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I N T R o o u e e I o N 



I N T R o o u e e I o N 

En los últimos años se ha dado un fuerte impulso al sistema 

educativo mexicano en general, puesto que de este sistema de 

pende en gran medida el desarrollo global del· Pa1s. 

Este impulso se ha dividido en cuatro categor1as principal­

mente y son : 

Nivel Escolar Bási~o 

Nivel Escolar T~cnico o Intermedio 

Nivel EacoJar Superior 

Nivel Extra-Escolar 

Estas categorias representan en diferentes niveles la estruc 

tura de creaci6n y desarrollo de los recursos humanos necesa 

ríos para la produccci6n nac ional. 

Ya desde los años 40, predominó en el ~a!s la convicci6n de 

que e~ paso del subdesarrollo al desarrollo se realizar! de 

manera más natural y se facilitará gracias al crecimiento y 

diversificación de la producción . 

Este periodo se caracteriza, entonces, desde el punto de vi~ 

ta econ6mico,por la pol!tica de ~nstituciOn de importaciones. 

Esta crea las condiciones para la formaci6n de gruFos orienta 

dos fundamentalmente hacia la producción de bienes de consumo. 

La necesidad de diversificar la planta productiva permiti6 la 

entrada de capital extranjero para estimular el crecimiento de 

nuevas ramas o la expansión de otras insuf icienteinente desarro 

lladas. 
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La convicci6n en el caracter lineal del progres o econ6mico 

tenta su:. correspondiente en materia educativa; se consid~ 

raba que el crecimiento del aparato educativo era a la pa r 

un indicador del nivel de desarrollo alcanzado y un f actor 

del desarrollo futuro, 

Consecuentemente, se registra una r4pida expansi6n del sis 

tema educativo en todos sus niveles . Por una parte, se i~ 

crementaba la cobertura del sistema, buscando la universali 

zaci6n de la enseñanza primaria y la masificaci6n del ni ve l 

medio b4sico. 

Por otra parte, s e extiende la red de inst ituciones de ense 

ñanza para la superior y tecnol6gica. 

El interés para la formaci6n ocupacional de los trabajadores 

f ue limitado en un principio; pero paulatinamente fue aurnen~ 

do como medio para hacer más competitivas a las nuevas iodu~ 

trias. 

\ La apertura de nuevos empleos industriales ~equirit'de mayo­
/ 

res cantidades de mano de obra y de impartir a éstas la "cul 
,,...__ 
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t-U?i'LI industrial" que le permitiera insertarse dentro de l os ...._ 

sistemas de producci6n mecanizada. 

\ Ante esta necesidad, empieza a cobrar cierta importancia la 

acci6n propia de formac16n de recursos humanos por parte del 

sector i ndustr i al, con cierto impulso por parte del Estado . 



Todo lo anterior constituir!an,a partir de 1960, un cuerpo 

de argumentos que señalaban la necesidad de reformar los 

sistemas de formación de recursos humanos por las siguien­

tes razones: 

En primer lugar, la inadecuaci6n que se percibió entre 

el aparato productivo y el aparato educativo. 

En segundo lugar, la urgencia de calificar a la mano de 

obra actualmente empleada, con el fin de elevar su product! 

vidad; pues aQn cuando se esperaban resultados satisfacto -

rios de las reformas al sistema de educación técnica, dichos 

resultados tardar!an en producirse. 

En tercer lugar, se invocó el argumento de fondo, según 

el cual el aparato escolar era incapaz, intr!nsecamente, de 

actualizarse constantemente frente a los cambios tecnológi­

cos en la producc i ón. 

En cuarto lugar, se estableci6n una diferenciación,en 

cuanto a la responsabilidlld social , entre la f ,ormación previa 

al trabajo y la formación posterior al ingreso al trabajo. ~ e 

consideró que la formación previa al trabajo correspond!a a l a 

soci edad entera; es decir, di rectamente al Estado; e l aparato 

productivo tendr!a que desempeñar en esta formac i ón previ a un 

s i mple papel de orientador. A la inversa, la formación post~ 

rior a l ingreso al trabajo corresponder!q a los propios ce n­

t ros d e trabajo, por que ser!an ellos los princ i pales benef i c i a 

r ios de ella, sobre todo porque la diversidad de los proce sos 

de t rabajo hac !a que solamente el aparato productivo concreto , 

es dec ir, la empresa, pudiera def i nir con precisión y con an t ! 

c ipación l as neces i dades de conocimientos y de habil i dades de 

fuerza de trabajo. El papel del Estado no ser!a otro que el 

r r pr omover e impulsa r la formación de las empresas. 
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En la actualidad, esta pol!tica sigue vigente con gran 

fuerza, puesto que es apoyada por el Estado, como se ver á 

posteriormente. 

su~C.v (,_l. 

De acuerdo a los planteamientos anteriores, se puede justi 
"" 1 C.T>-T- i.:. -l. 1 ~ 

t icar que la empresa de Tel~fonos de México ~ga su pr~pio 

Centro de Capacitación, puesto que es una empresa que se i!!_ 

scribe dentro d0 l aparato productivo mexicano y,por l o c ual , 

participa de las mismas pol!ticas y necesidades que el resto 

de dicho aparato. 

Tel -Mex (Tel~fonos de México), conocedor por experiencia pr~ 

pia de las neces i dades que dle~on· lugar las po l !ticas nacio-

nales actua l es de l a capaci tación, ha desarrol l ado en l os úl 

t i mos años todo un sistema interno que l o auto-provee de ca~ 

citac i ón a niveles técnico y administrativo. 

P~a lograr esto, ha sido necesario echar mano de l a más am­

p l i a gama de ramas profesionales que, en su conjunto , detec-

t an , investi guen, realicen, programen e imparten loa cursos n~ 
/ 

cesar ios para sat i sfacer sus necesidades de capacitación y oe 

timi zar as! su propia producción. 

L d ps icolog!a como actividad profesional, no ha quedado fuera 

de d icho proceso global de capacitación. De hecho , esta prof~ 

s ión se ha insertado en todos y cada uno de l os componentes ne 

cesarios para elaborar los productos terminales, o sea, los 

c ursos elaborados, desde la detecci ón y diseño hasta la impar­

t i ción y evaluación. 

, 

\ 
\ 
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De los cursos cuya elaboración se ha demostrado necesaria, 

se han planteado estrategias particulares de acción para la 

satisfacción de las necesidades de la empresa. 

Las estrategias particulares se refieren a los métodos didác 

ticos que se eligen, los que van a permitir realizar un curso 

adecuado, de acuerdo a las caracter!sticas de cada s i t uac i óo. 

El presente trabajo nace con la necesidad de soluciona~ a tr~ 

vés de la capacitación,una situación en la que la falta de pr~ 

paración de los empleados de las sucursales para realizar e l 

trabajo de archivo o las diferencias en el trabajo de sucursal 

a sucursal, repercuten seriamente en la efectividad del serví 

cio a l público. 

De acuerdo a esto, se plantea una investigación cuyos result~ 

dos homogeinicen y maximicen los procedimientos de trabajo en 

las sucursa les de Tel - Mex . 

En esta ocasión , la estragia particular o método didáctico el~ 

gido como medio de trabajo es la instrucción programada o indi 

viduali zada, que, por sus caracter! sticas , se adecúa como siste 

ma pedagógico principal a la solución de la situación mencionada. 

Para justificar la elección de esta técnica, se requiere de la 

¡:resentaci6n de todos los elementos que se consideraron en la re2 

lizac ión de este estudio. Estos elementos se engloban en los si 

guientes cap1tulos: 
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I. Evoluci6n Hist6rica de la Educaci6n Tecnica y Forma 

ci6n Profesional Extra-Escolar en México. 

El capítulo intenta justificar la necesidad de la capac~ 

taci6n en el aparato productivo mexicano dentro del marco 

de técnicas didácticas modernas, adecuadas a necesidades 

empresariales particulares. Para lograr lo anterior, s e 

presenta una breve reseña hi stórica de la educaci6n en Mé 

xico, enfocada a la producci6n desde los tiempos de la Co 

lon i a, haciendo énfasis en la vinculaci6n y responsabili­

dad del Estado en dicha educaci6n,hast a llegar a la &poca 

actual , en donde los centros de trabajo son responsables 

de la capacitaci6n de su personal y el Estado es un mero 

vigilante de recursos humanos, refiriéndose esto s6lo al ni 

vel del sistema extra- escolar de capacitaci6n y adiestra­

miento en el trabajo y no a todo el fenómeno educativo. 

Se aboraarán dos puntos básicos para representar las ideas 

mencionadas: 

l . Antecedentes hi s tóricos. 

2 . La situaci6n actual del sistema extra-escolar de capac~ 

tación y adiestramiento en el trabajo. 

II. Instrucc i6n Programada -- Marco Teórico. 

Este capítulo presenta los elementos te6ricos necesarios p~ 

ra analizar las características de la instrucci6n programada, 

manejando sus elementos para permitir una posterior interr~ 

laci6n lógica con los de la situación de capacitación que nos 

incumbe . De es ta forma, ee j us tificará la elección de l a 1n 

s t rucci6n pr0gram.1ú.1 1·omo :1J sto111a ):.ledag69 1i.:c1 principal ):.lara d!_ 

cha situación de capacitaci6n. 
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III. Programa d(· Capacitación . 

En este capítulo se retoman los elementos teóricos centra 

les del capitulo anterior y, a partir de éstos, se prese~ 

ta el desarrollo del curso de capacitación, tomando en co~ 

sideración los conocimientos que se deben aprender a partir 

del curso, as! como la parte experimental que representa la 

escencia de la investigación que da lugar a todo este estu 

dio, o sea, investigar y adecuar el sistema que responda a l 

titulo y al objetivo de esta tésis. 

En este capítulo se presentan los siguientes aspectos: 

A; Características del Curso, as! corno los siguientes ape!!. 

dices: 

l. Manual de Capacitación. 

l . Guia del Instructor 

3. Diseño Experimental del Estudio Piloto 

4. Resultados del Cur s o 

Al finalizar el tercer capítulo, se presentan: 

A. Conclusiones Generale~ - haciendo referencia a la situa­

ción de la capaci tación en M~xico a la instrucci6n programada 

y su relación con l a enseñanza i ndustrial y, en par ticular, 

con la situación particular que dió lugar a este estudio. 

B. Bibliografía. 
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C A P I T U L O I 

EDIJCACION TECNICA Y FORMACION PROFESIONAL EX'fHA-ES COLAR 

EN MEXICO: BVOLUCION HISTORICA Y TENDENCIAS. 

I . Antecedentes Hist6ricos 

A. El Fin del Período Colonial 

La época colonial, en la Nueva España como en los demás terri 

torios controlados por España, se caracteriz6, desde el punto 

de vista educativo, por un escaso desarrollo de la enseñanza 

técnica . Si bien la formación de los cu.~dros dirigentes y la 

evangelización de algunos grupos indí genas fueron actividades 

const antes , aunque limitadas, la formaci6n técnica, como tal, 

fue casi inexistente. Se limitó a la introducción, por parte 

de maestros de aprendizaje, de la enseñanza informal de técni 

cas artesanales para la elaboraci6n de herramientas indispens~ 

bles que no fueron impo~tadas óe España, y de técnicas de cu~ 

tivo de o rigen europeo . La obl igac i ón impuesta a la Coloniade 

i mportar de España práct i camente todos sus productos manuf act~ 

rer os (inclus i ve numeroso s de origen agrícola , por e jemplo , 

vinos , aceites ), i mpid16 durante este período la diversifica­

c ión de l a economía y, por ende, limit6 las necesidades <le r e 

cursos humanos calificados. 

Un solo sector de actividad tuvo un acelerado desarrollo que 

exigi ó la preparaci6n de cuadros locales : la minería. La ur 

gente necesidad de contar con una mayor producci6n de metale s 

preciosos, i ndispensables para obtener mediante el i nter cambio 

con España los bienes de consumo necesarios para la creciente 

clase media y alt<l ; y la insuficiencia cuantitativa de los r e ­

cursos humanos especializados en esta rama, por entonces trai 
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dos de España, cont ujeron , en 1783 , a la creaci6n del~ 

Escuela de Miner!á Esta Escuela, con la que se puede 

considerar q 1e se nicia la enseñanza t~cnica en México , 

respondió a . a nec.,sidad de conta r localmente con la ma 

no de obra calificada en esta rama de actividad; tanto 

más importante cuanto a finales del siglo XVIII la agr! 

cultura mexicana sufre una crisis aguda debido a la fal 

ta de crédito; a la baja productividad; a la ausencia de 

buenas vías de coml1nicación; a los altos tributos y el 

acaparamient o improductivo por parte de la Iglesia de ex 

tensione s de t i erra cada vez mayores. 

Las tensiones originadas entre la metrópo l i , cuyo objet! 

vo era mantener e l desigual intercambio comercial con l a 

Colonia y la burguesía criolla agroexportadora, que asp! 

raba a la diversificación de sus mercados de exportaci6n , 

(estimulada por la expansión del comercio marítimo inglés 

y holandés) se agudi zaron a tal punto que la Corona esp~ 

ñola t uvo que permiti r, en los a l bores del siglo XIX, cie~ 

to grado de desarrollo del comercio independiente . Esto 

fortaleció a la nueva cla se agroexportadora, tanto en l o 

que resrr.c ta a sus intereses económi~os, como e~ sus as~l 

raciones de carácter político . 

La emancipación de la Colonia, producida por el movimiento 

de 1810, generó agudos conflictos entre los dos principales 

grupos políticos de l a nueva clase dominante; los l iberales 

y los conservadores . El proyecto de pats esbozado por los 

liberales se basaba en el modelo económico de la producción 

l'ara la export ación . El sector externo era concebido como 
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e l moto r de ' desa1rollo y de la modernización del Pai s . 

En lo polit; co , e l proyecto liberal se deriva del racio 

nalismo de l os enciclopedistas. Este proyecto econó1nico 
y politice requería l a creación de instancias educativas 

de carácter técnico que coadyuvarán a la formación de ar 

tesanos calificados para el sector manufacturero y de téc 

nicos agrícolas ; es asi que el general Santa Anna funda 

e n 1847 la Escuela de Artes y Oficios y la Escuela de Agrl 

cultura. La oposición del grupo conservador, que se orie~ 

taba fundamenta 1mente hacia el mant1•nimiento de las estruc 

turas económicas heredadas de la Colonia, y la producción 

limitada a las necesidades del autoconsumo , provocó el con 

sabido peri odo de i nestabilidad , y obstaculizó el tipo de 

desarrollo educativo progonizado por los l iberales . 

La vic toria final de los liberales, expresada en la Const! 

tución de 1857, abre el camino a la rápida modern i zación 

del Pais. El Estado l iberal, fundado ideológ i camente scbre 

las bases del r acionalismo y del positivismo, favorece al 

crecimiento y la diversificación industrial y el establecí 

miento de una red de comunicaciones que faci li te a l a vez 

el intercambio económico y la integración nacional . Para 

lograr lo anterior , estimula una rápida expansión de t odas 

las formas de enseñanza y particularmente de la enseñan za 

técnica . 

B. El Es t ado Liberal 

La desamo r tización de las tierras ante r iormente e n manos de 

la Iylesia , la paulatina creación de un mercado interno de 

bienes de consu1• .. ) , y la entrada <.le c apit.il y ti c tel'nol og f " 

extra njera , estjmulan um1 rápida dlversific;a:l ó11 clt• la eco­

nomía mexica na . Se desarrollan pr incipalmente el s ector t~~ 

t il y el minero, y sP expande rápidamente la r ed ferroviaria . 

Se utiliza de manera creciente la tecnolog ía industrial moder 

na, pero todavía aisladas (Puebla, Guadalajara , Orizaba, Ci~ 

dad de México) . Esta modernización y divers ificación indus­

trial e s acompañada de un rápido desarrollo de la enseñan za 

técnica , y en 1867, se reestructura la ensañanza. Los c ursos 
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i mpartidos en las Escuelas de Artes y Oficios se ampl1an 

para incluir mat erias te6ricas (matemáticas, f1sica), con 

el fin de dotar a los artesanos de una formaci6n más gen~ 

ra l que l e s permita adapta rse a los procesos mecani zados . 

Por otra parte, la Escuela de Miner!a divers ifica su for­

maci6n incluyendo, además de l a carrera de Ingenieros de 
Minas, nuevas especialidades e n : Ingenier!a Mecánica, T~ 

pográ fica, Civil, Metalúrgica, en Geograf1a e Hidrograf1a , 

en Arquitectura (para responder a las neces idades de l a na 

ciente industria) • 

Al reforzamien t o y a la diversificaci ón de la formación de 

ruadro s super iores corresponde un esfuerzo similar en mate­

ria de recursos humanos de nivel medio bajo . Es as! que, 

pat'a dotar a la i ndustria de l os "suboficiales " necesari os 

e n el"ej~rcito del tra ba jo", se establecen, en 1902, las E:!_ 

c uelas Primarias Superiores . Estas escuelas ten1an un plan 

de estud ios de una duraci6n de cuatro años, dividido en dos 

años de enseñanza general de conocimientos comunes (lectura , 

escritura, c á lculo) y dos años de enseñanza especializada, 

según cuatro secciones : comercial, agr1cola, miner1a e in­

dustria y artes gráficas . 

El estallido del movimien to revolucionario de 1910 relega, 

lógicamente, los problemas educativos a un ni vel secundario . 

Sin embargo, el Gobierno Constitucionalista reorganiza la E~ 

cuela Nacional de Artes y Of icio s , y crea la Esc uela Práctica 

de Ingenieros Mecánicos y Electricistas (precursora de Ja 

ESIME ) , "dest i nada a formar a Ingenieros Mecáni cos y a Ing~ 

nieros Electricistas , así como a técnicos en menor grado de 

preparación, mediante la pa?·ticipac i6n de aquéllos conocimien 

tos de utilidad y apl icaci6n inmediata, acordes con la capac! 

taci6n técnica requerida para estas profesiones" . 

c . El Periodo Pos t-Revolucionario 

La lucha arma~a iniciada en 1910 conduce a un estado de equ~ 

librio catas tr6fico en el que l as fuerzas polí ticas partici -
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pantes en la lucha , pacto que se traduce en la Constitución· 

y mediante la alianza de clases, el Estado se consti tuye e n 

el rector de la economía y busca dinamizar y diversif l car l a 

estructura productiva. 

El crecimiento de la economía durante este período y hasta el 

gobierno de Cárdenas, es lento y se ve afectado por la crisis 

de la economía mur.dial de 1929. La reconstrucci6r, del Paí s 

se realiza en medio de pugnas políticas entre los caciques m! 
1.1. t ares y la oligarquía agraria, y a partir de una base rnate 

rial desarticuláda . 

En el año de 1923, s e crea el Instituto Técnico Industrial», 

destinado a ensei1ar técnicas ligadas con las industrias en dis 

tintos grados de . . preparación. Además, c on el objeto de res­

ponder a las necesidades educativas regionales, se e stablecen 

e scuelas en diferentes poblaciones del Pa!s, destinadas partl 

cularmente a enseñanzas de tipo industrial, pretendiendo li­

gar la enseñanza técnica con las peculiaridades regionales. 

Esta modalidad representa, dentro de la historia de la enseña~ 

za técnica del País, una reforma de importancia capi tal, pue sto 

que la atención de los gobiernos anteriores se dirigió exc l usi 

vamente hacia la sa t i sfacción de las nedesidades educativas en 

la Capital, descuidando absolutamente la enseñanza técnica en 

otras ciudades . 

Duran te el año de 1923 , se unifica la enseñanza técnica bajo 

la dirección de Enseñanza Técnica Industrial y Come rcial, que 

~emprendía a la : Facultad de Ciencias Uu!micas; Escuela de I~ 

genie ros Mecáni cos y Electricistas; Escuela de Artes y Oficios; 

Escuela Técnica para Maestros Constructores; Escuela de Enseña~ 

za Domé stica; Escuela Superior de Comercio y Administración; E~ 

c uela Técnica para Maestros Constructores; Escuela Técnica de 

Industrias y de Artes Gráficas. Estas medida s educativas tení 

an c omo finalidad contar con" ... l a capacidad t écni ca indispe~ 

sabl e pa ra explotar ventajosamente las riqueza s del País y pr~ 

c ura r hacer de México un pa!s productor y exportador de art!cu 

los manufacturados ... ". 
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La diversificación de la estructura productiva se realiza 

a través del apoyo estatal al capital nacional, v1a los es 

t1mulos fiscales y los préstamos, la construcción de la in 

fraestructura, de obras de irrigación, etc. En 1923, se 

reorganitz~:. el Departamento de Enseñanza Técnica, In<lustrial 

y Comercial, con el fin de satisfacer de manera más eficaz 

las exigencias reales de la producci6n. 

Las escuelas se dividen en tres grupos : escuelas des tina­

das a la enseñanza de pequeñas industrias, las de formac ión 

de obreros calificados y las escuelas de enseñanza técnica 

superior. 

Una nueva organización se le <la a la educación técnica en el 

año de 1932, otorgándosele un carácter politécnico. 

Esta reforma pretend1a formar un nuevo tipo de profesionista 

que pudiera contribuir, por medio de la adquisición de cono­

cimientos espec1ficos y el desarrollo de habilidades partic~ 

lares , al desarrollo del Pa1s v1a la eficiencia en el trabajo. 

"Es patente que las industrias adolecen de falta de técn icos 

y que en la actualidad, la mayor parte de los individuos que 

están incorporados a ellas, por su incapacidad creadora, no 

logran desarrollarse más allá de los cuadros restringidos en 

que se desenvuelven. Si se considera la acción inmediata y 

el sentido de urgencia que tienen en nuestro Pa1s el aprove­

c hamien t o de sus recursos naturales, cobrará pleno sentido la 

preocupación de incluir la enseñanza técnica como cuestión v i 

tal. 

. .. La época se catacteriza por una industria extraordinaria­

mente desarrollada, una técnica tan adelantada que, por un 1~ 

do ha simplificado una multitud de operaciones de producción 

industrial en forma tal que éstas casi se realizan de manera 

automática y, por el otro, consecuentemente, ha compl i cado los 

aprendizajes técnicos, o.rientándolos en sentido diferente al se 

guido, con autoridad . . • la enseñanza técnica debe •.. dotar al 
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individuo de aquellos conocimientos, técnicas, habilidades, 

destrezas y hábitos que lo hagan eficiente dentro del siste 

ma al que va a servir. 

La columna vertebral de este tipo de educación fue la Escue 

la Preparatoria Técnica . 

La Preparatoria T6cnica se propuso los siguientes o b jetivos : 

a) una prepa ración r ápida, profunda, sólida, para los estu­

dios t écn icos ; b) un adiestramiento de la menta lidad en el 

campo de las disciplinas cient!ficas exactas ; c) lograr la 

familiarización del educando con el laboratorio y el taller ; 

d) impartir la educación dentro de los sistemas exper iment~ 

les prácticos y de investigación ; e) facilitar la orienta ­

ción vocacional , pues los d iversos grados de especialización 

para estudios posteriores se presentan al alumno después de 

haberl e dado oportunidad d e comprobar su capac idad y afición; 

() aume ntar Ll posibil i dad d~ transferencia <le los alumnos C'11 

lrf' dif<.>rentes 1! 11cé\ ~; o proyn.1111d :> tlc formació1 1, y g) osta bl !_ 

ca:- una relación e s Lrech.1 entre l a Preparatoria Técnica y l as 

Escuelas para Maestros Técnicos, que haga posible para los 

alumnos de dichas escuelas pasar de una institución a otra , 

median te pequeños r e ajustes de estudios. 

Esta re forma educativa adoptó dos modalidades; la destinada 

a los estudiantes de t iempo completo y aquélla destinada a la 
reeducación profes i ona l, impartida en cursos nocturnos . La re 

f orma ee la ~ducación t~cnica tuvo como finalidad formar los 

cuadros de especialistas e n lo s conocimientos y habilidades 

par t icular es reclamados por la industria, para que, por su rn~ 

yor Cdlific ación, pud i e ran aumentar la produc tivi dad y brindar 

a amplios s ec tores de la poblac i ón la posibilidad de capacita~ 

se en aquellos oficios demandados por el mercado de traba jo , a~ 

mentando as! las posibi lidades de promoción soc ial por med io de 

su incorporación a los sectores modernos de la econom!a. 
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"Los nuevos derroteros de la enseñanza técnica cumplen ª!!! 
pliamente l a s necesidades de una educaci 6n democrática, c~ 

locando las mismas oportunidades de la formaci6n t écnico­

profesional , al alcan·ce de las masas proletarias y 9ampesi ­

nas. Al abr ir de par en par las puertas a las masas prol~ 
tarias y proveer el sostenimiento econ6mico de su educación, 

se l es ha colocado en la posibilidad de capacitarse debid! 

mente, dándoles un concepto claro de sus obligaciones y d~ 

rechos, dentro del régimen de transformaci6n social que v~ 

vimos , con el objeto de que alcancen la necesaria discipl! 

na en el trabajo y, con ello, la debida productividad . " 

En el gobierno del General Cárdenas, a l nacionalizar empr~ 

sas, provoc6 el alej amiento de técnicos extranjeros y una 

consecuent e baja de producti vid ad. 

En este contexto , se cre6 en 1937 el Instituto Politécnico 

Nacional , con e l fin de fo rmar los cuadro s técnicos y prof~ 

sionales que permi t ieran suplir a los especialistas extran­

jeros y crear la base técnica indispensable para la investí 

gaci6n y el desarrollo tecnol6gico. 

Al finalizar el sexenio cardenista, la sociedad mexicana 

cuenta ya con una infraestructura y un sistema de formaci6n 

de recursos humanos que se mantendrá relativamente estable 
hasta principios de los años 60, y servirá de base para la 

expansi6n econ6mica . Este peri odo puede entonces calificarse 

como un peri odo de consol idaci6n sobre bases econ6micas , po.J!. 

ticas y educati vas es tablecidas. 

Será seguido por una etapa de crítica en la que se argument~ 

ba que el aparato educativo se había alejado del apara t o pr~ 

ductivo y de sus necesidades , a tal grado que ~ra indispens! 

ble adecuar de nuevo el sistema educativo a tales necesidades 
y buscar el establecimiento de relaciones estrechas entre la 

formación de los r ecursos humanos por parte del propio aparato 
productivo . 
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Este último periodo puede, a su vez, dividirse en tres gra~ 

des fases : una primera fase, de 1962 hasta 19 70 , en laque 

se hace un primer intento de correlación entre ambos siste 

mas; una segunda, de 1970 a 1978, cuando se gesta cierto 

grado de adecuaci6n; finalmente, de 1978 en adelante, cua~ 

de se busca e l establec imiento de un sistema global que a! 

canee esta adecuación deseada entre el sistema productivo 

y e l (o los) sistema(s) de formación de recursos humanos. 

Se pond rá énfasis en las relaciones entre el sistema educa 

tivo y el aparato productivo y, en particular, en el papel 

desempeñado por el sector productivo en la formación de re 

c ursos humanos, según su g rado de influencia sobre la pol! 

tica de educaci ón y formaci6n , y en relación a las acciones 

de las empresas privadas en materia de formación . 

D. El Periodo Contemporáneo 

l. La Etapa de Consolidación (1940- 1962) 

La convicci6n e n el carácter lineal del progreso económi 

co teni a su correspondiente en materia educativa; se co~ 

sideraba que el crecimiento del aparato educativo e ra a 

la par un indicador del nivel de desarrollo alcanzado y un 

factor del desarrollo futuro. Consecuentemente, se r egi! 

tra rápida expansión del sistema educativo en todos sus n:!:_ 

veles. Por una parte, se incrementa la cobertura de l si! 

tema, busc ando la universa lización de la enseñanza prima­

ria y la masificaci6n del nivel medio- b!sico . 

Por otra parte, se extiende la red de instituciones de en 

señanza superior y aparece la enseñanza tecnológica supe­

rior e n los Estados con la creación de los Institutos Téc 

nol6gicos Regionales en 1948 . 

Ante la nec:esidad de la formación ocupacional , empieza a 

cobrar c ierta importancia la acción propia de formación 

de sus recursos humanos por parte del sector industria l , 

con cierto impulso por parte del Estado . Es as! que en 

1948 l a Confederación de .Camaras Industriales (CONCAMI N) , 
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con aprobación sindical y estatal, comienza sus prime~ 

ros programas de capacitación de obreros calificados y 

estimula a sus miembros para que realicen acciones in­

dividuales en este sentido. Sin embargo, tales accio­

nes revistieron una importancia limitada, y se dieron 

únicamente en las ramas industriales más avanzadas. 

La crisis socia l ocurrida a f inales de los años 50 y a 

principios de los años 60 (y que se traduce en huelgas 

y en intentos de formación de sindicatos independientes) 

conduce a un cuestionamiento cada vez más radical delmo 

delo de desarrollo basado en la sustitución de importa­

c iones . Se esperaba que el crecimiento del aparato,mo:ie~ 

no de la economía se extendería a toda la sociedad. Las 

teor!as dualistas, que cobran auge en los años 60, señ~ 

lan la emergencia <le desigualdades sociales y económicas 

cad a vez mayores entre regiones del Pa!s y entre grupos 

sociales . 

En cuanto a lo educativo, se plant ea que la P.x~ansi6n de 

la escolaridad no ha sido capaz de eliminar e l analfabe­
tismo, y ~ue ha propiciado una demanda social excesiva, 

orien tada fundamentalmente hacia la educación media pro­

pedeútica y la educaci6n superior. Esta situación orig! 

na una sobreproducci6n de profesionistas y de personal 

con alto nivel de escolaridad, frente a las necesidades 

reales de la economía de obr eros calificados y de técni­

cos medios . Esto da como resultado una grave insufic ie~ 

cia de personal de ejecuc i ón , obstacu lizando el desarrollo 

i ndus trial y frenando l a productividad; y el aumento de 

t e nsiones sociales de vi das a las expectat ivas creadas ta~ 

t o entre los a spirantes frustrados como entre los egresa­

dos de la educaci6n superior que no encuentran empleo c~ 

rrespondientes a su nivel de educación. Por tanto, se ha 

ce necesario un total r eordenamien to de la formación de 

los recursos hwnanos, tendiente a: a) dotar la población 

de conocimientos mínimos (alfabetización) para que se pue:la 

incorporar al sector moderno de la acono.n~ y b) dotar a una 
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gran parte de la población de conocimientos ocupacio 

nales correspondientes a la división del trabajo y, 

consecuentemente, orientar la acción educativa hacia 

la formación de trabajadores calificados y de técni­

cos medios; c) limitar la expansi6n de la educación 

superior, o cuand::>menos, orienta rla hacia las activi 

dades productivas. 

Para lograr lo a.nterior, se considera que es necesa­

ria una acci6n conjunta del Estado y del aparato pr~ 

ductivo, que permita conocer las necesidades reales 

de este último y traducir estas necesidades en térrn! 

nos de conocimi entos y habilidades ocupacionales que 

el sistema educativo tendría que formar . 

Como complemento, o aun corno reemplazo, de la acción 

públ ica en educación y formación, se plantea, además, 

la necesidad de impulsar la acción de formaci6n y c~ 

pacitación laboral que realiza internamente el propio 

a parato productivo. 

Estos argumentos condujeron progresivamente al plante~ 

miento de la necesidad de adecuaci6n cualitativa y cu~ 

titati va del sistema educativo a los diversos requisi­

t os ocupacionales presentados por el sistema productivo. 
En t~rmi nos concretos, esta adecuación consistió en ia 

planificación de la expansión del sistema educativo en 

f unción de la s pro:ru:ciones de diversas cantidades y ti 

pos de fuerza l aboral; técni cos medios, obreros calif! 

c ados, etc., que se consideraba reyuer!an los diversos 

sec tores económicos ; lo que conlleva a una adecuación 

de los contenido~ de los diversos niveles de formación, 

en función de l os pe~files ocupacionales r equeridos por 
e l aparato productivo . 

El objetivo de adecuación de la educación a las partic~ 

l aridades de la estructura ocupacional ha sido una con­

s tante en ld pol ít i ca mexic ana de formación de recursos 

humanos durant e l os últimos veinte años. 
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A cont inuaci6n, se hará ref erencia al periodo de la bGs­
queda de la adecuaci6n entre los sistemas de formaci6n 

de los recursos humanos y el aparato productivo (1962-80). 

a) El Establecimiento de Relaciones Reciprocas 
(1962-1970) 

Las reformas ocurridas durante la década de los 60 

en la educaci6n técnica están orientadas hacia la soluci6n 

a corto plazo del doble problema del exceso de demanda so­

cial por educación superior y de la insuficiencia de traba 

jadores calificados de nivel baje..> y medio. 

Por un lado, se aumenta la oferta de educaci6n técnica ,cr~ 

do nuevos planteles técnicos de varios niveles en el Pais; 

por otro, se crean una serie de nuevas instituciones · escola 

res. 

Por medio de todas estas modalidades, el subsistema de Educ!!_ 

ci6n Técnica presenta un esquema segGn el cual es, en teor1a, 

capaz, en 19 70, de ofrecer en t odr, el ra1s y en todos los ni 

veles, desde obrero calificado hasta investigador de alto ni 

vel, una preparación para tareas productivas, y satisfacer 

as! las necesidades reales del aparato productivo. 

Sin embargo, el conjunto de acciones antes presentadas se 

orientaba fund'i.'lietttalmente hacia la formaci6n de la futura, y 

no tanto de la actual mano de obra. Para e sta ~ltima , tam­

bién se establecieron, en este mismo periodo, nuevos sistemas 

de formación, comprendidos dentro del plan escuela-industria. 

A partir de 1962, el Estado y los principales grupos industri!!_ 

l es ponen un énfasis particular en la formación de recursos 

humanos empleados impartida directamente por las empresas, o 

en estrecha relación con ellas. Las grandes empresas, tanto 

nacionalizadas (fer.rocarriles, PEMEX , etc.), como privados, 

(en el sec tor automotri z, bancario , textil, ctc . L. habian d! 
sarrollado, a lo largo de su crecimient o y de su diversific~ 

c i6n interna , s i stemas propios de formación de sus recursos 

humanos , a todos los niveles, y tendientes tanto a la adapt~ 

ción al pue s to inmediato de trabajo, como a la promoción o a 
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responder a cambios tecnol6gicos . Sin embargo , estas a~ 

ciones eran insuficientes: en primer lugar, porque con 

frecuencia estas grandes empresas carecían de recursos h~ 

manos especial izados (por ejemplo: instructores, técni­
cas pedag6gicas, etc . ); en segundo lugar, porque las pe­

queñas y medianas empresas ni siquiera llevan a cabo ac 

c iones de capacitaci6n y adiestramiento interno de su peE 

sonal. 

En l a década del 60 , emprenden una acci6n de apoyo a l a s 

anpresas en la formaci6n de sus recursos humanos internos. 

Con este fin se cre6 ARMO y se transforrn6 al Centro Indus 

trial de Productividad (CIP) en el actual CENAPRO; 

ARMO, creado en 1965, pretendi6 ser el impulsor de la foE 

mación en las empresas. Consabido como un organismo aut~ 

nomo, bajo el control del Gobierno y con la participación 

dti! 1 a!; <lgrupaciones empresari.:iles, tuvo asiynadas tres f 1111 

c ioncs principal0G: 

a) Suplir la carencia de . capacitaci6n e instructo­

res e n las empresas y, consecuentemente preparar técnica y 

didácticamente a técnicos que fueran capaces a la vez de do 
mi nar oficios comunes y de transmitir sistemáticamente sus 

conocimien tos al regreso a su empresa de origen. 

b) Experimentar e investigar formas y metodologías 

de capacitación de loe trabajadores en su oficio , con el fi n 

de mPjorar constan temente la8 técnicus de ~nseñanza . 

c) Difundir hacia toda la industria, por todos 1 0 8 me­

dios, la importancia de las técnicas y los medios de forro~ 

ción de los trabajadores, particularmente en las áreas de 

producci6n . Para ello, fue dotado de un importante centro 

de docurnentaci6n, y publicó una revista periódica y folletx:is 
especializados . 

20 



Se esperaba entonces de ARMO que cwnpliera con un papel 

de animador de la formaci6n profesional interna en las 
empresas, y que la progresiva formaci6n de instructores, 

as! como la difusi6n de las técnicas m!s adelantadas de 

formación en las empresas, les permitieran a és tas adqu~ 

rir la capacidad técnica y metodol6gica para organizar 

acciones autónomas de formaci6n de sus propios recursos 

hwnanos . 

En cuanto al C.I . P., su ca.mbio de denominación en CENAPRO 

implic6 la extensión geográfica de sus actividades; y la 

diversificaci6n de sus funciones, incluyendo adem~s el gs:; 

tor de servicios y al sector agropecuario. Los objetivos 

que se le asignaron consistieron¡ en investigar los probl~ 

mas y factor~s de la productividad ' (no solamente de la pr~ 
ductividad de la mano de obra), y la "formaci6n de los hom 

bres que actúan en la función productiva en las categor!as 

directivas. 

ARMO y CENAPRO formaron desde entonces un biomio compleme~ 

tario; ARMO, estando a cargo de la elevación de la produ~ 

tividad en los procesos de producci6n a través de la capac~ 

taci6n de instructores para la formación de trabajadores de 

ejecución ; CENAPRO, dedicándose a estudios generales sobre 

la productividad y a la organización de programas de form~ 

ci6n gerencial ; ambas instituciones concurriendo en la ani 

maci6n y conscientizaci6n del aparato productivo en materia 

de capaci taci6n . 

Al finalizar los años 60 y al principio de los 70, algunos 

principios b~sicos en la formaci6n de los recursos hwnanos 

en México ya están fijados: el Estado tiene el papel de fo~ 

mar a las futuras generaciones de trabajadores y de buscar 

para ello un acercamiento, en cuanto a formas y contenidos, 

con el aparato productivo. Este, a su vez, e s considerado 

como responsable de la formación de sus propios recursos h~ 

manos empleados , con ciertas posibilidades de ayuda por pa~ 

te del Estado en esta tarea. Por Oltimo, empjeza a vislum-
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brarse la importancia de las acciones de capacitación para 

el sector marginal urbano. 

b) La gestación de la adecuación entre aparato pr~ 

ductivo y sistemas de formación profesional (1970-1972): 

Sus usuarios no pueden abandonar las actividades que los sus 

t entan. 

En este período, toma mayor auge el planteamiento de que una 

de las causas más importantes de la ineficacia del aparato 

productivo (que funciona en promedio al 55 por ciento de su 

capacidad instalada) es la insuficiente preparación de los 

trabajadores, en particular a nivel de técnicos medios y de 

obreros calificados. Este planteamiento conduce planteles a 

lo l argo y lo ancho del País al a'!llllento del presupuesto, etc. 

En s egundo lugar, frente a la acelerada expansión de las m~ 

d alidades de educación general-propedeútica, se c rean dos nu~ 

vas i nstituciones que pretenden orientar vocacionalmente a 

los estudiantes y dotarles de un mínimo de preparación ocup~ 

cional: a nivel medio, los Colegios de Ciencias y Humanida­

des (CCH) y Colegio de Bachilleres; a nivel superior, se in­

tenta limita r el acceso de los estudiantes a las áreas tradi 

cionales , ofreciéndoles nuevas carreras con salidas ocupaci~ 
nales específicas, llegándose as1 a una gran diversificación 

curricular de las carreras ofrecidas. Este f e nómeno fue esti 

mulado,adem~s , por la creación de nuevos centros de enseñanza 

s uper ior (UAM), ENEP , universidades estatales), y por la ráp~ 
da expansión de las universidades privadas. 

En cuanto a la formación profesional extraescolar, los esfue~ 

zos de animación realizados por el Estado no habían alcanzado 

todos los resultados esperados . Las actividades organizadas 

por ARMO para capacitación de instructore s fueron paulatina­

mente utilizadas con fine s de promoción individual, y cada vez 

menos por las empresas. 
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Sin embargo, este fenómeno no impidió el crecimiento de 

ARMO y particularmente de CENAPRO, que se fus ionan en 

1975, con el fin de lograr una mayor integrac ión. Por 

su parte, el Estado se vió obligado a recons i derar s u 

política pasi·va anterior y pasar del estímulo a la cap~ 

citaci6n,a l a obligaci6n de impartirla. Es así que en 

1970, por medio de una reforma a la Ley Federal de Tra 

bajo, artículo 17, el Estado pretende obligar a las em 

presas a ofrecer servicios de capacitación a sus traba 

jadores. Articu lo 132 : "Son obligaciones de los patr2 

nes ... organizar permanente o peri6dicarnente cursos o 

enseñanzas de capacitaci6n profesional o de adiestrarnien 

to para sus trabajadores de conformidad con los planes y 

programas que, de coman acuerdo, elaboren sindic atos o 

los trabajadores , informando de ellos a la Secretaría del 

Trabajo y Previsión Social, a las autoridades del trabajo 

de los Es tados, Territorios y Distrito Federal. Estos P2. 
d rán ui:l:Jlantarse en cada em1;>resa o para varia :; , en uno o 

v~ri o:; establecimien t os o departamentos o secc iones de ~s 

mismos , por personal propi o o por profesores t écnicos es­

peaialmente contra tados , o por conducto de escuelas o i n­

.~ tituciones especializadas o por alguna otra modalidad . 

Las autoridades del trabaj o vigilarán la ejecuci6n de l os 
cursos o enseñanzas." Ley Federal de Trabajo de 1978 . 

Por lo general , estaban ya capacitando a sus trabajadores 

antes que se impusiera la nueva norma legal . 

Lo anterior conlleva a la apari~ión de dos fenómenos: a) 

l a toma de co~sciencia de la importancia de la capacita­

c i ón, en un grupo socia l cada vez más amplio , y b) el co~ 

fli c t o existente entre un proyec t o estata l 4u0 t iende a di 

rundir y generalizar la capacitación y el adit' Stramicn to de 

lus trabajadores, y d ponerla al servicio del desarroll o 

global del País; y una visión empresarial que tiende a con 

siderarla1 o como un costo innecesario para la empresa, o 

como una actividad particular a cada empresa y de beneficio 
únicamente para ella . 
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La problem!tica de la capacitación está al orden del d1a 

y se transforma en un debate nacional, que se plantea en 

términos alternativos : organización o no de un sistema 

público; financiamiento por el Estado, o por los empres~ 

rios, o por medio de un impuesto especial; derechos y o~ 

ligaciones respectivas de empresarios y trabajadores; c~ . 

lificación estrictamente ocupacional o su equivalencia 

con la formaci6n escolar, etc. Todo ello lleva al Estado 

en 1975 , a emprender una serie de estudios en todo el País. 

Realizados por la Secretaría del Trabajo y Previsión Sociai 

y con el concurso de la OIT, estos estudios se enfocan en 

particular , sobre las necesidades de capacitaci6ni los r e 

cursos actualmente existentes; las actitudes de los ernpr~ 

sarios y trabajadores frente a la capacitación; sus rela-

ci.ones con el marco jurídico- contractual vigente, y las pr~ 

ticas de capacitaci6n en las empresas . 

El amplio debate suscitado por estos estudios, si bien no 

crea l a unanimiuad, conduce al Estado al convencimiento de 

que es necesar i a una acción estatal más vigorosa, tanto en 

materia de formación profesional extra-escolar, como en ma 

teria de educación técnica. El Estado decide, entonces, fo;:_ 
talecer su acción e n estos dos campos de la formación de re 

cursos humanos, siguiendo la misma línea de búsqueda de su 

adecuación con las necesidades del aparato productivo . Esta 

d~cisión se plasma en las políticas planteadas a partir de 
1978 y que s e describirán a continuación: 

La adecuac ión estrecha entre el aparato pr<·ductivo y la f or 

maci6n de r ecursos humanos (1977 hasta l a i echa): 

De 1977 hasta la fecha, el Estado mexicano inir.ió un proceso 

sin precedente en el País, de planificación en todos los ám­

bit os. Part iendo de planes .sectoriales, el plan global de 

desarrollo pretende crear e integrar un sistema productivo 

moderno, equil i brado y diversificado , que permita un desarr~ 

lloacelerado y autónomo , y que satisfaga las neces idades b! 
sicas del Paí s y de sus hati tantes en materia de a l imen t ación 

salud, educación, seguridad social y vivienda . 
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En particular, se pretende que la moderniza;ión y la ~ 

tensión del sistema productivo generen mayo r.es posibil! 

dades de empleo, lo que permitiría una mejoc distribu­

ción del ingreso y la ampliación del mercad o interno, g~ 

nerando as! un mecanismo de desarrollo autosostenido. 

La educación es considerada dentro de la e strategia de 

desarrollo del Pa! s como uno de ~os instrum.~ntos m~s im 

portantes, ya que se le atribuye la capacidad de trans­

mitir conocimientos y habilidades que permitan aume~tar 

la capacidad de adaptación e innovación cient!fica y te<:_ 

nológica, la cual es el fundamento en mat eria de capaci­

taci6n, reali zación de campañas de difusión y orientación 

a través de medios masivos de comunicación; participación 

dentro del proceso de planeación de t odos los que inter­

vienen en la educación e investigación tecnológica, fort~ 

lecimiento de los mecanismos de coordinación para el mejor 

arrovecharniento de los recursos humanos, fís i cos y finan­
cje;n,s , etc. 

De esta manera, se establece como objetivo b! sico del si! 

tema de educac i ón tecnológica la adecuación de los progr~ 

mas educativos a l as necesidades del Pa1s . Para ello, se 

.inpl~.menta, entre otras, las siguientes políticas: impulso 

a la formación de técnicos profesionales; ampliación de la 

participación del sistema de educación en actividades de 

c apacitación para y en el trabajo ; revalorización de la irn~ 

gen del técnico ; desarrollo de actividades de investigación 

científica y tecnológica dirigida hacia la generación, adaE 

taci6n y aplicación de tecnolog!a1 i ntegración del sistema 

educatívo y de formación profesional en lo adminiatrativu y 

académico, etc. Para l ogr.1r lo anterior, s0 plantea 1 14 

participación de los emprcs~ r ios en la definición de per fi ­

les educativos; ce lebración de co11venios para apoyar e l cum 

plimiento de la Ley Federal de Trabajo, con alto grado de la 

democracia y la igualdad. 
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Estos principios sustentan una serie de reformas, tanto 

en el sistema de educaci6n técnica, particularmente con 

la creación del Colegio Nacio;1al de Educaci6n Profesional 

(CONALEP) , como en la Constituci6n y en la Ley Federal de 

Trabajo (Art1culo 153'principalmente). Estas últimas ori 

ginaron la Unidad Coordinadora del Empleo , Capacitaci6n y 

Adiestramiento (UCECA) . Todas estas reformas, cada uno en 

s u ámbito particular , tie nden hacia un fin común : adecuar 

la formaci6n de los recursos humanos, cuantativa y cuali­

tativamente, a las necesidades del aparato econ6mico; p~ 

ra ello, utilizan una estrategia común ; la participaci6n 

del aparato econ6mico en la toma de decisiones respecto a 

políticas , objetivos, contenidos y organizaci6n de la ed~ 

caci6n y la formaci6n de los recursos humanos. 

Situación actual del sistema Extra-Escolar de Capacitación 

y Adiestramien to en el Trabajo: 

Desde 1970, se consign6 como obligaci6n patronal la capac~ 

taci6n y e l adies tramiento de sus trabajadore s; sin embargo, 

debido a su ambiquedad y generalidad , el cumplimiento de la 

Ley dejó a voluntad e iniciativa de las part1?S, y no tuvo 

efectos esperados; la capacitación impartida fue m1nima. De 

allí que se implementara una reforma de la Constituci6n yde 

la Ley Federal delTrabajo , que pos tulará de manera mucho más 
explícita y normativa la obligación de los patrones de pro­

porcionar capacitación y adiestramiento a sus trabajadores, 

y el papel del Estado en la regulación de esta obligación 

patronal . 

l. Organ i zaci6n J ur1dico-Administrative : 

La reforma constitucional (Art1culo 123, Frac . XIII) apare­

ció el 9 de enero de 1978 en el Diario Ofic ial y fue e n el 

Art1culo 153 de la Ley Federal del Trabajo . En estos art1 

culos se enuncia el derecho del trabajador de recibir cap~ 
ci t aci6n y adiestramiento de su empleador; el de~echo a la 

participación de los trabajadores, de común acuerdo con los 

patrones, en la formulación de planes y programas; el esta 
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blecimiento de los lugares y el tipo de personal que pr~ 

porcionar& la capacitación; el tiempo destinado a esta a~ 

tividad, y los objetivos de la capacitación y el adiestr~ 

miento (actualización, perfeccionamiento, preparación pa­

ra puestos vacanes, prevención de accidentes en el trab~ 

jo, incremento de la productividad, mejoramiento de las 

aptitudes del trabajador . ) 

Esta reforma i ncluye la creación de diversos órganos que 

permiten la rea lización y vig i lancia de l as acciones de 

capaci tación y adiestramiento. Para ello , se crea la Un! 

dad Coordinadora del Empleo , Capacitación y Adiestramiento 

(UCECA), y depend i e ndo de ésta, el Servicio Nacional del 

Empleo, Capacitación y Adiestramiento . Las funciones de 

la UCECA son las de dirigir el Servicio Nacional del Em­

pleo, Capac i tación y Adiestramiento; promover y supervisar 

la capacitación y el adiestramiento de los trabajadores ; 

r egistrar las constancias de capacitación labora¡, etc. Las 

ac t i vidades de UCECA pueden ser clasificadas en cuatro gr~ 

des r ubros ; a) en mate ria de promoción de empleos; b) en 

ma ter i a de colocación de trabajadores; c) en materia de c~ 

¡.>acitación o adiestramiento; d) en materia de registro de 

constancias de habilidades adquiridas a través de la capac! 

taci6n . 

Admi n i strativamente, la UCECA depende de la Secretaria del 

Trabaj o y Previsi 6n Social y mantiene estJ.\~b'.Q.lslazos con la 

SEP en l o ref erente a la certificaci 6n de la capaci tac i 6n; 
aun,1ue la acreditación es :otorgada por las dos Secretarías. 

La c apacitac i ón no es equival ente a la de ningún nivel edu 

cativo y es únicamen te r econoc i da por la empr esa e n la cual 

presta s us s ervicios el trabajador. Su organigrama se pr! 

senta e n el s i g uiente e s quema: 
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La capacitaci6n puede impartirse dentro de la misma empr~ 

sa por medio de personal propio o especialmente contratado, 

por instituciones o escuelas especializadas, o bien, poraª­

hesi6n a los sistemas generales que se establezcan ba jo con 

diciones de reconocimiento por parte de la UCECA. 

Por otro lado, la consitutci6n de este organismo regulador 

y promotor asume una funci6n importante en la sociedad al 

particular activamente en el establecimiento e implantación 

de pol!ticas de desarrollo econ6mico y social (Programa Na­

cional de Empleo) . Es decir, cumple un importante papel en 

la generación del empleo urbano y rural, y l a promoción so­

cial y econ6mica de los grupos sociales pobres y marginados. 

2. Las Modalidades de Capacitaci6n y Adiestramiento: 

Al principio, debe ser la propia empresa quien se encargue de 

la formación de sus trabajadores, a todos los niveles, mecia~ 

te planes y programas elaborados de común acuerdo con éstos, 

y aprobados por la UCECA. 

Sin embargo, la insuficiencia de recursos propios calificados 

en la materia (instructores), la escasa experiencia, y el ta­

maño reducido de la mayor parte de las empresas, obstaculi zan 

el logro de esta meta en la mayor!a de las empresas. 

Ante esta perspectiva, se hace necesario el planteamiento de 

estrategias de cat-acitación, aderu~s, a situaciones particul ares 

c on los elementos propios de la empresa. 

En e ste caso, en TELMEX se plantea un problliU!lática a rcso lv~r 

por medio de la capacitación , para lo cua l se recurre a los 

métodos didácticos que se consideren adecuados para alcanzar 

s:>luciones objetivas. 

La presentación de este aspecto se desarrolla en el siguiente 

c apitulo . 
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C A P I T O L O I I 

INSTRUCCION PROGRAMADA 

MARCO TEORICO 



C A P I T U L O I I 

INSTRUCCION PROGRAMADA 

Este capitulo, al igual que el anterior, tiene como obj~ 

tivo servir de justificación. En este caso , lo que inten 

ta justificar es la e lecci6n de la instrucción programada 

como método didáctico en la presente investigaci6n . Para 

intentar cualquier justificaci 6n, es necesario presentar 

un marco teórico. 

Un marco teórico presenta los elementos necesarios para 

comprender un tema y provee también los aspectos que se re 

quieren para su análisis . 

En el caso en que los resu ltados arrojados por dicho análi 

sis a un método didáctico tengan una relaci6n lógica con 

una determinada problemática, se podrá entonces decir que 

está dada la jus t ificación para utilizar ese método en la 

problemática especifica. 

Lo anterior exige : a) la presentación del marco teórico , en 

este caso , la instrucci6n programada; b) presentación de la 

µ-oblemática; c) correlación de los puntos a) y b). 

En este capitulo , se desarrollarán el primer punto, para po~ 

teriormente, tratar los otros dos. 

A) INSTRUCCION PROGRAMADA COMO SISTEMA PEDAGOGICO: 

La instrucción programada se enmarca dentro de la tecnologia 

educativa contemporánea, la cual se ha desarrollado a partir 

de la imperante necesidad de educar a un mundo en el que, d!a 

a día se hace más difícil esta tarea, puesto que es de gran 

dificultad q ue los sistemas educativos se desarrollen y ere~ 

can al mismo ritmo de la población y de los medios de pro<lu~ 

ci6n , que exigen una mayor capacitación por parte del perso­

nal que los maneja. 
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Esta si tuación obliga a un cuestionamiento de la enseñanza 

tradicional y de sus rec ursos para enfrentar las necesida­

des actuales. De este cuestionario ha partido la tecnolo­

g!a educativa en donde unosde los fundamentos que se d es~ 

rrollan son la efectividad de la enseñanza y la forma de 

val idarla y medirla, siendo éste un punto básico de anál~ 
sis que va a normar los sistemas educativos actuales . 

No podemos determi nar de qué manera un proceso, procedi­

miento o curso m&jorará la capcidad de entrenamiento has ta 

definir en términos precisos cuáles son las habilidades e s 

pec!ficas de la pedagogí a y de qué manera pueden val idarse . 

Tenemos que estar dispuestos a medir la capacitación de e~ 

señanza, no por lo que hace el pro~esor, sino por l o que~ 

rre a los alumnos y por lo que éstos sean capaces de hacer 

finalmente . Debemos estructurar las experiencias, gracias 

a las cuales confiamos en que aprenderá. Por consiguiente, 

es la ej ecución del estudi ante lo que debemos observar, tan 

to antes como después de su enseñanza. Sólo observando y 

evaluando la conducta y la ejecuci6n, y Gnicamente as!, p~ 

dr emos determinar el buen éxito que hayamos alcanzado como 

maestros . 

.>'("No carecemos de métodos, ideas, procedimientos o de conoci­

mientos acerca de las materias de estudio . De lo que care­

cemos es de a lgo esencial en el entrenamie·1 to de los futur os 

mae stros para validar aquella destreza que tiene la virtud 

de poder modifi car l a conducta de los estudiantes . Neces ita 

mos, pues, contar con med idas , lo mi smo cuantitativas como 

cua litativas , de lo que le ocurre al alumno y acerca de c6mo 

actGa . Una tecnología educativa que poseye se a lgGn valor d~ 

ber!a poder estimar la diferencia entre una experiencia pe 

aprendizaje eficaz y la que constituye un f racaso, relat iva­
men te hablando . 

De l a s experiencia s de aprend i zaje que organi zamos para el 

al umno , ¿qué es lo que realmente se des prende? ¿cómo ha c a!!l_ 

bi ado s u conducta? ¿cómo s e portaba ante s de que lo comen z ~ 
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semos a enseña r y cómo se comporla ahora que ya ha conclui 

do su instrucción con nosotros? ¿cuál es el valor real de 

la situación de ~prendizaje c reada por el profesor para el 

educando" ¿cuáles son los conocimientos, destrezas y act~ 

tudes que posee ahora y que no pose fa antes de trabajar con 

el pr ofesor? Mi en tras que no evaluemos la eficacia de la 

enseñanza por el producto , en vez de estimarla por el proc~ 

so , por lo que ocurre a nuestros estudiantes y por la man~­

ra en que actúen consecuentemente, en vez de emplear crite­

r ios secundarios para evaluar , nunca llegaremos a conocer la 

razón por la cua l estamos dejando de enseñar o de entrenar, 

aunque nos hayamos esforzado de verdad por impartir conoci­

mientos . 

Los problemas originados en la tecnolog! a y la educación nos 

bombardean de sde los cuatro cardinales. Ex iste un estado ap~ 

rentemente crónico de oferta excesiva en las filas de los tra 

bajadores no calificados y de oferta insuficiente en las de 

los aptos. La manera como resolvamos tales problemas determi 

nará, en gran medida, los fru tos de nuestra enseñanza para re 

solver la situación actual . 

..... 
tn 1962 , la American Manageu1ent Association publicó un libro 

que fue e l hera ldo de esta revolución en la tecnolog!a de la 

educación y el entrenamiento . La obra , titulada, "Revolution 

in Training " (literalmente, "Revol uci6n en el Entrenamiento"), 
describ!á ampliamente la aplicación de la tecnolog!a en la i~ 

s trucción programada a toda una variedad de problemas de cap~ 

citación en la industria . Esa no ta, l lena de promesas de la 

"revolución en el entrenamiento", se ha hecho sonar muy a me­

nudo en los últimos años, sobre todo en la investigación y el 

d0sarrollo de la tecnolog1a de la instrucc ión programada ! ' 

Los problemas del entrenamiento y del reentrenamiento son los 
mismos, esencialment e , que los de otros tipos de educación. una 

tecnología adecuada a la enseñanza en el aula ser!a igual mente 

adecuada en nuestros talleres de entrenamiento . El reto que 

constituye la capaci t ación para la industria, la cual tiene un 



magnifico historial de recept iv idad con respecto a los 

nuevos avances realizados en la metodología del aprend~ 

zaje, en gran parte porque la capacitaci6n y la educa­

ción en estas instituciones han exigido siempre resul­

tados eficientes. Una educaci6n inepta o métodos de e~ 

trenamiento de valor más que dudoso , son lujos que all1 

no se pueden permit i r. No es sorprendente que un prin­

cipio didáctico, que puede ayudar a pal iar los nuevos 

problemas de l desarrollo de la tecnolog1a cienttfica , 

haya suscitado emoci6n e interés entre directivos de es 

te campo. 
~ 

f /~ 
~tro de ~s métodos didácticos que están obteniendo 

~ptaci6n en este contexto es la instrucci6n programada, 
al comprobar su e fectividad como método de entrenamiento 

----cm-el ámbito i ndustrial, dentro de una concepci6n más c i en 

~ca. 9 

~ ~ 
Una de las ventajas que tiene la i nstrucci6n programad~ 

respec to de la en~an:za común y corriente, es que "cong~ 

la" e l proceso didáctico durante la r ealizaci6n del estu­

d~o, de manera tal , que permi te que lo utilicen simultánea 

mente muchos es tudiantes. Además, aisla el material didá~ 

tico y su planere--c(rganizaci6n del factor personalidad y 

otros afines,que hasta ahora han aparecido siempre en indi 

soluble sociedad con el método de · enseñanzá( Los element~s 
de la combinaci6n pueden ahora estudiarse como componentes 

separados , para determinar la efectividad relativa del mé­

t odo con independencia de esos otros factores. Más tarde, 
las investigaciones pueden combinar los métodos de progra­

mación y exposici 6n con los demás factores, como los de l a 

per sonalidad de l maestro, para determinar de qué manera i~ 

fluyen unos en otro~ . Así, pues, vemos la pos ibilidad de rea 

ti zar p1·vgresus eteclivos y, de hecho , de uti tizar un enfo­

que verdaderamente cien t{tl.co para estudiar la enseñanza. Me 

<liante t al enfoque , podr tamos desar r olla r una teor1a de la 

enseñanza que serviría de guta, tanto al maestro del aula 

como a l redac t or , para preparar de manera más eficiente los 

materiales didácticos . 
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'\ \ 
La i nstrucción programada es el primer sistema válido de 

t ecnolog!a de la enseñanza y el entrenamient o con que ha 

ya contado nuestro sociedad, y constituye un error pate~ 

te colocarla en la categor!a de simple medio o tá=nica de 

enseñanza, o clasificarla en el mismo rengl6n de las má­

quinas de enseñanza , pues eso equivale a situarla, simple 

mente, junto a diversos instrumentos audiovisuale~\r-El - , \ 

sistema significa mucho, pero mucho más que éstos. Oron 

P . South, consejero educativo de la USAF Air University, 

ha señalado que : 

"Los cambios cont!nuos dan nuevas dimensio nes al prob·J,ema 

de la educación y el entrenamiento. Mientras que en el p~ 

sado aprendimos mediante la utilización de sistemas esta- · 

bles , ahora tenemos que aprender utilizando sistemas que 

cambian rápida y continuamente. Tal vez no resulten ade­

cuadas las antiguas maneras de aprender, ni las viejas p~ 
tas didácticas ." 0 J 
Cuando el cambio se produce de manera lenta y casi imper­

ceptible, es posible tener ideas claras, tanto respecto al 

proceso como al contenido de la educac16n y del entrena­

miento, ya que se van desarrollando a lo largo de un per!~ 

do más prolongado. La calidad de lo que se enseña, y del 

cómo y a qui~n se enseña, pueden cotejarse con la realidad. 
Lo que nos es funcional, se rechaza. 

~ La instrucci6n programada, como ningGn otro de los enfoques 

de la cuesti6n de la enseñanza que hayamos conocido hasta 

ahora, está descartando lo que es inoperante y desarrollando 

l o que es verdaderamente funcional.) 

t Muchas de las preguntas referentes a la i nstrucc i 6n program~ 

da se formularon en el pasado en muy variadcscontextos. Fr~ 

cuentemente, hemos o !do el comentario de que no es nueva, 

que ya se ha venido practicando desde hace años. Por supue!, 

to, muchas de sus caracter!sticas, independientemente consi­

deradas, no son en s! mismas, nuevas. Sin embargo, la in-
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strucci6n programada ha hecho hincapié en estas caracteri~ 

ticas con una lucidez y un vigor superiores al de c ual­

quier otra técnica de enseñanza . 

De ninguna manera se pretende que haya proporcionado todas 

las respuestas a las preguntas del desarrollo fina l de una 

iecnología de la enseñanza que sea digna de tal nombre. /A 
través de ella, sin embargo, podemos ver los primeros sig­

nos de una verdadera tecnologí a didáctü!a. En esencia , es 

una tecnología que pretende aplicar lo que ya sabemos en m~ 

teria de ciencia del aprendizaje, junto con lo que estamos 

descubriendo acerca de la ciencia de la instrucción, a las 

artes de la enseñanza y del entrenamiento. 

La instrucción programada nos obliga a enfrentarnos a muchas 

de las preguntas que se han formulado en el campo de la ed~ 
cación . Esto no quiere decir que nos pueda proporcionar to 

das l as respuestas; ni tampoco quiere decir que sea en y por 

si misma , la tecnología didáctica que nuestra sociedad nece 

sita . Pero s! significa que sus partidarios se han preocup~ 
do por poner a prueba las experiencias que hipotéticamente 

habr&n de conducir, en su opinión, a un verdadero aprendizaje. 

Es decir, no:dejan nunca de someter a comprobación sus hipót~ 

sis. Como hemos visto, el no hacer tales pruebas es lo que 

limita la utilidad de los métodos de enseñar más socorridos . 
La instrucci6n programada ha formulado preguntas acerca del 

va lor de las mediciones actuales de las experiencias de apren 

dizaje, ha ahondado nuestra preocupación por la retención del 

aprendi zaje y por la disposición en seccci6n temporal del co~ 

tenido de la enseñanza para mencionar Gnicamente algunas cues 
tiones . 

,,,,. 
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\ Las implicaciones má s import antes de la instrucción programada 

~ ~ti9aci6n y el entrenamiento, y el desarrollo de es ----t e GltimC>; pueden resumirse de la siguiente manera: 



1.- Lo que tiene importancia es la potencialidad de la i~ 

strucci6n ~rogramada, r.o su poco afinada realización 

actual. 

2. La instrucci6n programada es un paso de considerable 

magnitud técnica en la aplicaci6n de la ciencia a las 

prácticas educativas . 

3. En su calidad de aplic~ci6n técnica, se requiere que el 

aprendizaje programado haga una aportaci6n práctica a 

la educación o que ceda su lugar a alguna otra técnica 

que s! proceda . 

4. El intento de alterar e l proceso del aprendizaje humano 

" retroalimentar~" al citmt!fico de la conducta y plan­

teará muchas C: \lEBtiones a la investigación básica . 

5 . La instrucción programada concentra la atención, como 

nunca antes sucedió en los ingredientes esenciales del 

entrenamiento, en el aprendizaje y en la conducta del 

alumno. 

r 6. 

-,-
Los materiales programados pueden incrementar la efic~ 

cia de la capacitac16n porque, en su calidad de recursos 

tangibles, reproducibles, se les puede someter rigurosa~ 

mente a prueba, evaluar, mejorar y rediseñar. \ ( J 
rLa instrucción programada no es una herramienta de la ense-

ñanza , no es un simple auxiliar, ni es otro método, sino que 

constituye probablemente el primer sistema complet o de in­

strucc ión que hayn surgido en el arte de la pedagog! a . Con 
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el trans~urso del tiempo, probablemente abarcará todas las 

técnicas didácticas, as! como todos los medios, auxiliares y 

equipos de la enseñanza necesarios para alcanzar un objetivo 

educativo concreto, pues es un sistema diseñado de manera que 

se lleve al cabo el aprendiza j e por la v!a más eficiente pos! 

ble ; podemos decir que tal proceso es realmente expeditivo 

cuando se realiza con un m!nimo de dispendio de tiempo, es­

fuerzo, energía , dinero y r ecursos . Desde este punto de v ista, 



r~or lo~ la instrucci6n programada no es sinónimo de 

materia~s de a~rendizaje programado, o textos pr ogramado s , 

o de programa que se inserta en una m~~na, sino una man~ 

r a sistemática de considerar la enseñanza-r Sea como f uer a, - - ' todos estos enfoquPs sistemáticos del problema de la educ~ 

c i 6n y el entrena~ poseen algunas características en 

comün . • Robert Hag~~~do g~ es un sistema de apre~ 

dizaj~ y establecido l os pasos fundamentales que se deben 

dar para desarrollarlo:;. 

r-:.consiste en una sucesión estructurada de aconteci mientos 

educ ativos que han sido sometidos a prueb~ con una muestra 

de l a poblac ión de educandos, para efectuar un cambio esp~ 

c!fi co en la aptitud, con u~ máximo de precisión y e ficie~/ 
cia." -

\conc retamente, s e le pueden trazar las siguientes front eras 

a l concepto: 

l . Un sistema de aprendizaje hace hincapié en la particu­

lar importancia de quien quiere aprender. Los mate­

riales de enseñanza se presentan de acuerdo con sus ne 
cesidades, a partir del estado actual de su desarrollo 

y para conducirlo al nivel de ejecución deseado . 

2 . El criterio final de la eficacia de un sistema de apreu 
di zaje es la adecuada ejecución a realizar por parte del 

alumno . Consecuentemente, el sistema se pone a prueba, 

se revisa y se vuelve a poner a prueba hasta que satis­

faga los requisitos establecidos para el mismo. 

3 . Un sistema de aprendizaje no se basa en "objetivos" va­

gamente enunciados, sino en una descripción detal l ada y 

espe~!fica de lo que el estudiante pueda hacer después 
de recibida la enseñanza y de las coi~iciones en las 

que deberá actuar. 

4. Al desarrollar un siRtema de aprendizaje, se .eligen las 

téc nicas y los medios didácticos más adecuados para el 

prob l ema de entrenamiento; además, se poñderán con todo 
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cuidado los factores económicos y los técnico~ 

EL DESARROLLO MAS PROMETEDOR 

Desde que B. F . Skinner indujo al pdblico a pensar en el 
movimeinto de las m!quinas de enseñanza y en la signifi­
cación de tal hecho, se han observado muchas y variadas 

aplicaciones del concepto de instrucción programada. Se 

le ha ensayado en numerosas aulas, en muchas situaciones 

del entrenamiento militar, en muchos centros de adiestr~ 
miento industrial, en muchos hogares¡ en muy diversas cir 

cunstancias; como tarea para hacer en casa, como comple­

mento de los procedimientos normales en el aula sin mae~ 

tros, con maestros, a pasos cortos y a pasos largos, con 

respuestas· .manif:iestas y con respuestas encubiertas. Los 

propósitos han sido numerosos, las materias también. Se 

ha puesto a prueba, se le ha sometido de nuevo a pruebay 

de nuevo se ha efectuado estudios de la retención. Seha 

prestado atención a los problemas que representa el admi 

nistrar los materiales que llamamos programas; el uso de 

los programas: El uso eft masa de los programas se ha en­

sayado en la televisión , y .en los cinescopios, ilimitada­

mente, 

Los crecientes problemas técnicos que encierra adiestrar a 

seres humanos para lo que hoy parecen ser tareas altamente 
difíciles, nos obliga a examinar con espíritu critico el 

enfoque por sistemas, que se ha de sarrollado en la indus­

tria. Esencial111ente, es una manera de ver las cosas que 

nos obliga a tomar en cuenta todos los recursos que puedan 

ponerse a contribución y a relacionarlos entre si de manera 

especifica para producir un resultado práctico. El resulta 

do de aplicar el enfoque precisamente por sistemas al entre 
namiento será el diseño y el desarrollo de un'"métodd' didác:_­

tico que producirá la ejecución deseada por parte del edu­

cando. La tecnología de la instrucción programada nos pr~ 

porciona el marco conceptual que producirá esta integración. 
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El enfoque por sistemas trata de "elevar al máximo", en 

alg{in sentido,"el valor esperado". Un sistema es un con 

junto de elementos integrados, diseñado específicamente 

para que produzca fenómenos demostrados'de la manera más 

eficiente y confiable posible. Es un "paquete" constitu!_ 

do por elementos que poseen todos una funci6n concreta 

que los conduce a lograr el resultado deseado. La instru 

cc,ión programada misma puede ser·•un sis tema; también pue­

de formar parte de un sistema general que tendrá como su~ 

elementos los materiales educativos de la instrucción pr 2 

gramada. Un enfoque por sistemas se aplica a la solución 

de un problema cuando sus diversos elementos pueden defi­

nirse, mantenerse y manipularse de manera que alcancen sus 

objetivos , en este caso, la solución del problema. La in 

strucción programada proporciona parámetros para un siste 

rna integrado de educación y entrenamiento. Ning{in otro 

concepto de instrucci6n ha hecho algo semejante. 

La exposición verbal de un tema ante un grupo, lo que an­

tes se llamaba disertación acad~rnica, no obstante e l a pego 

que todos le manifestamos, probablemente es el modo d e e n­

señanza más ineficaz de todos. Cuando "dictamos" una cáte 

dra, rara vez lograrnos enseñar algo. Quizá realicemos m~ 

chas otras cosas, pero no lo qu~ debiera ser el objetivo: 

enseñar eficientemente. Inspiraremos y motivaremos a alg~ 

nos para que sigan profundizando en e l terna; a otros tal 

vez los entretendremos; a o tros más, de ciPrto, los aburr! 

remos; y a unos cuantos les enseñaremos, un poquito. Cuan 

d o hablamos ante el grupo para impartirles la lección, si~ 

plemente emitimos estímulos auditivos que c ada alumno in­

terp reta seg6n su propia experiencia e idJ o sincrasia. En 

e fec to, sería para nosotros una experiencia por demás ale­

c cionadora y convincente lograr, durante nuestra recita­

ción, detener de alguna manera : a)los procesos mentales 

de cada una de las personas presentes en el aula en un pu~ 

to dete rminado; b) mediante alg6n recurso, llevar un regí~ 

tro espontáneo de sus pensamientos, y luego c) comparar lo 

que deseábamos comunicar con lo que "oyeron" los miembro s 

del auditorio mientras estuvimos disertando . 
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Con demasiada frecuencia, los profesores eon simplemente 

motivadores; y, como tales, no resultan más adecuados que 

otros dispositivos de ese tipo. En cambio, algunos me­

dios de com~nicaci6n como la televisi6n y la radio, lle­

gan a un auditorio masivo, generalmente con mucha mayor 

eficiencia que algunos maestros. La falla más destacada 

del método-lecci6n y de otras formas de comunicaci6n es 

su falta de "retroalimentaci6n" . 

f EL ENFASIS EN 
\ 

LA "RETROALIMENTACION" 

1zr. 1000173 
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Para enseñar, debemos comunicarnos efectivamente con el 

otro . Tenemos que saber cuán certera o fallida ha sido 

nuestra comunicaci6n para as! modificar nuestros esfuer 

zos por transmitir algo . La modificaci6n tiene que fu~ 

darse en un saber dónde, cómo y por qué fracasamos en 

nuestro primer esfuerzo por establecer comunicación . A 

fin de lograr esto, hemos de escuchar lo que nos dice el 

a l umno, qué es lo que constituye nuestra retroalimenta­

ción. Hasta qi:.e no se haya cerrado este circulo, la en 

señanza no habrá tenido lugar. Muy pocos alumnos apre~~ 

den d i rectamente de los maestros; más bién, adquieren la 

mayor parte de sus conocimientos a través de lecturas, 

análisis, estudios y argumentaciones. Los maestros po­

drán inspirar, a veces motivar, e inclusive iluminar un 

principio abstracto y abstruso,pero, hay que repetirlo, 

rara vez le enseñan algo a alguien, salvo en el tipo es 

pec!fico de relaci6n alumno-maestro: la tutor!a . 

U.N.A.M. CAM:-U! 

Evidentemente, es imposible hacer una relaci6n de tutor!a 

con cada alumno en cada una de las aulas. Tienen que e~ 

contrarse las maneras de producir en masa los elementos 

de esta relación, de manera que cada alumno pueda obtener 

enseñanza de calidad, a su propio nivel. J.er!a maravillo 

so, en verdad, que pudiésemos ".empaquetar" para millones 

de alumnos las técnicas y habilidades de nuestros mejores 

maestros . Ya no podemos confiar en ~étodos obsoletos de 

enseñanza que hace avanzar "a todos al mismo paso". La in 

strucción programada es un esfuerzo por desarrollar un pr~ 
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ceso de enseñanza que tenga como propósito satisfacer 

las necesidades idiosincráticas de cada alumno, por 

hacer llegar a todos los alumnos las características 

de la tutoría. ) 

Ahora bién, ¿qué tiene que ver esto con las máquinas 

de enseñanza automatizadas y los sistemas de instru­

cción? Las máquinas de enseñanza presentan materiales 

didácticos que han sido desarrollados o programados, 

como diríamos hoy, de una manera especial . Una máqu~ 

na de enseñar es simpl emente un aparato que presenta 

estímulos y toma disposiciones para las respuestas a~ 

tivas del alumno . Los profesores y las conferencias 

sirven de estímulos, como vimos ant es, pero no pueden 

provocar respuestas act ivas en los alumnos, salvo en la 

relación de tutoría. 

C~CTERISTICAS DE LA INSTRUCCION PROGRAMADA > 
" 

A continuación, mencionaremos algunos aspectos de la pr~ 

gramaci6n de la instrucción y el cómo resuelven parte de 

los problemas inherentes a la instrucción tradicional. 

No hay duda de que, antes de tratar de organizar un pro­

grama de aprendizaje, conviene descubri r de qué se trata. 

Programación es el proceso de disponer las materias que 
deben aprenderse en una serie de pequeños pasos o etapas , 

diseñadas para hacer avanzar al estudiante, por medio de 

la autoinstrucción, desde lo que ya conoce hasta lo que i9'._ 

nora respecto a principios nuevos y más complejos. El 

alumno responde a cada una de las etapas. Cuando su res­

puesta es correcta, puede pasar a la siguiente. HastaciCf. 

to punto , es conio una antigua b<lsqueda del tesoro, pero en 

este caso, las pistas se preparan de t ul modo que c"tlda bu!!!_ 

cador encuentre su recompensa . El programa de aprend i zaj e 

es todo lo que se necesita para alcanzar el dominio del te 

ma, ya que se preparó, se ordenó y dispuso para que pudie­
ran seguirlo los estudiantes . 
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Resulta evidente que los orígenes de la programación no 
son esenciales nuevos. Sin embargo, el método, tal y c~ 

mo se aplica en la actualidad, puede considerarse deriva 

do de los esfuerzos dinámicos iniciados durante los años 

veintes . 

En 1926, Sidney L. Pressey, psic6logo de la Ohio State 

University , publicó sus estudios iniciales sobre la pri­

mera máquina de enseñanza con las mismas características 

que las actuales. Sin embargo, la falta de programazión 

sistemática de las materias que se intentauán enseñar fue 

ron un factor experimental negativo. 

Sin embargo, hacia 1954, las condiciones en el mundo hab1 

an cambiado . Los conocimi entos más amplios sobre las 

ciencias de 1<1 conducta, sobre todo en lo que se refiere 

al análisis de la conducta de aprendizaje, y la gran dema~ 

da de educación a una escala sin precedente s, que presionó 

todas las fuentes educativas, crearon un conjunto muy dif~ 

rente de circunstancias. En este nuevo clima, dos psic61~ 

ges de Harvard , B. F. Skinner y James G. Holland, inventa­

ron métodos de autoinstrucci6n que han servido a las gene­

raciones actuales como bases para sus propias incursiones 

en el aprendizaje programado . 

\TEORIA DE REFORZAMIENTO DEL APRENDIZAJE:> 

jf.11 el fondo de cualquier programa de aprendiza je, se encue!)_ 

' tra lo que Sk inner denomina reforz!!'ienLo~Se trata de un 

reconocimiento o de una recompensa de alguna 1ndole para mO! 

trar que un organismo ha ejecutado algo satisfactoriamente. 

"Una vez que hemos dispuesto el tipo particular de consecue!)_ 

cia que se denomina reforzamiento", escribió Skinner en 1954, 

"nuestras técnicas nos permiten moderar la conducta de un ºE. 

ganismo casi a voluntad". Cuando los alimentos y el agua se 

l es suministran, como reforzadores, a los animales inferiores, 

pueden producirse patrones de aprehdizaje entre ellos¡ lo mi~ 

mo sucede cuando se emplean reforzadores condicionados, tales 

como vales canjeables por dulces. Entre los e studiantes hu­

manos, los alimentos , el dinero , loa grados acad~micos, las 



estrellas de oro o simplemente el saber "que se está en 

l o cierto", s irven como reforzadores. El aprendizaje 

programada ha hecho hincapié en este tipo final de refor 

zamiento; refuerza al alumno primordialmente , haciéndole 

q ue se familiarice con lo acertado de su esfuerzo de 

aprendizaje . 

La teoria del reforzamiento surgi6 de la observaci6n y el 

análisis en el laboratorio de las conductas de aprendi za­

je en los organismos inferiores. De todos modos, una ex­

trapolaci6n de sus conc lusiones a los humanos arroja nueva 

luz sobre los problemas educativos de los maestros y los 

psic6logos. He aquí algunas generalizaciones que surgen de 
la teoria, concerniente al aprendizaje programado. 

l . Un indivi duo aprende, o modifica su modo de actuar, ob 

servando las consecuencias de sus actos . 

2 . Las consecuencias que fortalecen las probabilidades de 

repetición de una acción se denominan reforzamientos. 

3. Cuanto más inmediatamente siga el reforzamiento a laej~ 

c ución de seada, tanto más probable será que se repita la 

conducta de que se trata . 

4. Cuanto más frecuentemente se produce el reforzamiento, 

tanto más probable será que el estudiante repita sus 

acciones . 

S. La ausencia o incluso el retraso del reforzamiento pos ­

terior a una acci6n hacen disminuir las probabilidades 

de que se repita. 

6 . r.1 refor zamiento intermitente de un acto aumenta el 

t iempo que un alumno dedicará a una tarea, sin recibir 

más reforzamiento. 

La conducta de aprendizaje de un estudiante puede des~ 

rrollarse o modelar5e gradua lmente, mediante reforzamien 
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l. 

to diferencial, o sea , r e forzando las conductas que 

deben repetirse y evitando reforzar las acciones in 

deseables . 

8. Además de hacer más probable la repetici6n de una a~ 
ción, el reforzamiento aurnentalas actividades de un 

estudiante, acelera su ritmo e incrementa su inte rés 

por aprender. Puede decirse que éstos son los efec­
tos de motivaci6n del reforzamiento. 

9. La conducta de un estudiante puede convertirse en un 

patr6n complejo, moldeando los elementos simples de 

dicho patr6n y combinándolos en una secuencia en c a­

dena. 

En resumen, fía teoría de reforzamiento ofrece para creer 

que un caudal complejo de material de aprendizaje puedes~ 
pararse en unos componentes más pequeños . En esa forma, 

puede enseñársele a un estudiante a que domine toda unam~ 

teria , refoi:::zando o no .sus respuestas e n etapas sucesivas, 

segGn sus respue stas sean correctas o incorrectas. El he 

c ho de no re f orzar una respuesta err6nea s e conoce como ex 

tinci6n . Haciendo un uso diferenciado del reforzamie nto y 

la extinción, el programa de aprendizaje acentaa las prob~ 

bilidades de que se repitan las respuestas correctas y se 

elimine las incorrectas. Además de moldear el comporta -
miento de l os estudiantes, el reforzamiento también debe ha 

cerlos conscientes, en todo momento, de que están aprendie~ 

do . Además, debe estimularlos para que sepan qué es lo que 

aprenden. Finalmente, debe ayudarlos a considerar su expe­

rienc ia de aprendizaj•~omo algo agradable y, por ende, daE 

les incentivos para participar en actividades ulteriores de 
apr endi zaje. 

La teoría de Skinner proporcionó el ingred iente que f altaba 

en los experimentos de Ressey. Proporcionó la idea de pro­

gramar materiales de instrucci6n que necesitan las máquinas 

de Ressey . Cuando un estudiante toma un curso de autoinst:ru 

cc i 6n, una máquina de enseñanza de a lgGn tipo presenta una\ 
,...._, 
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~rogresi6n ordenada de las mater i as de aprendizaje. Los 

cuadros que componen el programa pasan ante él por uni­

dades individua l es. En cada uno de ellos tiene la opo~ 

tunidad de responder a una p~egunta, resolver un probl~ 

ma, o bién demostrar, de alguna forma, que ha adquirido 

la información. A continuaci6n, compara r á pidamente su 

r~plica con la respuesta correcta que le comunica la má 

quina. Cuando su respuesta es correcta, la máquina se 

lo indica y puede pasar al cuadro siguiente, que puede 

ser más complejo; cuando está equivocado, la máquina le 

advierte su error y lo encamina hacia la correcci6n . 

En cada cuadro, la m~quina proporciona al estudiante cier 

ta información, o bién, indicios, que le facil itan la re~ 

puesta correcta. Esta parte del cuadro se conoce como e~ 

tímulo. La parte restante, que requiere la participaci6n 

del estudiante, se conoce como respuesta . Para completar 

un paso, el estudiante llena el espacio en blanco 4ue co~ 

t i ene el cuadro y verifica su contestaci6n con la respue~ 

ta correcta que la máquina le indica . 

Los cuadros se planean de tal modo y están relacionados de 

manera tal que la dificultad es mayor a medida que el estu 

diante avanza hacia niveles más altos de conocimiento y ad 

q uiere mayor capacidad. 

La teoría de reforzamiento tiene el mérito adicional de com 

plementar un conjunto de creencias utilizadas durante mucho 

tiempo en la enseñanza en las aulas. Incluso, desde la pu~ 

l i caci6n en 1898 de "Animal Intell igence", de Edward L . 

Thorndike, los educadores han aceptado generalmente una se­

rie de descubrimientos que se han clasificado bajo el amplio 

t!nllo de teorías de estímulo-respuesta. Thorndike y sus se­

guidores contribuyeron con pruebas para demostrar que un 

alumno, i mpulsado por un estimulo, responde de un modo cal­

culado para vencer obstáculos y alcanzar su meta .} 
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El proceoimie nto estimulo-respuesta figuraba en la pl~ 

neación de unidades de enseñanza y en experiencias ed~ 
ca ti vas, mucho antes de que Hollard y Skinner incluyeron 

los principios de l a teor! a de reforzamiento en su pri­

mer curso de aprendizaj e programado en 1958. No obsta~ 

te, una diferencia importante se estableci ó ·-entre las 

opiniones teóricos y las aplicac iones en las aulas . M~ 

tras que las t e or! as de estimulo de respuesta, formula­

das para expl i car la conducta de aprendizaje en estudia~ 

tes individuales , casi siempre se enfrentaban a grupos 

de alumnos en las apl icaciones prácticas de planeación 

de lecciones , la teor!a de reforzamiento y el aprend i za~ 

je programado , enfati zaban la importancia y la singular~ 

dad del patrón de aprendizaje de cada estudiante, apre­

mi ando a los maestr os a que actuaran y pensaran de acuer 

do con una instrucción individualizada. 

En realidad, el a prendizaje programado puede considerarse 

como un regreso a los fundamentos de la enseñanza en e l 

sentido de que las teor!as de estimulo y r e spuesta son c~ 

nocidas de los maestros en las aulas. Pudiera considerar 

se , incluso, como ej emplo ideal del modelo clá sico de es­

timu l o y respuesta\ En todo caso, el aprendizaje progra-

nado no se aparta completamente de los métodos de enseñanza. 

Al examinar una repr~sentaci6n gráfica de lo que ocurre en 

el aprendizaje de estimulo y respuesta que se muestra en 

la figura 1-2, resul ta posible efectuar varias generaliz~ 

cienes sobre cómo afecta el aprendizaje programado al est~ 

dian te, a los est!mulos , a las respuestas, a los obs táculos, 

a las metas y al proceso educativo total en l os salones es 

colares . r:: aprendizaje programado, entre otras cosas, logra que c~ 
da una de las experiencias de los alumnos s ea algo indivi­

dual , y mantie ne una acción r ec i proca cons l ante entre un e! 

tud i ante y s u material de aprc>nd i zaje. Al mismo tiempo que 

a umente las mot iv¡icj onc>!J dP apr end i zaje mediante el reforza 
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r--
\ miento frecuente, reduce las frustracione s , pendiendo al 

alcance de todos los estudiantes el dominio de los temas. 

Además, el aprend i zaje programado mejora la disposición 

de los alumnos para aprender, al mantenerlos despiertos y 

ocupados. 

r-;,l aprendizaj e p1:Q<]rllt00a modifica el estimulo, enseñándole 

al estudian t e un concepto a la vez y presentando el t otal 

de estimulas en una secuencia, l o que conduce a urta mejor 

compcensión . Rige las respuestas mediante su comprobación 

instantánea y también por medio del reforzamiento constan 

te e inmediato del conocimiento qu~ desea impartir . De 

manera similar, cierra el paso a informac i ón errónea , el~ 

minando t o talmente cualquer reforzamiento y, a continua­

ción, ayuda a los alumnos a rectificar sus equivocaciones 

mediante el programa mismo 1 
-1 

~En cuan to a los obs t áculos que surgen en el cami no hac i a el 

EÍ:ogreso, el aprendizaje programado insiste en que cada cua­

dro se comprenda an tes de que los alumnos puedan pasar al 

siguiente, l imitando a cada paso e l material para el cua l se 

ha preparado el alumno. Además, ofrece un mecanismo para e!:!_ 

frentarse efi cientemente a la gama de diferencias individua 

les de capacidad entre los estudiantes) 

l;inalmente , el aprendizaje programado exige la selección de 

metas concre t as antes de tratar de elaborar un prograr:ia . Tra 

za la ruta hacia las metas últimas por medio de una ser i e . de 

pasos intermedios y moldea temas complejos mediante el enla­

ce de puntos discretos y sencillos. Como resultado de esas 

diversas influenc ias , el aprendizaje programado se acerca t o 

do l o posible al modelo teórico reconocido de l a pedagogia 

de estímulo y respues ta. Proporciona las mejores oportunid~ 

des para ejercer la tutela individualizada , hacer la evalua­

ción constante de los pr ogresos de los alumnos y revisar de 

manera constan t e la eficiencia misma de l os programas para lo 

grar sus objetivos educativo:; 
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Si son válidas estas generalizaciones sobre el aprendiz~ 
je programado, deben surgir pruebas de corroboración en 

la investigaci6n del empleo de materiales programados en 

las aulas escolares. 

~ La manera en que se prepara la información que se inserta 

a la máquina, el volumen de los incrementos de la informa 
ción, la ordenación s ucesiva de su presen tación, y l a ma­

nera en que e l alumno responde a los materiales a lo largo 

del programa, determinan cuán efectivas son realmente las 

máquinas. A este material y a la forma en que es preparad:> 

lo llamamos "el programa" y éste constituye el meollo de 

cualquier máquina de enseñanza.
1 

/ El alumno que se le va conduciendo paso a paso por e l cami 

no del aprendizaje, responde activamente a un currículum 

que ha sido dispuesto en sucesi6n temporal de manera tan 16 

g i ca que su respuesta lo acerca siempre un poquito más al 

fin final deseado . Se le pide al al~o que responda a pr~ 

J. 

g untas, resuelva problemas o complete eje rcicios. Cada vez 

que éste da una respuesta, se l e informa inmediatamente de 

cuán correcta es, y, cuando es necesario, se le remite a un 
lugar donde se le porporciona informaci6n complementaria pa 

ra corregir sus respuestas. ( Es este aspecto de la instru-­

ci6n pr ogramada el que más se asemeja a la relaci6n de tut~ 

r!a.I 

El programa ideal , según el doctor Skinner, estaría construi 

do de manera que ningún alumno pudiese cometer error alguno 

en sus respue s tas. Para a l canzar esta meta , se presenta la 

informaci6n al educando ¡;o r pasos muy pu<.¡ueños y constante ­

mente se le porporciona indicios o apoyos que l o l levan for 

zosamente a dar la respuesta correcta. El aprendizaje se 

realiza casi sin esfuerzo, pero no sin reflexionar; y eso es 

precisamente lo requerido. Cada una de las respuestas delos 

alumnos es manifiesta o bién, es encubierta, aunque puede 

ser l as dos cosas. Es l a naturaleza de la respuesta con­

struida por el alumno (llenar un espacio en blanco, dibujar 

un diagrama, resolvt~ un problema, escribir una palabra, y ~ 

47 



otras cosas por el estilo) la q ue determina el grado en 

q ue éste participa activamente en el aprendizaje. Des­

pués de que construye su respuesta , sabe inmediatamente 

si es correcta o no; por• el lo , se supone q ue este cono­

cimiento , o retroalimentación es reforzante. Correspon 

de al programa, sin embargo , conducir al estudiante a 

construir la respuesta de manera tal que aprenda a rnedi 

da q ue se desarrolla el proceso . 1 

f .Jfodos los materiales programados dependen críticamente 

de otro paso previo que, como se ha visto por experie~ 

cía , e s la parte más impor tante de esta tecnología, y 

constituye el an5lisis de la "tarea" o de los "resulta 

dos del aprendizaje"~ 

' Es t e paso inicial debe defini r, de la manera más ~ompleta 

posible, cuál es la ejecución requerida que el alumno de­

ba ser capaz de e fectuar al final de l programa . A esta 

ejecución se la llama c onducta terminal ~ 

Para la in~trucci6n programada, es esencial que la condu~ 

t a terminal se exprese clara , concreta y explícitamente; 

así nad ie podrí a in terpre tar equivocadament~ cuáles serian 

los resultados apetecidos del aprendizaje . En efec t o , es­

ta caracerísti ca deber ía valer para todos los programas de 

educación y d e entrenamiento , pues, en verdad, es imposible 

desarro l lar una instrucción programada adecuada sin una de 

finición correcta de la conducta terminal . La enseñanza 

p rogramada pone de relieve esta necesidad corno ni la hab ía 

destacado hasta la fecha ninguna otra de las tecnolog1asd~ 

<lácticas. ' 
~ 

Probab lemente ninguno de los beneficios derivados de la in 

strucción programada ha sido mayor que e l que consi ste en 

i nteresar profundamente a los círculos de profesionales , de 

la educación y e l entrenamiento, en la preparac ión adecuada 

d e objetivo s 6tile s, y en términos precisos, o sea , mensura 

bles. \ ' 
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(En resumen, pues, \ os rasgos 

strucci6n programada son: 

sobresalientes de la in-

l. El programa comienza con una descripción espec ífica, 

en t~rminos conductuales, de los resultados deseados 

del aprendizaje. 

2. El programa es una ordenaci6n sucesiva, 16gica y cu! 

dadosamente efectuada de la información necesaria p~ 

ra garantizar el ~prendiza je del material especifico. 

-----3. Se lleva al alumno a participar activamente a todo lo 

largo del programa mediante la interacción continua 

con los materiales programados . 

4 . El programa se arregla de manera que cada educando 

pueda avanzar a su propio paso. ----
S. El programa proporciona al estudiante un conocimiento 

inmediato del grado de corrección de sus respuestas . 

La instrucción programada es el resultado de investigaci~ 

nes pedagógicas y psicológicas para produc i r materiales 

que permitan i nstruir al mayor ndmero posible de persona~i 

\LA INSTRUCCION PROGJW·1ADA Y EL ENTft?1A.'tIEN'1'0 INDU1.~Rllt.L 

El papel fundamental que el entrenamiento debe desem~eñar 

e n e l crecimiento y el desarrollo plantea muchas i nterro­

gantes y presenta muchos problemas. La demanda de una t~ 

nolog!a de l entrenamiento nos obligará a reconocer la im­

portancia que tiene considerarlo como una profesión . 

A medida que llevamos la naciente ciencia del aprendizaje 

al entrenamiento industrial, y a medida que vayamos desa­

rrollando una adecuada tecnología de la enseñanza, la de­

manda de peritos en entrenamient o aumentará más rápidame~ 

te que la oferta. Es poco probabl e que se cuente con un 

namero s uficiente de personas c ali tl..::adas profesionalment e 
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para encargarse de los complejos problemas de entren~ 

rnientó para lá industria del mañana; es decir, si se­

guirnos entrenando corno estarnos haciendo y lo hemos ve 

nido haciendo en el pasado, pues los métodos tradicio 

nales y convenc i onales requieren muchos más instructo 

res y entrenadores de los que pueden encontrarse actua! 

mente. 

Puesto que no hay un programa intensivo de reclutamie~ 

to que pueda resolver la escazés de personal de entre­

namiento que se prevé , es preciso encontrar un nuevo~ 

fo4ue del ent renamiento -- la instr ucción programada . 

Basada en las l eyes de la tecnología conduct ual , la in - ___,,__ 
strucci6 ograrnada resulta muy ~d"G~~ / rn.t fcil 

seria encon t-r.ax _camJ¿Qs en los qg._e -l'IG- ha.ya ~mostrado ya 

su tr i buto a la educa:c1-6n- y.-aL ent-r-enarnie nto eficiente. -- , -------' 
Los procedimientos para desarrollar sistemas de entrena 

miento programado se parecen tanto a los que se necesi­

tan para resolver la cua;ti6n general de la" necesidad de 

en trenamiento " , que a menudo la industria no neces i ta 

más que preguntarse si debe establecer un curso progra­

mado para que los casos que cree constituyen un problema 

de entrenamiento reciban soluciones al respecto. Con 

frecuencia, cuando surge la pregunta , "¿deberíamos usar 

la i nstrucción programada para resolver un determinado 

prob lema de entrenamiento?", se abre una ca j a de Pandora. 

En 01 proceso , que consiste en tomar en consideración la 

ins trucción programada como método , las má s de la 9 vece.: ~ 

se obtienen nuevos conocimientos acerca de l a necesl<la<l 

r eal de entrenamiento; aunque a veces haya que paga r por 
e sto en forma que parezca e xcesiva . 

Por tanto , considerar la posibilidad de usar la instru­

ci6n prog ramada da, como resultado frecuentemente, la o~ 

tenci6n de una ~erspectiva diferen t e acerca de la natura 

l e za misma del problema de entrenamiento, que previamente 

se pensaba que exis tfa. As1 , por ejemplo, • n alguno~ e~ 



sos, el sondeo en torno a l a instrucción programada ha 

conducido a descubrir que no existía ning<in problema, o 

que el entrenamiento tenía que ser corregido, o consi­

derado desde un punto de vista diferente. En el pasado, 

la industria raras veces ha llevado al cabo un análisis 

tan amplio del entrenamiento como el~que hoy ha obliga­

do a realizar la tecnología de la instrucci6n programada. 

La primera cuestión importante que plantea la tecnología 

de la instrucción programada se relaciona con los prop6-

( 
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s i tos mismos del entrenamiento. El desarrollo de objet! 

vos del entrenamiento para los materiales programados ha 

dado lugar ,automáticamente , a un análisis a profundidad , 

de las finalidades de estos materiales. Esto, a su vez , 

ha obligado al director del entrenamiento y a la gere nci a 

a examinar cuidadosamente las causas del entrenamiento 

ine f i ciente. Ptlesto que el análisis de l os puestos y de 

l as tareas tiene importancia capital para la programac ión 

de materiales de enseñanza efectivos , tal vez entonces ha 

ya que discutir seriamente,o de plano descartar, los obje­

ti vos básicos del en trenamiento que, en cuesti6n de opi­

ni ón de la gerencia, eran necesarios . No sólo la defin i­

c i ón de la manera conductual exacta en que los obj et ivos 

de ben enunciarse se convierte en una dificil empresa cie~ 

t!fica en s1 misma, sino que también los orígenes mismos 

de los objetivos y de las necesidades de entrenamiento se 
convierten en t emas de discusión, análisis, estud io y pre~ 

c upación . 

La solución .:t l pr oblema f undamental de L..i plena ut:lllzac16n 

de los recursos humanos a que se enfrenta actual me nte l a in 

dustria, puede encontrarse en las respuestas a l a s preguntas 

siguientes: 

l . ¿Qué clase de ejecuci6n necesitamos? 

2. ¿06nde la necesitamos? 

3. ¿Cuañdo la necesitamos? 

4. ¿Podemos obtenerla por selección? ¿cómo? 

S. ¿Podemos obtenerla mediante entrenamiento? ¿Cómo? 



No obstante lo sencillas que son estas preguntas, sus re~ 

puestas requieren complejos procedimientos . Dudamos que 

puedan encontrarse respuestas satisfactorias sin aplicar 

al entrenamiento una tecnolog1a de sistemas . 

EL PHOBLEMA DE LOS COSTOS 

Existe una so l a razón para introducir una nueva tecnolog1a. 

Para que pueda aceptarse, o bién, tiene que reducir los co~ 

tos, o b i én, tien que evitarlos . Algunos procedimientos p~ 

d rán ser técnicamente factibles, pero antiecon6micos ini­

cialmente y, por consiguiente, indeseables. Sin embargo , 

l as fuerzas externas que cambian o alteran la e ficiencia mar 

ginal d e los métodos del entrenamiento actuales, pueden ha­

cer q ue es t os p rocedimientos resu l ten muy económicos, elimi 

nando las situaci ones que hacen que sean más costosos los 

erro r e s humano s y dismirn.~endo as1 el costo de la mano de obra. 

La alta gerenc ia d ebe ser info rmada de lo que, en realidad, 

puede esperar de la tecno logía de la i nstrucción programada, 

tal y como e x i,,; t c e n la actualidad ; de que sus alcances y su 

urí l i.dad van e n aumento y de q ue , finalmente, podrá ofrecer 

muchas 111ás c.:osas . Por s upuesto , hay q ue h acer le entender que, 

a medida q u e s e vaya perfeccionando , sus costos se reducirán. 

En la actualidad, s e es t án efectuando cambios en la tecnolo­

g ía que indican la cada vez más viva atención proyectada h~ 

c ia el "mantenimiento" de los materiales y los módulos pro­

gramados , lo que hará posible modificar esos subsistemas más 

rápida y económicamente de lo que por ahora puede hacerse. A 

medida que la tecnología devenga más cabalmente científica y 

a medida de desarrollo , los costos de la instrucción progra­

mada se r educirán todavía más. 

Este método se encuentra hoy en una situación semejante a la 

de Thomas Ed i son,cuando tuvo que ensayar más de 300 mate ria­

les hasta encontrar un filamento aceptable para su bombi l la 

/ incandescente. Una investigación más a fondo de los principios 
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y conceptos básicos habría reducido considerablemente 

esta necesidad de proceder por ensayo y e r ror . La g~ 

rencia debería darse cuenta de que, a medida que se v~ 

ya desarrollando la instrucción programada, conforme 

siga formulando las preguntas pertinentes y en cuanto 

vayamos sabiendo más en material de aprendizaje, lleg~ 

rá un momento en que será posible prescindir de las fr~ 

cuentes pruebas y revisiones de los materiales program~ 

dos. 

Aún en su estado actual, faltos de afinac i6n, los mate­

riales programados han demostrado-·más que s uf icienteme~ 

te su superioridad respecto de los procedimientos de e~ 

trenamiento convencionales. El gran costo de su prepa­

ración quaiará drásticamente reducido, si la industr ia 

proporciona la necesaria ayuda para el desarrollo de su 

investigación y manejo. Una vez que hayamos aprendido a 

"hablarles a las máquinas", será enteramente posibl e que 

puedan efectuarse su propia programación . Entonces, la 

instrucción programada producirá sus propias ventajas a::~ 

nómicas y no tendrá que depender de la comparación con 

los costos ocultos (aunque muy reales) que tiene los mé 

todos tradicionales de ent renamiento usados hasta la fe­

cha. 

Cuando la industria se enfrenta a un problema de capacit~ 

ci6n, cuyo carácter concreto puede demostrar, como también 

puede demostrarse su importancia superior, comunmente tr~ 

ta de encontrar una solución, a cualquier precio razonab l e. 

En tales circunstanc i as, el costo de entrenamiento tiene, 

muy a menudo, un alcance secundario: a . obtener metas de ej~ 

cuci6n. 

El costo que representa contar con instructores calificados 

es prohibitivo y el número de personas que deben ser entre­

nadas, muy pequeño . Por tanto, ahora la compañíaestá pens~ 

do seriamente en averiguar la utilidad de aplicar la instr~ 

cci6n programada como solución a su problema de entrenamie~ 

to. Ya no es una cuesti6n de si debe invertir o no sus re-



cursos e n una tecno log!a del adiestramiento . Los probl~ 

mas se están vo lviendo tan agudos que no l e queda más re 

medio que hacerlo. 

Para que la ins trucción programada pueda of recer u na apoE 

tación c onsiderable a la soluci6n de sus problemas de en­

trenamiento , l a gerenc ia debe t razarse una idea d e la tec 

nologia; d~ sus l imitaciones actuales y futuras; de su p~ 

tencial ~ctual y futu r o . S6lo las decisio nes basadas en 

tales ideas claras podrán crear el clima en el que se de 

sarrollará la t ecnolog!a . 

Otro punto básico que hay que señalar es que los sistemas 

de capacitaci ón pu eden ser diseñados de manera que se re­

q uie ra un mínimo de ayuda de parte del instructor. Ideal 

mente habl ando , su colaborac i ón es totalment e innecesaria . 

Un eficiente sis t ema de entrenamiento programado debe tra 

zarse de manera t al, que dé lugar a una continua partici­

paci6n ac tiva del sujeto entrenado, simultánea a la prácti 

ca guiada, en lo que respecta a todos y cada uno de los ob 

jetivos detallados del curso . 

Los sistemas no programado s car gan todo el peso del ap~end~ 

z aje en el sujeto que se está entrenando . En la enseñanz a 

académica , militar e industrial , el éxito o el fracaso de 

un estudiante siempre se imput an al propio individuo ; rara 

vez, sin embargo , s e a tribuye el fracaso al proceso mismo 

de la enseñanza. Esta asignació n de responsabilidad es t~ 

talme nte inadecuada , puesto que la i ns trucci6n que no cons~ 

gue sus fines e s un gasto q ue c ualquier gerencia no se puede 

permitir . A diferencia del libro de texto, de la pelícu l a 

educa tiva o de las lecciones t rad icional e s, el sistema pro­

gramado asume la responsabilidad por lo q ue toca a la reali 

zación de un en trenamiento efectivo . No es simplemente un 

vehículo para presentar informaci6n en un s istema por el que 

el al umno mismo debe efectuar el aprendizaje . Más bién, se 

supone q ue estructllDl la informaci6n de la manera más efic ien 

te posible para el apre ndi zaje humano , por lo cual los erro­

r es son, racionalmen te, falla del programa y no del sujeto 

que astá siendo entr enado . 



La distinción prim?rdial entre los sistemas de entren~ 

miento programdo y. los sistemas tradicionales, como 

los cursos por correspondencia, que en le pasado se CS?_ 

nocieron como de sistemas de autoenseñanza porque re­

quieren un mínimo de actividad por parte del maestro, 

es este concepto de preeespecificación, prediseño y pr~ 

prueba . Un programa es caracer!sticamente diferente del 
curso por correspondencia en que se ha desarrollado a 

través de un proceso que asegura un nivel de dominio de 

la materia de estudio , fijado de antemano para una dete~ 

minada poblaci6n de estudiantes. Cuando los programas no 

señalan este nivel de dominio, es el momento en que alg~ 
nos gerentes de entrenamiento critican la enseñanza pro­

gramada, en vez de averiguar la idoneidad de un determi­

nado programa o de un programador en particular. 

CONTROL DE CALIDAD DE ENTRENAMIENTO' 

En la tecnología de la instrucci6n programada, la gerencia 

tiene no s6lo un sistema de calidad superior a los demás P.'!. 

ra la solución de problemas de entrenamiento, sino también 
una manera de controlar la calidad del mismo. Supongamos 

que la meta es establecer un sistema de entrenamiento en q.ie 

el 90 por ciento de la población estudiantil señalada alean 

zará el 90 por ciento de todos los objetivos del aprendiza­
je · .especificados. Si, durante el desarrollo del sistema, 
s6lo el 85 por ciento de los alumnos en prueba alcanzan s610·. 

el 80 por ciento de los objetivos espeó:ificados, los direct! 
vos podrán preguntar qué ha ocurrido en aquellas subáreas en 

que menos del 90 por ciento de los sujetos entrenados ha al­

canzado los objetivos señalados de antemano . 

Por ejemplo, si menos del 90 por ciento de los alumnos res­

ponda correctamente el !tem 32 de la prueba de criterio, e~ 

tonces se puede resumir que el sistema no está funcionando 

adecuadamente en lo que respecta a '. la particular especific~ 

ci6n de ejecuci6n representada por ese cuadro . Llegados a 

este punto , deberían hacerse preguntas cuyo objeto seria d~ 

terminar cuál de l os elementos del sistema es el que falla . 



El problema puede estribar en el control del estímulo, 

en el ordenamiento sucesivo de la materia del estudio, 

en l a construcci6n de los cuadros, en una ejemplific~ 

ción insuficiente, en una pobre animación, en un mal 

funcionamiento de las máquinas de enseñanza , o en m~ 

chas otras razones. La falla puede originarse , incl~ 

sive, en la co~strucción o validez de un determinado 

ítem de prueba. Por primera vez , los directivos con­

centran su a t ención en los errores del sistema de en­

trenamiento y proceden a corregirlo rápidamente. 

INSTRUMENTO DE LA INDUSTRIA 

La situaci 6n del aprendizaje ideal, lo mismo en el ~ampo 

del entrenamiento para la industria como en el de .la edu 

cación en general, ha sido descrita como una relaci6n de 

tuto r ía, la cual , normalmente, pone énfasi s en la idiosin 

cracia y necesidades del educando , y representa, en ver 

dad , un modelo ideal de educaci6n, que es i mposible dupl! 

car exactamente. Los estudiantes y los suJetos del entre 

namiento son indi viduos ; el aprendi za je es más eficiente 

cuando se les trata como tales . La tecnología del entre 

namiento debe procurar conseguir esto. Por supuesto, la 

gente siempre ha aprendido de una u otra manera, con buen 

éxito o inadecuadamente; pero se han hecho pocos esfuerzos 

por ofrecer a los alumnos una enseñanza individualizada v! 
lida. 

Mayer (1963) resumió la manera en que el actual sistema e~ 

colar explica las diferencias individuales entre los que e~ 

tán aprendiendo . Coment6 que e l procedimiento, cualquiera 

que sea, " tiene que haber p robado su eficacia, puesto que 

los hemos venido usando durante suglo". También consideró 

que "el proceso que consiste en poner a docenas de diferen 

t e s clases de sujetos de aprendizaje en el mismo ambiente 

y proporcionarles la misma informaci6n a todos, <lebe ser e(;~ 

n6mico y eficien t e , ya que es lo que han decidido los prof~ 

sores, y han hecho, desde tiempo inmemorial". Luego, equi­

par6 e stu con lo que pasaría si un dentista en su consulto 

rio traba j ase como se suele trabajar en las escuelas, si 40 



pacientes llegasen a la misma hora por . la mañana y reci 
hieran el mismo tratamiento porque la experiencia hab1a 

mostrado que la mayor1a de las personas tiene necesidad 
de esa cura. Sin duda, reconoci6, algunos pacientes r~ 
cibir!an el tratamiento por ellos requerido, pero muchos 
se quedar1an con sus padecimientos dentales, porque no 
se les habr!a prestado atenci6n individual. De tal mane 
ra, a muchas personas se les deja con lagunas en su edu­
cación, pues se les ha enseñado lo que es mejor, espec1-
ficamente, para el alumno promedio y, además, en la for­
ma conveniente para que tal tipo de educando absorbe la 

información. Este educación no satisface las necesida­
des de aquellos que no quedan comprendidos dentro de la 
clasificaci6n de estudiantes medios. 

En resumen, el m~todo de~ instrucción programada tiene 
que ser considerado como algo m&s que un simple instru­
mento para el director de entrenamiento, pues constituye 

una manera diferente, sis temática, de considerar el adie:.s 
tramiento industrial. Para la gerencia de nivel superior, 

ofrece perspectivas pcsitivas para toda la esfera de la a~ 
ministración de recursos humano~ 



C A P I T U L O ..!!J_ 

PROGRAMA DE CAPACITACION 



CAPI'J' ULO Ill 

En el capítulo an ~ erior se vieron las caracter!sticas de 

la instrucci6n programada. 

En éste, se explicará la situaci6n particular de capacit~ 

ci6n que exige resoluci6n y se irán retomando puntos del 

cap!tulo anterior para demostrar la conveniencia de la ui¿ 

lizaci6n de la instrucci6n programada como el método didác 

tico adecuado en este caso. 

Posteriormente, se presentará el sistema utilizado en el 

desarrollo del curso de capacitaci6n . 

F.sta investigaci6n se llev6 a cabo en la empresa, Tel~fonos 

de México, con trabajadores del puesto de Kardex (Archivo de 
Sucursales Telmex) de la Gerencia Comercial. 

El proyecto de este curso se bas6 en la necesidad de elabo­

rar un curso de Capacitaci6n que estuviera centrado en adíe~ 

trar al personal mencionado directamente en las labores que 

corresponden a su categoría. 

Este curso sería e l complemento a la capacitaci6n existente 

para esta categoría, o sea, e l curso , "Introducci6ri a la Fun 

c i 6n Comercial", e l cual es impartido por e l Departamento de 

Planes de Mejoramiento de Comercial y que va enfocado a darle 

al capacitando una vi si6n general de la funci6n comercial,mas 

no aporta direc t amente a las labores del personal. 

Para l a elaboración de este curso, se deben considerar los si 

guientes aspectos: 
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a) El ingreso de TCEA's (Técnicos Capacitaci6n y Adiestramien 

to o Personal de Nuevo Ingreso) es esporádico y sin progr~ 
maci6n, lo que implica distraer de sus labores a personal 
de la Gerencia de Comercial para capacitarlos . 



b} El personal de cuarta categor1a presenta deficiencias 

en la ejecuci6n de sus labores y se daba el caso de 

que este personal asciende aún sin llegar a dominar 

plenamente las funciones de d ic:ha categoría, tentendo 

esto repercusión directa al trabajo . 

Ahora bien; COJ\O se mencion6 en el punto a), el ingreso de 

TCEA's es esporádico y sin programación , lo cual exi ge el~ 

gir un sistema de Capacitaci6n que sea autoadministrable 

por el (los) TCEA (s) que ingresa(n) a la(s} sucursal(es) 

sin requerir de la presencia constante de un instructor(a) 

que puede desarrollar otras actividades) excepto para dir! 

gir al capacitando en el manejo del mater ial y evaluar su 

ejecuci6n. 

Por lo anterior, se determinó utilizar un sistema de instru 

cción programada en el cual tanto el material teórico como 

el práctico está presentado secuenciadamente en orden de can 
plejidad . 

Se decidió utilizar un sistema de instrucci6n programada por 

los siguientes razones: 

Por ser los TCEA's personal de ingreso esporádico a la empr~ 

sa , no se puede plantear la posibilidad de programar su cap~ 

citaci6n; de hecho, no es posible siquiera organizar grupos 

de un número mínimo de per>•onas que ingresen (y sean capaci­

t ados) en conjunto a la empresa, puesto que la selecci6n y 

contrataci6n se realiza de acuerdo a las vacantes que s e d~ 

ben c ubrir en forma inmediato , por l o cual se va contratando 

gente que ingresa directamente a sus funciones sin poderse le_ 

grar que espere al ingreso de otras personas que desarro lla­

rá n el mismo puesto con quienes forma r un grupo a capacitar . 

Esto plantea la imposibilidad de tener un instructor de tiem 

po completo para capacitar a aquéllos que entran en el puesto 
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de Kardex, puesto que, por ser de ingresos de una y máxi 

mo dos personas, econ6micamente la empresa no puede jus­

tificar su funci6n . 

De aqu1 se obtiene nuestro primer dato relevan te: No se 

puede contar con un instructor para la capacitaci6n del 

personal de Kardex. 

Por otro lado, nos encontrarnos con que el personal de Ka~ 

dex no tiene la preparaci6n suficiente para desarrollar 

efectivamente su labor, lo cual implica no s6lo una ejec~ 

ci6n deficiente en su puesto, sinoque también provoca que 

el persoRal empiece su ascenso en el escalaf6n empresarial 

sin una base sólida, lo cual repercutirá negativamente en 

los pr6ximos puestos de los que será responsable. 

De aqu1 se obtiene el segundo punto relevante: El persona] 

de Kardex requiere capacitación. 

Como tercer argumento, se puede tomar el hecho de que exis 

ten diferencias en las funciones del puesto de Kardex en 

las diferentes sucursales de Telmex . Este tipo de difere~ 

cias en el manejo de los archivos provoca que existan sucu~ 

sales más ~ficaces que otras, pero ninguna con un 6ptimo ni 

vel de ejecuci6n . 

Por lo anterior, el tercer dato relevante es: Se requiere 

de homogeneización y optimi:zaci6n de los sistemas de archivo 

en las diferentes sucursales. 

Ahora bién , si se requiere una capacitación que optimice y 

homogeinice los sistemas de archivo en las sucursales , que 

elimine deficiencias del personal y que se dé sin instructor 

y en el momento en que ingrese una o más personas al puesto 

de Kardex, se permite pensar en un curso en instrucción pr~ 

gramada como método de capacitaci6n para cumplir con los an 

teriores aspectos porque: 
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l. Un curso programado de arch ivo se puede utilizar en 
e l momento que se desee y para el nllmero de personas que 
se requiera, puesto que está escrito en su totalidad, i~ 
cluyendo sus sistemas de evaluzci6n y porque es individua 
!izado, o sea, es un sistema versátil en cu.lnto a momento 

y ndmero de personas . 

2. Este curso se compromente a que a .su finalizac i ón los 

alumnos no presenten deficiencias teóricas y practit:as o e& 

tén éstas minimizadas , puesto que su s istema de retroali­
mentaci6n impide el avance a menos que el material esté d~ 
minado en su totalidad y al paso propio de cada participa~ 

te . 

El programa tiene el potencic1l de eliminar las deficiencias 

del personal, puesto que se deriva de una ordenaci6n sucesl 
va ,y l6gica de la información para garantizar el aprendizaje . 

• 
3 . El curso programado se basa en el sistema Optimo de tra-

bajo , puesto que su realizaci6n requeri6 de un investigaci6n 

de todos los elementos necesarios para dominar el puesto y de 
los aspectos negativos que se presentaban en diferentes sucur 
sales en el desarrollo del puesto, o sea, el sistema se pre­
senta completo y mejorado como producto de la investigación. 

4. El curso programado puede prescindir del instructor o re­

querir de ~ste como un mero apoyo en l a resolución de dudas, 
puesto que: 

Comienza con la descripción específica para el participa~ 
te en términos conductuales de los resultados que se ob­

tendr!n del aprendizaje, as! como guiará al estudiante p~ 
so a paso, con claridad y en orden de complejidad ascen­

dente en la obtenci6n de los conceptos necesarios, fren!~ 
dolo cuando se presente un error que requiera de recapac! 

taci6n y dándole pautas de que su aaance es correcto c uan 
do as! sea . 
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La ser ie de qrgumentos presentados se consi derarán como 

s uf i cientes para elegir la instrucción programada como 

método didáctico válido en e sta situación particular . 

A continuación, se presentan los elementos que componen 

el sistema del curso en general y la forma en que éstos 

se desarrollarán : 

Como primer paso, se r evisaron los convenios contractua 

l es elaborados entre el Sindicato de Telmex y empresa. En 

éste , se encontró que · la capacitación teóri ca para este 

personal es de cinco d fas, los cuale~ .compartidos con el 

curso que ya e xiste para e l l os , restringe a tres dfas la 

impa r t ici6n del curso desarro l lado . 

Pos t eriormente, s e pasó a recopilar la información del cur 
so, sie ndo el c:ontac to inicia l co:1 los jefes inmediatos del 

¡ersonal a capacitar. Esta información se dió casi en su to 

t alidad por estos jefes y algunos aspectos por personal de 

menor ca tegorfa, pero co~ dominio del puesto. 

Una vez recopilada ln informac i ón s e ordenó, secue1~ió y se 

desa rrolló los ejerc i cios correspondientes de acuerdo con el 

método didáctico elegido , o sea la instrucción programada . 

Ya con lo anterior , se desarrollaron los e lementos para l a 
apl icación, administración y evaluación del c ur so y son : 

a) Manual del Capac i tando. 

Este fue el resultado de las investigaciones en las dife 

r e ntes sucursales acerca de las funciones que deben desa 

rrollar las personas que ocupan el puesto de arc!hivo , de 

los conocimie:i tos que deben dominar y el orden e :n que de 

be n aprender los diferentes conceptos. 

Para este manual , se desarrolla r on nueve unidade s teórico­

prác ticas con respectivas ·evaluae:iones . P- jercic i ·OS de .co~ 

firmaci6n y reconfirmación. (De éstas se explica raán sus 

carac t erf s t i cas y mane jo en el Gufa del Instructor) . 
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Del total de las nueve unidades de manual, se prese~ 

tarán en este estudio s6lo las primeras dos unidades , 

as! como los ejercicios de conf i rmaci6n y reconf irm~ 
ci6n de las respectivas uni dades y las hojas de res 

puesta de estos ejercios, lo cual es suficiente para 

comprender el sistema uti l i zada. Esto se debe a que, 

de otra forma, la publ i cación de este estudio llega­
rla a ser un trabajo muy voluminQso. 

·b) Gu1a del Instructor . y Carta Descriptiva. 

Una vez desarrollado todo el material y el procedimie~ 

t o (que se expl icará posteriormente) se desarrolló l a 

~u1a del Instructor (que contiene eva l uac iones, etc.), 

l a cual, en conjunto con la carta descriptiva , segui rán 

el objetivo de darle los elementos necesarios al instr u:: 

tor para administrar el curso de principio a fin con el 

Gnico requisito de tener los conocimientos del puesto de 
Kardex. 

La Guía del Instruc t or se enfocará al manejo de las par­

tes t anto teóricas como prácticas del curso . 

En es ta Gu!a se presentan con detalle las caracter1stic as 

del curso , as! como los sistemas de calificación o evalua 

ción teór icas y prácticas. 

La función del instructo4 que se explica en ~sta Gu!a, c~ 

rresponde sólo a l mome nto de eva luación del curso, puesto 

que poster iormente la función que el instructor mantendrá 

es la de resolver dudas que se les presente a los capac i­
tandos . 
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El sistema diseñado está contemplado en l a Carta Descri p­

tiva anexa, e n la cual s e explica la secuencia lógica de 

las unidades, as! como sus objetivos, sus elementos , la~ 

t ividad de instructor y capacitando y los recursos mater:B 

les correspondientes a las unidades. 



En resumen, esta Carta Descriptiva tiene por objeto dar 

con su lectura una idea global y resumida del sis tema 

de capacitación. La reali zación de ésta se dió después 

de una serie ele pasos que fueron conformando el sistema. 

c) Diseño del Estudio Piloto. 

Este tiene una intima relación con la Guia del Instruc­

tor . Por tanto, para comprender este diseño, es necesa 

rio revisar con detalle dicha Guia. 

En esta sección se explicará el método de investigación 

utilizado para evaluar la efectividad del curso de cap~ 

citación. 

Tambié~ , de éste se obtendrán los errores, tanto en la 

elaboración como en el diseño del curso. 

Este Estudio inten ta aportar los elementos que debe n ser 

modificados para que, una vez reformados , el curso func io 

ne lo mejor posible . 

Este Estudio Piloto se basa en tres fases para obtener su 

categoría de experimental y son : 

l. Pre-Test 2 . Presentaclón dei Curso 3 . Post- Test 

Se mencionarán también los aspectos que se evaluarán. 

d ) Conclusiones del Estudio Piloto. 
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Al f ina ] i z.ir e ste capitulo, se prese nta n Jos reaultndos , 

~onclus toncs y g ráficos arrojado~ de l Estud i o Piloto y se 

menc ionarán tambi én los ajun tes que éste requiere para que 

su efectividad esté maximizada, a pesar de que el instruc 

tor juegue un papel mínimo en las consecuen tes impartici~ 

ne s de este curso . 

Nota : Una vez que estuvieron desarrollados l os puntos a, b y c, 

se presentar on a los jefes inmediatos del personal al cual va di 

rigido el curs o . Esto fue para que el punto a (Manual) fuera re 



visado y definir si toda la información es correcta. Res 

pecto de los puntos b y c, se entregaron para difundir cu! 

les eran las ideas y m~todos que fundamentaban el Estudio 

Piloto de investigaci6n y para que el instructor respons~ 

ble tuviera la oportunidad de revisarlo y aclarar cualquier 

duda que surgiese. 
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MANUAL DE CAPACITACION 



67 

I N D 1 C E 

PAGS . 

JNTílODUCCION AL PARTICI PANTE 

U N I D A D I 

UN IDAD 

u N r D A D r I I 

UNIDAD IV 

U ~ 1 O A D V 

UNIDAD V J 

U N I D A D V l 

U N I O A D V I T 

UNIDAD IX 



J N T R o o u e e I o N 

l. Este curso ha sido especialmente diseñado para que aprenda durante el 

período de TCEA l a forma de ar chivo de los formatos utilizados en las 

sucursales de Telmex. [] diseño intenta facilitar y hacer lo más efi ­

ciente posible el aprend i zaje . 

Para progresar en este progr ama es necesario no s olo leer cuidadosa-­

mente las unidades como cualquier otro instructi vo , sino t ambién raza 

nar las respuestas de l~s preguntas . 

2 . El material se presenta de la siguiente forma : 

a) Una unidad de i nformación (1 ó 2 párrafos ) 

b) Ejercicios con respec t o a esta unidad de información y consisten en 

oraci ones con uno o más espacios en blanco , las palabras que corres 

penden a estos espac ios se encuent ran bajo la línea punteada que es 

ta al finalizar la unidad de información. 

c ) Se procederá a tapar las palabras ba jo la línea punteada par a que ll,!! 

t ed razone sin respuesta y una vez apuntada ésta , quitar la cubierta 

pa ra verificar si l a palabra elegida es correcta o no . Y en los ca-­

sos que no lo sr.a , se recomienda tratar de identificar por qué se C!!_ 

metió ese error, leyendo cuidadosamente los párrafos an teriores de -

información . 

Ejemplo -

Unidad de Información 

La mesa de contratación y codificación se encarga de atender a los -

solicitantes del servicio telefónico y realizar con ellos la contra­

t aci ón . 

Ejercici o - La mesa de contratación y ~~~~~~~~~ atiende solici t u 

des de telefónico . 

Respuestas correspond ienlr.s cod i ficación¡ servicio. 
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Al trabajar e n cada unidad, lee usted las veces necesa r ias 

lo s ejercicios, regrese a la información c uand o sienta ne­

cesario . No ava nce si no ha entendido algún e jemplo o con ­

cept o . Si a pesar de rel eer alguna información o ejercicio 

le queda duda , puede consultar a su instructor. 

3 . El manual está dividid o en 9 unidades - la primera es de -

información general sobre las mesas de la sucursal y otra s 

área s que se relacionan con Kardex. 

A par t ir de la 2da . un idad se hace referencia a l os dife-­

rent es movi mie n tos que se realizan entre Telmex y l os abo ­

nados , post e rior a la contratación i nicial de un núm ero te 

le fó nic o . 

Al terminar cualquiera de l as uni dades se rea lizarán una -

serie de eje r cic i os de co nfirmeción los c uales le servirán 

pa r a conocer el gra do de aprendizaje o las difer encias con 

respecto al material teórico. 

En caso de que estos ejercicios le indiquen muchas def i--­

ciPnc ias, tendrá la oportunidad de rel ee r sus unidade s y -

r ea lizar una nu eva serie de ejercicios (de reconfirmación ) 

para det ermina r si se aclararon sus dudas. 

4 . Finalmente se tienen las prácticas, en la s cuales, se reci 

ben copias de l os formatos a l os que se refieren las unida 

des, con l os cuales se realizará el trámi te indicado (en -

un archivo simulado) . 

Ahora recuerde , la ho nestidad y el esfuerzo que usted ponga -

para la lec tura y resolución de l manual, así como para reali­

zar l a s prácticas, determinarán el éxito de su aprendizaje. 
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UNIDAD I. 

G E N E R A L I D A D E S 

OBJETIVO.-

Al f inalizar la Unidad el TCEA definirá las mesas y áreas de la 

.sucursal que se relacionan con Kardex y sus funciones. 



UN · IDAD I 

La runc1ón de Telme x ea dar servicio telefónico a sus clien­

tes o a bonados. 
·. ~ .. .. : . . . 

Par a inici1r este servicio es necesario realizar un contrato 
( s ). E l l •ntre Telm~x y l oa abonado. ~te contrato se ara e tipo de -

servicio que se proporcionará, los costos de ~ste, cantidad 

de aparatos etc. 

:_-A:,ncr&."i .-. rti¡> · ~t- l:e rnrtt1' .. t.!'.! ,. .. cualquier ·Cambio reali zado al ser­

vicirriTl:ii:i.Z:l" ~fr•(>.1· t r:..: 1i1r..tlucumentaci6n: Estos documentos y 

el contrato inicial aon ~l material con el cual trabajará el 

archivo d~ Kardex. 

Loa documentos y contratos 

pasan desde su i n icio, por 

que recibe ~l personal de Kardex -

dos mease de las sucursales en don 
~ z 

.. · ~'~:,é:·~t:,n.~ · t ~ ~'= · ;. ·f:..'~~;.::=-~.r.,c.o: i-"'. ::_. s on 
c.~ ) ' , ,, 'l l 

I.l 
MESA DE CONTRATACION V 

CODIFICAClON. 

..... 

laa '91.i¡uientes. 

,de 
Esta mesa ae encarga aten-

-;::.der .. a .l'n ~• :"Rn.1 1:r 1 t;;ntes del servicio telefónico y realizar con 

ellos la contratación. 

Pare rea l izar esta contratación es necesario codificar los da 

t'oa del suscriptor y del tipo de servicio. 

ti 

Codificar se refiere a anotar los datos del co ntrato en el l~ 
.. g1:ir ._r:n:r-r1.: "•r·· ;, ,.'. :.:•r. t e y 'con la clave respectiva. De e sta mesa -

~WJ11-~?-~J!_,.~~~:~~~~-
y 

Contrstaci6n · y codi f icación Solicitudes de contrataci6n. 
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I .l.2 Esté mesa o eea 

datoe del suscriptor y del tipo de s~rvici o. 

Codifica o anota. 

I.l . J Le mesa de y 

~~~~~~~~~~-de con tratación. Lue go atiende 

l os da tos y mande l os documentos e la mesa de 

C:on t ratec.ión y codificación 

grabación: 

solicitudes 
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los 

cod'ifica; 

I.2. ¡MESA DE GRABACION 1 
Se encarga de transferir los da tos de 

l os contratos a une cint a magnética y los doc umentos los envía 

e c.c:.o.s. ' 

I.2 . 1 La mesa de tra nsfiere loe datos de loa 
s una c inta magné tica. 

Grabación contratos • 

I . J (s ECCION ecos 1 
O sección de con t rol comerci~l de brden 

~~HIFi-~¡.· .... i.a'aiU19(4H& ........... ' .J Z f JmM)l-~ ......... i'q$ 

completar los datos correspondientes e cada contrato y docu-­

mento emitido - De esta sección el contrato pase al archivo de 
Kardex. 

I . J.l La sección 
y los datos de loa contratos. 

C:C:OS , CONTROL A ¡ CORRIGE ¡ COMPLETA 



~· 
1.3.2 ecos es una . aecci6n que contro~a. y 

los datos de los documentos d~l 

Telef6nico. 

Corrige y completa contrato . 

I.3.3 La sección CCOS pasa los documentos que recibe al 

~--------------~ de 

-------------------------------
Archivo; Kardex. 

1.4 ARCHIVO 

KA RO.EX 

SUB SECC. VIGOR 

SUB SECC. CANCELADOS. 
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En eate archivo se guardan los contratos y documentos res 
pecto al servicio telef6nico. El trámite se realizará de 
acuerdo con procedimientoa establecidos. 

Este archivo se subdiVide en 2 secciones donde se encuen­
tran todos ~os contratos dados de bsjs . 

I.4 . 1 Loa contratos y documentos de servicio telefónico se ---
guarden en el 

Archivo; Kardex. 

l.4 . 2 El 

establecidos 

Archi vo ; Kerdex 

de 

Procedimientos. 



EJERCICIOS DE CONFJ!U.fACION 

UNIDAD I 

1) Anote usted en los siguientes cuadros las secciones 
que reciben y transmiten los documentos y contratos 
del aervici9 telefónico, en orden de aparición: 

MESA DE MESA DE SECC.DE 

Llene los espacios vacíos en los siguientes enunciados: 

2) La sección que se encarga de transmitir los datos a 
la computadora es la sección de 

· 3) La mesa de contratación tiene -la función de ~~~~~ 
los datos de los contratos, lo que se refiera a 

--~~~~~~~~- lvs datos. 

4) El archivo de kardex tiene 2 secciones. En la sección 
' de vigor se encuentran los contratos y en 

~a sección de los contratos 

5) La secci6n de ecos se encarga de 

los datos que ap~ 

recen en el contrato. 
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1.4.3 Los contratos vigentes ee archiven enº ls -----------~ 

de y lDll cancelados·---------- de 

Secci6n vigor secci6n cencelados. 



EJERCICIOS DE RECONFIRMACION 

UNIDAD I 

l. El archivo de Kardex se divide en sección de y 
~~~~~~~~-

sección de 
~~~~~~~~~ 

2. De la mesa de ~~~~~~~~- se transfieren los datos a la cin­

ta magnética de la computadora. 

3. Al anotar los datos en los contratos se le conoce como 
~~~~~~~ 

de datos . 

4. De las ~ secciones del archivo de Kardex - una contiene los cont ra- -

tos y la otra los ~~~~~~~~~-

5. La sección de cc,ps controla, 

los datos de los contratos. 
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U N 1 ú A D J J 

AL T A T O 1 A L 

:~7:-: · r · ::..:i:::=;:; ~E i:~ : :. :-i.'latc~ r = ~- L : f SZDT r ~E . = 90!. V: :,: ­

-=~-:. :~ .. :~r5r !a r Jc,\·e AO .. 

·~;E:.~- el9Dcra~Q oor el úeoartamentc oe Dl~§=:!c2 tFrcd; : en !B 

~~-~J::~~ián ~f ~~C\ . 
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U N I D A D ÍI 

ALTA TOTAL 

II.l La relación entre TELMEX y sus clientes o abonados, princi­
pia cuando estos Úl.timos contratan el Servicio Telefónico. 

E8te movimiento da contratación inicial del Servicio Telef.Q 
nico se le conoce co:no ALTA TOTAL y tiene la clave A o (al­

ta cero). 

II.1.1. Con la contratación del ------~ ------~ prin­
cipia la relación entre TELMEX y sus clientes o -----­
y su clave es 

Servicio Telefónico: Abonados: A o 

I I . l . 2 El movimiento ----­ ------ que tiene la clave A O 

se refiere a la contratación 

Telefónico. 

Alta Total: Inicial 

------- del Servicio 
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. .....B9ta contratación inicial al igual que cualquier otra po.§. 

terior requiere del llenado y manejo de algunos documen-­

toa, loa cuales finalmente se archivarán, cuando los trá­

··· ·.· ·· - · · --· mi.1:.es sean completados. 

_ K' . archivo de estos documentos se realiza de acuerdo a un 

trámite especÍf ico, general en todas las sucursales de TE!! 

MEX. Y existen dos secciones: una de vigentes y otra de -
cancelados. 

--~L!....i..-2 _ .LO.~ t1oc!tmentos manejl\dos en las contrataciones de Servi-­

.. - - · ···cio Teleffu,¡\.:ú ·-serán filialmente ----------
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -

... .."" : . . ........ ~ • 1 .. 

lZT:· 1 o o o 1 13 

..:.·p .'1_ J · " ...... !-!Qs _ _.:.. ... :.. _;_.: ···--···-- _de-------- se archivan de fo_!: 

ma igual y general en todas las --------- de TEL--

MEX. 

·-

:::- - - : :: -:.:·.- --:::docUlll't' '1t:os: contrataci6n: sucursales. 

Los doc~mentos que se manejan en esta contratación o Alta 

Total se presentan y explican a continuación. 

" """' .. · .. · ... :.Lea 1.a . información de cada documento y realice los ejercj, 

cios correspondientes. 
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1. 

8. 

~66 

S O L l C I T U D F - 6 6 

------~-----------......:----------

Es una aolid tud de servicio telefónico 

Eata ·forma se realiza cuando el interesado aolícita a 

Tellllex una contraucí6n de .eervícío telefónico o cambio 
de dcmicilio. 

En esta forma pue?e aparecer o no una ce las 5 firmas de autoriz~ciñn, en 
tonces e.atará aut.orizada, en caso de no aparecer estas firmas la sol! 

citld no estará autorizada. 
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II . 2 ~icios F-66 ó Solicitud 

II.2 .1 Al solicitar un interezado la inlltalaci6n de Servicio Tele-

II.2·.2 

f6nico ae llena una Solicitud F • 

66 

En una solicitud la autorización ea cuando aparece anotada ,, 
una de las 5 firmas --------

autorizadas. 

81 



8 2 

TILEFONOS DE MEXICO, S. A. 
DllECCION COMElCl.AL 

CONTROL DE 

(SUVICIO OIUCTO) 

.. ·- . . . 
CAT. 01 6189 3 F". 685 

11 
II .B 

F. 685 CONTROL DE NUMERO LIBRE-

Al dar un nlr:e\·o de baja, sus documentos seran sacados de le sección de -
vigentes , y, puestos en la sección cancelados del archivo kardex . Le. 
F 685 se pone en la sección de vigentes en lugar del contrato, con esto -
se controlerii el núnero libre que quedó vacante temporal o definitivamen­
te. 

Le F 685, debe llevar anotado. 

e) Núnero de teléfono dedo·de baje. 

b) Movimiento por el cual quedó libre. 

c) Feche y folio del movimiento (El # de folio corresponde al # de folio 
del orden de servicio. 

En baja 141+ el núnero de folio corresponde al # de teléfono con un 01 en­

-~~,...,~~'*. •· ·"* ·1l.[ ·~--Ejem - 754 2~ 00 núm . telef. 01_1542000 iiúm. de 'folio . 

d) Nombre del suscriptor. 



II. 3 Ejercicios F 294 A 

II.3.1 A esta forma se le conoce como--------~ 

to que se utiliza con efectos de cobro y contratación. 

contr~'-0 recibo. 

II.3 .2 La F-294 A funci~na como orden de~--------------- cuando 

el Servicio o cambio implica cobro ------------

servicio: - innliediato. 

II.3.3 Los componentes en base a los cuales se archiva la F- 294 A 

son ------- de ------~ 
y ________ _ 

que se encuentran respectivamente en el renglón 01 y en el 

renglón 70. 

Tipo de orden: Número telefónico. 
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11.3: A 

EJERCICIOS F 901 

La P 901 no lleva datos de -------~ lo qu~ aignifj 

ca su deficiencia con la F ___ _ 

cobro1 294 A. 

La P 901 aparece en el movimiento de Alta total solo cuan-

dos 

a) Se le instale número telef6nico a Oficinas de ------

b) Se trate de una contratación --------

-----------------------------
' 

Gobierno1 global. 

En loa casos de contratación global J.<ardex recibirá varias 

P 901 con una F 294, las cuales archivará en vigentes. 
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·'ll.3 8 . 

La F-294 en conjunto c:oñ la r..:~1 .sustÍ.tuyen. á la F-294A cuando se ttáta de: 

una CO!ltra~ión. global qu~ la F7!x)l cano conµ a.to y· la F~294 ~ rec! 

bo. 

., 
de Control. 
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II.3 . "a 

Ejercicios F 294 

Esta forma en conjunto con la P 901 aúatituyen a la F __ _ 

en lQa casos en que se realice una contratación ---- --

- ·L - - - - - - - - - -

294 A qlobal . 

La P 294 cuand.o se recibe en Kardex ea enviado al D . ------
,, 

de --------------

. -
------~------------------------

.Departamento control 



II.4 Ejercicio F-628 

I I. 4 • l Al pasar los datos del Contrato a la cinta magnética de la 

cCl:llputadora surge la F --~~-

628. 

II.4 . 2 ta. F-628 ea ~ecida a la P-294, •Ólo que la primera . n~ 11.t. 

va ~ato• de y ~1 núm.ro de folio que presenta -

corresponde a 'la P ----

Cobror 294-A 
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TRAMITE OE OOCUMli;NTOS 

" AL TA TOTAL (AO) 

II.5.1 DOCUMENTACION QUE SE PUEDE RECIBIR OE ecos 

1.1 Copia de la F-294 A con número ya asignado. 

1.2 F 901 Orden Servicio can Folia. 

1.3 Grabación F-628. 

1.4 Solicitud F-66 con facilidades , sin autorizar y autorizadas. 

1.5 Solicitud F-667 con facilidadl?s (invitación por depuración). 

II.5.2 TRAMITE DE LA GRABACION. Se destruye, F 628. 

II.5.3 TRAMITE OE LA SOLICITUD F-66. 

3.1 Si la solicitud no está autorizada se entregará al subjefe 

. de contratación . 

3.2 Si la solicitud está autorizada, .se ·engrapa en la F-294 A pa­

ra su archtvo (Checar firma en fonnato anexo). 

Si la firma no fuera de las autorizadas, toda la documentación 

de la contratación se turnará al Subjefe de contratación para 

su acl.aración. 

II.5.4 TRAMITE DEL CONTRATO F-294-A 
\ . . 

4.1 Se ordenan por número de teléfono progresivo (re~glón 70) y -

se archivan en vigentes. 

II.5 .5 TRAMITE DEL ORDEN DE SERVICIO F-901 Igual que F 294 - A. 

II.5 .6 TRAMITE DE LA INVITACION F 667 

Se env1a a la sección archivo de solicitudes. 

MJTA: 

En caso de anulación del movimiento, loa contratos F 294 A se en-
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I ¡ i:. ,, ' J ( ¡, : - u' - ;, d u L .rn: l " n \. "e j 6 r, q 11 (• s ( r .. (" . t1' d 1 ( et ': l ,, 

J.lta tot ·. J e r. . !:~1:n aJeunos forma.1..os qu 1: put:dt:n s1: r rl Cl 

~i dos aparL~ d1: l os ya ~ c ncionados y son: 

l . J f 29~ ri,.cibo pa ra co n tratació n gloua l - ( qut- a J - -

iguaJ q up Ja f 901 SP r e cibe en casos de- cunlrata-­

ción g l oual y o ficinas de gobierno. 

l .2 f - 64 2 Orden de s!'rvlcio eco nóm i co . 

~ . 3 f SOA Or den 3 d e- J ín e a prj vad a . 

E ) í rámit e d e Ja orden de servicio económica f 6q2 y ord!' n 

3 d L l ín a a pri vada f 50 A. 

En caso d ~ r Pcibirse alguna de e stas deberá des o r e nders t 

<'n v i ar s E ¡, Con t ro l . 

~¡ ~E F 6~ 2 ord c-~ dP s c-rv ici o , a s: como lE 

~·-a<·r. 3 f de 1 í nr-a p :- i va da a eb< !'nv ¡a rs (' a 

Ecc- nómi c a: SO- A c onLrol 
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' cJERCICIOS DEL T~AHITE 

II.6 . 1 En el caso del trámite de la ALTA TOTAL lE grabaciór 

se 

Destruye. 

II . 6.2 Cua ndo la solicitud F- 66 no está firmada o au torizada 

eeta s e al subjefe de contratación y -

en los casos que sí lleve eutor1zaci6n s e 

a la F- 294 ~. 

en trega¡ engrapa. 

I I .6.3 El procedimiento pera 

e l caso de A O es de acuerdo al número 

de teléfono. 

Archivar; progresivo. 

les F~294 A en 
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NOTA 

Procedimjento pm-a núneroa· vigentes duplicados •. · 

~ ae mlCUel'ltran en el archiYO de I<ardex númer08 duplicados se 

r~ de aclaración, · pai-a lo cual ae: 

a) solicitan datoa ~l NJA 

b) Veriti?. ~ telefónica con ~. ~ tienen é l aei'vicio. 

e) Se mi.A c:cin e l directorio telefónico • . 

d) Se c:heca en Depto. de Repancicnea. 

En cuo de no poder aclarar con atm el.ementaJ • tumará el a&u!!. 
to al jefe inmediato. 

E9tia mismo procec!i mjento M realiza en Alta total CCllDO ·en todos 10& 

llá:Mm.1.mtoa. 
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EJERCICIOS DE CONPIRMACION 

UlllIDAD II 

l. Bl movimiento de Contratación Inicial del Servicio T~ 

lefónico se denomi~ -------- _ -------

y su clave es -------

2 . Los documentos utilizados en el movimiento de contra-

taci6n finalmente se--------- en la 11ubsi=c.c i.Qn 

de ------------

3 . La forma que funciona como Contrato Recibo es la __ _ 

y se utiliza cuando el cobro del servicio ea -----

4. Loa datos importantes ~a el archivo de loa Contratos 

. eon el ·--'------- de ---- en el re~lón No. l 

y el No. telefQnico en el renglón ------ el cual 

5. Al grabar loa datos de los contratos a la cinta magné­

tica surge la forma -----

6. La diferencia que existe entre la F ··628 y F 294 A son 

.~~~}!~vfl!~~~~~O)~.~a~.$~1i~ • •• me: t; t 111 A lt-• 

impreso el número de ----------

7. Cuando un cliente solicita a TELMEX una contratación 

de Servicio Telefónico se llena la forma -------
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ANOTE USTED Q~ SE DEBE HACER COll LOS SIGU:IENI'ES DOCUMEB 

TOS EN KL CASO DE UN~ 

8. P-6 28 o grabación ae -------

Solicitud F-66 con autorización .e ------- a la 
P ____ _ 

Solicitud F-66 sin autorización se ------------- al 

subjefe de--------

La P-294 A ae ordena de acuerdo al--------- pro­
greaivo de teléfono. 

9. En el caso de una contratación ________ •• reciben las 

forma.a F 901 y la P --..,.....-

' 10. · Cuando la empreaa tiene posibilidad de atender a algún 

interesado del servicio telefónico le manda la F ___ _ 

Cuando esta forma llega a Kardex se envía al Depto. -

de __ _____ •. 
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BJERCICIOS DE RECONFIRMACION 

UNIDAD II 

l . La clave AO representa el movimiento ------ - ----

2. Los documentos utilizados en este movimiento se archivan en 

la sección de --- - ---

3. La forma F 294A se conoce eo:no contrato -------- y se 
utiliza cuando el pago es inmediato. 

4. El tipo de movimiento y el ------ son 

los datoe importantes para selección y archivo de los contrs 

toa. 

s. La P 628 surge al - ------- ó pasar los datos de los -

contratos a una cinta magnética. 

6. La F-294Acontiene datos de ------- que no tiene la 
' P-628. 

7. La P 66 es la------- de aervicio telefónico. 

8. En el trámite de AO. 
A) Se arch iva la F ___ _ 
B) Se destruye la F _ __ _ 

C) La F 66 se engrapa a la F 294 si lleva _____ , si no -
se entrega a l subjef.e de contratación. 

9. Las F 901 y F 294 sustituyen. a la F ----­

d&ti-·-se·· t'rat;i·· tte·' U'rltl '"' ··~'·· ·· · "" " · "~·· ·,\V'.11¡¡:'41':i."- •1•1~1·; 

en un AO cuan-
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10. La F 667 indica al interesado en el servicio - ------­
que puede contratarlo. 



GUIA DEL INSTRUCTOR 



1 N O I C E 

A) lntroducc i6n. 

fl) Cm·t<J dé!;Cr 1 pti v :i 

C) C;i r<i:.: t.c rísticas llc;J cur no f\nexa A 

O) Call f'i r:rn; líin ele llnillcidt•n A:icxo ll 

E) Pr6cticn . Anexo e 

E) 

E) 

l. 

2. 

EspPc:ifir'<ici6n r:c trf1111i te por 111avimi e11to . 

Forma dt" C'v.il1 !ac i ó-i úP práct i cus . 

HOJA DE RESflUESl AS [Jf' flCJCHlS CO:i!í1R1·í!\CIOl\J 

RE CClNF IRMAC 1 Qí~ 

UNIOl\D 2 

.. 

" 

CClNF1HMf\CION 

REc:rJNr IRViACI Oí~ 

cnr~r11 1MACiíli~ 

RECUN!' l Hl"','.\C I llN 

COll!f l fle:l\ t,; TO:IJ 

RECD!\!r 1 ! e'il~C r CN 

coN!· 1 r1;.ir.crcw 
R[ (;ílllí" lílMJ\C l Oili 

COfl!r J ílt :Ac IO~J 

Rl.'r.Cll·~r HlMflC TOJI! 

COM lllMl\C Wl\I 

RLC:í lJl!I TllMl\CJrlN 

CI 11\í' 1 ílMl\r. HJM 

nr 1:ílrJF1RMl\C101\J 

" 

" 

2 

3 

3 

I¡ 

ó 

G 

7 

7 

8 

El 

'-) 

'J 

Pl\G. 

N0 1'1\ : Rcs¡¡¡•c to il 1 ..i c ::peci.t icac i6n d el tr:imi te por mov i 

micnt,, y a lns ho ja• cJc respuu:; tn , sol anie: nte se 

prc•:;en ta rá n c:> n e :; te es tucHo la :; correr>pond ürn ter: 

n la:, p r incra~' uo::; Un iéi;1<le::; . 
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INTROOUCCION 

La presente gura Liene como fin que su lec tura permita a --­

qu ien Jo lea dirigir en forma t otal el curso de TCEA's Comer 

ci a l de Archivo dé' Ka rdex, siempre que conozca la información 

que se cub r e en di cho curso. 

Es te curso se basa en un sistema de instrucción con l os si-­

gui entes puntos f undamen t ales: 

UNIDADES TE ORICAS Y EVALUACION 

PRACTICAS POR UNI DADES Y EVALUACION 

UNIDAD ES TEOR ICAS 

En e stas se prí' senl.in secuenc iadamente la i nfo rmación t eór i ­

ca necesa ri a ptir ñ el dc !': arrol lo de! puesto de Kard ex. 

Es ta s un id ades s uman 9 en total, siendo la primera la que se 

refiere a l as mesas de la sucursal que se relac ionan con e l 

Kar dex, asr como con la sección de ecos. 

A partir de la 2da . un idad se hace referencia a lo s dife r en 

t es movi mientos que se realizan entre Telmex y los abonado -

re specto a to s nGmeros tel efónico s a partir de l a con trdl íl -­

ción inici..il ·. 
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Los elementos teóricos aprendidoi.; en l::ts Uniclades scrnn 

puest oS en prácticn después de cada Unidad. 

Estas prácticas se realizarán en forma simulada a l t ra-

bajo que se renli2n en la situnción real de la sucursc:i l 

' . 
1 • : ~~ semejanzas necesarios para q ue 

l os TCE.~ puc1an e jercer lo aprendido al terminar su in~ 

.EVJ\.r.tll•C :roN r.s . 

Para los 2 punto::; anteriores se diseiíaron res¡:)cctivos -

sistcnms ele o,v<:1 l uac ión c¡n0 permitan detcct;;ir el n ive l -

cl t:> aprendizaj e tanto teórico como práctico, así como 1~ 

'Lec·; ,v· 1 ·. '" ~1 spectos en los que ~e encuentren problemas 

de aprendiza j e . Este sistema se da a traves de e j ercí--

<:: ioi:: a~ confirmación p:ira la p'J.rte tcóric~ y ejercicios 

. fís icos r ara la práctica. 

A continu;:rción se describe la forma en que el instruc--

Lu.:. .i ... .i?<..n: irü· :i.;:i e nsciianza en los 2 puntos antcr iorcs. 

! O/. 



:mnvo DI:4\C?!CO L~I!lf.~ m:~~:TOS ACTrlID~DES DEL re::;. 

.. 
Panual IC~ .• s Co:omiall . El TCfJi identifi · Th'l'RODUC·· 1.1 Objetivo del Explicará el ob jetivo del curso sus ca- Definirán el objetivo del cur· 

cará el objetivo CIO~. Cmo racterísticas .• Ta! ;, :i co:io A) Duración. so, aeí co:no m característi· 
cel curso. 1.2 Característi B) Ti?o y manejo c¿l l'.'~t erial (Anexo A) cas y las del manual. 

cas del cur· y (Anexo B). 1 

so . i 
l. 3 Entrega del i 

a:anual y ex·· 

1 

plicación • 
(Anexo Al ! 

1 

.~fbimlas I 2, l Lectura cel • El instn:ctor ent regará para leer y co! ' ' ' l u 'd ¿ • 1 Los partmpantes leeran e ma· •r.1 a • . ¡ 
~ c ; J > Ce S ~CUr·· Generalica· ::-.aterial. testar el ::iater ial ce la Unidad l a lo terial pro~a:::ado, el cual iranl }:anual :'CFA' s Comercial: 
sal q:.:e se rela·· des. 2.2 Ejercicios de 7CF.i\S, ~na vez leíao y resuelto este r.l! resp~r.dicnclo, posteriorli.ente ··¡ ! 
donan m ·~árcex c:onf ir:nación. terial les entre;ará para solución los contestarán los ejercicios de ·, EJerc1c1os ce conf iriT.a·, 
y cuales son m ejercicios de confirmación correspon-· confirmación. j ción ~nidad I. 1 

funciones. dientes a la tnidad I. Estos resultado: Los participantes que alcancen 
los co~parará con los de las hojas de el 9~; o más de respuestas co-· Hoja de Respuestas Uni·j 
respuestas. ' Y e-;it irá Juicio de aprob metas pasarán a la realiza··· dad I. 

ción ·Siendo el €0 % de respuestas co·· ción d& la siguiente Un idad. 
metas o ~.ás criterio de apro~ación •• Los que r.o aprueber1 pasarán a • 
(Ver Ar.exo B), la siguiente Unidac pero ten··· 

En caso de reprobación se seF.alaran las 
drán que revim¡en el material 
LOs errores co::ietidos y vol ver 

errores y se pecirá que sm revizados a resolverlos (Ver ar.exo B). 
en la unidad y remltos dos ejercicios 
de confirmación (Ver Anexo B) Se óará • 
un margen óe 10 :nin. máximo para lo an· 
terior si al TCFA ~~e no aprobó ~o· le • 
es s~ficier.te el tierr1po se pasará a la 1 

- siguiente unidad (o práctica a partir -
de la Unidad II) con el re sto del grupo 
aunque el instructor sea interru.TJpido • 
para retroalfaier.tar al aue realiza :os 



ejercicior. 1C confir~.acio :1. 
1 1 

1 

} .~os 7C::ñ ' s de fin 
rán .;L~,; TV':AL y 
la f undr, y ca· 
ractedsticas de 
los for r.. a~cs • • 

II .l.l Lectm del • s~ rea lizara:; los ;;iismos ?11s.Js 1 ~e e~ . : :es par: icipa~tcs realizarar. · : ~·~i~ ad r: ~~ r,1.al 7~Et\' 
Alta Total.1 ~aterial. el te ~. a ar.terior. 1 es 7. i~·.os pasos que en el te· ·o::crcia l. 

F 294 ,;, :628 , • 
r 66 r : '' ; r 1i: 1 
iJc1.U :.r~r. la · J 

Clm A.O. 

• "''r· · J ,. il I"I ... os 11. .. , s ~e.: r, 1 • 
ra r. ;~e y ccales : Bajas. 
son las 3ns y ~ 
explicará m ca· j 
racterís :icas y s ~ 
tmitacic ~ e iden 
tif icará s·.:s cla- ~ 

:3.2 Respm~a a • 7.'l a ~.:erior. 

1

, los e¡crci··· Sn la or ~ct ica se le3 entri:1·ará (el · ;e •• 1 , . 1 . . E;ercicios ce Cor,firm¡¡ 
. . , ' • : • ·n : • J • r· ~ ·- c. .. a pr~ct1~ a o .~ pamcipar.·· ción Unidad II . 

1 c10: .ce co~h_go 1 :e .or:iato, . <~·~ .. íliOs . é •• la ... . ··: tea mr.~:arar. los cioc~;:¡er.t os • 
' mm~n . . • dad .I y se l ~~ ri~ ·;: r¡¡ q1:e ;s t r a~ .:e¡, :~:.ónados er. la ·~id:d ·¡ , • ~ . • . . 
3.3 Reallzacion ·de um rdo l la ~s'.1r.cificl·;ór1 •ú·:ca ·• . ' . "º1ª rtespm.as ~r.i-· 

1 

, ' 

1 
• ~ • • • •··· · · , • • s q.e sera ri e ~t re ~aaos por e1 e .: .. 

ce la Practi· En caso 'e q ~~ ei:is~a~. ~ e le:; ~t ~ :i: :r.::. b :r .:c:or. ª" ·•· 
1 ca. los erro: es coi.et icos. Zl bt: .. ::v: e-ª . • , , . , J . 

rá la aprooadón ¿e la práctic~ (ñr.~xo :epe~.m es ta ac~110~}asta qc9 ?a~·;e:e ce for:ims ce 
, rmHe con un lvO ,, de e¡· ec "lt "' l 

C) Al ser úcanzado el 100 ;: de e;ec-:· ·• . • · - ···-·· · 11 a iota · 
. , . . . • c10~ correcta (A~~lio •). 

cion correcta, lo ar.tenor se rea~m:a 
de acue:do al rr.étodo cie los 4 pasos •• ' 
(Ver Anexo C). 

! . ¡ 
4.l tectm del - Se realizar&~ los :n:s~.os pasos q~o er, ; Se realizarán los mis J:os pasos ~~. ~dad :¡~ ,1'.ar.ual 7CLJ\ '. 
¡ :r.3terial pro· el te:na anterior para la lemra cel -1 qi.:e er. el te:na a~terior para l 

1 
gmado. material y la realización de la prác ti1 lec~:ra del rn a t :r i~l Y la real1JE;~rcicios de confirma-

14.2 Res puesta a ·ca. zac1or, de la practica. cio~ ~nidad m. 
' los ejercicio1 
' de confirma·· ; 

1
Eoj a Respces:as Ir:. 

1 ción. j ¡ 
14.3 Realización • :Paqme foroiatos óe 3a·1· 
! de la prácti· jas. 
1 ca. 

' Las ~nidade s 5, 6, 7, 8, y 9 se :ea:lim exactamer.te bajo 
¡os :r.ismos indicativos que los se~.a :lados para conducir las 
Unidades l y 2. · 

1 
1 

.___._____.___. ___ ~¡ 
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Cl\Rl\CTERISTICl\S D~L CURSO 

Anexo A 

Los aspectos más relevantes que debe comprender el ins-

tructor, y que debe hacerlo saber a los 'l'CI:A' s son: 

I) La estructuración del curso presentada en la intro--

ducción. 

Unidades teóricas y evaluación. 

Práetic<ts por Unidades y evaluación. 

Número y características de las Unidades. 

II) La t6cnica de en~1fianza en l a cual se basa el curso 

es la Instrucción Programada. 
\ 

Uno 1e los aspectos más importantes de esta técnica 

es que comprometa a los alumnos en el pro:::es o de en 

seííanza apre11d i z'1je. 

La instrucción pr ogramada es una manera sistemática 

de enfocar la enseñanza, este enfoque se basa en 4 

principios básicos. 

1) Objetivo Con<;luctm:i.l 

Cada paso o habilidad que se desea sea aprendido por 

el •rcl.J\ debe c:;t,lr clcfiniclo lo m.Í:; completa y prcci:.;a---

ni.::~nlo po:.;ilJl e c11 L~ruüno:; ele lo que el ;:ilunmo ck:bc :;<!her 



o hacer al final de cada tema. Lo anteri or se entiende como 

objetivo conductural. 

Los objetivos deben por lo tanto ser presentados y conocidos 

antes de iniciar la lectura y los ejercicios de cada tema, lo 

cual permitira la atenciOn en los aspectos espectficos y rele 

vantes de cada tema . 

2) Pequenos Pasos. 

Cuando el ap rendizaje se programa se estructura por pasos 

pequenos y secuenciados. 

Pasos pequenos. Esto permitira ir adquiriendo conocimien­

tos y dando una serie de oportunidades para que se fijen 

estos antes de continuar adelante. 

Paso s secuenciados - se refiere al orden que deben llevar 

las unidades para faci litar que el TCEA vaya adqui riendo 

conocimientos básicos con ob jeto de adquirir conocimientos 

mas completos. 

3) Aprender Haciendo 

A lo largo de la ensenanza por instrucción programada se 

1 leva al TCEA. a participar act i vamente con los materiales 

programados mediante la interacciOn continua. Esto se lor­

gra al pedirle que rea l ice los ejercicios que se plantean 

a lo largo del ma nual. De esta manera al respon- -
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der activamente se favorece el aprendizaje y se evita el 

aburrimiento. 

4 . Retroalimentación. 

Este principio intenta garantizar que los errores que 

l os TCEA's hayan podido co~eter sean ali.minados, y por -

otra parte, que los aciertos J.ogrados sean confirmauos. 

La retroalim~ntación es definida como el conocimiento 

que se le da al 'l'CEA, sobro lo adecuado e inadecuado de 

su respuesta, nsí puedo confirmar sus respuestas corree-

tas y corregir las incorrectas. 

Dentr.o del proceso de ensei'ianza aprendizaje, la in::;tru_g 

ción pro3ramada considera el papel del instructor como de 

suma importancia, al reconocer l a función de guía , orients 
\ 

dor y asesor . Al tiempo que se realiza un aprendizaje de 

re spons<1.bilidad compartida. ~stas consider~cioncs están -

basadas en las h~bilidades del inslructor pora reoolver -

dudas, crear un 01111.>ientc de confian:!a, estimular al <jrupo 

promover la aplicación inmedü1ta de lo aprendido, así co-

mo la explicación en lenguaje común y sencillo situacio--

nes no contempl adas en el material programado. 

Es de suma importancia que los puntos anteriores sean 

conocidos por los TCE'l\'s pero de una forma muy general, 

con el fin de que sepan corno se maneja el curso, lo cual 

pue de rc~ultar muy motivantc para l os al umnoo si el ins-
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t r uctor l o tran~mite de esa forma . 



CALIFICACION DE UNIDADES 

Anexo B 

Una vez terminado de leer y contestar cada unidad, el TCEA -

recibirá y re3olvcrá 103 cjcrcicio3 de confirmaci6n corre3--

pondientc (sin ver las unidades). 

Estos ejercicios se presentan numerados¡ y cada uno de el los 

tiene un espacio en blanco que es donde corresponde una res-

puesta del TCEA. Se tendrán 20 minutos para responder estas 

preguntas. Un a vez que el TCEA entrega sus ejercicios conte~ 

tados, ~l instructor comparará las respuestas, con las que -

se presentan en la hoja de comparac16n correspondientes. 

Una vez comparadas las respuestas serán contadas las corree-

tas para dar una calificación. La calificación se obtendrá -

po r medio d e una regla -de 3, teniendo como cri teri o de 100 % 

el que este anotado al calce de la hoja de respuesta. 

Ejemplo - 30 Respuestas - Criterios de 100 % = 30 respuestas 

correctas. 

22 Respuestas correctas emit~das por el participa~ 

te. 

30 - 100 

22 X 

73 
30 I 

2200 
0100 

10 

Calificación 73 .1 
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En ol caso qun el alumno no alcance el 80 ~de respuestas c~ 

rreclas el instructor le señalará en la hoja las respuestas 

incorrectas, una vez que el TCEA las vea se le pedirá a el -

revise la Unidad otra vez. Se lo indicará que busque osos 

puntos en la unidad para lo cual se le darán 10 minutos. 

Una voz revisada la Unidad se le entregarán los ejercicios de 

roconfirmación, muy semejantes a los de confirmación, más -

no id6nticos. Las diferencias rndican en la redacción de las 

preguntas número 1 do los dos exámenes aunque diferentes, se 

refieren a lo mismo, con redacción y respuesta diferente. 

Dado que solo varía la r edacción y las respuestas, si el a-­

lumno se equivoca en las preguntas 2, 3, 5 y 8 en los ejerci 

cios de confirmación éstas son las que so le pedirá que con­

teste en los ejercicios de reconfirmación. 

Una vez contestados los ejercicios de reconfirmación se com­

pararán con la hoja do respu estas respectiva (2da . ) Se conta 

rán el número de respuestas correctas de la primera y segun­

da oportunidad. Si la suma de estos alcanzan o no un 80 i de 

respuestas correctas, el TCEA se inco r p?ra r á a la práctica -

que el grupo empezó a desarrollar. Lo anterior es con el fin 

de no retrasar al grupo , sin embargo se le indicará el resul 

tado para señalarle los aspectos no dominados, los cuales se 

deben tratar do oblonor en la práctica . Las defici e ncias del 

TCEA al conteslar los ejercicios deben sor tomadas en cuenta 

por el in~tructur para intenta r superarlas a través de las -

prácticas. 
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p R A e T 1 e A 

(Anoxo C) 

La práctica del curso está bas ada en el m~todo de enseñanza 

do los 4 pasos. Esto método permi te l a interacción do los a ­

lumnos y el instructo~ lo que i mplica : a) el ejemplo b) la 

corrección inmediata. 

Los 4 pasos quo le dan el nombre a esta técnica son los si-­

guientes. 

l. Se lo d ice al TCEA lo que debe hacer (Instrucción). 

2. Se le muestra como hacerlo . 

3 . Se le pide que lo haga. 

q _ So le retroallmenta (información de acier tos y errores). 

109 

Las explicaciones deben ser dadas con c larldad y las dcmostr~ 

clones deben ser ejecutadas con precisión y vistas por todo -

e l g r upo. Estas acciones se r e piten una o dos veces máximo -

por cada int e nto, puesto que los TCEA's tienen supuestamente 

los re p~rto r ios teóricos. 

En e l caso d e las prácticas éstas se harán de la siguiente -

forma. 

El maLarial que so e ntr ega a los pa r ticipanlas para 1~ 3 prá~ 

ticas será: 

2 Fold~ r s da cartulina. Uno llevará anotado vigentes y otro 

canc e lados. 



~ormatoJ fotocopiados de Lodo ~ Jos movimientos (los formatos 

d e Ja unidad IX se entregan por separado del rosto do los 

formatos para facilitar el manejo). 

Los formatos se refieren a los mencionados en cada unidad.El 

procedimiento de la prncLica será: 

Al terminar la realizac i ón de cada unidad teórica y sus eje~ 

cicios correspondientes. el i nstructor le pedirá al partici­

pante que de sus formatos separe los correspondientes a la -

un id ad que realizó. 

Una vez r c allzado lo anterior se Je pedirá que los tramite -

de acu e rdo a J a unidad teórica (e~to r equiere qu e no se con­

sulten las unidades ). 

El participante tendrá l os 2 folders mencionados por si el -

trámite de los formatos corresponden a archivarlos en vigen­

tes o cancelados . 

Si el trámit e no corresponde a ninguna de estas 2 secciones 

el participante an e xará al contrato uno de los papeles con 

al g una de las siguientes anotaciones: 

Se e nvía a Sucursal co rrespondiente. 

Se en vía a Depto dt• Control. 

Se entrega a subj e fe de <-ontr;:itac16n. 

Se destruye. 

Se ane xa a F 29ll A. 

Una vez r ealizado todo lo anterior el instructor deberá pasar 

con c ad~ uno de los participantes para calificar y dar r c tro­

a l l mf• n tación . 
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La calificaci6n será de acuerdo al trámite establecido y es­

pecificado en Ja guía del instructor en la que se anot6 los -

formatos y su trámite de cada movimiento. 

Por cada movimiento se cuenta cuantos formatos se manejan 

(ya sea formatos recibidos o elaborados en Kardex). La suma 

se mu ltiplica X 2 y ese será el criterio de 100 %. 

La raz6n de multiplicarlo X 2 es porque cada formato lleva -

un trámite esptcÍfico, entonces al manejar un formato y su -

trámite de manera correcta será 2 punto s pero si se maneja -

el contrato pero con trámite err6neo (de acuerdo a lo espec! 

ficado en la guía) se tendrá l punto. En el caso de ni si- - ­

quiera manejar el formato entonces no se tendrá puntuaci6n -

manejar el contrato se refiere a sacarlo del grupo de forma­

tos en su unidad correspondiente. 

Ejemplo - Movimiento ALTA TOTAL 

Se manejan los siguientes formatos. 

F 294 A 

F 628 

F 66 

F 667 

F 90 1 

F 294 

Estos formatos tienen c/u su trámite, lo que hace 6 formatos 

+ 6 trámites = 12 punlos = JOO %. 
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El ca~o de algún participante que menciona 5 formatos y el tr~ 

mite adecuado fué de 4 de ellos, tiene un to t al de 9 p~ntos 

por lo tanto le co~responde la calificación de 75 que se obt1~ 
75 

ne. 12 - ] 00 
9 - X 

12/9oó- -
060 

00 

La ant er ior es la forma de evaluar individualmente - Esta form a 

se llevará a cabo solo para las prácticas de la unid a d II y III 

(La I no tiene práctica solo teoría puesto que esta forma de -

e valu a r requi ere de mucho tiempo. 

EJ inst.ructor dC>bC>rá Pn es ta¡¡ prlmC\ras tr<' tl unidadC> s l (•c11JJ7,11r 

a lo::. part.i c ip :1nl.cs que más rá pido l.rabaj a 11 (unid11d1•'1 t.<'6rJc:is 

y prácticas), así como a los más lentos y Jos int. o rmedios y de 

esa forma los pondrá en equipos, para podPr calificar y traba-

ja r grupalment e y d e esa forma ahorrar tiempo. 

El equipo que requiere de más tiempo será el equipo l y el in-

t e rmed io equipo 2 y el rápido el equipo 3. 

El Pqu ipo 1 será E>l primero e n ompC>zar la unidad IV y s1~rá el 

primrro ~n ser r e vis ado (t.c6rico y práctico) la parte tC>6rica 

s c· gu lrá indivldunlmC>nt1• pr r o la práctica srr:í por H¡u f po d1• l:i 

s lgu l ••t1l.1• f o rm :l : 

Al t<'rminar el equipo su práctica el instuctor le pid e a algu-

no de los miembros del e quipo que exponga su tramitaci6n en 

voz alta. El resto del equipo escuchará la explicaci6n . Al ser 

esta terminada se les preguntará a los que escucharon si ti~--

nC>n alguna difcrC>nci a y cual e s ; en base al instructor califi-



car~ y anotará la calificación a cada miembro del equi p o (como 

se explicó). 

Se h a rá la retroalimentación grupal, empezando con aquel que -

hizo la explicación, Ja retroalimentación consiste en menc io -­

nar al participante que su práctica estuvo bien si así fué, o 

e xplicándole en donde tuvo errores, si los hub~ post erior~ente 

hará lo mismo con todos aquellos que tuvieron diferencias con 

el que realizó la exposición de su práctica. 

En e ste momento el e quipo calificado empezará la lectura de -

s u próxima unidad mientras q u e el instructor revisa l a práct! 

c a del siguiente equi po. 

El instructor deberá t ratar en la medida de lo posible man te ­

ner a los diferentes grupos en actividad ya sea leyendo las -

u nidades , o r ealizando Jos ejercicios de confirmación/recon-­

firmación o rea li zando la práct ic a de las Unidades. Se debe -

tomar en cuenta que algún equipo alcanzará a otro o que a l gún 

miembro de un equipo se retrasará. En estos casos el instruc­

tor d ebe hacer lo posible por mantener a los individuos y a -

lo s grupos l o más apegado posible al sistema e xp l icado con e l 

o ~~cto d0 ll evar ol curso de J a manera más ágil. 
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Los aspectos que se ev«luarán son 

1 . - Dc s9lose de formatos por tipo de movimiento . 
2.- Ide ntificación de formatos . 
3.- Trámi t e. 

Actiyidades del Instructor~~A~c~t~vidades del Capacitando 
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Actividad 1 ) 

Instrucción. 

1. El c apac i tando de.sglosar á los formatos 

Desg lose usted los formatos 
por tipo de movimiento . Una 
vez realizado lo anterior 
por los TCJ:J\' s el instructor 
debcr 5 revisar el t rabajo. 

En c aso de que todos los fo~ 
matos est én en su equipo co­
rrespondie nte se tomará la 
respuesta como correcta . (Ver 
hoja de respuestas) . En caso 
de no ser así, la respuesta 
s e tomará como incorrecta. 

2 . 1 Inst rucción de base para 
l a Actividad l. 

Ordene los grupos d e for­
matos en el siguien te or­
den . 
ALTA TOTAL 
D/\JAS 
ALT/\S POR BAJAS 
TRASPASOS 
CJ\MBIOS DE NUMERO 

CAMBIOS DE DOMICILIO 
ADMINISTRATIVAS O 'l'I::CNICAS 

TRONCALES 

Este punto no se evalúa. 
Permite real izar l as si­
guientes actividades. 

2.1 El capacita ndo ordenará los grupos 
de f ormatos. 



115 

Actividades del Instructor Actividpdea del c~citando.~~~~~ 

Actividad 3 3. El capacitando traaitará los documen-
tos de cada movimiento de la aiguien-

Trámite por Unicbd•: •. J.natr~_ te forma. 
ción. 
Tra111ite loa documento• de ca- UNIDAD II 
da movimiento. 

El inatructor revisará la eie 
cución de cada capacitando 
y 1110vimiento por movimiento. 
Después del trámite de cada 
uno anotará en la hoja de re• 
puestas si ésta• fueron co­
rrecta•. 

ALTA TOTAL 

P294 A y P90l contratos. Se archivarán 
en vigentes por número de teléfono pr2 
gresivo (renglón 70) • 

F 628 Se de•truye. 

F 66 a)Autorizada se engrapa a la 294A 
b)Ho autorizada se entrega al au.Q. 

jefe de contratación. 

F 667 se envía a Control. 

P294 Recibo contrato de contratación glo­
bal, •e envía a Control. 

F642 Orden de aervicio económica, se en­
vía a control. 

F 50-A Orden 3 de línea privada, se en­
vía a Control. 

UNil>AD _~ 
BAJAS 

F 901. Se ordenan por número progresivo 
de teléfono, se aacatl lo• contratos vi-
9entea y 11e engrapan al frente las F 901 
para archivarse en cancelados . 

F 628 BMl y 84. Se engrapan al frente 
del contra~o y se archivan en cancelados . 
En loa demas motivos se destruye. · 
F 685 Se archiva en vigor y s e le anota : 
a) HÚMero de t e léfono que queda libre . 
b) Movimiento por el cual quedó libre. 
c) Fecha y folio del movimiento. 
d) Nollbre del suscriptor t• 
P.642 o6s~ econ6mica~se envía,a Control. 
P 50-A raen J de L. r. Se env~a a Control. 
UNIDAD IV 

ALTAS ·POR ~S 



!IOJ/'. DE RESl'l1I:~T/\S 

EJERC1 CJ O~ l:'E: Cvlff J Hl/\CJ Off 

· Unid¡1d 1 

l) Cod ifica ción- Crabación- CCOS- 7'>rch i vo d e Ka roe>: 

Vigentes-Cancelados . 

2) Grabación. 

3) Anotar-codificar (cualquier orden) 

4) Vi g or-Cancelados. 

5 ) Controlar, c o rregir y complet ar (cualqu i e r orden ) 

Totul 13 Respuestas correctas = 100 , .. 

Mír. i mo de :¡:..ase 9 respuesta s o mas= 80 '·~ 

Menos de 8 Re1ipues tas correctas Repetir la Unidad . 
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UNIDflí¡ 

1. \' ir.entes (( Vigor); y Cancelados. 

Gra haci t.n 

~ . Corrige y co~pleta 

Tot.ü 1 8 res puesta::. ~''' rec~as : l 00 3 

lle· !H r eali z<> conteo , pue~ de cuai qui er forma el TCE/, oasa a la oriÍ~:: ­

~a. El in~truc t.or tend r~ cuidad~ para que l as deri c2enc ias ma~~raa~t Ln 

Lstos e jercicios sean t liminada~ en l~ pr,cl1ca. 
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EJERCJClOS DE CONFIRMACJON 

U N J r A D 1 I 

Aj t¡, Total¡ A. C. 

2: . Archivarán . 

_ . f-294 A lnm<'diato . 

4 . 'iipodl Orden; 70 . 

5. f - é.28 

6 . Cov ro: NúmC' ro d \ folio. 

é.< . Destruye ; 

F,;-1¿-.rapa ; F 201. /> 

~~trega: Contratación. 

Número. 

9 . GJobal ¡ 2 9~ 

l O. 667 Control 

1otaJ ?: Respuestas co rrectas ) 00 ., ,. 
Mín.i.mo d<· oas~ 18 H<'souestas corr <'ct.as o más ªº '). Adelante. 

Ml~ no!' d~ l7 kcspuestll!' cor r c·c t.at Rep<·U r la 

Unlda \! . 
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tnHDl\D !I - RECúNFIRf•ll\C J ON 

1 . l\LTJ... TOT,\L . 

2 . VlGi:l·!TES (o VIGOR) 

3 . RJ::Cil30 . 

5 . GlJ,B.l\R • 

(. . CO!:.RO . 

e l ;.. l 170i: r::;~c ro!'\ . 

.. . :; r'~ : . ; CO!ITR.~· .. 7.:-.c ro1: . 

:, , . g~: r":lli~<: co:: :.co puet . .Je cual.quier formil <::l 'l'Cl:::l1 püsu ¡;¡ l a 

El i.: .st=nc tc:- t e:r:c:ra cuidado para gue las cJe:f icienc:i..u::;. '"""' '-l. e-­

ca~ ¡:>o:: el '!'CE.; en los e :iercicios sean eliminadas en la prácti-

ca. 
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DISEílO DEL ESTUDIO PILOTO 
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DISEÑO QEL ESTUDIO PILOTO 

Para la cnpacl tación de l os TCEl\ ' s de lo Gerencia C.omer cial se elabororon 9 

unidades de ensciíanza µrogrnrr>ada que se enf ocan a l us c:onociniicntos c or res ­

pondi cntcs a l m<1n1:jn rle Kardr.x para pe r sonal de nu~V[l ingreso de lo Gercn-­

cia Comerr:i <:Jl. 

El sir. t !•:11:J de copi!L: l L"1CiÓn e l <Jlwrndo se ent:uentra r>n ~;11 Últinon e t a p:i la q11P 

crinsistt: e n evalum· c .l grado de 11ficoci a que tienl' µ m·1.1 cslablec.;l'!1· los t1at.oi­

lidaues 1'1t.mrale s que el lCEA necesita parri dei;a r rnJJ ;1r l<1s ac t.ivi1lat11•s i1 1!1H 

rentes n su puesto . 

l'.tdP qur no se prc vri·n inc1rPr.ns de TCEI\ ' :. en fcchai: 11n'1:>d m;w se 1lrsarr P---

l lo r l;.1 111 uebu pi lulo tomc111r10 DI pP. r sonaJ d e r e!" i Pnl.:: i ngrcnn <1 la5 ::11 

t i;·:.alr·; rnn p r omt·1·i i n rl2 lO mPsP.s Pn el p1.1estn . [i; I. · impJi.r;~ un se:;r1r.1 1 n lo:. 

l'CSu l t;..::l ;:i:, e s p!.-!rodos vn que el personal considerauo ho desarrollado h ; fun ­

ciPn2s de l puesto . 

Tal consicJ~rncH1n 110:; plantea loro niguienten obje\.ivofl . 

(J!Jje livos: 

l) Oet.e rminnr los conocimient os con los que cuenta el personal de 

l'.ardP.x e l e gido para el estud io . 

2) Idcnti fi -.:;u· l m; di fPn:rici<rn e nt.rP. lm; cni1Lcrtidn r. dP.1 si !'ó l.r111•1 r! L· 

r:ap?ci t.:1r: i í111 y l a rPal illml P.11 el t l'ul1n.Ju . 

3) [ vnlun r 1a1:ml it.iv;1 y cunl it.ati11r1111enl1: el curso ad c1m111 rd gr.:_: 

rlu r11:' lnlli lldadP!.l l allm·Hl co del pr!r t;ona l rmra lci ejr·:c1 1ci6n v di' 

sarrolln de las funciones . 

4) Evnluur l a efecti vi datl de l a guia del instructor para ser a uto­

adminifltrable . 
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c) Variables 

Las variables que se mancjnn son: 

V Dcpt'ndientes V Independientes 

Unidades del curso 

Guía del Instructor 

Cali.fjcoc.:iones Pre, parciales y post 

Tiempo dr! eJec11r:i ón , por Unidad 

d) Escenario - Centro de Capac i tac i6n de TELMEX 

e) Sujetos 10 Participantes Instructor 

Se contará con un mínimo de 10 participantes de diferentes su­

cursales. 

f) Materiales - 20 cajas de cartón 10 mesas 

10 cajas funcionarán como archivo de vigentes y 10 como archi­

vo de cancelados . Habrá una caja de cada una sobre cada mesa, 

es decir 2 por cada mesa. 

10 paquetes con documentos , (formntus) ~uc se utilizan en cada 

uno de los movimientos - uno por Cétrl<:l TCEA . 

10 formas de evaluaci un de ejecución práctica. 

10 Ejercicios de confirmación y 10 de reconfirmación. 

2 Guías de \nstructor y anexos. 

g) Procedimiento . 

Para alcanzar el cump limiento de los objetivos este se divide 

en 3 fases . 

1) Apl i cnción d P lu preevoluación (linea base) 

2) Presentació11 de los manual es , unldHdes r>jerr.icios prÍ!ctlca!'l. 

3) Apl\c:Ac:icín 111' Ja pn!'lt c•wrl11:1r.lr'1n . 

Se l es cxplir.a a l m1 fC[l\'i; qut? lon cajo!; dr car tón funcio­

min como archivo y que el riu4ucte de formatos contiene los 

8 tipos de movimientos e xislent es . 



Para l a evaluación, se uti.1izará una forma en la cual 

se irá anotando las ejecuciones correctas o incorrec­

tas. 

El Procedimiento 

La e valuación consiste en lo si~uiente: 

a ) Pre evalua<' i 6n: 

Los capac ita n<los recibirán un juego de formatos corre s 

pondiente s a t a<los l os movimientos a los que se ref ie­

re t'l curso . Estos tendrán que s er sepa rados y t ra111 i ­

tados por movimient o . El trámite rea l izado con c ada 

fo rmato es calificaJo compadindolo con el criterio e s­

tablecido por el Departamento de Supervisión Comercial, 

e l cual es parte de la 6uia del Instructor. 

La pr eevaluación se r virá para medir el repertorio de en 

trada de los participantes, y tener asi un índice de com 

paración del apre:1dizaje. 

b ) Re a l ización de unidades teóricas y prácticas respec­

t i va s: 
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Para esta real ización, los participantes recibirán el ma 

nua l teór i co, así como las i nstrucciones para su manejo y 

para la realización de las prácticas.Dura;;te esta fase, 

se tomarán datos para: 

1) Determinar tiempos <le duración del curso. 

2) Diferencias de trabajo e ntre sucursal y texto 

( y qué sucursales) 

3) Localización de e rrores tér.nicos y de mecanogra­

fía del materia l . Se hacen equipos de trabajos, 

los cuales se mantiene n ha s ta e l fina l del curso . 

c ) Post- r va luaci6n: 

Es t e s e rcal i zJ bajo e xactame nLc las mismas condic i ones 

que la pr e eva luaci6n, con el obj eto de medir los conocimie~ 

t os después de l a aplic ación del material programado . 
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Los aspectos que se ev~luarán s on 

J . Desglosr. de form~ Lo~ µar tiro de movimiento . 

2 . Idr.ntificnción de f'n rma tos . 

3 . Trúmi t c . 

l\ctividadeo del Instructor 

Actividad 1) 

Instrucc ión . 

Desgl o!;e usted los fo rmatos por 

tipo de movimiento. Ü'la vez rea 

lizado lo anter i or por l os 

TCEA's el instructor deberá re-

vi ar el truhnjo . 

[n ca:rn de quP todos los fo rma­

t rn; !'~ Len rm ~u cqtiipo r:orres-­

pnn:Ji f•nl.P ~11 1.omará la r espuestn 

como correcta . (VL· r hojí:l de res 

pucot as ) . En CRso de no ser asl 

la res puest ü se tomará como in-

correcta . \ 

2 . J Jnri trucr.ii'1n rJc> bn~e pr.ira la 

fl c 1. i Vi rl :l tl 1 

Ordr•m! l ns 9rupns rlr- forma­

tos c:n rJ ~i1,¡ui1:nlr~ orden. 

/\L TA TO TAi 

11/\, 11\!i 

/\ 1 11\!i l 'flH 1111. 11\!°i 

I W\!;j'/\~ilt! ; 

CAMO ID DC i\ll.k'4rRU 

CAMBIO Dr. DOMICILIO 

ADMINISTF!ATIVAS O TECNICAS 

TROi\ICALES 

Este punto no se evalúa- pe!. 

mite reali za r los siguien-­

te~ puntos . 

Actividades del capnticando . 

1. El capacj t anda dcsglm;a ró los 

formatos . 

2 . 1 [] 01pq1~ i inndn ordrmnr6 l ns 

1Jru11ns rl" f11 r111n t.11!j. 



Actividad 3 

Trámite por Unidilues . 111strucclfo1. 

Trámite Jos clocumr;n t.ns de cadé.I ; o 
vimien t o . 

El instructo r revisar~ la ejecu-­
c iún de cada capaci t1l11dn y movi -­
mi 1mto por movimiento - Después 
del trámite> dP. crida uno nnotor á -
en la hoJa de r rspuest.na s i P.stas 
fueron correctas . 
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/lr:tivl rl:Jdrs rlr•l r:i1pnci t.¡intlu . 

3 . El r.<1paci l.;inrlo t.rarni torá Jns -
documentos dr> r.arla movimir11to 
de ln sig11ient.e forma . 

UNIDl\D JI 

AL TI\ TOTAL . 

F 2% A - Se arch i.vorá en vicJP11tes 
por número dP. teléfono proqJ'esivo . 

F 628 Se destruye . 

F 66 Se entrega al Jubjefe de con 
tratación . 

F 66 Autori zada se engrapa a ln -
F 2911 A. 

F 667 se envía a control . 

UNIDAD Il l 

Al\JAS . 

F (128 En Pl cano de : 
011 1 0~ , 8 7 l legnn ) F6?.8 dr • Pslno:; 
c1os se envían o l"l"'Zí1qur; y unCJ f?5 
prtr; 1 arct1i vn dP 1~1-111t:c l mlns r.011111 

r!11 rl c.:;1co rll'l 1·rsl.u rlr? J¡1:, IHt,Í"l! . . 
[ :;ln ~1· rl rt1r· f'l q11c ¡•r;l.:i• b<l.Í"" 
con r.1 1r:l'p l. i 1 il. l'::; de rP.irtr.1.ci 1.11~ i ím 

mi c>n t nm qur el resto no . 

Para el resto de las bajas el trá 
mi te de la F 620 es el s i g1 ii Pn te-:­
F9Dl - En el caso c1e 61 no sr maneja . 
F 901 Se destruye . (también el ca 
so de 01, , 5 y 7) -

F 628 Se engr apan al contrato y -
se archivan e n canceladus . 

F 685 Se arc h iva en vigor . 

Se le a nnta : 

B) Ni'11111 •rn rlr~ LP H!l'unn r¡1 tl' q11 r•da 
l l tirr> . 

11) M11vlrnirn l.o por el CLJ a] q11l'tli'1 
lillr c . 

e) F1•cl11J y íolio del mnvimiPnLo . 

d) NomtirP. del suscrirtor . 

Noto : [n ocaciones en 82 y 91, no se mo­
neja F901 , se r ecibe solo r - G?.íl -
como en íll . 



H 1-: S U L ·r A lJ O S 

En la gr~fica I, se demuesLra que existen semejanzas <le 

ejecución de los participantes en las evaluaciones pre­

vias y posteriores al curso . Sin embargo , en todos los 

casos se mues tran incrementos en las posteriores. Las 

excepciones se muestran en los participantes 6 y 7. La 

participante 6 pasó de una calificación de 4 ~0~ 2 en la 

l ' ó :n ' 93 1 l 'ó E t preevá uaci n a -roo- en a posteva uaci n. s e aumen 

t o es adjudicable al sistema de capacitación establecido 

al igual que los ascensos en el resto de los participan­

tes . 

En el caso del participante 7 , el aumento fue de 
8 i0~3 a 

86 . 87 
100 
luación 

Este aumento fue poco y , de hecho , en la preev~ 

el pronedio fue alto . Sin embargo , el sistema de 

muestra ser efectivo en aumentar la e jecución, inclusive 

con personas que en gran medida conocen su trabajo . 

La gr~fica II nos apoya en lo observado en la I, puesto 

que es visible que los participantes tuvieron un aumento 

en calificación en las postevaluacio~es de las unidades, 

aún teniendo conocimientos previos ; sin embargo , cabe me~ 

cionar que las unidades VII y IX tuvieron mayores difere~ 

cias en las evaluaciones , para lo cual e x iste la siguiente 

explicación : 

En el caso de la Unidad VII, el material que ésta abarca , a 

pesar de ser poco y no complicado, se tienen grandes dife­

rencias en la tramitación de los formatos que se mencionan 

entre las sucursales y lo especificado en el criterio (por 

el Departamento de Supervisión) . 

1 L C• 

En el caso de la Unidad IX, es mater i al que fue desconocido 

por los par tic ipantes , lo q ue provocó una ejecución pobre 

en la preevaluaci6n a diferencia de una mejor en la pustev~ 

luación . 

En la Unitlad rv, no se notó ningún incremento, teniendo un 

nivel de ejer ,~f~n aceptable en las dos evaluaciones. Las 



rutinas de trabajo ya aprendidas permitieron que se man 

tuviera la calificación . 

La gráfica III demuestra que hubo grandes diferencias en 

el tiem~o promedio de ejecución de unidades por partici­

pan te, siendo el promedio mínimo de 26 minutos y el máx~ 

mo de 52 , o sea que algunas personas requirieron del do­

ble oe tiempo sue otras para realizar sus unidades y ej~ 

c icios . 

Lo anterior plantea un impedimento para programar un curso 

on el que todos los participantes comiencen juntos su tra­

bajo . Puesto que se provocaría grandes atrasos para aqué­

llos que trabajan rápido, o q ue éstos terminacen el curso 

en la mitad del t iempo de aquéllos que trabajen lento. 
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Esta situación provoca q ue el curso se organice de acuerdo 

a c6mo se señala en la Guía del Instructo r (por grupos le~ 

t os y rápidos) lo que permite llevar en un mayor control a 

los parricipantes del curso. Sin embargo , se puede hablar 

de estandarizar los tiempos de ejecución, estaleciéndose el 

tie mpo promedio en 38 minutos ~ (más-menos) una desviaci6n 

e~tándar de 7 minutos; o sea, los partjcipantes más rápidos 

t erminan e n 31 minutos y los más lentos en 45 minutos. 

El promedio de tiempo de realización por Unidad (entiéndase 

l e~tura d e informaci6n en instrucción programada y ejerci­

cios de confirmación) fue de 38.5 minutos que, multiplicado 

por 9 un i dades, dan 6.10 horas para la realizac ión de éstas. 

Por esto , o rgan i zando adecuadamente las prácticas (que son 

o~hn) al c urso s e pueJe lograr impar t ir en dos días. Esto 

es ~osibl ~ si se sigue el sistema explicado en la Guía del 

Instructor, en la cual las calificaciones y evaluaciones de 

las prácticas se darán en grupo . 

Por otro lado , observando la gráfica J V, se encuentra un P! 

co en el tiempo de realización de lc'.l Unidad I X. Esto perm! 

t e , hasta cirrlo punto, inf0rir lo que succdcrla s i el cur­

so SE' 1 mp:irt i c· r:1 ri 1in r¡ rupo dC' person..is que 110 han desarro-



! lado el ~uesto de Kardcx, pucsLu q ue tos pa rticipantes 

del curso desconoc!an (no manejaban) el material en es­

ta unidad. 

En dicha unidad, el promedio de calificaicón en la pr~ 

eva luación fue de 
1 ió~ 4 

y en la postevaluaci6n f ue de 
74.40 
~ , lo que hace una diferencia de 50 puntos . 

La baja cal iaficaci6n inicial se obtuvo porque en cada 

sucursal de las troncale s (Unidad I X) trabajan de forma 

particular y sin discriminar una serie d e e lementos que 

se plantean e n el c:urso por primera vez a los participé!!!. 

tes. 

El aumento en esta Unidad no garantiza que se daría de 

igual forma en part icipantes s in ningún prerequ isito, 

puesto que , aunqu e poco , l os participantes conoc í an algo 

del mater ial presentado en esta Unidad . El t iempo prom~ 

dio invertido en la ejecuciOn d e está Unidad IX no se de 

be e xclusivamente a lo no vedoso del material, sino tam­

bién a la extensión de la Unidad r e specto a las anterio­

res (promedio de 16 páginas co~tra 40 de la Unidad IX) . 

La g ráfica V muestra que todos los partic i pantes t ienen 

a lgunos meses de trabajo en el Kardex. El de menor t iem 

po tiene cuatro meses , existiendo un rango de seis meses 

hasta el más antiguo (10 ir.eses). 

Esto indica que en cualquiera de los casos, se tenia ya 

u n conocimiento del puesto, dándose por c o nsecuencia , no 

sólo el desarrollo de sus funciones , sino tambi€n vicios 

en l os c~·ocimientos de trabaj o . 

La tabla I contiene las c alificaciones por partic ipante . 

En los renglones hori;:ontales es tá el nombre de la sucur 

sal representada por el cap acitando y las calificaciones 

de las pre y postevaluac iones por Unidad, a partir de la 

Unidad II (se debe recordar que la Unidad I se refiere a 

información general de sucursales). Las dos últimas ci-

1 lU 



fras son promedios -- la primera de las preevalua~iones 

y la segunda de las postevaluaciones de las ocho Uni da­

des realizadas por e l participante . Esto permite ver 

las diferencias entre calificaciones logrados antes y 

después de la aplicac i 6n del curso. 

Las últ imas cifras de las columnas verticales son los 

promedios de las calificaciones de todo el grupo por c~ 

da Unidad , siendo la primera de pre y la seg unda de pos~ 

evaluación . 

~:j mu I t i¡•J i 1.-.11nos 01.:ho Uniu.HI<~:-: por nueve p,11 Lic i.p.111tcs , 

Lenemos un total de 72 Unidades , dt' l,1s c uales en 37 se 

mostró as~enso , lo que significa un 51 . 6 por cie nto de 

Cniuades con ascenso . 

La tabla II se refier e a los t iempos util izados por cada 

participante en cad Unid3d de la I a la IX (En este caso, 

si se evalúa la Un i dad I a diferencia de las pre y post 

evaluaciones). Estos s e presentan en los reng lones hor! 

zon tales. En los casos en que! hay # /#, se re fiere a que 

el participante realizó ejercicios de reconfirmaci6n ,sie~ 

d o el número infe r ior al tiem~o que incirtió en realizar 

los . La última cifra de los ::-englo nes e s el promedio de 

tiempo de las nueve Unidades por participante . 

Las Gl timas ciíras de las columnas verticales es el prom~ 

di0 0 rupal de tiempo requerido por Un idad. 

Cada uno de los éipos ue promedio mencionados son promed~ 

dos a su ve z, teni e ndo como r esultado el promed io de tiem 

po ¡ or ~articipante 38 . 5 minu t os por Unidad y el promedio 

de tiempo por g rupo de 41. 2 minutos por Unidad. 
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CONCLUSIONES GENERALES 

Un aspecto muy conocido con respecto a la producci6n es 

el hecho de que ésta juega un papel bác ico dentro del 

desarrollo de un pa ís y también que la evolución de la 

producción es tará determinada en gran parte por los re 

cursos materiales y humanos que para ella se destinen. 

Estos dos tipos de recursos juegan una intima interrela 

ci6n, puesto que el element o humano es el encargado de 

transformar al material. Por tanto, la producción de un 

país requiere de este doble suministro . Esta cuesti6nse· 

hace más patente en un país que intenta dejar de ser im­

portador de materia prima por excelencia para entrar en 

el mercado internacional con productos manu fac turados y , 

de es ta fo rma, ascender un escalón dentro del subdesarr~ 

llo , aumentar su competitividad industrial y su progreso 

económico . 

La primera parte de este estudio demostr6, a través de una 

relación hist6rica, que la capacitaci6n al nivel gerencial 

y la mano de obra del País es fundamental para acelerar y 

f ortalecer el crecimiento del aparato productivo y, por en 

J e , de la cconomla nacional. 
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La parte inicial de es ta revisión permite concluir q ue e xis 

te la necesidad de conciliar la educación y la producci6n; 

que la situación par ticu lar de cada uno de e stos elementos 

será el reflejo del otro . Sin embargo, tambiln es muy claro 

que esta concil iación se dificulta enorme•nente cuando el E$ 



tado toma bajo su responsabilidad la educación naciopal 

en todos sus niveles; en especifico, la educaci6n que~ 

t.1 más directamente relacionada a la producción, o sea , 

e l nivel profesio nal y la cap<lcitación de la mano d e• obra, 

pues no ha podido cubrir las necesidades educativas par a 

la producción . 

Lo anterior se da por el hecho de que el Estado no se ha 

actualizado frente a los cambios tecnológicos y porque no 

tiene la posibilidad de realizar una detección de necesida 

des con las que enfocar1a adecuadamente la educacci6n extra­

escolar. Por lo tanto, el aparato productivo se ve oblig~ 

do a tomar parte en esta situación, y es aqu1 cuando el ap~ 

rato entra a solventar en forma directa, la preparac i ón de 

su personal, preparación que se da mucho más, de acuerdo a 

s us necesidades particulares. 
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El objetivo adoptado ante esta situación es el de alcanzar 

una adecuada formación de recursos humanos para la produccil'.n, 

entendiendo por esto dotar a los individuos de conocimientos, 

técnicas, habilidades, destrezas y hábitos que los hagan efi 

ciente s dentro del sistema al que van a servir. 

En conclusión, se puede dec i r <1ue no es el actual el Cínico in 

tento de formación de los recursos humanos a los que nos re­

ferimos, más s1, el más adecuado, desde que contempla la for­

mación de instructores especializados y técnicas pedagógicas 

modernas. 



.I El hecho de alcanzar el tener personal que domine una fo~ 

maci6n particular de trabajo y que, al mismo tiempo, pue­

da servir corno instructor en la misma o en otra funci6n, 

tiene un significado econ6mico positivo para la industria 

y es ésta una de las formas actuales corno se•viene enfocan 

do la capacitaci6n. 

V La importancia que actualmente recibe la capacitaci6n a n j 

vel nacional es tal que tiene una representaci6n constitu­

ciona l y una serie de o rganismos reguladores y prornotore~ , 

tales como USECA, CENAPRO y ARMO, los cuales se han ido mo 

dificando en sus funciones originales en un intento por 

ajustarlas a un nivel 6ptimo de trabajo. 
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Como se mencion6, dentro de toda esta nueva posici6n nacio 

nal respecto a la preparaci6n extra-escolar, se ha echadoma 

no de las ciencias de la educación, las cuales han arrojado, 

por un lado, productos de la investigación, que son los méto­

dos pedag6gicos y, por otro lado, prof esionistas con los e le 

mentos necesa r i os para e scoger, combinar y adecuar estos mé­

todos a·sitú~ciones particulares . 

\ Uno de los métodos pedag6gicos de gran utilidad ha sido la in 

strucci6n programada, la que se debe a una serie de aspectos: 

~ntre otras caracter!sticas positivas de la instrucci6n pro­

gramada es la de poseer métodos de validaci6n que justifican 

o r ec haza n su utili~ad . Esto se da principalmente por la me­

dtc i6n de coml uct .1 lJJ c•v ia y posterior a L.1 instrucción y su 



comparación! 

Esta aceptac.i.ón de pruebas de validación determina en gr3n 

parte su ~xito como método de instrucción, lo cual se ve 

apoyada por el hecho de concentrarse en el aprendizaje y 

en la conducta del indivi~uo. 
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Una de las características que se deben resaltar es que la 

instrucción programada utiliza un circulo educativo cerrado 

de maestro , alumno y retroalimentación, lo que aumenta las 

posibilidades de asegurar el aprendizaje del capacitando y 

le permite formularse muy semejante a una situación de tut2 

r!a, con l a modalidad de la participación activa m~ima·del 

estudia rite y m!nima del instructor. 

En el sentido económico, contar con ins tructores capacitados 

en muchos casos se ha convertido en un lujo prohibitivo para 

lo s empresas, y más aún si el número de personas a capacitar 

..,:;; m!nimo. Es ~ste tal vez uno de los aspectos por las que 

en un inicio se recurra a la instrucción programada. 

Este es una situación que ha provisto la oportunidad a la i~ 

strucción programada de demos trar sus car acter!sticas posit! 

vas y negativas y, a su vez, de perfeccionarse, lo cual ha 

permitido vis un U zar más ampli11mente sus cualidades y, por t~ 

to. a umentado su acepta~ión en el sentiuo d<'! que la e limina­

ci6n parcial deJ ins tructor no el el único elemento 1•or cJ 

c ual se el i ge la Lécnica. 



Por otro lado, se encontró que el hecho de que la instru­

cción programada obligue a definir los objetivos de apre~ 

dizaje ha dado lugar a un analisis tanto de los materiales 

como de los puestos y sus tareas respectivas, as! como de 

las necesidades de entrenamiento mismas y de los sistemas 

de ensefianza mismos~ 
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Esto ha permitido ir encontrando nuevos aspectos de capac~ 

tación y nuevos medios para reducir el gasto que representa 

programar la enseñanza. Esta reducción se ha logrado por 

medio de la investigación y experiencia, al dominar los ef~ 

tos causados por las fuerzas externas que aumentan y afectan 

los 1:ostos, lográndose afinar los materia les y sistemas . 

En el presente curso de capacitación, no se utilizó la in­

strucción programada por sf sola, sino que por el hecho de 

que ~ste requería de l a pr~ctica de las funciones del puesto. 

Se decidió utilizar utilizar en forma mezclada otros m~todos 

pedagógicos (como el m~todo de los cuatro pasos) y se reuni~ 

a ?rincipios de aprendizaje (como la retroalimentación al c~ 

pacitando y la segmentación del material en pequeños fragme~ 

tos) para con esto lograr un sistema de instrucción que res­

ponda a la vdriedad de as pectos que el curso debe cubrir. 

Esta combinación tuvo que justificarse a trdv~s de un m~todo 

e xperimental ~ara demostrar si cumpl!a con las necesidades 

particulares de capacitación en este caso. ·Como ptoduotó . de 

e sta experimentación, se lograron obtener diversas conclusio 

nes . 



r.os r es•Jl tados esperados, los que pudieron indicar cuál es 

el grado de efectividad del curso para capacitar a personal 

de nuevo ingreso, mostrar1an un sesgo, puesto que todos los 

participantes del curso se presentarbn con un previo apren­

dizaje. Sin embargo, es posible apreciar que inclusive la 

gente que posee conocimientos precurrentes pueden aumentar 

su efectividad en el desarrollo del puesto de Kardez por me 

dio del curso impartido . 
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Por otro l ado , haciendo una revisión de cada participante re~ 

pecto a sus calificaciones de pre y posteva l uaci6n, encontr~ 

mus varios casos en los que las ejecuciones fueron muy seme­

jantes a l a mayor1a de l as unidades (pre y post), con excep­

ción de Unidad XIII y IX. Esto puede ser el resultado de que 

la pe~sona que desarrolla un puesto por determinado tiempo,al 

r ecibir la capacitaci6n, tiene ya una forma estereotipada o 

acostumbrada de trabajar . Por tanto, esta i mpartici6n de cono 

cimientos tienen poco efecto . En resumen, una norma de traba­

jo establec ida es dif! cil de sustituirse por otra diferente. 

La i dea ,in ter ior encuentra a¡,>oyo en el hecho de <3ue los pJrt.!_ 

cipantes de más tiempo en el puesto tienen poco me~os varia­

ci6n en su ejecuci6n que el resto de los participant es . 

El tener poca variaci6n entre participantes es importante cua~ 

do la diferencia de tiempo en el P.Uesto es también mínimo, o 

sea que se obtuvieron resultados homog~neos. 



Pa~a finalizar, se puede argumentar que el estudio demues~ 

tra que , co~ todo y las limitantes de aprendizaje de los 

partic ipan t es , el material es efectivo en relación a los ob 

jetivos ~cados en eL mismo . respecto a la homogeini zación 

y maximizaci6n de los procedimientos de trabajo en las dif~ 

rentes sucursales de Telmex, siendo que todo lo anterior fi 

nalmente se condensa en la mejor!a del servicio al público. 
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Dentro de los aspectos que se deben mencionar como cond icio 

nes importantes es la captación de los pasos m!nimos neces~ 

rios que requiere la capacitación en un nivel experimental y 

son: 

Estud io del caso. 

Recolección y revisión del material pedagógico d isponi ble 

y análisis de las funciones del puesto . · 

Elección de posibles métodos y principios pedagógicos ade 

cuados, 

Elaboración del material. 

Presentación del mate rial para revisión por parte de qui~ 

nes dominan las funciones del puesto. 

Evaluación experimental del sistema diseñado. 

Ajustes al ma~erial de acuerdo a los resultados de evalua 

ción. 

Los resultados positivos alcanzados nos permiten defin i r a 

la instrucción programada como un sistema pedagógico maduro, 

que descansa sobre todo en una base sólida constituida por los 

principios de aprendizaje y las leyes del retorzamiento . 



fa instrucc ión programada demostró permitir la utilizac ión 

m1nima de t i empo, esf uerzo y recursos , lo que la c6nvierte 

en un sistema,no sólo en un texto programado. 

En resumen, la .instrucción proc;ramada hi\ce una apor laci6n 

práctica¡¡ la educación en general, con un amplio potencial 

~ara la instrucción en la situaci6n actu~ l de las necesida ­

des de capacitación del aparato productivo . j ' 

Estud ios como lste retroalimentan constantemente los linea 

mientos básicos de los sistemas de enseñanza, lo. cual es ne 

cesario para contar con niveles óptimos de capacitación . Es 
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te es fuerzo, manejado adecuadamente, plantea un panoram~ º11 
timista de la situación. 
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