL ALONSO 8.7 OK
15 BANCARIAS | pAREDES PERALTA VICTOR HUGO 8.7 OK
16 BANCARIAS | 1oPEZ PAREDES MARCO ANTONIO 8.7 OK
17 BANCARIAS | RAMIREZ JIMENEZ DORA NALLELY 10 OK
18 BANCARIAS | MARQUEZ GONZALEZ ERICK 8.7 OK
19 BANCARIAS | gERNANDEZ CRUZ UBALDO 8.7 OK
20 BANCARIAS | 0LGUIN JUAREZ IRIS JAZMIN 8.7 OK
21 BANCARIAS | pE LA CRUZ MORENO ROSA MARIA 8.7 OK
22 BANCARIAS | vEGA 7APATA OTONIEL 10 OK
23 BANCARIAS | vERA DE SANTIAGO OLIVIA 10 OK
24 BANCARIAS | LoPEZ SOLANO ROXANA 10 oK
25 BANCARIAS | EERNANDEZ HERNANDEZ GABRIELA 10 OK
26 BANCARIAS | LoPEZ MONZALVO HECTOR AUGUSTO 10 OK
27 BANCARIAS | cAMACHO CRUZ IVONNE ARELY 10 OK
28 BANCARIAS | GoNZALEZ CAMARGO YAMILI 10 OK
29 BANCARIAS | ASCENCIO CONTRERAS DANIEL ERNESTO 8.7 OK
30 BANCARIAS | 5iERNANDEZ PAREDES CESAR 8.7 OK
31 BANCARIAS | pADILLA LUGO GERARDO 8.7 OK
32 BANCARIAS | coprca ESCARCEGA MARIA DEL ROCIO 8.7 OK
33 BANCARIAS | paracIos GARCIA JUAN 10 OK
34 BANCARIAS | LazcaNO CRUZ JAVIER 10 OK




35 BANCARIAS | saN JUAN DEL ANGEL EULOGIA 10 oK
36 BANCARIAS | vaza EpER 10 OK
37 CAT SANDIBELL MELGAREJO 10 OK
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Anexo 20 Lista de asistencia
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