UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

Escuera NacionaL pe Estupios PROFESIONALES
lzracaLa

WZTACALA

COMO OPTIMIZAR LA EJECUCION LABORAL A

TRAVES DE LA INSTRUCCION PROGRAMADA
CO|
31921

CP
9@3-l
} \ \l
T \ |
QUE PARA OBTENER EL TITULO DE:
LICENCIADO EN  PSICOLOGIA

P R £ 8§ E A T & 3
DAVID LUIS CHAIT AUERBACH

Asesor: Lic. JuLio VARELA BARRAZA

Mexico, D. F. FeBrero pe 1983



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO

EscueLa NacionaL pe EsTupios PROFESIONALES
lzTaCALA

IZTACALA

COMO OPTIMIZAR LA EJECUCION LABORAL A
TRAVES DE LA INSTRUCCION PROGRAMADA

r £ § | 3
QUE PARA OBTENER EL TITULO OE:
LICENCIADO EN  PSICOLOGIA
PR E S E M Y &
DAVID LUIS CHAIT AUERBACH

Asesor: Lic. Jurio VARELA BARRAZA

Mexico, D. F. FeBrero pe 1983



Con amor a mis padres,
MOISES Y EMILIA

Por su carino y apoyoc toda mi vida

Con carifio a mis mejores amigos, mis hermanos,
MIRIAM, DANIEL, DEBORAH
SAMUEL, JOEY Y JONNY

y a RINAT

Con agradecimiento por su direccifn y amistad a
LIC, JULIO VARELA BARRAZA
LIC. ENRIQUE FONSECA GONZALEZ

Con aprecio a mis compahneros,
LIC. JESUS REYES O.
LIC. IRENE GRAUYERA R.

LIC. MA. GDPE. DEL PILAR LOPEZ P.



INDICE

INTRODUCCION

IZT. 1000173
CAPITULO I

Educacifn Técnica y Formacibn
Extra-Escolar en Mé&xico

CAPITULO II
Instruccidn Irogramada

Marco Tebrico

CAPITULO III

Programa de Capacitacibn
‘

A. Manual de Capacitacibn

B. Gufa del Instructor

C. Disefio del Estudio Piloto
D, Resultados

CONCLUSIONES

BIBLIOGRAFIA

P&gina

29

58

66

99
120
126

137

145



I NPTRODUBECCTION




INTRODUCCION

En los iltimos afios 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 Pafls.

Este impulso se ha dividido en cuatro categorfas principal-
mente y son:

Nivel Escolar Bisico

Nivel Escolar Técnico o Intermédio

Nivel Escolar Superior

Nivel Extra-Escolar
Estas categorias representan en diferentes niveles la estruc
tura de creacién y desarrollo de los recursos humanos necesa

rios para la producccifn nacional.

Ya desde los afios 40, predomin® en el Pals la conviccibn de
que el paso del subdesarrollo al desarrollo se realizar$ de
manera mi&s natural y se facilitari gracias al crecimiento y

diversificacibén de la produccibn.

Este perfodo se caracteriza, entonces, desde el punto de vis

ta econbmico, por la politica de Bustitucibn de importaciones,
Esta crea las condiciones para la formacifén de grupos orienta
dos fundamentalmente hacia la produccifn de bienes de consumo.
La necesidad de diversificar la planta productiva permitié la
entrada de capital extranjero para estimular el crecimiento de

nuevas ramas o la expansifn de otras insuficientemente desarro

lladas.



La convicci®n en el caracter lineal del progreso econdmico
tenfa sm. correspondiente en materia educativa; se conside
raba que el crecimiento del aparato educativo era a la par
un indicador del nivel de desarrollo alcanzado y un factor

del desarrollo futuro,

Consecuentemente, se registra una r&pida expansifn del sis
tema educativo en todos sus niveles. Por una parte, se in
crementaba la cobertura del sistema, buscando la universali
zacifn de la ensefianza primaria y la masificaci6n del nivel

medio bdsico.

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

nanza para la superior y tecnolbgica.

El interés para la formacibn ocupacional de los trabajadores
fue limitado en un principio; pero paulatinamente fue aumenta
do como medio para hacer mis competitivas a las nuevas indus
trias.
\La apertura de nuevos empleos industriales }equirié'de mayo-
res cantidades de mano de obra y de impartir a és%as la "cul
tura industrial" que le permitieré'insertarae dentro de 1los

sistemas de produccifn mecanizada

Ante esta necesidad, empieza a cobrar cierta importancia la
accibn propia de formacién de recursos humanos por parte del

sector industrial, con cierto impulso por parte del Estado.>



Todo lo anterior constituirfan, a partir de 1960, un cuerpo
de argumentos que sefialaban la necesidad de reformar los
sistemas de formacidn de recursos humanos por las siguien-
tes razones:

En primer lugar, la inadecuacifn gue se percibid 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 producti
vidad; pues afin cuando se esperaban resultados satisfacto -
rios de las reformas al sistema de educacifén té&cnica, dichos
resultados tardarfan en producirse.

En tercer lugar, se invoc6 el argumento de fondo, segfin
el cual el aparato escolar era incapaz, intrinsecamente, de
actualizarse constantemente frente a los cambios tecnolbgi-
cos en la produccién.

En cuarto lugar, se establecifn una diferenciacibn,en
cuanto a la responsabilidad social, entre la formacién previa
al trabajo y la formacién posterior al ingreso al trabajo.ﬁe
consider6 que la formacibn previa al trabajo correspondfa a la
sociedad entera; es decir, directamente al Estado; el aparato
productivo tendrfa que desempefiar en esta formacibn previa un
simple papel de orientador. A la inversa, la formacibn poste
rior al ingreso al trabajo corresponderfa a los propios cen-
tros de trabajo, porque serfan ellos los principales beneficia
rios de ella, sobre todo porque la diversidad de los procesos
de trabajo hacfa gue solamente el aparato productivo concreto,
es decir, la empresa, pudiera definir con precisién y con anti
cipacifn las necesidades de conocimientos y de habilidades de

fuerza de trabajo. El papel del Estado no serfa otro que el

promover e impulsar la formacifn de las empresas.



En la actualidad, esta polftica sigue vigente con gran
fuerza, puesto que es apoyada por el Estado, como se verd

posteriormente.

S UvG i L. "-_ g
De acuerdo a los planteamientos anteriores, se puede justi

il T B

ficar que la empresa de Heliéfonon; de: Mexico tenga su propio
Centro de Capacitacifn, puesto que es una empresa que se in
scribe dentro d¢l aparato productivo mexicano y,por lo cual,
participa de las mismas politicas y necesidades que el resto

de dicho aparato.

Tel-Mex (Telé&fonos de México), conocedor por experiencia pro
pia de las necesidades que dievon lugar las polfticas nacio-
nales actuales de la capacitacibn, ha desarrollado en los Gl
timos afos todo un sistema interno que lo auto-provee de capa

citacifén a niveles técnico y administrativo.

Para lograr esto, ha sido necesario echar mano de la mds am-
plia gama de ramas profesionales que, en su conjunto, detec-
tan, investiguen, realicen, programen e imparten los cursos ne
cesarios para satisfacer sus necesidades de capéﬁitacién_y op

timizar asf su propia produccibn.

La psicologfa como actividad profesional, no ha quedado fuera
dé dicho procesc global de capacitacifn. De hecho, esta profe
sibn se ha insertado en todos y cada uno de los componentes ne
cesarios para elaborar los productos terminales, o sea, los
cursos elaborados, desde la deteccifn y disefio hasta la impar-

ticibn y evaluacibn.



De los cursos cuya elaboracibén se ha demostrado necesaria,
se han planteado estrategias particulares de accifn para la

satisfaccifn de las necesidades de la empresa.

Las estrategias particulares se refieren a los métodos didéc
ticos que se eligen, los que van a permitir realizar un curso

adecuado, de acuerdo a las caracterfsticas de cada situacifn.

El presente trabajo nace con la necesidad de solucionar, a tra
vés de la capacitacibn,una situacifn en la que la falta de pre
paracifn de los empleados de las sucursales para realizar el

trabajo de archivo o las diferencias en el trabajo de sucursal
a sucursal, repercuten seriamente en la efectividad del servi

cio al pfiblico.

De acuerdo a esto, se plantea una investigacidn cuyos resulta
dos homogeinicen y maximicen los procedimientos de trakajo en

las sucursales de Tel-Mex.

En esta ocasibn, la estragia particular o método did&ctico ele
gido como medio de trabajo es la instruccifn programada o indi
vidualizada, que, por sus caracteristicas, se adecfia como siste

ma pedagfgico principal a la solucifn de la situacibn mencionada.

Para justificar la eleccién de esta té&cnica, se requiere de la
gesentacifn de todos los elementos que se consideraron en la rea
lizaci6n de este estudio. Estos elementos se engloban en los si

guientes capitulos:



I. Evolucibn Hist6rica de la Educacibn Tecnica y Forma
cibn Profesional Extra-Escolar en Mé&xico.

El capitulo intenta justificar la necesidad de la capaci
tacibén en el aparato productivo mexicano dentro del marco
de técnicas did&cticas modernas, adecuadas a necesidades
empresariales particulares. Para lograr lo anterior, se
presenta una breve resefia histfrica de la educacibfn en M&
xico, enfocada a la produccifn desde los tiempos de la Co
lonia, haciendo énfasis en la vinculacifn y responsabili-
dad del Estado en dicha educacifn, hasta llegar a la época
actual, en donde los centros de trabajo son responsables
de la capacitacibn de su personal y el Estado es un mero
vigilante de recursos humanos, refiriféndose esto s6lo al ni
vel del sistema extra-escolar de capacitacifn y adiestra-

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

Se aboréardn dos puntos bisicos para representar las ideas
mencionadas:

1. Antecedentes histbricos.

2. La situacibn actual del sistema extra-escolar de capaci

taci6n y adiestramiento en el trabajo.

II. Instruccibn Programada -- Marco Tebrico.

Este capitulo presenta los elementos tebricos necesarios pa
ra analizar las caracteristicas de la instruccidn programada,
manejando sus elementos para permitir una posterior interre
lacibn l6gica con los de la situacibn de capacitacifin que nos
incumbe, De esta forma, se justificard la eleccifn de la in
struccibn programada como sistema pedagbgico principal para di

cha situacif6n de capacitaci6n.



ITX,

Programa de Capacitacibn.

En este capitulo se retoman los elementos tebricos centra

les del capitulo anterior y, a partir de &stos, se presen

ta el desarrollo del curso de capacitacibn, tomando en con

sideracifbn los conocimientos que se deben aprender a partir

del curso, asf como la parte experimental que representa la

escencia de la investigacifn que da lugar a todo este estu

dio, © sea, investigar y adecuar el sistema que responda al

titulo y al objetivo de esta té&sis.

En este capftulo se presentan los siguientcs aspectos:

A. Caracteristicas del Curso, asi como los siguientes apen

dices:

1. Manual de Capacitacibn.

1. Gufa del Instructor

3. Diseno Experimental del Estudio Piloto
4. Resultados del Curso

Al finalizar el tercer capitulo, se presentan:

A. Conclusiones Generale$ - haciendo referencia a la situa-

cidén de la capacitacibn en M8xico a la instruccifn programada

y su relacibn con la ensefianza industrial y, en particular,

con la situacibn particular gue di6 lugar a este estudio.

B. Bibliografia.
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CAPITULO I

EDUCACION TECNICA Y FORMACION PROFESIONAL EXTRA-LESCOLAR

EN MEXICO: EVOLUCION HISTORICA Y TENDENCIAS.

I. Antecedentes Hist6ricos

A. El Fin del Perfodo Colonial

La época colonial, en la Nueva Espana como en los demds terri
torios controlados por Espana, se caracterizb, desde el punto
de vista educativo, por un escaso desarrollo de la ensenanza
técnica. Si bien la formacifn de los cuadros dirigentes y la
evangelizacibén de algunos grupos indIgenas fueron actividades
constantes, aunque limitadas, la formacifn té&cnica, como tal,
fue casi inexistente. Se limit6 a la introduccibn, por parte
de maestros de aprendizaje, de la ensenanza informal de técn£
cas artesanales para la elaboracifn de herramientas indispensa
bles que no fueron importadas de Espafa, y de técnicas de cul
tivo de origen europeo. La obligacibn impuesta a la Coloniade
importar de Espana précticamente todos sus productos manufacty
reros (inclusive numerosos de origen agrfcola, por ejemplo,
vinos, aceites), impidi®6 durante este perfodo la diversifica-
cibén de la economia y, por ende, limitd las necesidades de re

cursos humanos calificados.

Un solo sector de actividad tuvo un acelerado desarrollo que
exigid la preparacifn de cuadros locales: la minerfa. La ur
gente necesidad de contar con una mayor produccifn de metales
preciosos, indispensables para obtener mediante el intercambio
con Espana los bienes de consumo necesarios para la creciente
clase media y alta; y la insuficiencia cuantitativa de los re-

cursos humanos especializados en esta rama, por entonces trai



dos de Espana, concujeron, en 1783, a la creacifn de la
Escuela de Mineria Esta Escuela, con la que se puede
considerar gie se nicia la ensefianza t&cnica en México,
respondié a .a nec:sidad de contar localmente con la ma
no de obra calificada en esta rama de actividad; tanto
més importante cuanto a finales del siglo XVIII la agri
cultura mexicana sufre una crisis aguda debido a la fal
ta de crédito; a la baja productividad; a la ausencia de
buenas vias de cominicacibn; a los altos tributos y el
acaparamiento improductivo por parte de la Iglesia de ex

tensiones de tierra cada vez mayores.

Las tensiones originadas entre la metr8poli, cuyo objeti
vo era mantener el desigual intercambio coumercial con la
Colonia y la burguesfa criolla agroexportadora, que aspi
raba a la diversificacifn de sus mercados de exportacifn,
(estimulada por la expansibn del comercio maritimo inglés

y holandés) se agudizaron a tal punto que la Corona espa
fola tuvo que permitir, en los zlbores del siglo XIX, cier
to grado de desarrcllo del comercio independiente. Esto
fortalecib a la nueva clase agroexportadora, tanto en lo
que resprcta a sus intereses econBmicos, como cn sus aspi
raciones de carfcter polftico.

La emancipacibn de la Colonia, producida por el movimiento
de 1810, gener® agudos conflictos entre los dos principales
grupos polfticos de la nueva clase dominante; los liberales
y los conservadores. E1l proyecto de pals esbozado por los
liberales se basaba en el modelo econfmico de la produccibn

para la exportacibn. El sector externo era concebido como
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el motor de! desarrollo y de la modernizacifn del Pais.

En lo politi.co, el proyecto liberal se deriva del racic
nalismo de los enciclopedistas. Este proyecto econfmico

y politico regqueria la creacifn de instancias educativas
de carlcter técnico que coadyuvar&n a la formacibn de ar
tesanos calificados para el sector manufacturero y de téc
nicos agricolas; es asi que el general Santa Anna funda
en 1847 la Escuela de Artes y Oficios y la Escuela de Agri
cultura. La oposicifn del grupo conservador, que se orien
taba fundamentalmente hacia el mantcnimiento de las estruc
turas econbmicas heredadas de la Colonia, y la produccibn
limitada a las necesidades del autoconsumo, provocd el con
sabido perfodo de inestabilidad, y obstaculiz6 el tipo de
desarrollo educativo progonizado por los liberales.

La victoria final de los liberales, expresada en la Consti
tucibn de 1857, abre el camino a la ripida modernizacibn
del Pafs. E1l Estado liberal, fundado ideclbgicamente scbre
las bases del racionalismo y del positivismo, favorece al
crecimiento y la diversificacifn industrial y el estableci
miento de una red de comunicaciones que facilite a la vez
el intercambio econbmico y la integracibn nacional. Para
lograr lo anterior, estimula una rfpida expansifbn de todas

las formas de ensenanza y particularmente de la ensenanza
técnica.

B. El Estado Liberal

La desamcrtizacifén de las tierras anteriormente en manos de
la Iglesia, la paulatina creacifn de un mercado interno de
bienes de consuro, y la entrada de capital y de tecnologfa
extranjera, estimulan una r8pida diversificacifn de la cco-
nomfa mexicana. Se desarrollan principalmente el sector tex
til y el minero, y se expande rdpidamente la red ferroviaria.
Se utiliza de manera creciente la tecnologfa industrial moder
na, pero todavia aisladas (Puebla, Guadalajara, Orizaba, Ciu
dad de Mé&xico). Esta modernizacifn y diversificacién indus-
trial es acompanada de un rdpido desarrollo de la ensenanza

técnica, y en 1867, se reestructura la ensafianza. Los cursos
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impartidos en las Escuelas de Artes y Oficios se amplfan
para incluir materias te6ricas (matemiticas, fIsica), con
el fin de dotar a los artesanos de una formacibn ms gene

ral que les permita adaptarse a los procesos mecanizados.

Por otra parte, la Escuela de Minerfa diversifica su for-
macién incluyendo, ademfs de la carrera de Ingenieros de
Minas, nuevas especialidades en: Ingenierfa MecS&nica, To
pogrdfica, Civil, Metalfirgica, en Geograffa e Hidrograffa,
en Arquitectura (para responder a las necesidades de la na
ciente industria).

Al reforzamiento y a la diversificacibn de la formacidn de
awadros superiores corresponde un esfuerzo similar en mate-
ria de recursos humanos de nivel medio bajo. Es asi que,
para dotar a la industria de los "suboficiales" necesarios
en el"ejército del trabajo", se establecen, en 1902, las Es
cuelas Primarias Superiores. Estas escuelas tenfan un plan
de estudios de una duracibn de cuatro afios, dividido en dos
anos de ensenanza general de conocimientos comunes (lectura,
escritura, cflculo) y dos anos de ensenanza especializada,
seglin cuatro secciones: comercial, agricola, minerfia e in-
dustria y artes grédficas.

El estallido del movimiento revolucionario de 1910 relega,
l6gicamente, los problemas educativos a un nivel secundario.
Sin embargo, el GCobierno Constitucionalista reorganiza la Es
cuela Nacional de Artes y Oficios, y crea la Escuela Prictica
de Ingenieros Mec@nicos y Electricistas (precursora de la
ESIME), "destinada a formar a Ingenieros Mecénicos y a Inge
nieros Eiectricistas, asi como a técnicos en mencr grado de
preparacifn, mediante la participacién de aquéllos conocimien
tos de utilidad y aplicacién inmediata, acordes con la capaci
tacibn técnica requerida para estas profesiones".

C. El Periodo Post=-Revolucionario
La lucha armaca iniciada en 1910 conduce a un estado de equi
librio catastr6fico en el que las fuerzas politicas partici-
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pantes en la lucha, pacto que se traduce en la Constitucibn:
y mediante la alianza de clases, el Estado se constituye en
el rector de la economfa y busca dinamizar y diversificar la
estructura productiva.

El crecimiento de la economfa durante este periodo y hasta el
gobierno de Cérdenas, es lento y se ve afectado por la crisis
de la economfa mundial de 1929. La reconstruccitn del Pais
se realiza en medio de pugnas politicas entre los caciques mi
litares y la oligarqufa agraria, y a partir de una base mate
rial desarticulada.

En el ano de 1923, se crea el Instituto Técnico Industrial",
destinado a ensenar técnicas ligadas con las industrias en dis
tintos grados de_.preparacibn. Ademls, con el objeto de res-
ponder a las necesidades educativas regionales, se establecen
escuelas en diferentes poblaciones del Pals, destinadas partji
cularmente a ensefanzas de tipo industrial, pretendiendo li-
gar la ensefianza técnica con las peculiaridades regionales.
Esta modalidad representa, dentro de la historia de la ensefan
za técnica del Pafs, una reforma de importancia capital, puesto
que la atencifn de los gobiernos anteriores se dirigib exclusi
vamente hacia la satisfaccibn de las nedesidades educativas en
la Capital, desculdando absolutamente la ensenanza técnica en
otras ciudades.

Durante el afo de 1923, se unifica la ensenanza técnica baijo

la direccibén de Ensenanza Té&cnica Industrial y Comercial, que
comprendfa a la: Facultad de Ciencias Quimicas; Escuela de In
genieros Mec@nicos y Electricistas; Escuela de Artes y Oficios;
Escuela Técnica para Maestros Constructores; Escuela de Ensefian
za Doméstica; Escuela Superior de Comercio y Administracifn; Es
cuela Técnica para Maestros Constructores; Escuela Técnica de
Industrias y de Artes Grdficas. Estas medidas educativas teni
an como finalidad contar con "...la capacidad técnica indispen
sable para explotar ventajosamente las riquezas del Pafs y pro
curar hacer de México un pafs productor y exportador de articu
los manufacturados...".



La diversificacidn de la estructura productiva se realiza

a través del apoyo estatal al capital nacional, via los es
timulos fiscales y los préstamos, la construccibn de la in
fraestructura, de obras de irrigacibn, etc. En 1923, se
reorganfzf. el Departamento de Ensefianza T&cnica, Industrial
y Comercial, con el fin de satisfacer de manera més eficaz
las exigencias reales de la produccifn.

Las escuelas se dividen en tres grupos: escuelas destina-

das a la ensefianza de peguenas industrias, las de formacifn
de obreros calificados y las escuelas de ensenanza técnica

superior.

Una nueva organizacién se le da a la educacibn técnica en el
ano de 1932, otorgindosele un caricter politécnico.

Esta reforma pretendfa formar un nuevo tipo de profesionista
que pudiera contribuir, por medio de la adquisicifn de cono-
cimientos especificos y el desarrollo de habilidades particu
lares, al desarrollo del Pafs via la eficiencia en el trabajo.

"Es patente que las industrias adolecen de falta de técnicos
Yy que en la actualidad, la mayor parte de los individuos gque
est&n incorporados a ellas, por su incapacidad creadora, no
logran desarrollarse m&s alld de los cuadros restringidos en
gque se desenvuelven. Si se considera la accifn inmediata y
el sentido de urgencia que tienen en nuestro Pals el aprove-
chamiento de sus recursos naturales, cobrari pleno sentido la
preocupacibn de incluir la ensefianza técnica como cuestidn vi
tal.

...La época se catacteriza por una industria extraordinaria-
mente desarrollada, una técnica tan adelantada que, por un la
de ha simplificado una multitud de operaciones de produccifn
industrial en forma tal que éstas casi se realizan de manera
automitica y, por el otro, consecuentemente, ha complicade los
aprendizajes técnicos, orient&ndolos en sentido diferente al se
guido, con autoridad ... la ensefianza técnica debe ... dotar al



individuo de aguellos conocimientos, té&cnicas, habilidades,
destrezas y hébitos que lo hagan eficiente dentro del siste
ma al que va a servir.

La columna vertebral de este tipo de educacibén fue la Escue
la Preparatoria Té&cnica.

La Preparatoria Técnica se propuso los siguientes objetivos:
a) una preparacibn r&pida, profunda, s6lida, para los estu-
dios técnicos; b) un adiestramiento de la mentalidad en el
campo de las disciplinas cientificas exactas; c¢) lograr la
familiarizacién del educando con el laboratorio y el taller;
d) impartir la educacibn dentro de los sistemas experimenta
les précticos y de investigacidn; e) facilitar la orienta-
cibn vocacional, pues los diversos grados de especializacibn
para estudios posteriores se presentan al alumno después de
haberle dado oportunidad de comprobar su capacidad y aficibn;
f) aumentar la posibilidad de transferencia de los alumnos cn
tre diferentes lineas o programas de formacibn, y g) establc
ceruna relacibn estrecha entre la Preparatoria Técnica y las
Escuelas para Maestros Técnicos, que haga posible para los
alumnos de dichas escuelas pasar de una institucibn a otra,
mediante pequeiios reajustes de estudios.

Esta reforma educativa adoptd dos modalidades: 1la destinada

a los estudiantes de tiempo completo y aquélla destinada a la
reeducacidn profesional, impartida en cursos nocturnos. La e
forma de la educacibn t@cnica tuve eomo finalidad formar los
cuadros de especialistas en los conocimientos y habilidades
particulares reclamados por la industria, para que, por su ma
yor calificacifn, pudieran aumentar la productividad y brindar
a amplios sectores de la poblacifn la posibilidad de capacitar

se en aquellos oficios demandados por el mercado de trabajo, au
mentando asf{ las posibilidades de promocifn social por medio de

su incorporacibén a los sectores modernos de la economia.
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"Los nuevos derroteros de la ensenanza técnica cumplen am
pliamente las necesidades de una educacibn democrética, co
locando las mismas oportunidades de la formacifn té&cnico-
profesional -al alcance de las masas proletarias y campesi-
nas. Al abrir de par en par las puertas a las masas prole
tarias y proveer el sostenimiento econfmico de su educacibn,
se les ha colocado en la posibilidad de capacitarse debida
mente, déndoles un concepto claro de sus obligaciones y de
rechos, dentro del régimen de transformacidn social que vi
vimos, con el objeto de que alcancen la necesaria discipli
na en el trabajo y,con ello, la debida productividad."

En el gobierno del General C&rdenas, al nacionalizar empre
sas, provocS el alejamiento de té&cnicos extranjeros y una
consecuente baja de productividad.

En este contexto, se creb en 1937 el Instituto Politécnico
Nacional, con el fin de formar los cuadros técnicos y profe
sionales que permitieran suplir a los especialistas extran-
jeros y crear la base t&cnica indispensable para la investi
gacidén y el desarrollo tecnolégico.

Al finalizar el sexenio cardenista, la sociedad mexicana
cuenta ya con una infraestructura y un sistema de formacifn
de recursos humanos que se mantendr8 relativamente estable
hasta principios de los anos 60, y servir8 de base para la
expansidn econbmica. Este perfiodo puede entonces calificarse
como un perfodo de consolidacibn sobre bases econfmicas, polf
ticas y educativas establecidas.

Serd seguido por una etapa de critica en la que se argumenta
ba que el aparato educativo se habia alejado del aparato pro
ductivo y de sus necesidades, a tal grado que era indispensa
ble adecuar de nuevo el sistema educativo a taies necesidades
vy buscar el establecimiento de relaciones estrechas entre la
formacibn de los recursos humanos por parte del propio aparato
productivo.



Este filtimo perfodo puede,a su vez, dividirse en tres gran
des fases: una primera fase, de 1962 hasta 1970, en la gque
se hace un primer intento de correlacifn entre ambos siste
mas; una segunda, de 1970 a 1978, cuando se gesta cierto
grado de adecuacibn; finalmente, de 1978 en adelante, cuan
dc se busca el establecimiento de un sistema global gue al
cance esta adecuacibn deseada entre el sistema productivo
vy el (o los) sistema(s) de formacibén de recursos humanos.

Se pondré é&nfasis en las relaciones entre el sistema educa

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

desempenado por el sector productivo en la formacibn de re

cursos humanos, segfin su grado de influencia sobre la poli
tica de educacifn y formacibn, y en relacibn a las acciones
de las empresas privadas en materia de formacibn.

D. E1l Perfode Contemporéneo
1. La Etapa de Consolidacifn (1940-1962)
La conviccibn en el cardcter lineal del progreso econbmi
co tenia su correspondiente en materia educativa; se con
sideraba que el crecimiento del aparato educativo era a
la par un indicador del nivel de desarrollo alcanzado y un
factor del desarrollo futuro. Consecuentemente, se regis
tra ripida expansifn del sistéma educativo en todos sus ni
veles. Por una parte, se incrementa la cobertura del sis
tema, buscando la universalizacibn de la ensefianza prima=-
ria y la masificacibn del nivel medio-b&sico.

Por otra parte, se extiende la red de instituciones de en
sefianza superior y aparece la ensefanza tecnolbgica supe-
rior en los Estados con la creacibn de los Institutos Téc
nolbgicos Regionales en 1948.

Ante la necesidad de la formacifn ocupacional, empieza a
cobrar cierta importancia la accibn propia de formacifn
de sus recursos humanos por parte del sector industrial,
con cierto impulso por parte del Estado. Es asf qgue en
1948 la Confederacifn de .Camaras Industriales (CONCAMIN),
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con aprobacibn sindical y estatal, comienza sus prime=
ros programas de capacitacibn de obreros calificados y
estimula a sus miembros para gue realicen acciones in-
dividuales en este sentido. Sin embargo, tales accio-
nes revistieron una importancia limitada, y se dieron

inicamente en las ramas industriales mfs avanzadas.

La crisis social ocurrida a finales de los anos 50 y a
principios de los afios 60 (y gque se traduce en huelgas

y en intentos de formacifn de sindicatos independientes)
conduce a un cuestionamiento cada vez més radical del mo
delo de desarrollo basado en la sustitucidn de importa-
ciones. Se esperaba gque el crecimiento del aparato moder
no de la economia se extenderfa a toda la sociedad. Las
teorfas dualistas, gque cobran auge en los afios 60, sefia
lan la emergencia de desigualdades sociales y econ®micas
cada vez mavores entre regiones del Pals y entre grupos
sociales.

En cuanto a lo educativo, se plantea que la expansibn de
la escolaridad no ha sido capaz de eliminar el analfabe-
tismo, y que ha propiciado una demanda social excesiva,
orientada fundamentalmente hacia la educacibn media pro-
pedefitica y la educacién superior. Esta situacifn origi
na una sobreproduccibn de profesionistas y de personal

con alto nivel de escolaridad, frente a las necesidades
reales de la economia de obreros calificados y de técni-
cos medios. Esto da como resultado una grave insuficien
cia de personal de ejecucifn, obstaculizando el desarrollo
industrial y frenando la productividad; y el aumento de
tensiones sociales de vidas a las expectativas creadas tan
to entre los aspirantes frustrados como entre los egresa-
dos de la educacifn superior gue no encuentran empleo co
rrespondientes a su nivel de educacién. Por tanto, se ha
ce necesario un total reordenamiento de la formacifn de
los recursos humanos, tendiente a: a) dotar la poblacién
de conocimientos mfnimos (alfabetizacifn) para que se pueda
incorporar al sector moderno de la acunomia y b) dotar a una



gran parte de la poblacifn de conocimientos ocupacigo
nales correspondientes a la divisién del trabajo vy,
consecuentemente, orientar la accibén educativa hacia
la formacién de trabajadores calificados y de té&cni-
cos medios; c¢) limitar la expansibn de la educacidn
superior, o cuandmenos, orientarla hacia las activi
dades productivas.

Para lograr lo anterior, se considera que es necesa-
ria una accibn conjunta del Estado y del aparato pro
ductivo, que permita conocer las necesidades reales

de este {iltimo y traducir estas necesidades en térmi
nos de conocimientos y habilidades ocupacionales que

el sistema educativo tendria que formar.

Como complemento, o aun como reemplazo, de la accibn

plblica en educacifn y formacibn, se plantea, ademfs,

la necesidad de impulsar la accidn de formacién y ca
pacitacibn laboral que realiza internamente el propio
aparato productivo.

Estos argumentos condujeron progresivamente al plantea
miento de la necesidad de adecuacibn cualitativa y cuan
titativa del sistema educativo a los diversos requisi-
tos ocupacionales presentados por el sistema productivo.
En t&rminos concretos, esta adecuacifin consistif en la
planificacifn de la expansibn del sistema educativo en
funcibn de las proyecciones de diversas cantidades y ti
pos de fuerza laboral; técnicos medios, obreros califi
cados, etc., que se consideraba reyuerfan los diversos
sectores cconfmicos; lo gue conlleva a una adecuacifn
de los contenidos de los diversos niveles de formacién,
en funcibn de los perfiles ocupacionales requeridos por
el aparato productivo.

El objetivo de adecuacibn de la educacifn a las particu
laridades de la estructura ocupacional ha sido una con-
stante en la politica mexicana de formacifn de recursos

humanos durante los filtimos veinte afos.
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A continuacifn, se har8 referencia al perfodo de la bfs-

queda de la adecuacifn entre los sistemas de formacifn

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 educacibn técnica estén orientadas hacia la solucibn
a corto plazo del doble problema del exceso de demanda so-
cial por educacibn superior y de la insuficiencia de traba
jadores calificados de nivel baju y medio.

Por un lado, se aumenta la oferta de educacibn técnica,crean
do nuevos planteles técnicos de varios niveles en el Pais;
por otro, se crean una serie de nuevas instituciones escola
res.

Por medioc de todas estas modalidades, el subsistema de Educa
cibn Técnica presenta un esquema segfin el cual es, en teorfa,
capaz, en 1970, de olrecer en todc el Palis y en todos los ni
veles, desde obrero calificado hasta investigador de alto ni
vel, una preparacibn para tareas productivas, y satisfacer
asf las necesidades reales del aparato productivo.

Sin embaréo, el conjunto de acciones antes presentadas se
orientaba fundamentalmente hacia la formacién de la futura, y
no tanto de la actual mano de obra. Para esta fltima, tam-
bién se establecieron, en este mismo perfodo, nuevos sistemas
de formacibn, comprendidos dentro del plan escuela-industria.
A partir de 1962, el Estado y los principales grupos industria
les ponen un énfasis particular en la formacibén de recursos
humanos empleados impartida directamente por las empresas, o
en estrecha relacibn con ellas. Las grandes empresas, tanto
n acionalizadas (ferrocarriles, PEMEX, etc.), como privados,
(en el sector automotriz, bancario, textil, etc.).habfan de
sarrollado, a lo largo de su crecimiento y de su diversifica
cibn interna, sistemas propios de formacibn de sus recursos
humanos, a todos los niveles, y tendientes tanto a la adapta

cién al puesto inmediato de trabajo, como a la promocibn o a
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responder a cambios tecnolfgicos. Sin embargo, estas ac
ciones eran insuficientes; en primer lugar, porgue con
frecuencia estas grandes empresas carecian de recursos hu
manos especializados (por ejemplo: instructores, técni-
cas pedagfgicas, etc.):; en segundo lugar, porque las pe-
quefias y medianas empresas ni siquiera llevan a cabo ac
ciones de capacitacibn y adiestramiento interno de su per
sonal.

En la década del 60, emprenden una accién de apoyo a las

aipresas en la formacidn de sus recursos humanos internos.
Con este fin se cred ARMO y se transformd al Centro Indus
trial de Productividad (CIP) en el actual CENAPRO.

ARMO, creado en 1965, pretendif ser el impulsor de la for

macibn en las empresas. Consabido como un organismo autf

nomo, bajo el control del Gobierno y con la participacifn

de las agrupaciones empresariales, tuvo asignadas tres fun
ciones principales:

a) Buplir la carencia de.capacitacibn e instructo-
res en las empresas y, consecuentemente preparar té&cnica y
Gidacticamente a t&cnicos que fueran capaces a la vez de do
minar oficios comunes y de transmitir sistemiticamente sus
conocimientos al regreso a su empresa de origen.

b) CECxperimentar e investigar formas y metodologfas
de capacitacibn de los trabajadores en su oficio, con el fin
de mejorar constantemente las técnicas de ensenanza.

c) Difundir hacia toda la industria, por todos los me-
dios, la importancia de las técnicas y los medios de forma
cibn de los trabajadores, particularmente en las dreas de
produccibén. Para ello, fue dotado de un importante centro
de documentacibn, y publicé una revista periédica y folletos
especializados.
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Se esperaba entonces de ARMO que cumpliera con un papel
de animador de la formacidn profesional interna en las
empresas, y que la progresiva formacibn de instructores,
as{ como la difusibn de las técnicas mis adelantadas de
formacibn en las empresas, les permitieran a éstas adqui
rir la capacidad técnica y metodolfgica para organizar
acciones autbnomas de formacifn de sus propios recursos
humanos.

En cuanto al C,I.P., su cambio de denominacifén en CENAPRO
implicd la extensidn geogr&fica de sus actividades; y la
diversificaci6n de sus funciones, incluyendo ademfis el sec
tor de servicios y al sector agropecuario. Los objetivos
gue se le asignaron consistieron /en investigar los proble
mas y factores de la productividad (no solamente de la pro
ductividad de la mano de obra), y la "formacién de los hom
bres que actfian en la funcibn productiva en las categorias
directivas.

ARMO y CENAPRO formaron desde entonces un biomio complemen

tario; ARMO, estando a cargo de la elevacibn de la produc

tividad en los procesos de produccibn a través de la capaci
tacién de instructores para la formacifn de trabajadores de
e jecucibn; CENAPRO, dedicd&ndose a estudios generales sobre

la productividad y a la organizacibn de programas de forma

cidn gerencial; ambas instituciones concurriendo en la ani

macibn y conscientizacibn del aparato productivo en materia
de capacitacibn.

Al finalizar los anos 60 y al principio de los 70, algunos
principios bisicos en la formacifn de los recursos humanos
en México ya estdn fijados: el Estado tiene el papel de for
mar a las futuras generaciones de trabajadores y de buscar
para ello un acercamientc, en cuanto a formas y contenidos,
con el aparato productivo. Este, a su vez, ¢s considerado
como responsable de la formacibn de sus propios recursos hu
manos empleados, con ciertas posibilidades de ayuda por par
te del Estado en esta tarea. Por fltimo, empieza a vislum-
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brarse la importancia de las acciones de capacitacifn para
el sector marginal urbano.

b) La gestacibén de la adecuacifn entre aparato pro
ductivo y sistemas de formacibn profesional (1970-1972):

Sus usuarios no pueden abandonar las actividades que los sus
t entan.

En este perfodo, toma mayor auge el planteamiento de gue una
de las causas més importantes de la ineficacia del aparato
productivo (gue funciona en promedio al 55 por ciento de su
capacidad instalada) es la insuficiente preparacibn de los
trabajadores, en particular a nivel de técnicos medios y de
obreros calificados. Este planteamiento conduce planteles a

lo largo y lo ancho del Pais al} aumento del presupuesto, etc.

En segundo lugar, frente a la acelerada expansifn de las mo
dalidades de educacibn general-propedefitica, se crean dos nue
vas instituciones que pretenden orientar vocacionalmente a
los estudiantes y dotarles de un mfnimo de preparacifn ocupa
cional: a nivel medio, los Colegios de Ciencias y Humanida-
des (CCH) y Colegio de Bachilleres; a nivel superior, se in-
tenta limitar el accesc de los estudiantes a las freas tradi
cionales, ofreciéndoles nuevas carreras con salidas ocupacio
nales especificas, llegd&ndose asi a una gran diversificacidn
curricular de las carreras ofrecidas. Este fenfmeno fue esti
mulado,ademds, por la creacibn de nuevos centros de ensefhanza
superior (UAM), ENEP, universidades estatales), y por la répi
da expansibn de las universidades privadas.

En cuanto a la formacibn profesiocnal extraescolar, los esfuer
zos de animacifn realizados por el Estado no hablan alcanzado
todos los resultados esperados. Las actividades organizadas
por ARMO para capacitacibn de instructores fueron paulatina-
mente utilizadas con fines de promocibn individual, y cada vez
menos por las empresas.



Sin embargo, este fenSmeno no impidié el crecimiento de
ARMO y particularmente de CENAPRO, que se fusionan en
1975, con el fin de lograr una mayor integracifn. Por

su parte, el Estado se vib obligado a reconsiderar su
politica pasiva anterior y pasar del estimulo a la capa
citacibn, a la obligacibn de impartirla. Es asi que en
1970, por medio de una reforma a la Ley Federal de Tra
bajo, articulo 17, el Estado pretende obligar a las em
presas a ofrecer servicios de capacitacibn a sus traba
jadores. Artfculo 132: "Son obligaciones de los patro
nes... organizar permanente o peribdicamente cursos o
ensefianzas de capacitacibn profesional o de adiestramien
to para sus trabajadores de conformidad con los planes y
programas que, de comin acuerdo, elaboren sindicatos o
los trabajadores, informando de ellos a la Secretaria del
Trabajo y Previsibn Social, a las autoridades del trabajo
de los Estados, Territorios y Distrito Federal. Estos PO
d r&n implantarse en cada empresa o para varias, en uno o
varios establecimientos o departamentos o secciones de los
mismos, por personal propio o por profesores técnicos es-
peaialmente contratados, o por conducto de escuelas o in-
.ztituciones especializadas o por alguna otra modalidad.
Las autoridades del trabajo vigilarin la ejecucidn de los
cursos o ensefianzas." Ley Federal de Trabajo de 1978.

Por lo general, estaban ya capacitando a sus trabajadores

antes gue se impusiera la nueva norma legal.

Lo anterior conlleva a la aparigeibn de dos fenfmenos: a)
la toma de consciencia de la importancia de la capacita-
ci16n, en un grupo social cada vez m8s amplio , y b) el con
flicto existente entre un proyecto estatal que tiende a ai
fundir y generalizar la capacitacibn y el adiestramiento de
los trabajadores, y a ponerla al servicic del desarrollo
global del Pafs; y una visifn empresarial que tiende a con

siderarla, o como un costo innecesario para la empresa, o

como una actividad particular a cada empresa y de beneficio

nicamente para ella.
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La problemftica de la capacitacibn estd al orden del dia

y se transforma en un debate nacional, que se plantea en
términos alternativos: organizacifén o no de un sistema
plblico; financiamiento por el Estado, o por los empresa
rios, o por medio de un impuesto especial; derechos y ob
ligaciones respectivas de empresarios y trabajadores; ca
lificacibn estrictamente ocupacional o su equivalencia

con la formacidn escolar, etc. Todo ello lleva al Estado
en 1975, a emprender una serie de estudios en todo el Pafs.
Realizados por la Secretaria del Trabajo y Previsifn Social,
y con el concurso de la OIT, estos estudios se enfocan en
particular, sobre las necesidades de capacitacibnj los re
cursos actualmente existentes; las actitudes de los empre
sarios y trabajadores frente a la capacitacibn; sus rela-
cones con el marco juridico-contractual vigente, y las pr&
ticas de capacitacibn en las empresas.

E1l amplio debate suscitado por estos estudios, si bien no
crea la unanimidad, conduce al Estado al convencimiento de
gue es necesaria una accibén estatal m8s vigorosa, tanto en
materia de formacibn profesional extra-escolar, como en ma
teria de educacibn técnica. El Estado decide, entonces, for
talecer su accibn en estos dos campos de la formacibn de re
cursos humanos, siguiendo la misma lInea de bfisqueda de su
adecuacibn con las necesidades del aparato productivo., Esta
decisifn se plasma en las politicas planteadas a partir de
1978 y que se describir@n a continuacifn:

La adecuacifbn estrecha entre el aparato prcductivo y la for
macibn de recursos humanos (1977 hasta la lecha)i

De 1977 hasta la fecha, el Estado mexicano inici un proceso
sin precedente en el Pais, de planificacibn en todos los &m-
bitos. Partiendo de planes sectoriales, el plan global de
desarrollo pretende crear e integrar un sistema productivo
moderno, equilibrado y diversificado, que permita un desarro
lloacelerado y autfnomo, y que satisfaga las necesidades bi
sicas del Pafs y de sus hakitantes en materia de alimentacibn’

salud, educacién, sequridad social y vivienda.



En particular, se pretende que la moderniza:ifn y la ex
tensifn del sistema productivo generen mayores posibili
dades de empleo, lo gque permitirfa una mejor distribu-
cibn del ingreso y la ampliacibn del mercado interno, ge
nerando asf un mecanismo de desarrollo autosostenido.

La educacibn es considerada dentro de la estrategia de

d esarrollo del Pals como uno de %os instrumontos més im
portantes, ya que se le atribuye la capacidad de trans-
mitir conocimientos y habilidades que permitan aumentar
la capacidad de adaptacibn e innovacibn cientifica y tec
nolégica, la cual es el fundamento en matexia de capaci-
tacifbn, realizacifn de campanas de difusibn y orientacibn
a través de medios masivos de comunicacibn; participacién
dentro del procesc de planeacifn de todos los gque inter-
vienen en la educacibn e investigacién tecnolégica, forta
lecimiento de los mecanismos de coordinacifn para el mejor
aprovechamiernto de los recursos humanos, fisicos y finan-

ciervs, etc.

De esta manera, se establece como objetivo b&sico del sis
tema de educacibn tecnolfgica la adecuacifn de los progra
mas educativos a las necesidades del Pafs, Para ello, se
inplementa, entre otras, las siguientes politicas: impulso

a la formacibén de técnicos profesionales; ampliacibn de la
participacibn del sistema de educacibn en actividades de

c apacitacibn para y en el trabajo; revalorizacibn de la ima
gen del técnico; desarrollo de actividades de investigacifn
cientifica y tecnolbgica dirigida hacia la generacifn, adap
tacibn y aplicacibn de tecnoloyfa; integracifn del sistema
educativo y de formacibn profesional en lo administrativou y
académico, etc. Para lograr lo anterior, sc plantea: la
participacifn de los empresarios en la definicibn de perfi-
les educativos; celebracifn de convenios para apoyar el cum
plimiento de la Ley Federal de Trabajo, con alto grado de la
democracia y la igualcdad.
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Estos principios sustentan una serie de reformas, tanto
en el sistema de educacifn técnica, particularmente con
la creacibén del Colegio Nacional de Educacibn Profesional
(CONALEP), como en la Constitucidn y en la Ley Federal de
Trabajo (Artfculo 153'principalmente). Estas filtimas ori
ginaron la Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitacifn y
Adiestramiento (UCECA). Todas estas reformas, cada unoen
su &mbitoc particular, tienden hacia un fin com@in: adecuar
la formacibn de los recursos humanos, cuantativa y cuali-
tativamente, a las necesidades del aparato econfmico; pa
ra ello, utilizan una estrategia comfin: la participacibn
del aparato econfmico en la toma de decisiones respecto a
politicas, objetivos, contenidos y organizacibn de la edu
cacibén y la formacibn de los recursos humanos.

Situacibn actual del sistema Extra-Escolar de Capacitacibn
y Adiestramiento en el Trabajo:

Desde 1970, se consign6 como obligacifn patronal la capaci
tacibn y el adiestramiento de sus trabajadores; sin embargo,
debido a su ambiquedad y generalidad, el cumplimiento de la
Ley dej6 a voluntad e iniciativa de las partes, y no tuvo
efectos esperados; la capacitacidn impartida fue minima. De
allf que se implementara una reforma de la Constitucibn y de
la Ley Federal del Trabajo, que postulara de manera mucho més
explicita y normativa la obligacifn de los patrones de pro-
porcionar capacitacibn y adiestramiento a sus trabajadores,
y el papel del Estado en la requlacifn de esta obligacibn
patronal.

1. Organizaci6n Jurfdico-Administrativa:
La reforma constitucional (Articulo 123, Frac. XIII) apare-
cif el 9 de enero de 1978 en el Diarioc Oficial y fue en el
Articulo 153 de la Ley Federal del Trabajo. En estos artf
culos se enuncia el derecho del trabajador de recibir capa
citacibn y adiestramiento de su empleador; el derecho a la
participacifn de los trabajadores, de comfin acuerdo con los

patrones, en la formulacibén de planes y programas; el esta
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blecimiento de los lugares y el tipo de personal que pro
porcionard la capacitacibn; el tiempo destinado a esta ac
tividad, y los objetivos de la capacitacibn y el adiestra
miento (actualizacibn, perfeccionamiento, preparacifn pa-
ra puestos vacanes, prevencibn de accidentes en el traba
jo, incremento de la productividad, mejoramiento de las
aptitudes del trabajador.)

Esta reforma incluye la creacibn de diversos 8rganos que
permiten la realizacibn y vigilancia de las acciones de
capacitacibn y adiestramiento. Para ello, se crea la Uni
dad Coordinadora del Empleo, Capacitacifn y Adiestramiento
(UCECA), y dependiendo de &sta, el Servicio Nacional del
Empleo, Capacitacib6n y Adiestramiento., Las funciones de
la UCECA son las de dirigir el Servicio Nacional del Em-
pleo, Capacitacifbn y Adiestramiento; promover y supervisar
la capacitacibén y el adiestramiento de los trabajadores;
registrar las constancias de capacitacién laboral, etc. Las
actividades de UCECA pueden ser clasificadas en cuatro gran
des rubros; a) en materia de promocifn de empleos; b) en
materia de colocacidn de trabajadores; c) en materia de ca
pacitacibn o adiestramiento; d) en materia de registro de
constancias de habilidades adquiridas a través de la capaci
tacién.

Administrativamente, la UCECA depende de la Secretaria del
Trabajo y Previsidn Social y mantiene estnzthss lazos con la
SEP en lo referente a la certificacifbn de la capacitacibn;
aungue la acreditacifn es:otorgada por las dos Secretarias.
La capacitacibn no es equivalente a la de ningfin nivel edu
cativo y es finicamente reconocida por la empresa en la cual
presta sus servicios el trabajador. Su organigrama se pre

senta en el siguiente esquema:



28

La capacitacibn puede impartirse dentro de la misma empre
sa por medio de personal propio o especialmente contratado,
por instituciones o escuelas especializadas, o bien, por ad
hesién a los sistemas generales gque se establezcan bajo con
diciones de recconocimiento por parte de la UCECA.

Por otro lado, la consitutcifén de este organismo regulador
y promotor asume una funcibn importante en la sociedad al
particular activamente en el establecimiento e implantacidn
de politicas de desarrollo econfmico y social (Programa Na-
cional de Emplec). Es decir, cumple un importante papel en
la generacibn del empleo urbano y rural, y la promocibn so-
cial y econfmica de los grupos sociales pobres y marginados.

2. Las Modalidades de Capacitacifén y Adiestramiento:
Rl principio, debe ser la propia empresa quien se encargue de
la formacién de sus trabajadores, a todos los niveles, mecian
te plares y programas elaborados de comin acuerdo con é&stos,
y aprobados por la UCECA.

Sin embargo, la insuficiencia de recursos propios calificados
en la materia (instructores), la escasa experiencia, y el ta-
mano reducido de la mayor parte de las empresas, obstaculizan
el logro de esta meta en la mayoria de las empresas,

Ante esta perspectiva, se hace necesario el planteamiento de
estrategias de capacitacibn, adenfs,a situaciones particulares
con los elementos propios de la empresa.

En este caso, en TELMEX se plantea un problemftica a resclver
por medio de la capacitacibn, para lo cual se recurre a los
métodos didicticos que se consideren adecuados para alcanzar

oluciones objetivas.

La presentacifn de este aspecto se desarrolla en el siguiente
capitulo.



CAPITUDLO I1I

INSTRUCCION PROGRAMADA

MARCO TEORICO
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CAPITULO II

INSTRUCCION PROGRAMADA

Este capitulo, al igual gue el anterior, tiene como obje

tivo servir de justificacifn. En este caso, lo que inten
ta justificar es la eleccifn de la instruccibn programada
como método didéctico en la presente investigacibn. Para
intentar cualgquier justificacifn, es necesario presentar

un marco tebrico,

Un marco tebrico presenta los elementos necesarios para
comprender un tema y provee también los aspectos que se re
guieren para su anflisis.

En el caso en que los resultados arrojados por dicho an8li
sis a un método didictico tengan una relacibn l6gica con
una determinada problemdtica, se podrd entonces decir que
estd dada la justificacibn para utilizar ese m&todo en la
problem8tica especifica.

Lo anterior exige: a) la presentacibn del marco tebrico,en
este caso, la instruccibn programada; b) presentacibn de la
iroblemdtica; c) correlacibn de los puntos a) y b).

En este capftulo, se desarrollarén el primer punto, para pos
teriormente, tratar los otros dos.

A) INSTRUCCION PROGRAMADA COMO SISTEMA PEDAGOGICO:

La instruccidn programada se enmarca dentro de la tecnologia
educativa contempor&nea, la cual se ha desarrollado a partir
de la imperante necesidad de educar a un mundo en el que, dia
a dia se hace més diffcil esta tarea, puesto gue es de gran
dificultad que los sistemas educativos se desarrollen y crez
can al mismo ritmo de la poblacibn y de los medios de produc
cibn, que exigen una mayor capaciltacifn por parte del perso-
nal que los maneja.



Esta situacifn obliga a un cuestionamiento de la ensenanza
tradicional y de sus recursos para enfrentar las necesida-
des actuales. De este cuestionario ha partido la tecnolo-
gfa educativa en donde unosde los fundamentos que se desa
rrollan son la efectividad de la ensefianza y la forma de
validarla y medirla, siendo &ste un punto bésico de andli
sis gue va a normar los sistemas educativos actuales.

No podemos determinar de gué manera un proceso, procedi-
miento 0 curso mejorari la capcidad de entrenamiento hasta
definir en términos precisos cudles son las habilidades es
pecificas de la pedagogfia y de gqué manera pueden validarse.
Tenemos que estar dispuestos a medir la capacitacibn de en
sefianza, no por lo gue hace el profesor, sino por lo qgue ocu
rre a los alumnos y por lo gue &stos sean capaces de hacer
finalmente. Debemos estructurar las experiencias, gracias
a las cuales confiamos en que aprenderd. Por consiguiente,
es la ejecucibn del estudiante lo que debemos observar, tan
to antes como despufs de su ensenanza. S86lo observando y
evaluando la conducta y la ejecucibn, y finicamente asi, po
dremos determinar el buen &xito que hayamos alcanzado como
maestros.

K\No carecemos de métodos, ideas, procedimientos o de conoci-
mientos acerca de las materias de estudio. De lo que care-
cemos es de algo esencial en el entrenamieto de los futuros
maestros para validar aquella destreza que tiene la virtud
de poder modificar la conducta de los estudiantes. Necesita
mos, pues, contar con medidas, lo mismo cuantitativas como
cualitativas, de lo que le ocurre al alumnc y acerca de cfmo
actfia. Una tecnologia educativa que poseyese algfin valor de
beria poder estimar la diferencia entre una experiencia de
aprendizaje eficaz y la que constituye un fracaso, relativa-
mente hablando.

De las experiencias de aprendizaje gue organizamos para el
alumno, ¢(Qué es lo que realmente se desprende? ¢cSmo ha cam
biado su conducta? ¢cOmo se portaka antes de que lo comenzi
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semos a ensefiar y c8mo se comporta ahora que ya ha conclul
do su instruccibn con nosotros? ¢cull es el valor real de
la situacibn de aprendizaje creada por el profesor para el
educando" ¢cufles son los conocimientos, destrezas y acti
t udes que posee ahora y gque no poseia antes de trabajar con
el profesor? Mientras qgue no evaluemos la eficacia de la
ensefianza por el producto, en vez de estimarla por el proce
so, por lo que ocurre a nuestros estudiantes y por la mane-
ra en gue actfien consecuentemente, en vez de emplear crite-
rios secundarios para evaluar, nunca llegaremos a conocer la
razbn por la cual estamos dejando de ensenar o de entrenar,
aungue nos hayamos esforzado de verdad por impartir conoci-
mientos.

Los problemas originados en la tecnclogfa y la educacibn nos
bombardean desde los cuatro cardinales. Existe un estado apa
rentemente crbnico 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
nard, en gran medida, los frutos de nuestra ensenanza para re
solver la situacifn actual.

En 1962, la American Managewment Association public6 un libro
que fue el heraldo de esta revolucibn en la tecnologfa de la
educacifn y el entrenamiento. La obra, titulada, "Revolution
in Training" (literalmente, "Revolucifn en el Entrenamiento"),
describia ampliamente la aplicacifn de la tecnologfa en la in
struccibn programada a toda una variedad de problemas de capa
citacibn en la industria. Esa nota, llena de promesas de la
"revolucifn en el entrenamiento", se ha hecho sonar muy a me-
nudo en los filtimos anos, sobre todo en la investigacibn y el
desarrollo de la tecnologfa de la instruccibn programadalf?

Los problemas del entrenamiento y del reentrenamiento son los
mismos, esencialmente, que los de otros tipos de educacidn. Una
tecnologia adecuada a la ensefianza en el aula serfa igualmente
adecuada en nuestros talleres de entrenamiento. El reto que

constituye la capacitaci6n para la industria, la cual tiene un
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magnifico historial de receptividad con respecto a los
nuevos avances realizados en la metodologfa del aprendi
zaje, en gran parte porque la capacitacibn y la educa-
cibén en estas instituciones han exigido siempre resul-
tados eficientes. Una educacibn inepta o métodos de en
trenamiento de valor m&s que dudoso, son lujos gue alli
no se pueden permitir. No es sorprendente que un prin-
¢ ipio did&ctico, que puede ayudar a paliar los nuevos
problemas del desarrollo de la tecnologfa cientifica,
haya suscitado emocifn e interés entre directivos de es
te campo.

3 4
Dentro de 105 métodos didlcticos que estdn obteniendo

Qj
=

XHEEFptaciﬁn en este contexto es la instruccibn programada,
al comprobar su efectividad como m&todo de entrenamiento
cn el &mbito industrial, dentro de una concepcibn més cien
“tffica.y

. Una de las ventajas que tiene la instruccibn programada
r especto de la enggﬁanza com@in y corriente, es que "conge
la" el proceso didfctico durante la realizacibn del estu-
dio, de manera tal, gue permite que lo utilicen simultdnea
mente muchos estudiantes. Ademds, afsla el material didac
tico y su plan de organizacibn del factor personalidad y
otros afines,que hasta ahora han aparecido siempre en indi
soluble sociedad con el método de ensefianzd, Los elementos
de la combinacibn pueden ahora estudiarse como componentes
separados, para determinar la efectividad relativa del mé-
todo con independencia de eésos otros factores., M&s tarde,
las investigaciones pueden combinar los métodos de progra-
macifn y exposicifn con los demds factores, como los de la
personalidad del maestro, para determinar de qué manera in
fluyen unos en otros. Asf, pues, vemos la posibilidad de rea
lizar prougresvus cotectivos y, de hecho, de utilizar un enfo-
que verdaderamente cientffico para estudiar la ensefanza. Me
diante tal enfoque, podrfamos desarrollar una teoria de la
ensenanza que serviria de gufa, tanto al maestro del aula
como al redactor, para preparar de manera mids eficiente los

materiales did&cticos.
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La instruccifn programada es el primer sistema vdlido de
tecnologfa de la ensenanza y el entrenamiento con que ha
ya contado nuestro sociedad, y constituye un error paten
te colocarla en la categorfa de simple medio o ténica de
ensefianza, o clasificarla en el mismo renglén de las mé-
guinas de ensenanza, pues eso equivale a situarla, simple
mente, junto a diversos instrumentos audicvisualeg}ﬂ El
sistema significa mucho, pero mucho ms que &stos. Oron
P, South, consejero educativo de la USAF Air University,
ha senalado que:

"Los cambios continuos dan nuevas dimensiones al problema
de la educacibn y el entrenamiento. Mientras que en el pa
sado aprendimos mediante la utilizacibn de sistemas esta-
bles, ahora tenemos que aprender utilizando sistemas que
cambian ré@pida y continuamente. Tal vez no resulten ade-
cuadas las antiguas maneras de aprender, ni las viejas pau
tas didécticas.""~

Cuando el cambio se produce de manera lenta y casi imper-
@ptible, es posible tener ideas claras, tanto respecto al
proceso como al contenido de la educacifn y del entrena-
miento, ya que se van desarrollando a lo largo de un perio
do mds prolongado. La calidad de lo que se ensefa, y del
cébmo y a quién se ensena, pueden cotejarse con la realidad.

Lo gue nos es funcional, se rechaza.

« La instruccifn programada, como ningGn otro de los enfogues
de la cuestifn de la ensefanza que hayamos conocido hasta
ahora, estd descartando lo que es inoperante y desarrollando
lo gue es verdaderamente funcional.)

¥ Muchas de las preguntas referentes a la instruccibn programa
da se formularon en el pasado en muy variadoscontextos. Fre
cuentemente, hemos ofdo el comentario de gue no es nueva,
que ya se ha venido practicando desde hace anos. Por supues
to, muchas de sus caracteristicas, independientemente consi-
deradas, no son en sf mismas, nuevas. Sin embargo, la in-



struccibén programada ha hecho hincapié en estas caracteris

ticas con una lucidez y un vigor superiores al de cual-
quier otra técnica de enseiianza.

De ninguna manera se pretende que haya proporcionado todas
las respuestas a las preguntas del desarrollo final de una
tcnologia de la ensefianza que sea digna de tal nombre. (A
través de ella, sin embargo, podemos ver los primeros sig-
nos de una verdadera tecnologfa didictica. En esencia, es
una tecnologfa que pretende aplicar lo que ya sabemos en ma
teria de ciencia del aprendizaje, junto con lo gue estanos
descubriendo acerca de la ciencia de la instruccién, a las
artes de la ensenanza y del entrenamiento.

La instruccibn programada nos obliga a enfrentarnos a muchas
de las preguntas que se han formulado en el campo de la edu
cacifn. Esto no quiere decir que nos pueda proporcionar to
das las respuestas; ni tampoco dguiere decir gue sea en y por
s misma, la tecnologfa did&ctica que nuestra sociedad nece
sita. Pero sf significa que sus partidarios se han preocupa
do por poner a prueba las experiencias que hipotéticamente
habrén de conducir, en su opinién, a un verdadero aprendizaie.
Es decir, no‘dejan nunca de someter a comprobacibén sus hip6te
sis. Como hemos visto, el no hacer tales pruebas es lo que
limita la utilidad de los métodos de ensenar mds socorridos.
La instruccibn prougramada ha formulado preguntas acerca del
valor de las mediciones actuales de las experiencias de apren
dizaje, ha ahondado nuestra preocupacibn por la retencidn del
aprendizaje y por la disposicibn en secccifn temporal del con
tenido de la ensenanza para mencionar @inicamente algunas cues
tiones.

-
\Las implicaciones mis importantes de la instruccifn programada

R — e
_con la investigacibn y el entrenamiento, y el desarrollo de es
te Gltimo, pueden resumirse de la siguliente manera:
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1.- Lo gue tiene importancia es la potencialidad de la in
strucci®n programada, no su poco afinada realizaciln
actual.

2. La instruccibn programada es un paso de considerable
magnitud técnica en la aplicacibn de la ciencia a las
précticas educativas.

3. En su calidad de aplicacifn té&cnica, se requiere que el
aprendizaje programado haga una aportacibn préctica a
la educacibn o gque ceda su lugar a alguna otra técnica
que si proceda.

4. El intento de alterar el proceso del aprendizaje humanoc
"retroalimentard" al cientifico de la conducta y plan=-
tear8 muchas Cusestiones a la investigacibn béisica.

5. La instruccibn programada concentra la atencibn, como
nunca antes sucedif en los ingredientes esenciales del
entrenamiento, en el aprendizaje y en la conducta del
alumno.

W
6. Los materiales programados pueden incrementar la efica

cia de la capacitacibn porgque, en su calidad de recursos
tangibles, reproducibles, se les puede someter rigurosak
mente a prueba, evaluar, mejorar y redisenar. \

s

(La instruccifn programada no es una herramienta de la ense-
nanza, no es un simple auxiliar, ni es otro métocdo, sino gque
constituye probablemente el primer sistema completo de in-
struccidén que haya surgido en el arte de la pedagogfa. Con
el transcurso del tiempo, probablemente abarcard todas las
técnicas didicticas, asf como todos los medios, auxiliares y
equipos de la ensenanza necesarios para alcanzar un objetivo
educative concreto, pues es un sistema disefiado de manera gque
se lleve al cabo el aprendizaje por la via mis eficiente posi
ble; podemos decir que tal proceso es realmente expeditivo
cuando se realiza con un minimo de dispendio de tiempo, es-

fuerzo, energfa, dinero y recursos. Desde este punto de vista,
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Tgor lo tanto, la instruccifn programada no es sindnimo de
materiales de aprendizaje programado, o textos programados,
o de proé;ama gue se inserta en una miguina, sino una mane
ra sistemftica de considerar la enseﬁaE;E?’ Sea como fuera,
todos eatos‘éﬁfaahéé sistemdticos del problema de la educa
cibn y el entrenamiento poseen algunas caracterfsticas en
dizaje y establecido los pasos fundamentales que se deben
dar para desarrollarlo?ﬁ

j’:éonsiste en una sucesibn estructurada de acontecimientos
educativos que han sido sometidos a prueba con una muestra
de la poblacibn de educandos, para efectuar un cambio espe
cifico en la aptitud, con un miximo de precisibn y eficieg/

. il
cia."

(Concretamente, se le pueden trazar las siguientes fronteras
al concepto:

1. Un sistema de aprendizaje hace hincapié en la particu-
lar importancia de quien quiere aprender. Los mate-
riales de ensefianza se presentan de acuerdo con sus ne
cesldades, a partir del estado actual de su desarrollo
y para conducirlo al nivel de ejecucibn deseado.

2. El criterio final de la eficacia de un sistema de apren
dizaje es la adecuada ejecucibn 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 descripcifn detallada y
especifica de lo que el estudiante pueda hacer después
de recibida la ensenanza y de las condiciones en las
gue deberd actuar.

4., Al desarrollar un sistema de aprendizaje, se eligen las
técnicas y los medios didlcticos mds adecuados para el

problema de entrenamiento; ademds, se popder&n con todo



cuidado los factores econfmicos y los técnico:>

“
EL DESARROLLO MAS PROMETEDOR _5_2:

Desde que B. F. Skinner indujo al pfiblico a pensar en el
movimeinto de las m&qguinas de ensefianza y en la signifi-
cacibn de tal hecho, se han observado muchas y variadas
aplicaciones del concepto de instruccifn programada. Se
le ha ensayado en numerosas aulas, en muchas situaciones
del entrenamiento militar, en muchos centros de adiestra
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 maes
tros, con maestros, a pasos cortos y a pasos largos, con
respuestas manifiestas y con respuestas encubiertas. Los
propbésitos 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 retencifn. Seha
prestado atencifn a los problemas que representa el admi
nistrar los materiales gue llamamos programas; el uso de
los programas: Bl uso en masa de los programas se ha en-
sayado en la televisibn.y .en los cinescopios, ilimitada-
mente.

Los crecientes problemas t&cnicos que encierra adiestrar a
seres humanos para lo que hoy parecen ser tareas altamente
diffciles, nos obliga a examinar con espiritu critico el
enfogque por sistemas, que se ha desarrollado en la indus-
tria. Esencialmente, es una manera de ver las cosas gue
nos obliga a tomar en cuenta todos los recursos que puedan
ponerse a contribucibn y a relacionarlos entre si de manera
especifica para producir un resultado prictico. El resulta
do de aplicar el enfoque precisamente por sistemas al entre
namiento serd el disefio y el desarrollo de un"mé&todd' didéc-
tico que produciri la ejecucibn deseada por parte del edu-
cando. La tecnologfa de la instruccibn programada nos pro
porciona el marco conceptual que producirf esta integracibn.

37
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El enfogue por sistemas trata de "elevar al méximo", en
algGn sentido,"el valor esperado". Un sistema es un con
junto de elementos integrados, disefiado especificamente
para gue produzca fenbmenos demostrados'de la manera més
eficiente y confiable posible. Es un "paquete" constitui
do por elementos que poseen todos una funcibn concreta
que los conduce a lograr el resultado deseado. La instru
ccibn programada misma puede ser'un sistema; también pue-
de formar parte de un sistema general que tendri como sub
elementos los materiales educativos de la instruccién pro
gramada. Un enfoque por sistemas se aplica a la solucibn
de un problema cuando sus diversos elementos pueden defi-
nirse, mantenerse y manipularse de manera gue alcancen sus
objetivos, en este caso, la solucibn del problema. La in
struccibn programada proporciona parfmetros para un siste
ma integrado de educacibn y entrenamiento. Ningfin otro

concepto de instruccifn ha hecho algo semejante.

La exposicibn verbal de un tema ante un grupo, lo gue an-
tes se llamaba disertacifn acad&mica, no obstante el apego
que todos le manifestamos, probablemente es el mode de en-
sefnanza m&s ineficaz de todos. Cuando "dictamos" una céte
dra, rara vez logramos ensenar algo. Quiz8 realicemos mu
chas otras cosas, pero no lo que debiera ser el objetivo:
ensefiar eficientemente. Inspiraremes y motivaremos a algu
nos para gue sigan profundizando en el tema; a otros tal
vez los entretendremos; a otros mis, de cierto, los aburri
remes; y a unos cuantos les ensefiaremos, un poquito. Cuan
do hablamos ante el grupo para impartirles la leccibn, sim
plemente emitimos estimulos auditivos qgue cada alumno in-
terpreta segfin su propia experiencia e idiosincrasia. En
efecto, seria para nosotros una experiencia por demis ale-
ccionadora y convincente lograr, duranie nuestra recita-
cibn, detener de alguna manera: a)los procesos mentales

de cada una de las personas presentes en el aula en un pun
to determinado; b) mediante algin recurso, llevar un regis
tro espontdneoc de sus pensamientos, y luego c¢) comparar lo
gue desedbamos comunicar con lo gue "oyeron" los miembros

del auditorio mientras estuvimos disertando.
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Con demasiada frecuencia, los profesores son simplemente
motivadores; y, como tales, no resultan mis adecuados que
otros dispositivos de ese tipo. En cambio, algunos me-

dios de comunicacifn como la televisibén y la radio, lle-
gan a un auditorio masivo, generalmente con mucha mayor

eficiencia que algunos maestros. La falla més destacada
del método-leccibn y de otras formas de comunicacibn es

su falta de "retroalimentacibn".

H \\
[ EL ENFASIS EN LA "RETROALIMENTACION"

B IZT. 1000173

Para ensenar, debemos comunicarnos efectivamente con el
otro. Tenemos que saber cudn certera o fallida ha sido

— Pay .
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nuestra comunicacibn para asi modificar nuestros esfuer

zos por transmitir algo. La modificacibn tiene gue fun
darse en un saber dbénde, cbmo y por qué fracasamos en
nuestro primer esfuerzo por establecer comunicacibn. A
fin de lograr esto, hemos de escuchar lo que nos dice el
alumno, qué es lo que constituye nuestra retroalimenta-
cibén. Hasta gue no se haya cerrado este circulo, la en
sefianza no habrd tenido lugar. Muy pocos alumnos apren-
den directamente de los maestros; més bién, adquieren la
mayor parte de sus conocimientos a través de lecturas,
anilisis, estudios y argumentaciones. Los maestros po-
drén inspirar, a veces motivar, e inclusive iluminar un
principio abstracto y abstruso,pero, hay que repetirlo,
rara vez le ensefan algo a alguien, salvo en el tipo es

pecifico de relacifn alumno-maestro: la tutoria.

Evidentemente, es imposible hacer una relacifn de tutoria
con cada alumno en cada una de las aulas. Tienen gue en
contrarse las maneras de producir en masa los elementos

de esta relacibn, de manera gue cada alumno pueda obtener
ensefianza de calidad, a su propio nivel. &eria maravillo
so, en verdad, que pudi&semos "empaquetar" para millones
de alumnos las técnicas y habilidades de nuestros mejores
maestros. Ya no podemos confiar en fiétodos obsoletos de
ensefianza que hace avanzar "a todos al mismo paso". Lain
struccidn programada es un esfuerzo por desarrollar un pro
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ceso de ensefianza que tenga como propdsito satisfacer
las necesidades idiosincréticas de cada alumno, por
hacer llegar a todos los alumnos las caracteristicas
de la tutorfa.)

Ahora bién, ¢qué tiene que ver esto con las méquinas
de enseflanza automatizadas y los sistemas de instru-
ccibn? Las miaguinas de ensefanza presentan materiales
did&cticos que han sido desarrollados o programados,
como dirfamos hoy, de una manera especial. Una méqui
na de ensenar es simplemente un aparato que presenta
estimulos y toma disposiciones para las respuestas ac
tivas del alumno. Los profesores y las conferencias
sirven de estimules, como vimos antes, perc no pueden
provocar respuestas activas en los alumnos, salvo en la
relacién de tutoria.

N,

CARACTERISTICAS DE LA INSTRUCCION PROGRAMADA ,>

A continuacibn, mencionaremos algunos aspectos de la pro
gramacibn de la instruccibn y el cbmo resuelven parte de
los problemas inherentes a la instruccifn tradicional.

No hay duda de que, antes de tratar de organizar un pro-
grama de aprendizaje, conviene descubrir de qué se trata.
Programacidn es el proceso de disponer las materias que
deben aprenderse en una serie de pequenos pasocs o etapas,
disefiadas para hacer avanzar al estudiante, por medio de
la autoinstruccidn, desde lo que ya conoce hasta lo que ig
nora respecto a principios nuevos y mds complejos. E1
alumno responde a cada una de las etapas. Cuando su res-
puesta es correcta, puede pasar a la siguiente. Hasta cier
to punto, es como una antigua bfisqueda del tesoro, pero en
este caso, las pistas se preparan de tal modo que cada bus
cador encuentre su recompensa. El proygrama de aprendizaije
es todo lo que se necesita para alcanzar el dominio del te
ma, ya que se preparb, se ordenf y dispuso para que pudie-
ran seguirlo los estudiantes.
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Resulta evidente que los orfgenes de la programacifn no

son esenciales nuevos. Sin embargo, el método, tal y co
mo se aplica en la actualidad, puede considerarse deriva
do de los esfuerzos dinfmicos iniciados durante los anos
veintes.

En 1926, Sidney L. Pressey, psicbBlogo de la Ohio State
University, publicd sus estudios iniciales sobre la pri-
mera miquina de ensefianza con las mismas caracteristicas
que las actuales. Sin embargo, la falta de programazibn
sistemitica de las materias que se intentagin ensefar fue

ron un factor experimental negativo.

Sin embargo, hacia 1954, las condiciones en el mundo habi
an cambiado. Los conocimientos md&s amplios sobre las
ciencias de 1l conducta, scobre todo en lo que se refiere
al an&lisis dec la conducta de aprendizaje, y la gran deman
da de educacibn a una escala sin precedentes, gue presionf
todas las fuentes educativas, crearon un conjunto muy dife
rente de circunstancias. En este nuevo clima, dos psic6lo
gos de Harvard, B. F. Skinner y James G. Holland, inventa-
ron métodos de autoinstruccibén que han servido a las gene-
raciones actuales como bases para sus propias ilncursiones
en el aprendizaje programado.

<'TEORIA DE REFORZAMIENTO DEL APRENDIZAJE/)

ffn el fondo de cualquier programa de aprendizaje, se encuen
tra lo que Bkinner denomina reforzamiantu‘?KSe trata de un
reconocimiento o de una recompensa de alguna fndole para mog
trar que un organismo ha ejecutado algo satisfactoriamente.
"Una vez que hemos dispuesto el tipo particular de consecuen
cia que se denomina reforzamiento", escribi® Skinner en 1954,
“nuestras técnicas nos permiten moderar la conducta de un or
ganismo casi a voluntad". Cuando los alimentos y el agua se
les suministran, como reforzadores, a los animales inferiores,
pueden producirse patrones de aprendizaje entre ellos; lo mis
mo sucede cuando se emplean reforzadores condicionados, tales
como vales canjeables por dulces. Entre los estudiantes hu-
manos, los alimentos, el dinero, los grados académicos, las



estrellas de oro o simplemente el saber "que se estd en
lo cierto", sirven como reforzadores. El aprendizaje
programada ha hecho hincapi& en este tipo final de refor
zamiento; refuerza al alumno primordialmente, haciéndole
gque se familiarice con lo acertado de su esfuerzo de
aprendizaje.

La teoria del reforzamiento surgif de la observacibn y el

anilisis en el laboratorio de las conductas de aprendiza-

je

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

trapolacién de sus conclusiones a los humanos arrcja nueva

luz sobre los problemas educativos de los maestros y los

psicblogos. He aguf algunas generalizaciones que surgen de

la

teorfa, concerniente al aprendizaje programado.

Un individuo aprende, o modifica su modo de actuar, ob
servando las consecuencias de sus actos.

Las consecuencias que fortalecen las probabilidades de
repeticifn de una accibn se denominan reforzamientos.

Cuanto mds inmediatamente siga el reforzamiento a la eje
cucibn deseada, tanto mis probable seri que se repita la
conducta de que se trata.

Cuanto més frecuentemente se produce el reforzamiento,
tanto més probable ser8 que el estudiante repita sus
acciones.

La ausencia o incluso el retraso del reforzamiento pos-
terior a una accibn hacen disminuir las probabilidades
de que se repita.

Fl reforzamiento intermitente de un acto aumenta el
tiempo que un alumno dedicar8 a una tarea, sin recibir
mé&s reforzamiento.

La conducta de aprendizaje de un estudiante puede desa

rrollarse o modelarse gradualmente, mediante reforzamien
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to diferencial, o sea, reforzando las conductas que
deben repetirse y evitando reforzar las acciones in
deseables.

8. Ademis de hacer mds probable la repeticifn de una ac
cibn, el reforzamiento aumentalas actividades de un
estudiante, acelera su ritmo e incrementa su interés
por aprender. Puede decirse gue &stos son los efec-
tos de motivacibn del reforzamiento.

9. La conducta de un estudiante puede convertirse en un
patrbn complejo, moldeando los elementos simples de
dicho patr6n y combinfndolos en una secuencia en ca-
dena.

En resumen,fiﬁ teoria de reforzamiento ofrece para creer
que un caudal complejo de material de aprendizaje puede se
pararse en unos componentes mids pequeifios. En esa forma,
puede ensefiirsele a un estudiante a gue domine toda una ma
teria, reforzando o no.sus respuestas en etapas sucesivas,
segin sus respuestas sean correctas o incorrectas. E1 he
cho de no reforzar una respuesta errSnea se conoce como ex
tincibn. Haciendo un uso diferenciado del reforzamiento y
la extincibn, el programa de aprendizaje acentfia las proba
bilidades de que se repitan las respuestas correctas y se
elimine las incorrectas. Ademis de moldear el comporta -
miento de los estudiantes, el reforzamiento también debe ha
cerlos conscientes, en todo momento, de gue estén aprendien
do. Ademds, debe estimularlos para gue sepan qué es lo gque
aprenden. Finalmente, debe ayudarlos a considerar su expe-
riencia de aprendizaje.como algo agradable y, por ende, dar
les incentivos para participar en actividades ulteriores de
aprendizaje.

La teoria de Skinner proporcionf el ingredi ente que faltaba
en los experimentos de Ressey. Proporcionf la idea de pro-
gramar materiales de instruccifn que necesitan las miquinas
de Ressey. Cuando un estudiante toma un curso de autoinstru
ccidén, una miguina de ensenanza de algfin tipo presenta una‘\

—
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progresifn ordenada de las materias de aprendizaje. Los
cuadros que componen el programa pasan ante &l por uni-
dades individuales. En cada uno de ellos tiene la opor
tunidad de responder a una pregunta, resolver un proble
ma, © bién demostrar, de alguna forma, gue ha adquirido
la informacidén. A continuacifn, compara rdpidamente su
réplica con la respuesta correcta que le comunica la mé
guina. Cuando su respuesta es correcta, la mlquina se
lo indica y puede pasar al cuadro siguiente, que puede
ser mds complejo; cuando estd equivocado, la miguina le
advierte su error y lo encamina hacia la correccién.

En cada cuadro, la miquina proporciona al estudiante cier
ta informacién, o bién, indicios, que le facilitan la res
puesta correcta. Esta parte del cuadro se conoce como es
timulo. La parte restante, gque requiere la participacifn
del estudiante, se conoce como respuesta. Para completar
un paso, el estudiante llena el espacio en blanco yue con
tiene el cuadro y verifica su contestacifn con la respues
ta correcta que la miquina le indica.

Los cuadros se planean de tal modo y est&n relacionados de
manera tal que la dificultad es mayor a medida que el estu
diante avanza hacia niveles m8s altos de conocimiento y ad
quiere mayor capacidad.

La teorfa de reforzamiento tiene el mérito adicional de com
plementar un conjunto de creencias utilizadas durante mucho
tiempo en la ensefanza en las aulas. Incluso, desde la pub
licacidn en 1898 de "Animal Intelligence", de Edward L.
Thorndike, los educadores han aceptado generalmente una se-
rie de descubrimientos que se han clasificado bajo el amplio
titulo de teorfas de estimulo-respuesta. Thorndike y sus se-
guidores contribuyeron con pruebas para demostrar gue un
alumno, impulsado por un estimulo, responde de un modo cal-
culado para vencer obstdculos y alcanzar su meta.}



El1 procedimiento estimulo-respuesta figuraba en la pla
neacibn de unidades de cnsefianza y en experiencias edu
cativas, mucho antes de que Hollamly Skinner incluyeron
los principios de la teorfa de reforzamiento en su pri-
mer curso de aprendizaje programado en 1958. No obstan
te, una diferencia importante se estableci® entre las
opiniones tefSricos y las aplicaciones en las aulas. Mien
tras que las teorfas de estimulo de respuesta, formula-
das para explicar la conducta de aprendizaje en estudian
tes individuales, casi siempre se enfrentaban a grupos
de alumnos en las aplicaciones pricticas de planeacifn
de lecciones, la teorla de reforzamiento y el aprendiza-
je programado, enfatizaban la importancia y la singulari
dad dael patrén de aprendizaje de cada estudiante, apre-
miando a los maestros a que actuaran y pensaran de acuer
do con una instruccifn individualizada.

i&n realidad, el aprendizaje programado puede considerarse
como un regreso a los fundamentos de la ensefianza en el
sentido de que las teorfas de estimulo y respuesta son co
nocidas de los maestros en las aulas. Pudiera considerar
se, incluso, como ejemplo ideal del modelo clisico de es-
timulo y respuesta.| En todo caso, el aprendizaje progra-
mado no se aparta completamente de los métodos de ensefanza.

Al examinar una representacifn gr&fica de lo gue ocurre en
el aprendizaje de estimulo y respuesta que se muestra en

la figura 1-2, resulta posible efectuar varias generaliza
ciones sobre c6mo afecta el aprendizaje programado al estu
diante, a los estfimulos, a las respuestas, a los obsticulos,

a las metas y al proceso educativo total en los salones es
colares.

|El aprendizaje programado, entre otras cosas, logra que ca
da una de las experiencias de los alumnos sea algo indivi-
dual, y mantiene una accifn reciproca consiante entre un es
tudiante y su material de aprendizaje. Al mismo tiempo que

aumente las motivaciones de aprendizaje mediante el reforza
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e
miento frecuente, reduce las frustraciones, pondiendo al

-~

alcance de todos los estudiantes el dominio de los temas.
Ademds, el aprendizaje programado mejora la disposicibn

de los alumnos para aprender, al mantenerlos despiertos y

ocupados.
e :

El aprendizaje programeda modifica el estimulo, ensefifndole
al estudiante un concepto a la vez y presentando el total
de estimulos en una secuencia, lo que conduce a una mejor
comprensifén. Rige las respuestas mediante su comprobacién
instantdnea y tambié&n por medio del reforzamiento constan
te e inmediato del conocimiento que desea impartir. De
manera similar, cierra el pasc a informac 6n errbnea, eli
minando totalmente cualquer reforzamiento y, a continua-
cifn, ayuda a los alumnos a rectificar sus equivocaciones
mediante el programa mismo,

=
"En cuanto a los obst8culos que surgen en el camino hacia el
fiogreso, el aprendizaje programado insiste en que cada cua-
dro se comprenda antes de que los alumnos puedan pasar al
siguiente, limitando a cada paso el material para el cual se
ha preparado el alumno. Ademds, ofrece un mecanismo para en
frentarse eficientemente a la gama de diferencias individua
les de capacidad entre los estudiantes)

J:;J;rmll'rlentle.. el aprendizaje programado exige la seleccibn de
metas concretas antes de tratar de elaborar un programa. Tra
za la ruta hacia las metas (ltimas por medio de una serie. de
pasos intermedios y moldea temas complejos mediante el enla-
ce de puntos discretos y sencillos. Como resultado de esas
diversas influencias, el aprendizaje programado se acerca to
do lo posible al modelo tebrico reconocido de la pedagogia
de estimulo y respuesta. Proporciona las mejores oportunida
des para ejercer la tutela individualizada, hacer la evalua-
cibn constante de los progresos de los alumnos y revisar de
manera constante la eficiencia misma de los programas para lo
grar sus objetivos educativos,

¥
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Si son vdlidas estas generalizaciones sobre el aprendiza
je programado, deben surgir pruebas de corroboracibén en
la investigacidn del empleo de materiales programados en
las aulas escolares.

. La manera en que se prepara la informacidn que se inserta

a la miguina, el volumen de los incrementos de la informa
cibn, la ordenacifn sucesiva de su presentacifn, y la ma-
nera en gue el alumno responde a los materiales a lo largo
del programa, determinan cudn efectivas son realmente las
miquinas. A este material y a la forma en gque es preparad
lo llamamos "el programa" y &ste constituye el meollo de
cualguier mdquina de enseﬁanza.ﬂ

El alumno que se le va conduciendo paso a paso por el cami
no del aprendizaje, responde activamente a un curriculum
que ha sido dispuesto en sucesifn temporal de manera tan 18
gica gue su respuesta lo acerca siempre un poquito mas al
fin final deseado. Se le pide al alymno gue responda a pre
g untas, resuelva problemas o complete ejercicios. Cada vez
que éste da una respuesta, se le informa inmediatamente de
cudn correcta es, y, cuando es necesario, se le remite a un
lugar donde se le porporciona informacién complementaria pa
ra corregir sus respuestas.‘ Es este aspecto de la instru-

cidn programada el gue mis se asemeja a la relacibn de tuto
):Ia.'

El programa ideal, segln el doctor Skinner, estaria construi
do de manera que ningfin alumno pudiese cometer error alguno
en sus respuestas. Para alcanzar esta meta, se presenta la
informacifn al educando por pasos muy pequefios y constante-
mente se le porporciona indicios o apoyos que lo llevan for
zosamente a dar la respuesta correcta. Ll aprendizaje se
realiza casi sin esfuerzo, pero no sin reflexionar; y eso es
precisamente lo requerido. Cada una de las respuestas de los
alumnos es manifiesta o bién, es encubierta, aunque puede
ser las dos cosas. Es la naturaleza de la respuesta con-

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

un diagrama, resolver un problema, escribir una palabra, y



otras cosas por el estilo) la que determina el grado en
gue éste participa activamente en el aprendizaje. Des-
pués de gue construye su respuesta, sabe inmediatamente
si es correcta o no; por:ello, se supone gue este cono-
cimiento, o retroalimentacibén es reforzante. Correspon
de al programa, sin embargo, conducir al estudiante a

construir la respuesta de manera tal que aprenda a medi

da que se desarrolla el proceso.,

;Todos los materiales programados dependen criticamente

de otro paso previo que, como se ha visto por experien
cia, es la parte mds importante de esta tecnologfa, vy
constituye el anflisis de la "tarea" o de los "resulta
dos del aprendizaje".

Este paso inicial debe definir, de la manera mias completa
posible, cufl es la ejecucién requerida gue el alumno de-
ba ser capaz de efectuar al final del programa. A esta

ejecucibén se la llama conducta terminal,

Para la instruccifn programada, es esencial que la conduc
ta terminal se exprese clara, concreta y explicitamente;
asi nadie podria interpretar equivocadamente cufles serfian
los resultados apetecidos del aprendizaje. IEn efecto, es-
ta caraceristica deberfa valer para todos los programas de
educacidn y de entrenamiento, pues, en verdad, es imposible
desarrollar una instruccibn programada adecuada sin una de
finicidn correcta de la conducta terminal. La ensefanza
programada pone de relieve esta necesidad como ni la habia
destacado hasta la fecha ninguna otra de las tecnologfas di
décticas.&

Probablemente ninguno de los beneficios derivados de la in
struccifén programada ha sido mayor gque el que consiste en

i nteresar profundamente a los circulos de profesionales, de
la educacifn y el entrenamiento, en la preparacidn adecuada
de objetivos itiles, y en términos precisos, o sea, mensura
bles. |.

L}
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{ En resumen, pues, \los rasgos sobresalientes de la in-
struccifén programada son:

1. El programa comienza con una descripcibn especifica,
en términos conductuales, de los resultados deseados
del aprendizaje.

2. El programa es una ordenacidn sucesiva, l8gica y cui
dadosamente efectuada de la informacifn necesaria pa
ra garantizar el aprendizaje del material especifica.

3. Se lleva al alumno a participar activamente a todo lo
large del programa mediante la interaccién contInua
con los materiales programados.

4. El programa se arregla de manera gue cada educando
pueda avanzar a su propio paso.

5. El programa proporciona al estudiante un conocimiento
inmediato del grado de correccifn de sus respuestas.

La instruccifn programada es el resultado de investigacio

nes pedagb6gicas y psicolbgicas para producir materiales

gue permitan instruir al mayor nfimero posible de personal.!

-~ —

\ LA INSTRUCCION PROGRAMADA Y EL ENTRENAMIENTO INDUSTRIAL

El papel fundamental que el entrenamiento debe desemperniar
en el crecimiento y el desarrollo plantea muchas interro-
gantes y presenta muchos problemas. La demanda de una tec
nologfa del entrenamiento nos obligard a reconocer la im-
portancia que tiene considerarlo como una profesifn.

A medida que llevamos la naciente ciencia del aprendizaje
al entrenamiento industrial, y a medida que vayamos desa-
rrollando una adecuada tecnologfa de la ensenanza, la de-
manda de peritos en entrenamiento aumentard mis rédpidamen
te que la oferta., Es poco probable que se cuente con un

nlimero suficiente de personas califlradas profesionalmente

49



para encargarse de los complejos problemas de entrena

mientoc para la industria del manana; es decir, si se-

guimos entrenando como estamos haciendo y lo hemos ve

nido haciendo en el pasado, pues los métodos tradicioc

nales y convencionales requieren muchos més instructc

res y entrenadores de los que pueden encontrarseactual
mente.

Puesto que no hay un programa intensivo de reclutamien
to que pueda resolver la escazé&s de personal de entre-
namiento que se prevé, es preciso encontrar un nuevo en

foyue del entrenamiento -- la instruccifn programada.

Basada en las leyes de la tecnologfa conductual, la %g_

struceibn- programada resulta muz/prometadar@. Diffcil
-\_.___'-___,_.—-'—'_"‘--\.\_‘_‘

serfa encontrar campos en los que no-haya demostrado ya

su tributo a la educacibn y-al entrenamiento eficiente.

Los procedimientos para desarrollar sistemas de entrena
miento programado se parecen tanto a los que se necesi-
tan para resolver la cuestifn general de la"necesidad de
entrenamiento", que a menudo la industria no necesita
mé&s gue preguntarse si debe establecer un curso progra-
mado para que los casos gue cree constituyen un problema
de entrenamiento reciban soluciones al respecto. Con
frecuencia, cuando surge la pregunta, ":deberiamos usar
la instruccibn programada para resolver un determinado
problema de entrenamiento?", se abre una caja de Pandora.
En ¢l proceso, gque consiste en tomar en consideracifn la
instruccibn programada como método, las mis de las veccs
se obtienen nuevos conocimientos acerca de la necesidad
real de entrenamiento; aunque a veces haya que pagar por
esto en forma gue parezca excesiva.

Por tanto, considerar la posibilidad de usar la instru-

cidn programada da, como resultado frecuentemente, la ob
tencidn de una perspectiva diferente acerca de la natura
leza misma del problema de entrenamiento, que previamente

se pensaba que existia. Asi, por ejemplo, ®n algunos ca
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sos, el sondeo en torno a la instruccifén programada ha
conducido a descubrir que no existfa ningfin problema,o
gue el entrenamiento tenfa que ser corregido, o consi-
derado desde un punto de vista diferente. En el pasado,
la industria raras veces ha llevado al cabo un andlisis
tan amplio del entrenamiento como el<gue hoy ha obliga-
do a realizar la tecnologia de la instruccidn programada.

La primera cuestifn importante gue plantea la tecnologia
de la instruccidn programada se relaciona con los propd-
sitos mismos del entrenamiento. El desarrollo de objeti
vos del entrenamiento para los materiales programados ha
dado lugar, autométicamente, a un anflisis a profundidad,
de las finalidades de estos materiales. Esto, a su vez,
ha obligado al director del entrenamiento vy a la gerencia
a examinar cuidadosamente las causas del entrenamiento
ineficiente. Pdesto gue él andlisis de los puestos y de
las tareas tiene importancia capital para la programacifn
de materiales de ensefianza efectivos, tal vez entonces ha
ya que discutir seriamente,o de plano descartar,los obje-
tivos bésicos del entrenamiento que, en cuestibn de opi-
nidén de la gerencia, eran necesarios. No s6lo la defini-
cién de la manera conductual exacta en gue los objetivos
deben enunciarse se convierte en una diffcil empresa cien
tifica en si misma, sino que también los orfgenes mismos
de los objetivos y de las necesidades de entrenamiento se
convierten en temas de discusifn, andlisis, estudio y preo

cupacibn.

La solucifn al problema fundamental de la plena utilizaci6n
de los recursos humanos a que se enfrenta actualmente la in
d ustria, puede encontrarse en las respuestas a las preguntas
siguientes:

1. ¢Qué clase de ejecucidn necesitamos?

2. ¢Dbnde la necesitamos?

3. ¢Cuafido la necesitamos?

4. ¢Podemos obtenerla por seleccibn? (C6mo?

5. ¢Podemos obtenerla mediante entrenamiento? ¢C6mo?



No obstante lo sencillas que son estas preguntas, sus res
puestas requieren complejos procedimientos. Dudamos gque
puedan encontrarse respuestas satisfactorias sin aplicar
al entrenamiento una tecnologia de sistemas.

EL PROBLEMA DE LOS COSTOS

Existe una sola razén para introducir una nueva tecnologia.
Para gue pueda aceptarse, o bi&n, tiene que reducir los cos
tos, o bién, tien gque evitarlos. Algunos procedimientos po
drin ser técnicamente factibles, pero antieconbmicos ini-
cialmente y, por consiguiente, indeseables. S5in embargo,

las fuerzas externas gue cambian o alteran la eficiencia mar
ginal de los métodos del entrenamiento actuales, pueden ha-
cer que estos procedimientos resulten muy econfmicos, elimi
nando las situaciones gue hacen que sean mas costosos los
errores humanos y dismimnendo asf el costo de la mano de obra.
L.a alta gerencia debe ser informada de lo gue, en realidad, )
puede esparar de la tecnologia de la instruccibn programada,
tal y como existe en la actualidad; de gque sus alcances y su
utilidad van en aumento y de gue, finalmente, podri ofrecer
muchas wmés cosas. Por supuesto, hay que hacerle entender que,

a medida gue se vaya perfeccionando, sus costos se reducirén.

En la actualidad, se estdn efectuando cambios en la tecnolo-
gia gue indican la cada vez més viva atencibén proyectada ha

cia el "mantenimiento" de los materiales y los mbdulos pro-

gramados, lo que har8 posible modificar esos subsistemas més
ridpida y econfmicamente de lo que por ahora puede hacerse. A
medida que la tecnologfa devenga mids cabalmente cientifica y
a medida de desarrollo, los costos de la instruccifn prougra-

mada se reducirdn todavifa més.

Este m&todo se encuentra hoy en una situacifn semejante a la

de Thomas Edison,cuando tuvo gue ensayar mis de 300 materia-
les hasta encontrar un filamento aceptable para su bombilla
incandescente. Una investigacifn mds a fondo de los principios



y conceptos b&sicos habrfa reducido considerablemente
esta necesidad de proceder por ensayo y error. La ge
rencia deberfa darse cuenta de que, a medida que se va
ya desarrollando la instruccibn programada, conforme
siga formulando las preguntas pertinentes y en cuanto
vayamos sabiendo mis en material de aprendizaje, llega
rd un momento en que seri posible prescindir de las fre
cuentes pruebas y revisiones de los materiales programa
dos.

Afin en su estado actual, faltos de afinacidn, los mate-
riales programados han demostrado-mds gque suficientemen
te su superioridad respecto de los procedimientos de en
trenamiento convencionales. El gran costo de su prepa-
racibn guedard drésticamente reducido, si la industria
proporcicna la necesaria ayuda para el desarrollo de su
investigacifn y manejo. Una vez que hayamos aprendido a
"hablarles a las méquinas", serf enteramente posible que
puedan efectuarse su propia programacibén. Entonces, la
instruccibn programada produciri sus propias ventajas eco
némicas y no tendr8 gue depender de la comparacifn con
los costos ocultos (aunque muy reales) que tiene los mé
todos tradicionales de entrenamiento usados hasta la fe-
cha.

Cuando la industria se enfrenta a un problema de capacita
cibn, cuyo cardcter concreto puede demostrar, como también
puede demostrarse su importancia superior, comunmente tra
ta de encontrar una solucidn, a cualgquier precioc razonable.
En tales circunstancias, el costo de entrenamiento tiene,
muy a menudo, un alcance secundario: a. obtener metas de eje

cucidn.

El costc gue representa contar con instructores calificados
es prohibitivo y el nfimero de personas que deben ser entre-
nadas, muy pequefio. Por tanto, ahora la compaiifaestd pensan
do seriamente en averiguar la utilidad de aplicar la instru
ccién programada como solucibn a su problema de entrenamien
to. Ya no es una cuestibn de si debe invertir o no sus re-



cursos en una tecnologfa del adiestramiento. Los proble
mas se est&n volviendo tan agudos que no le queda més re
medio gue hacerlo.

Para que la instruccibn programada pueda ofrecer una apor
tacibn considerable a la solucidn de sus problemas de en-
trenamiento, la gerencia debe trazarse una idea de la tec
nologfa; de sus limitaciones actuales y futuras; de su pc_
tencial =ctual y futuro. S6lo las decisiones basadas en
tales ideas claras podrén crear el clima en el que se de
sarrollard la tecnologia.

Otro punto bésico gue hay gue senalar es que los sistemas

de capacitacidn pueden ser disenados de manera que se re-—

quiera un minimo de ayuda de parte del instructor. Ideal

mente hablando, su colaboracibn es totalmente innecesaria.
Un eficiente sistema de entrenamiento programado debe tra

zarse de manera tal, que dé& lugar a una contfinua partici-

pacibn activa del sujeto entrenado, simultfnea a la pricti
ca guiada, en lo que respecta a todos y cada uno de los ob
jetivos detallados del curso.

Los sistemas no programados cargan todo el peso del aprendi
zaje en el sujeto gue se esti entrenando. En la ensenanza
académica, militar e industrial, el é&xito o el fracaso de

un estudiante siempre se imputan al propio individuo; rara
vez, sin embargo, se atribuye el fracaso al proceso mismo

de la ensenanza. Esta asignacifn de responsabilidad es to
talmente inadecuada, puesto que la instruccifn gue no consi
gue sus fines es un gasto que cualquier gerencia no se puede
permitir., A diferencia del libro de texto, de la pelicula
educativa o de las lecciones tradicionales, el sistema pro-
gramado asume la responsabilidad por lo que toca a la reali
zacidn de un entrenamiento efectivo. No es simplemente un
vehiculo para presentar informacifn en un sistema por el que
el alumno mismo debe efectuar el aprendizaje. M&s bién, se
supone que estructwa la informacibén de la manera mis eficien
te posible para el aprendizaje humano, por lo cual los erro-
res son, racionalmente, falla del programa y no del sujeto

que estd siendo entrenado.



La distincibn primordial entre los sistemas de entrena
miento programdo y. los sistemas tradicionales, como
los cursos por correspondencia, gue en le pasado se co
nocieron como de sistemas de autoensenanza porgque re-
quieren un minimo de actividad por parte del maestro,

es este concepto de preeespecificacibn, predisefio y pre

prueba. Un programa es caraceristicamente diferente del
curso por correspondencia en que se ha desarrcllado a
través de un proceso gue asegura un nivel de dominio de
la materia de estudio, fijado de antemano para una deter
minada poblacifn de estudiantes. Cuando los programas no
sefialan este nivel de dominio, es el momento en que algu
nos gerentes de entrenamiento critican la ensefianza 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 tecnologfa de la instruccifn programada, la gerencia
tiene no sblo un sistema de calidad superior a los demis pa
ra la solucibn 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 que
el 90 por ciento de la poblacibn estudiantil sefialada alcan
zard 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 s6lo”
el 80 por ciento de los objetivos espegificados, los directi
vos podrén preguntar gué ha ocurrido en aquellas subfreas en
gue menos del 90 por ciento de los sujetos entrenados ha al-
canzado los objetivos senalados de antemano.

Por ejemplo, si menos del 90 por ciento de los alumnos res-
ponda correctamente el Item 32 de la prueba de criterio, en
tonces se puede resumir que el sistema no estd funcionando

adecuadamente en lo que respecta a'la particular especifica
cifn de ejecucifn representada por ese cuadro. Llegados a

este punto, deberfan hacerse preguntas cuyo objeto seria de
terminar cudl de los elementos del sistema es el que falla.



El problema puede estribar en el control del estimulo,
en el ordenamiento sucesivo de la materia del estudio,
en la construccibén de los cuadros, en una ejemplifica
cifn insuficiente, en una pobre animacifén, en un mal
funcionamiento de las miquinas de ensefianza, © en mu
chas otras razones. La falla puede originarse, inclu
sive, en la construccibn o validez de un determinado
ftem de prueba. Por primera vez, los directivos con-
centran su atencifn en los errores del sistema de en-
trenamiento y proceden a corregirlo ripidamente.

INSTRUMENTO DE LA INDUSTRIA

La situacidn del aprendizaje ideal, lo mismo en el campo
del entrenamiento para la industria como en el de.la edu
cacibén en general, ha sido descrita como una relacibn de
tutorfa, la cual, normalmente, pone &nfasis en la idiosin
cracia y necesidades del educando , y representa, en ver
dad, un modelo ideal de educacibn, que es imposible dupli
car exactamente. Los estudiantes y los sujetos del entre
namiento son individuos; el aprendizaje es mis eficiente
cuando se les trata como tales. La tecnologfa del entre
namiento debe procurar conseqguir 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 ensefianza individualizada v&
lida.

Mayer (1963) resumif la manera en que el actual sistema es
colar explica las diferencias individuales entre los quees
té&n aprendiendo. Coment6 que el procedimiento, cualguiera
gue sea, "tiene que haber probado su eficacia, puesto gque
los hemos venido usando durante suglo". Tambi&n consider®
que "el proceso que consiste en poner a docenas de diferen
tes clases de sujetos de aprendizaje en el mismo ambiente

y proporcionarles la misma informacifn a todos, debe ser eco
némico y eficiente, ya que es lo que han decidido los profe
sores, y han hecho, desde tiempo inmemorial". Luego, equi-

pard estou con lo que pasarfa si un dentista en su consulto

+* 3 3 "
ric trabajase como se suele trabajar en las escuelas, si 40



pacientes llegasen a la misma hora por la mafana y reci
bieran el mismo tratamiento porque la experiencia habia
mostrado que la mayorfa de las personas tiene necesidad
de esa cura. Sin duda, reconocif, algunos pacientes re
cibirfan el tratamiento por ellos requerido, pero muchos
se quedarfan con sus padecimientos dentales, porque no
se les habrfa prestado atencibn individual. De tal mane
ra, a muchas personas se les deja con lagunas en su edu-
cacibn, pues se les ha ensefiado lo que es mejor, especi-
ficamente, para el alumno promedioc y, adem&s, en la for-
ma conveniente para que tal tipo de educando absorbe la
informacifn. Este educacibn no satisface las necesida-
des de aquellos gue no quedan comprendidos dentro de la
clasificacifén de estudiantes medios.

En resumen, el método de(&g,inatrucciﬁn programada tiene
que ser considerado como algo m&s que un simple instru-
mento para el director de entrenamiento, pues constituye

una manera diferente, sistemitica, de considerar el adiewss
tramiento industrial. Para la gerencia de nivel superior,

cfrece perspectivas pesitivas paia toda la esfera de la ad

ministracién de recursos humanos.)



CAPITULO III

PROGRAMA DE CAPACITACION




CAPITULO I1I

En el capitulo an’erior se vieron las caracteristicas de
la instruccibén programada.

En éste, se explicard la situacibén particular de capacita
cibén que exige resolucidn y se ir&n retomando puntos del
capftulo anterior para demostrar la conveniencia de la uti
lizaci6én de la instruccifn programada como el m&todo diddc
tico adecuado en este caso.

Posteriormente, se presentari el sistema utilizado en el
desarrollo del curso de capacitaciéfn.

Fsta investigacién 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 bas8 en la necesidad de elabo-
rar un curso de Capacitacifn que estuviera centrado en adies
trar al personal mencionado directamente en las labores que
corresponden a su categorfa.

Este curso serfia el complemento a la capacitacifn existente
para esta categoria, o sea, el curso, "Introduccifn a la Fun
cidén Comercial", el cual es impartido por el Departamento de
Planes de Mejoramiento de Comercial y que va enfocado a darle
al capacitando una visifn general de la funcifn comercial, mas
no aporta directamente a las labores del personal.

Para la elaboracifn de este curso, se deben considerar los si
guientes aspectos:

a) El ingreso de TCEA's (Técnicos Capacitacifn y Adiestramien
to o Personal de Nuevo Ingreso) es esporddico y sin progra
macibn, lo que implica distraer de sus labores a personal
de la Gerencia de Comercial para capacitarlos.



b) El personal de cuarta categorfa presenta deficiencias
en la ejecucifén de sus labores y se daba el caso de
gue este personal asciende afin sin llegar a dominar
plenamente las funciones de dicha categoria, teniendo
esto repercusifn directa al trabajo.

Ahora bien; comno se menciond en el punto a), el ingreso de
TCEA's es esporddico y sin programacifn, lo cual exige ele
gir un sistema de Capacitacifén que sea autoadministrable
por el (los) TCEA (s) gue ingresa(n) a la(8) sucursal (es)
sin requerir de la presencia constante de un instructor(a)
fiue puede desarrollar otras actividades) excepto para diri
gir al capacitando en el manejo del material y evaluar su
ejecucibn.

Por lo anterior, se determiné utilizar un sistema de instru
ccibn programada en el cual tanto el material tebSrico como
el préctico estd presentado secuenciadamente en orden de cam
plejidad.

Se decidié utilizar un sistema de instruccién programada por
los siguientes razones:

Por ser los TCEA's personal de ingreso esporfdico a la empre
sa, no se puede plantear la posibilidad de programar su capa
citacibn; de hecho, no es posible siquiera organizar grupos
de un nfimero minimo de personas que ingresen (y sean capaci-
tados) en conjunto a la empresa, puesto que la seleccibn y
contratacidn se realiza de acuerdo a las vacantes que se de
ben cubrir en forma inmediato, por lo cual se va contratando
gente gue ingresa directamente a sus funciones sin poderse o
grar que espere al ingreso de otras personas que desarrolla-
rdn el mismo puesto con quienes formar un grupo a capacitar.

Esto plantea la imposibilidad de tener un instructor de tiem
po completo para capacitar a aquéllos gque entran en el puesto
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de Kardex, puesto que, por ser de ingresos de una y maxi
mo dos personas, econbmicamente la empresa no puede jus-
tificar su funcifn.

De aqui se obtiene nuestro primer dato relevante: No se
puede contar con un instructor para la capacitacifn del
personal de Kardex.

Por otro lado, nos encontramos con gue el personal de Kar
dex no tiene la preparacibn suficiente para desarrollar
efectivamente su labor, lo cual implica no s6lo una ejecu
cibn deficiente en su puesto, sineque también provoca que
el personal empiece su ascenso en el escalafén empresarial
sin una base s6lida, lo cual repercutirf negativamente en
los pr6ximos puestos de los que ser8 responsable.

De aqui se cobtiene el segundo punto relevante: El personal
de Kardex requiere capacitacién.

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 diferen
cias en el manejo de los archivos provoca que existan sucur
sales més e¢ficaces que otras, pero ninguna con un Sptimo ni
vel de ejecucibn.

Por lo anterior, el tercer dato relevante es: Se requiere
de homogeneizacibn y optimizacifn de los sistemas de archivo
en las diferentes sucursales.

Ahora bién, si se requiere una capacitacifn que optimice y
homogeinice los sistemas de archivo en las sucuréales, que
elimine deficiencias del personal y gque se d& sin instructor
y en el momento en gue ingrese una o mas personas al puesto
de Kardex, se permite pensar en un cursc en instruccifn pro
gramada como método de capacitacibn para cumplir con los an
teriores aspectos porgue:
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1. Un curso programado de archivo se puede utilizar en

el momento que se desee y para el nfimero de personas que
se requiera, puesto que estd escrito en su totalidad, in
cluyendo sus sistemas de evaluzcifn y porque es individua

lizado, o sea, es un sistema versdtil en cuanto a momento
y nfimero de personas,

2. Este curso se compromente a que a su finalizacibn los
alumnos no presenten deficiencias tebfricas y précticas o es

tén &stas minimizadas, puesto gque su sistema de retroali-

mentacién impide el avance a menos que el material esté do
minado en su totalidad y al paso propio de cada participan
te.

El programa tiene el potencial de eliminar las deficiencias
del personal, puesto que se deriva de una ordenacifn sucesi
va y l6gica de la informacibn para garantizar el aprendizaje.
-

3. El curso programado se basa en el sistema 6ptimo de tra
bajo, puesto que su realizacifn requerif de un investigacidn
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 investigacibn.

4. El1 curso programado puede prescindir del instructor o re-

guerir de Este como un mero apoyo en la resolucibn de dudas,
puesto que:

Comienza con la descripcidn especifica para el participan
te en términos conductuales de los resultados que se ob-
tendr&n del aprendizaje, asf como guiard al estudiante pa
so a paso, con claridad y en orden de complejidad ascen-
dente en la obtencifn de los conceptos necesarios, frendn
dolo cuando se presente un error gque requlera de recapaci

tacibn y d&ndole pautas de que su awance es correcto cuan
do as{ sea.



La serie de grgumentos presentados se considerarin como
suficientes para elegir la instruccibn programada como
método didictico vdlido en esta situacibn particular.

A continuacibn, se presentan los elementos que componen
el sistema del curso en general y la forma en gque &stos
se desarrollarén:

Como primer paso, se revisaron los convenios contractua
les elaborados entre el Sindicato de Telmex y empresa. En
éste, se encontrd que la capacitacibn tebrica para este
personal es de cinco dias, los cuales, compartidos con el
curso gue ya existe para ellos, restringe a tres dias la
imparticibén del curso desarrollado.

Posteriormente, se pas® a recopilar la informacifn del cur

so, siendo el contacto inicial con los jefes inmediatos del
mrsonal a capacitar. Esta informacifn se dif casi en su to
talidad por estos jefes y algunos aspectos por personal de

menor categoria, pero con dominiq del puesto.

UIna vez recopilada la informacifn se ordend, secuencif y se
desarrolld los ejercicios correspondientes de acuerdo con el
método didictico elegido, o sea la instruccibn programada.
Ya con lo antericr, se desarrollaron los elementos para la
aplicacifén, administracién y evaluacifén del curso y son:

a) Manual del Capacitando.
Este fue el resultado de las investigaciones en las dife
rentes sucursales acerca de las funciones gue deben desa
rrollar las personas gque ocupan el puesto de archivo, de
los conocimie:ntos gue deben dominar y el orden en gque de
ben aprender los diferentes conceptos.

Para este manual, se desarrollaron nueve unidades te6rico-
préacticas con respectivas evaluaciones, ejercicios de.con
firmacin y reconfirmacibn. (De &stas se explicarafdn sus

caracterfsticas y manejo en el Gufa del Instructor).
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Del total de las nueve unidades de manual, se presen
tar8n en este estudio sblo las primeras dos unidades,
asf como los ejercicios de confirmacibn y reconfirma
cifn de las respectivas unidades y las hojas de res

puesta de estos ejercios, lo cual es suficiente para
comprender el sistema utilizada. Esto se debe a que,
de otra forma, la publicacifn de este estudio llega-

ria a ser un trabajo muy volumineso.

Guia del Instructor.y Carta Descriptiva.

Una vez desarrollado todo el material y el procedimien
to (gue se explicari posteriormente) se desarrolld la
Guia del Instructor (gue contiene evaluaciones, etc.),
la cual, en conjunto con la carta descriptiva, seguirén
el objetivo de darle los elementos necesarions al instruc
tor para administrar el cursoc de principio a fin con el
finico requisito de tener 1los conocimientos del puesto de
Kardex.

La Gula del Instructor se enfocari al manejo de las par-
tes tanto tebricas como practicas del curso.

En esta Gufa se presentan con detalle las caracteristicas
del curso, asf como los sistemas de calificacibn o evalua
cifn tebricas y précticas.

La funcifn del instructor, que se explica en esta GuIa,cg
rresponde s6lo al momento de evaluacidén del cursoc, puesto
que posteriormente la funcifn que el instructor mantendrd
es la de resolver dudas que se les presente a los capaci-
tandos.

El sistema disefiado esti contemplado en la Carta Descrip-
tiva anexa, en la cual se explica la secuencia l6gica de
las unidades, asi como sus objetivos, sus elementos, la ac
tividad de instructor y capacitando y los recursos matera
les correspondientes a las unidades.
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En resumen, esta Carta Descriptiva tiene por objeto dar
con su lectura una idea global y resumida del sistema

de capacitacibén. La realizacibn de &sta se dif después
de una serie de pasos que fueron conformando el sistema.

c) Diseno del Estudio Piloto.
Este tiene una Intima relacidn con la Gufa del Instruc-
tor. Por tanto, para comprender este disefio, es necesa
rio revisar con detalle dicha Guia.

En esta seccibn se explicard el método de investigacién
utilizado para evaluar la efectividad del curso de capa
citacibn.

Tambi&n, de éste se obtendr&n los errores, tanto en la
elaboracifin como en el diseno del curso.

Este Estudio intenta aportar los elementos que deben ser
modificados para que, una vez reformados, el curso funcio
ne lo mejor posible. i F

Este Estudioc Piloto se basa en tres fases para obtener su
categoria de experimental y son:

1. Pre-Test 2., Presentacifn del Curso 3. Post-Test
Se mencionarin también los aspectos gue se evaluarén.

d) Conclusiones del Estudio Piloto.
Al finalizur este capitulo, se presentan los resultados,
conclusiones y grificos arrojados del Estudio Piloto y se
mencionardn tambifn los ajuntos gue éste requiere para que
su efectividad est& maximizada, a pesar de que el instruc
tor juegue un papel minimo en las consecuentes imparticio
nes de este curso.

Nota: Una vez que estuvieron desarrollados los puntos a, b y c,
se presentaron a los jefes inmediatos del personal al cual va di

rigido el curso. Esto fue para que el punto a (Manual) fuera re



visado y definir si toda la informacibn es correcta. Res
pecto de los puntos b y c, se entregaron para difundir cud
les eran las ideas y métodos que fundamentakan el Estudio
Piloto de investigacidn y para que el instructor responsa

ble tuviera la oportunidad de revisarlo y aclarar cualquier
duda que surgiese. )
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INTRODUCCION

1. Este curso ha sido especialmente disefiado para que aprenda durante el
periodo de TCEA 1z forma de archivo de los formatos utilizados en las
sucursales de Telmex. [l disefio intenta facilitar y hacer lo mds efi-

ciente posible el aprendizaje.

Para progresar en este programa es necesario no solo leer cuidadosa--
mente las unidades como cualquier otro instructivo, sino también razn

nar las respuestas de las preguntas.
2. E1 material se presenta de la siguiente forma:

a) Una unidad de informacion (1 6 2 parrafos)

b) Ejercicios con respecto a esta unidad de informacién y consisten en
oraciones con uno o mads espacics en blanco, las palabras gue corres
ponden & estos espacios se encuentran bajo la linea punteada gue es

ta al finalizar la unidad de informacidn.

c) Se procederd a tapar las palabras bajolalinea punteada para gue us
ted razone sin respuesta y una vez spuntada ésta, guitar la cubierta
para verificar si la palabra elegida es correcta o no. Y en los ca--
sos que no lo sea, se recomienda tratar de identificar por gué se co
metid ese error, leyendo cuidadosamente los parrafos anteriores de -
informacidn,

Ejemplo -

Unidad de Informacion

La mesa de contratacién y codificacion se encarga de atender a los -
solicitantes del servicio telefénico y realizar con ellos la contra-
tacién.

Ejercicio - La mesa de contratacidn y atiende solicitu

des de telefdnicao.

Respuestas correspondientrs -  codificacidn; servicio.



Al trabajar en cada unidad, lea usted las veces necesarias
los ejercicios, regrese a la informacién cuando sienta ne-
cesario. No avance si no ha entendido algin ejemplo o con-
cepto. 5i a pesar de releer alguna informacidn o ejercicio

le gquede duda, puede consultar a su instructor.

El manual estd dividido en 9 unidades - la primera es de -
informacidn general sobre las mesas de la sucursal y otras

dreas que se relacionan con Kardex.

A partir de la 2da. unidad se hace referencia a los dife--
rentes movimientos gue se realizan entre Telmex y los abo-
nados, posterior a la contratacidn inicial de un ndmero te

lefénico.

Al terminar cualguiera de las unidades se realizaran una -
serie de ejercicios de confirmzcién los cuales le serviran
para conocer el grado de aprendizaje o las diferencias con

respecto al material tedrico.

En caso de que estos ejercicios le indiguen muchas defi---
ciencias, tendrd la oportunidad de relesr sus unidades y -
realizar una nueva serie de ejercicios (de reconfirmacién)

-

para determinar si se aclararon sus dudas. .

Finalmente se tienen las practicas, en las cuales, se reci
ben copias de los formatos a los gque se refieren las unida
des, con los cuales se realizard el tréamite indicado (en -

un archive simulado).

Ahora recuerde, la honestidad y el esfuerzo que usted ponga -

para la lectura y resolucién del manual, as!{ como para reali-

zar las précticas, determinarédn el éxito de su aprendizaje.
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UNIDAD 1I.

GENERALIDADES

BBJIETIVO.-
Al finalizar la Unidad el TCEA definiréd las mesas y areas de la

sucursal gue se relacionan con Kardex y sus funciones.



UNIDAD 1

La funcién de Telmex es dar servicio telefénico a sus clien-
tes o abonados.

ﬁa;a-inicisr este serviclo es necesario realizar un contrato
entre Telmex y los nhunadgflsstc contrato aclara el tipo de -
servicio qﬁe se proporcionard, los costos de é%te, cantidad -
de aparatos etc.

A=pEriir de wule rrntratn, cualquier cambio realizado al ser-
viniUﬁinitin'rwynarlr;:dvfﬁacumentaciﬁn; Estos documentos y
el contrato inicial son ‘el materiasl con el cual trabajarad el
archivo de Hardgx.

P

Los dndhménfn;'v contratos gue recibe el personal de Kardex -
pasan desde su inicio, por dos mesas de las sucursales en don

- = —
CctnswwTia ey sDadrmerns.son las siguientes.
[9F e BRI Y

I.1
MESA DE CONTRATACION ¥

CODIFICACYON. ,de
Esta mesa se encarga aten-

<rger .a Yn« anlirikantes del servicio telefénico y realizar con
ellos la contratacién.

Para realizar esta contratacién es necesario codificar los da
tos del suscriptor vy del tipo de servicio.

Codificar se refiere a anotar los datos del contrato en el 1lu

.gar_rorrespenctlente vy ‘con la clave respectiva. De esta mesa -
e SOREERLD_RASE, B, 18,N533, 08, 2PACE0,,

l.l.lCs la mesa de y

woFu T gues sbiande de

Contratacidén 'y codificacidn ; Solicitudes de contratacién.

L}
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1.1.2 Esta mesa o sea los

datos del suscriptor y del tipo de servicio.

Codifica o anota.

I.1.3 Le mesa de y

atiende de contratacién. Luego

ipe datos y manda los documentos a la mesa de &
Fl

Contratacién y codificacién ; solicitudes ; codifica;

grabacidn.

I.2.|MESA DE GRABACION

. Se encarga de transferir los datos de
los contratos a una cinta magnétice y los documentos los envia
a C.C.0.S5. \

1.2.1 La mesa de transfiere los datos de los

a una cinta magnética.

Grabacidn ; contratos .

I.3 |SECCION CCOS

0 seccién de control comercial de Orden
soathiv: Boenek G100 /- £ 5 1046050 RRNE SR OEEE R AR L SRR P bR R X8 0

completar los datos correspondientes a cada contrato y docu--

mento emitido - De esta seccidn el contrato pasa al archivo de
Kardex.

I.3.1 La seccién '

'} los datos de los contratos.

CCOS, CONTROLA ; CORRIGE ; COMPLETA
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7 ;
1.3.2 CCOS es una. secclén gue controla, v -
los datos de los documentos del

Telefénico.

Corrige vy completa , contrato.

I.3.3 La seccidn CCOS pasa los documentos gue recibe al -
de .

— e —— e ————— A — e — —— — — — —

Archivo; Kardex.

1.4 ARCHIVO SUB SECC. VIGOR

KARDEX
SUB SECC. CANCELADDS.

En este archivo se guardan los contratos y documentos res
pecto sl servicio telefénico. El trdmite se realizard de
acuerdo con procedimientos establecidaos.

Este archivo se subdivide en 2 secciones donde se encuen-
tran todos Yos contratos dados de baja.

I.4.1 Los contratos y documentos de servicio telefdnico se ---

guardan en el de -
Archivo; Kardex.

1.4.2 E1 de 3 tiene
establecidos

AU A T8 & S T 8T

Archivo; Kardex Procedimientos.
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EJERCICIOS DE CONFIRMACION
UNIDAD I

1) Anote usted en los siguientes cuadros las secciones
que reciben y transmiten los documentos y contratos
del servicio telefdénico, en orden de aparicidn:

MESA DE MESA DE ‘ SECC.DE

—
—

SUB.SECC | SUB. SECC. [ARCHIVO

[} A |

Llene los espacios vacios en los siguientes enunciados:

2) La seccién que se encarga de transmitir los datos a
la coaputadora es la seccidn de . .

'3) La mesa de contratacidn tiene-la funcidén de
los datos de los contratos, lo que se refieraa - - -
lus datos.

4) E1 archivq de kardex tiene 2 secciones. En la seccién

de vigor se encuentran los contratos y en

la seccidn de los contratos e

5) La seccidn de CCOS se encarga de . -
Y los datos que apa

recen en el contrato.



1.4.3 Los contratos vigentes se archivan en’la

de y V los cancelados: de

—— e —— S S — e — — — ——
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EJERCICIOS DE RECONFIRMACION

UNIDAD I
El archivo de Kardex se divide en seccidn de y
seccifn de .
De la mesa de se transfieren los datos a la cin-

ta magnética de la computadora.

Al anotar los datos en los contratos se le conoce como

de datos.

De las 2 secciones del archivo de Kardex - una contiene laos contra- -
tos y la otra los -

La secci6n de CCPS controla, ‘ v

los datos de los contratos.

16



U Mg Aady I1

ALTA TDTAL

sgrrrigriusioes ge ice Tormates T 2% L, F

.
-

:=. slabprado por el legartamenic ce
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UNIDAD 1II

ALTA TOTAL

II.1 La relacidén entre TELMEX y sus clientes o abonados, princi-
pia cuando estos ultimos contratan el Servicio Telefdnico.

Este movimiento de contratacidn inicial del Servicio Telefd
nico se le conoce como ALTA TOTAL y tiene la clave A O (al-

ta cero).

II.1.1. Con la contratacidn del : prin-

cipia la relacidn entre TELMEX y sus clientes o
y su clave es o

Servicio Telefénico; Abonados; A O

II.1.2 El movimiento , que tiene la clave A O
se refiere a la contratacién del Servicio
Telefdnico.

Alta Total; Inicial
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. —Egta contratacidn inicial al igual que cualquier otra pos
terior requiere del llenado y manejo de algunos documen--
tos, los cuales finalmente se archivaran, cuando los tra-

o= - --- mites sean completados.

_E' archivo de estos documentos se realiza de acuerdo a un
tramite especifico, general en todas las sucursales de TEL

MEX. ¥ existen dos secciones; una de vigentes y otra de -
cancelados.

—.IX.1.2 ..Tos documentos manejados en las contrataciones de Servi--

- --gio Telefdiivo seran finalmente .

oM
- IZT. 1000173

P30 b N L © - JE s L S SN . se archivan de for
ma igual y general en todas las de TEL--
MEX.

Lo.=ir=— ~-documentous; contratacidén; sucursales.

Los documentos gue se manejan en esta contratacidén o Alta

Total se presentan y explican a continuacién.

vere.~....Bea la. informacidén de cada documento y realice los ejerci
cios correspondientes. '

U.NAM, CAF*US
IZTACALA
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FORMA 66 - Es una solicitud de servicio telefdnico
Esta forma se realiza cuando el interesado solicita a
" Telmex una contratacidn de servicio telefénico o cambio
de domicilio.

En esta forma puede aparecer o no una ce las 5 firmas de autorizacian, en
tonces estard autorizada, en caso de no aparecer estas firmas la soli
citud no estard autorizada.
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11.2 Ejercicios F-66 &6 §incitud

I1.2.1 Al solicitar un interezado la instalacién de Servicio Tele-
fonico se llena una Solicitud F .

- em e e Em o e e o o o Em Em Em o e Em S em e me e o e e e e w= e

II.2.2 En una solicitud la autorizacidén es cuando aparece anotada“
una de las 5 firmas o

- e o e s e o mm mm o e em A e e mm e e mm e e e mm e e e e e e

autorizadas.
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TELEFONOS DE MEXICO, S. A.
DIRECCION COMERCIAL

CONTROL DE

NUMERO LIBRE

(SERVICIO DIRECTO)

OBSERV.

CAT. 01 6189 3  F. 8as

i
I1.8

F 685 CDNTI"—!DL DE NUMERO LIBRE-

Al dar un nimevo de baja, sus documentos seran sscados de la seccién de -
vigentes, y, puestos en la seccién cancelados del archivo kardex. La

F 685 se pone en la seccidn de vigentes en lugar del contrato, con esto -
se controlard el nimero libre gue quedd vacante temporal o definitivamen-
te. x )

La F 685 debe llevar anotado.

8) Nimero de teléfono dado‘de baja.

b) Movimiento por el cual quedd libre. _

c) Fecha y folio del movimiento (E1 # de folio corresponde al # de folio
del orden de servicio.

En baja 144 el nimero de folio corresponde al # de teléfono con un Ol an-

Ejem - 754 29 0O nim. telef. 011542000 nim. de folio.

d) Nombre del suscriptor.



; 1B

II1.3 Ejercicios F 294 A

II.3.1 A esta forma se le conoce como pues

II.3.2

II.3.3

to que se utiliza con efectos de cobro y contratacidn.

contra® recibo.

La F-294 A funciona como orden de cuando

el Servicio o cambio implica ccbro
servicio; . inmediato.

Los componentes en base a los cuales se archiva la F-294 A
son de Y 5

que se encuentran respectivamente en el rengldn Ol y en el
renglon 70.

Tipo de orden; Nimero telefénico.



11.3 A

ICIOS F 90

La F 901 no lleva datos de 1o que signifi

ca su deficiencia con la f =

— e e o e wes e e mER S mm s S e e e emm e s mmm mm wme — — — —

La F 901 aparece en el movimiento de Alta total solo cuan-

dos

a) Se le instale nimero telefdnico a Oficinas de

b) Se trate de una contratacidn ' .

i L
Gobierno; global.

En los cascos de contratacidn global Kardex recibird varias

F 901 con una F 294, las cuales archivara en vigentes.

([
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1.3 B.

La F-294 en .conjunto cnn la I-‘-901 sustit:.iyen a la F-294A cuando se trata de:
Una cmtrat.acmn glcbal guedando la F-901 camo contrato y la F-294 como reci




I1.3."
Ejercicios F 294

Esta forma en conjunto con la F 901 sustituyen a la F

en los casos en que se realice una contratacidn

— o —————— ————————————— — — — — — — — —

Departamento contrnl-
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II.4 Ejercicio F-628

IT.4.1 Al pasar los datos del Contrato a la cinta magnética de la

computadora surge la F .

- em Em e s W em e W W M e s W e mE mE S M W e wm e ws wm wm s wm ==

II.4.2 La F-628 es parecida a la F-294, sélo gque la primera no lle
vadatos de ____ y el nmimero de folio que presenta -
corresponde a‘la F 4

Cobro; 294-A

91
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TRAMITE DE DOCUMENTOS
T

ALTA TOTAL (AQ)

I1I1.5.1 DOCUMENTACION QUE SE PUEDE RECIBIR DE CCOS

1.1 Copia de la F-294 A con nimero ya msignado.

1.2 F 901 Orden Servicio con Folio.

1.3 Grabacian F-628.

1.4 Solicitud F-66 con facilidades, sin sutorizar y autorizadas.
1.5 Solicitud F-667 con facilidades (invitacion por depuracién).

11.5.2 TRAMITE DE LA GRABACION. Se destruye, F 628.

I1I.5.3 TRAMITE DE LA SOLICITUD F-66.

3.1 51 la solicitud no esté sutorizada se entregard al subjefe
. de contratacién.
3.2 51 la solicitud estd autorizada, .se engrapa en la F-294 A pa-

ra su archivo (Checar firma en formato anexo).

Si la firma no fuera de las sutorizedas, toda la documentacitn
de la contratacifn se turnard al Subjefe de contratacién para

su aclaracién.

II.5.4 TRAMITE DEL CONTRATO F-29L-A
\

4.1 Se prdenan por nimero de teléfono progresivo (renglén 70) y -

se archivan en vigentes.

11.5.5 TRAMITE DEL DRDEN DE SERVICIO F-901 Igual que F 294 - A.

II.5.6 TRAMITE DE LA INVITACION F 667

Se envia a la seccidn archivo de solicitudes.

NOTA:

En caso de anulacidn del movimiento, los contratos F 294 A se en-

T T (S T A U e S r e



E)

Er ¢l varw we la ducumentacion que 8¢ recibe de CCRY on
hlta tet-. ¢yx.sten algunos formatos que pueden ser reci

bidvs aparte de¢ los ya mencionados y son:

1.1 F 25% recibo para contratacidén global - (que al - -
igual que Ja F 901 =¢ recibe en casos de¢ coenirats--

cidén global y oficinas de gobiernc.

1.2 F-6L42 Orden de servicic econdmicou.

1.3 F 50A Orden 3 de linea privada.

Trédmite de la orden de servicio econdmica F 642 y orden

2 de lineca privada F 50 A.

En caso de¢ recibirse alguna de estas deberd desprenderse

¥y enviagrse & Control.

Le F 642 orden de servieio , asi como Jz

vragen 5 F de linea privada debt enviarse a2 --=-
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'EJERCICIOS DEL TRAMITE

II.6.1 En el caso del trémite de la ALTA TOTAL lz grabacidr
se .

Destruye.

I11.6.2 Cuando la solicitud F-66 npo estd firmada o autorizads

esta se al subjefe de contratacidn y -

en los casos que si lleve sutorizacidn se
a la F-294 A,

entrega; engrapa.

I11.6.3 El procedimiento para las F-294 A en
el caso de A 0 es de acuerdo al ndmero

de teléfono.

Archivar; progresivo.
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NOTA

Procedimiento para mimeros vigentes duplicados.
Cuando se encuentran en el archivo de Kardex mimeros duplicados se
requiere de aclaracidn, para lo cual se:

a) Solicitan datos del AGA

b) Verifica via telefdnica con abonados que tiemen el servicio.
c) Se revisa con el directorio telefénico. .

d) Se checa en Depto. de Reparacicnes.

En caso de no poder aclarar con estos elementos se turnara el asun
to al jefe immediato.

E-unimprocndimimtounﬂizamntatotﬂ.mmtodaalos
movimientos.



1.

2.

36

EJERCICIOS DE CONFIRMACION

UNIDAD II

El movimiento de Contratacién Inicial del Servicio Te
lefénico se denomina __

Yy su clave es

Los documentos utilizados en el movimiento de contra-

tacién finalmente se en la subseccian
de . '

La forma que funciona como Contrato Recibo es la
y se utiliza cuando el cobro del servicio es

Los datOl'importantas para el archivo de los Contratos

.8on el b de en el renglén No. 1

y el No. telefénico en el renglén . ., el cual

aparece escrito a mano,

. Al grabar los datos de los contratos a la cinta magné-

tica surge la forma .

. La diferencia que existe entre la F-628 y F 294 A son

~que 1a sequnda contiene datos.dSmwammenmwrermenagmiioose

impreso el numero de %

Cuando un cliente solicita a TELMEX una contratacidn

de Servicio Telefdnico se llena la farma .
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ANOTE USTED QUE SE DEBE HACER CON LOS SIGUIENTES 'nocmmg
TOS EL CASO DE UN A O

8. F-628 o grabacidn se _. i
Solicitud F-66 con autorizacidn se a la
P .
Solicitud F-66 sin autorizacidn se al -
subjefe de
La F-294 A se ordena de acuerdo al pro-

gresivo de teléfono.

9. En el caso de una contratacién se reciben las

formas F 901 y la F : .

.
10. Cuando la empresa tiene posibilidad de atender a algin
interesado del servicio telefénico le manda la F
Cuando esta forma llega a Kardex se envia al Depto. -




1.

2.

10.

EJERCICIOS DE RECONFIRMACION

UNIDAD ITI

La clave AO representa el movimiento

Los documentos utilizados en este movimiento se archivan en

la seccion de .

La forma F 294A se conoce como contrato Yy se

utiliza cuando el pago es inmediato.

El tipo de movimiento y el son
los datos importantes para seleccidén y archivo de los contrg
tos.

La F 628 surge al é pasar los datos de los -

contratos a una cinta magnética.

La F-294ﬂcoqyiena datos de que no tiene la -
F-628.
La F 66 es la de servicio telefdnico.

En el tramite de AO.

A) Se archiva la F

B) Se destruye la F :

C) La F 66 se engrapa a la F 294 si lleva . 81 no -
se entrega al subjefp de contratacién.

Las F 901 y F 294 sustituyen a la F en un A0 cuan-
dosr-se-trata” et una’d T e TR TSR |
La F 667 indica al interesado en el servicio

que puede contratarlo.
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presentarn en este estudio las correspondiente::
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Respecto a la especiticaci6n del traomite por movi
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INTRODUCLCT ON

La presente gufa Liene como fin que su lectura permita a ---
quien lo lea dirigir en forma total el curso de TCEA's Comer
cial de Archivo dé& Kardex, siempre que conozca la informacién

que se cubre en dicho curso.

Este curso se basa en un sistema de instruccifn con los si--

guientes puntos fundamentales:

UNIDADES TEORICAS Y EVALUACION
PRACTICAS POR UNIDADES Y EVALUACION

UNIDADES TEORICAS

En estas se presenlan secuenciadamente la informaci6n tedri-

ca necesarla para el desarrollo de! puesto de Kardex.

Estas unidades suman 9 en total, siendo la primera la que se
refiere a las mesas de la sucursal gue se relacionan con el

Kardex, asf como con la seccifn de CCOS.

A partir de la 2da. unidad se hace referencia a los diferen
tes movimientos que se realizan entre Telmex y los abonado -
respecto a los nimeros telefbnicos a partir de la contrata--

cién inicial.



PRACTICAS I'OR UNIPADNS.

Los elementos tedricos aprendidos en las Unidades scran

puest os en practica después de cada Unidad.

Estas practicas se realizaran en forma simulada al tra-
bajo que se realiza en la situacidn real de la sucursal
“_ﬂe semejanzas necesarios para que
los TCEA puedan ejercer lo aprendido al terminar su ing

truecidn.

EVALUACTONES.
Para los 2 puntos anteriores se disefiaron respectivos -

sistenas de gualuacidn que permitan detectar el nivel -
de gprendizaje tanto tedrico como practico, asi como de
Leciar Tos aspectos en los que sc¢ encuentren problcemas

de aprendizaje. BEste sistema se da a traves de ejerci--
2ios de confirmacidén para la parte tebrica y ejercicios

fisicos para la practica.

A continuacidn sc describe la forma en que el instruc--

Lwz dwpurrira la ensenanza en los 2 puntos anteriores.
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SJETIV0 DIZACTICO  UNIDAD

ELEYENTOS

ACTIVIDAGES DE Lh 2ROFESORA

ACTTVIDADES DEL TCZA

ST
RECURS03

JEL ICEA identifi-
cara ¢l obietivo
del curso.

CI08,

Jefiniran lag I

resss C@ SUCULe-
sal que se rela--
cionan con sarcex
¥ cuales son sus
funciones.

des.

IVTRODIC-

Generalica-

1.1 Objetivo del
Curso

1.2 Caracteristid
cas del cur~4
50,

1.3 Entrega cel A
vanual y ex--
plicacidn -
(Anexo A)

2.1 Lectura del -
raterial,

2.2 Ejercicios de
confirnacidn,

Explicard el objetivo del curso sus ca-
racteristicas.- Talcs como A) Duracidn.
3) Tipo y manejo cel raterial (Anexo A)|

{Anexo 8). l

EL instructor entregara para leer y co
testar el material e la Unidad ! a lo
TCEAS, una vez leldo y resvelto este
terial les entregard para solueion los
ejercicios de confirnacidn correspon--
dientes a la Unidad I, Estos resultado
1os corparard con los de las hojas de
respuestas.' ¥ enitird juicio de aprob
cin -Sienc el 80 % de respuestas co--
rrectas o zds criterdo de aprotacidn --
{Ver Arexo 8],

En caso de reprodacidn se sefalaran las
errores y se pecira que seas revizados
en la unidad y resueltos dos ejercicios
de confirnacidn (Ver Anexo 8) Se dard
un margen de 10 nin. nixino para lo an-
terior si al 2CEA que no aprobé 20 le -
es suficiente el tiempo se paserd a la
siquiente unidad (o practica a partir -

de 2 Unidad I1) con el resto del grupol
aunque el instructor sea interrunpido -
para retroalinentar al que realiza ios

Definirdn el objetivo del cur-
s0, aci como sus caracteristi-

cas y las del manual.

Los participantes leerdn el ma-
terial projramado, el cual iran
respondiendo, posteriorrente =-
contestardn los ejercicios de -
confirnacion.

Los participantes que alcancen
el 80 0 mds de respuestas co--
rrectas pasaran a la realiza---
cion de Ja sicuiente Unidad,
Los que 10 aprueben pasardn a -
1a siguiente Unidad pero ten---
drdn que revisar en el material
10s errores conetidos y volver
a resolverlos (Ver anexo ).

Yanval TCZh's Comercial

Unidad I

|
ik
vanual 7CEA's Comercial
|
Ejercicios ce confirna~

cidn Unidad I,

Hoja de Respuestas Uni-
dad I




Lles TEA's definf 1
ran ALTH TOOAL y
1a funcién y ca-
racteristicas de
los fornates - -
F 294 &, 7628, -
FE6 77 03 s

Mert.iiardn la o

Clave .0,

|

|

|

|

I
JLog TCEA'y defir.H‘ Il
tar gu y ceales | Bajas,
500 las Sajas y 4
explicara sus ca-+
racteriszicas y sy
travitacicn e ide_q
tificard sus cla-
ves,

Alta Total)

T
! ederciclos do confirzacicn,

31 Leetura del - So realizaran los misnos pasas gut en -

naterial,
3.2 Respuesta a -
[ los ejerci—-n la prictica se les entresard (el “ug
| cios da confico) Ge fornatos sencionados en la Lale
mcion.  dad Iy se les pedind que Lo trazien
3.3 Realizacin - dg acceréo 1 la especificacidn ¢
de la Practi- £ caso ¢e quc existan se los 5c
ca log errozes comecicos, &l instrucser da
| ra la aprobazin de la practica (an
C) Al ser alcanzado el 100 i de e’ecu--
cion correcta, lo anterior se realizerd
de acuexdo al rétodo de los 4 pasos =
(Ver Anexo €. ‘

el tera anterior.

=

|
4.1 Lectura del - Se realizardn los 25708 Pasos gue en 4
| material pro- el tema anterior para la lectura de} -
grarado.  materdal y la realizacion de la practi
4.2 Respuesta a - ca,
los ejercicios
de confirna--
| eldn,
4,3 Realizacitn -
| de la pricti-
ca,

1

Unidades 1 y 2.

Las unidades S, 6, 7, 8, y 9 se realizan exactanente bajo
| 40s nisnos indicativos que los sefa lados para conducir las

|
.06 participantes realizaran - ".':im‘ 12 ¥anual WEA'g
los wisro pasos que en el te- | Cosoreial.
%1 anterdor,
ol Ejerciclos de Confirma
in 1a practica los parcicipane oigy Unidad 11,
tes tranitaran lo cocunertos o
Tarcionados en la Uaidad 12, |,
=35 gue serdn extregados por el
irssrictor,

02 Respuestas Uni--

gaé 35 |

ieperirdn esta a%iér){ hasta qug Pacuese e fornacos de
resiite con @ 10 gy gjecy alea Tocal,

cidn correcta (Aneso o).

Se realizardn los miszos pasos {Uzidad 217 Nanual SCiAY

que en el tema anterior para la
! Beed . V0 q i

lectura del material y 1a realif-ercicios de confirma-

zacidn do la practica, cidn Unidad 121,

(foja Respuestas III,
,Paqum fornatos de da-
iju.

|




CARACTERISTICAS DEL CURSO

Anexo A

Los aspectos mas relevantes que debe comprender el ins-

tructor, y que debe hacerlo saber a los TCEA's son:

I) La estructuracién del curso presentada en la intro--
duccidn.
Unidades tedricas y evaluacidn.
Pricticas por Unidades y evaluacién.

Numero y caracteristicas de las Unidades.

I1) La técnica de enczflanza en la cual se basa el curso
es la Instruccidn Programada.
L
Uno de los aspectos mas importantes de esta técnica

es que compromecta a los alumnos en el proceso de en

sefianza aprendizaje.

La instruccidn programada es una manera sistemdtica
de enfocar la cnsefianza, este enfogue se basa en 4

principios basicos.

1) Objetivo Conductual

Cada paso o habilidad que sc desea sea aprendido por
el TCLA debe estar definido lo mds completu y precisa---

monte posible en términos de lo gque el alumno debe suaber
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o hacer al final de cada tema. Lo anterior 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 permitird la atencibn en los aspectos especificos y rele

vantes de cada tema.

2)

3)

Pequefios Pasos.

Cuando el aprendizaje se programa se estructura por pasos

pequefios y secuenciados.

Pasos pequefios. Esto permitird ir adquiriendo conocimien-
tos y dando una serie de oportunidades para que se fijen

estos antes de continuar adelante.

Pasos secuenciados - se refiere al orden que deben llevar
las unidades para facilitar que el TCEA vaya adquiriendo
conocimientos bdsicos con objeto de adquirir conocimientos

més completos.

Aprender Haciendo

A lo largo de la ensefianza por instruccifn programada se
lleva al TCEA. a participar activamente con los materiales
programados mediante la interaccifn continua. Esto se lo--
gra al pedirle que realice los ejercicios que se plantean

a lo largo del manual. De esta manera al respon--



der activamente se favorece el aprendizaje y se evita el

aburrimiento.

4. Retroalimentacidn.

Este principio intenta garantizar que los errores que
los TCEA's hayan podido cometer sean aliminados, y por -
otra parte, que los aciertos logrados sean confirmados.

La retroalimentacién es definida como el conocimiento
que se le da al TCEA, sobre lo adccuado e inadecuado de
su respuesta, asi puede confirmar sus respucstas corrcc-

tas y corregir las incorrectas.

Dentro del proceso de ensefianza aprendizaje, la instruc

cién programada considera el papel del instructor como de
suma imparta?cia. al reconocer la funcidn de guia,orienta
dor y asasor. Al tiempo que se realiza un aprendizaje de

responsabilidad compartida. PEstas consideraciones estan -
basadas en las hzbilidades del inskructor para resolver -
dudas, crear un ambiente de confianza, estimular al grupo
promover la aplicacién inmediata de io aprendido, asi co-
mo la explicacidén en lenguaje comin y sencillo situacio--
nes no contempladas en el material programado.

Es de suma importancia que los puntos anteriores sean

conocidos por los TCEA's pero de una forma muy genecral,

con el fin de que sepan como se mancja el curso, lo cual

pucrde resultar muy motivante para los alumnos si el ins-
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tructor lo transmite de esa forma.



CALIFICACION DE UNIDADES

Anexo B

Una vez terminado de leer y contestar cada unidad, el TCEA -
recibird y resolverd los cjercicios de confirmacidn corres-—-

pondiente (sin ver las unidades).

Estos ejercicios se presentan numerados; y cada uno de ellos
tiene un espacio en blanco que es donde corresponde una res-
puesta del TCEA. S¢ tendrdn 20 minutos para responder estas

preguntas. Una vez que el TCEA entrega sus ejercicios contes
tados, el instructor comparard las respuestas, con las que -

se presentan en la hoja de comparacidn correspondientes.

Una vez comparadas las respuestas serdn contadas las correc-
tas para dar una calificacidn. La calificacién se obtendrd -
por medio de una regla-de 3, teniendo como criterio 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 emitidas por el participan

te.
= 73
30 100 30—
22 - X 2200 Calificacidn = 73.1
0100

10
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En el caso que el alumno no alcance el 80 ? de respuestas co
rrectas el instructor le sefialard en la hoja las respuestas

incorrectas, una vez que el TCEA las vea se le pedird a el -
revise la Unidad otra vez. Se le indicard que busque esos -

puntos en la unidad para lo cual se le dardn 10 minutos.

Una vez revisada la Unidad se le entregardn los ejercicios de

reconfirmacidén, muy semejantes a los de confirmacidn, mds -
no idénticos. Las diferencias radican en la redaccidn de las
preguntas nidmero 1 de los dos exdmenes aunque diferentes, se

refieren a lo mismo, con redaccidén y respuesta diferente.

Dado que solo varfa la redaccidn y las respuestas, si el a--
lumno se equivoca en las preguntas 2, 3, 5y 8 en los ejerci
cios de confirmacidén éstas son las que se le pedird que con-

teste en los ejerciclos de reconfirmacidn.

Una vez contestados los ejercicios de reconfirmacidn se com-
parardn con la hoja de respuestas respectiva (2da.) Se conta
rdn el nimerc de respuestas correctas de la primera y segun-
da oportunidad. Si la suma de estos alcanzan o no un 80 % de
respucstas correctas, el TCEA se 1ncorp9raré a la prdctica -
que el grupo empezd a desarrollar. Lo anterior es con el fin
de no retrasar al grupo, sin embargo se le indicard el resul
tado para sefialarle los aspectos no dominados, los cuales se
deben tratar de obtener en la prdctica. Las deficiencias del
TCEA al contestar los ejercicios deben ser tomadas en cuenta

por el instructur para intentar superarlas a través de las -

prdcticas.
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P: pod ¢ L G

(Anexo C)

La prdctica del curso ecstd basada en el método de ensefanza
de los U4 pasos. Este método permite la interaccidn de los a-
lumnos y el instructor, 1o que implica: a) el ejemplo b) la

correccidn inmediata.

Los 4 pasos que le dan e] nombre a esta técnica son los si--

gulentes.

1. Se le dice al TCEA lo que debe hacer (Instruccidn).
2. Se le muestra como hacerlo.
3. Se le pide que lo haga.

4. Se le retroalimenta (informacidn de aciertos y errores).

Las explicaciones deben ser dadas con claridad y las demostra
ciones deben ser ejecutadas con prccisién y vistas por todo =
¢l grupe. Estas acciones se repiten una o dos veces miaximo -
por cada intento, puesto que los TCEA's tienen supuestamente

los repertorios tedricos.

En ¢] caso de las prdcticas éstas se hardn de la siguiente =
forma.

E} material que se entrega a los partliecipantes para laa prﬁg
ticas serd:

2 Folders de cartulina. Uno llevard anotado vigentes y otro

cancelados.



formatos fotocoupiados de todos los movimientos (los formatos
de Ja unidad IX se entregan por separado del resto de los -

formatos para facilitar el manejo).

Los formatos se refieren a los mencionados en cada unidad.El

procedimiento de la prdctica serd:

Al terminar la realizacidén de cada unidad teérica y sus ejer
cicios correspondientes, el instructor le pedird al partici-
pante que de sus formatos separc los correspondientes a la -

unidad que realizd.

Una vez realizado lo anterior se le pedird que los tramite -
de acuerdo a la unidad tedrica (esto requiere que no se con-

sulten las unidades).

El participante tendrd los 2 folders mencionados por si el -
trdmite de los formatos corresponden a archivarlos en vigen-

tes o cancelados.

Si el trdmite no corresponde a ninguna de estas 2 secciones
el participante anexard al contrato uno de los papeles con

alguna de las siguientes anotaciones:

Se envia a Sucursal correspondiente.
Se envia a Depto de Control.

Se entrega a subjefe de contratacidn.
Se destruye.

Se anexa a F 294 A.

Una vez realizado todo lo anterior el instructor deberd pasar
con cada uno de¢ los partieipantes para calificar y dar retro-

alimentacidn.
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La calificacién serd de acuerdo al trdmite establecido y es-
pecificado en la gufadel instructor en la que se anotd los -

formatos y su trdmite de cada movimiento.

Por cada movimiento se cuenta cuantos formatos se manejan -
(ya sea formatos recibidos o elaborados en Kardex). La suma

se multiplica X 2 y ese serd el criterio de 100 %.

La razdén de multiplicarlo X 2 es porque cada formato lleva -
un trdmite especifico, entonces al mane jar un formato y su -
trdmite de manera correcta serd 2 puntos pero si se maneja -
el contrato pero con trdmite errdneo (de acuerdo a lo especi
ficado en la gufa) se tendrd 1 punto. En el caso de ni si---
quiera manejar el formato entonces no se tendrd puntuacién -
mane jar el contrato se refiere a sacarlo del grupo de forma-

tos en su unidad correspondiente.

Ejemplo - Movimiento ALTA TOTAL
Se mane jan los siguientes formatos.

294 A
628
66
667
901
F 294

m m m T

e |

Estos formatos tienen c¢/u su trdmite, lo que hace 6 formatos

+ 6 trdmites = 12 puntos = 100 %.
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El caso de algin participante que menciona 5 formatos y el trd
mite adecuado fué de 4 de ellos, tiene un total de¢ 9 puntos -

por lo tanto le corresponde la calificacidn de 75 que se obtie

75
B ol 1277900
060
00
La anterior es la forma de evaluar individualmente - Esta forma

se llevard a cabo solo para las prdcticas de la unidad II y IIT
(La I no tiene prdctica solo teorfa puesto que esta forma de -

evaluar requiere de mucho tiempo.

El instructor deberd en estas primeras tres unidades localizar
a los participantes que mds rdpido Lrabajan (unidades tLedriens
y prdcticas), asi como a los mds lentos y los intcrmedios y de
esa forma los pondrd en equipos, para poder calificar y traba-

jar grupalmente y de esa forma ahorrar tiempo.

E]l] equipo que requiere de mids tliempo serd el equipo 1 y el in-

termedic equipo 2 y el rdpido el equipo 3.

El equipo 1 serd el primero en empezar la unidad IV y serd el
primerv ¢n ser revisado (tedrico y prdctico) la parte tedrica
seguird individualmente pero la prdctlica serd por cquipo de In

sigufente forma:

Al terminar el equipo su prdctica el instuctor le pide a algu-
no de los miembros del equipo que exponga su tramitacién en -
voz alta. El resto del equipo ecscuchard la explicacidn. Al ser
esta terminada se les preguntard a los que escucharon si tie--

nen alguna diferencia y cual es; en base al instructor califi-



cars y anotard la calificacidn a cada miembro del equipo (como

se explicd).

Se hard la retroalimentacidén grupal, empezando con aquel que

hizo la explicacidn, la retroalimentacidn consiste en mencio--

nar al participante que su prdctica estuvo bien si as{ fué, o
explicdndole en donde tuvo errores, si los hubo, posteriormente
hard lo mismo con todos aquellos que tuvieron diferencias con

el que realizé la exposicidn de su prdctica.

En este momento el equipo calificado empezard la lectura de -
su préxima unidad mientras que el instructor revisa la précti

ca del siguiente equipo.

El instructor deberd tratar en la medida de lo posible mante-
ner a los diferentes grupos en actividad ya sea leyendo las -
unidades, o realizando los ejercicios de confirmacidn/recon--
firmacidn o realizando la prdctica de las Unidades. Se debe -
tomar en cuenta que alglin equipo alcanzard a otro o que algin
miembro de un equipo se retrasard. En estos casos el instruc-
tor debe hacer lo posible por mantener a los individuos y a -
loes grupos lo mds apegado posible al sistema explicado con el

obicto de llevar el curso de la manera mds dgil.
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Los aspectos guc se evaluaran son
1.~ Desglose de formatos por tipo de movimiento.
2.- Identificacidén de formatos.

3.- Triamite.

Actividades del Instructor  Actividades del Capacitando

114

Actividad 1) 1. El capacitando desglosard los formatos

Instruccidn.

Desglose usted los formatos
por tipo de movimiento. Una
vez realizado lo anterior
por los TCEA's el instructor
debera revisar el trabajo.

En caso de que todos los for

matos cstén en su equipo co-

rrespondiente se tomara la

respucsta como correcta. (Ver

hoja de respucstas). En caso

de no ser asi, la recspuesta

se tomara como incorrecta. 4

2.1 Instruccidn de base para 2.1 El capacitando ordenara
la Actividad 1. de formatos.

Ordene los grupos dc for-
matos en el siguiente or-
den.

ALTA TOTAL

PAJAS

ALTAS POR BAJAS
TRASPASOS

CAMBIOS DE NUMERO

CAMBIOS DE DOMICILIO
ADMINISTRATIVAS O TECNICAS
TRONCALES

Este punto no sc¢ evalua,
Permite realizar las si-
guientes actividades.

los grupos



115

Actividades del Instructor Actividades del capacitando

Actividad 3 3. El capacitando tramitari los documen-
tos de cada movimiento dc la siguien-

Tramite por Unid:d:s.Instrug_ te forma.

cién.

Tramite los documentos de ca- UNIDAD II

da movimiento.

ALTA TOTAL
El instructor revisara la eje
cucion de cada capacitando F294 A y F90l1 contratos. Se archivaran
y movimiento por movimiento. en vigentes por numero de teléfono pro
Después del tramite de cada gresivo (rengléon 70).
uno anotara en la hoja de res
puestas si éstas fueron co- F 628 Se destruye.
rrectas.

F 66 a)Autorizada se engrapa a la 294A
b)No autorizada se entrega al sub
jefe de contratacidn.

F 667 se envia a Control.

F294 Recibo contrato de contratacidn glo-
bal, se envia a Control.

F642 Orden de servicio econdmica, se en-
via a control.

F 50-A Orden 3 de linea privada, se en-
via a Control.

UNIDAD III

BAJAS

F 901. Se ordenan por numero progresivo
de teléfono, se sacan los contratos vi-

gentes y ge engrapan al frente las F 901
para archivarse en cancelados.

F 628 BMl y B4. Se engrapan al frente

del contrato y se archivan en cancclados.
En los demas motivos se destruye.

F 6B5 Se archiva en vigor y sc lc anota:
a) Nimero dc teléfono que gueda libre.
b) Movimiento por el cual quedd libre.

c) Fecha y folio decl movimiento.
d) Nombre del suscriptor s-

0,5 n mic se envia,a Control.
gsgh drdencg Qe Lop  ge envia a Control.
UNIDRD v

ALTAS POR BAJAS
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HOJr DE RESI'ULSTRS
EJERCICIOS DE CORIIRMACION

- Unidad 1

1) Codificacidn-Crabacidén-CCOS-Archivo dc Koardew
Vigentes-Cancelados.

2) Grabaciodn.

3) Anotar-codificar (cualguier orden)

£) Vigor-Cancelados.

5) Controlar corregir y completar (cualguier orden)

Total 13 Respuestas correctas = 100 §¢
Mirimo de pase 9 respuestas o mas= BO

Menos de 8 Rebpuestas correctas = Repetir la Unidad.



HOJA PE RECVUERTAD

UNIDAD 1 - RECONFIEMACION

(=]

Vigentes (¢ Vigor); y Cancelados.

. Grabacidn

3. Codiflicar.

~. Virenues; cancelades

b. Corrige y completa

Total B respuestas correctas = 100 %

We: se realiza conteo, pues de cualquier forma el TCEA pasa & la pric:

ca. El instructor tendrd cuidade para que las deficiencias mosiradal

estos ejercicios sean eliminadas en lz préctica.

€n
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HOJR DE REZPURDTAD

EJERCICIOS DE CONFIRMACION

UNIDAED 11

. hitz Total; A B

Z. Archivardn.
3. F-294 A ; Inmediato.
4. Tipe de Orden; 70.
5. F - 628
£. Cocro; Nimero dt folio.
7. F-if
¢. Destruye;
Enprapa; F 29l
Entrega; Contratacidn.
Nimero.
9. Global; 294
10. 667 ; Control
Total 2% Respuestas correctas
Minimo de past 18 Hespuestas cerrectas o mas
Menos de 17 Hespuestas carrrcba:‘

118

100 %
80 % Adelante.
Repetir la

Unidad.
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BOJL DT RNES:VENTLS

URIDAD II - RECONFIRMACION

1. KLTA TOTAL.

2. VIGLKTES (o VIGOR)
3. RECIBO.

4. WUMEROC TELIFOXICO.
5. GHABAR.

¢. COTRO.

7. SULICTTUD.

e TRLEROIICO.

TATAL ¢ RESPUESIAS CORRECTAS = 100 %

e ose realice conieo pues de cuplquier forma el TCEL pasu a la
prac-ica.

El Zirstructer tenara cuidado para gue las deficiencias iwwustla--

¢as por el TCEA en los ejercicios sean eliminadas en la practi-
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DISEfNO DEL ESTUDIO PILOTO




121

DISEND DEL ESTUDIN PILOTO

Para la capacitacidn de los TCEA's de la Gerencia Comercial se elaboraron 9
unidades de ensefanza programada que se enfocan a lus conocimientos corres-
pondientes al mane jo de Kardex para personal de nurvo ingreso de la Geren--

cia Comercial.

E) sistvin de capicilacibn elaburado se encuentra en su Gltins elapa la gue
consiste en evaluar el grado de eficacia que tiene pora establecer las habi-
lidades laborales que el 1CEA necesita para desarrollar las actividodes inhe

renles o su puesto.

Dade gque no se preveen ingresos de TCEA's en Techas poediximas se  desarro---
llar la prueba piloto tomando al personal o e recienis ingresn o las Sl
vorsales con promedindelld meses en el puesto. Lsl implira un sesng on 1o
resultadaos esperados ya gque el personal considerado ha desarrollado ls o fun-

cionzs el puesto.

Tal eonsideracion nos planted los siguientes objelivos.
Objetivos:
1) Determinnr los conocimientos con los que cuenta el personal de

Kardex elegido para el estudio.

2) Identificar las diferencias entre los conlenidos del sistema oo
capacilurion y la realidad en el trabajo.

3) Cvaluor cuonmbitive vy cual itativamente el curso as{ como ) gria
do de habilidades laborales del personal para la ejecucifn vy ode

sarro) In de las funciones.

4) Evaluwr la efectividad de la guia del instructor para ser auto-
administrable.



c)

d)

e)

f)

g)
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Variables

Las variables gue se manejan son:

VU Independientes VU Dependientes
Unidades del curso Califjcaciones Pre, parciales y post
Guia del Instructor Tiempo de ejecuritn, por Unidad

Escenario - Centro de Capacitaci8n de TELMEX
Sujetos - 10 Participantes -  Instructor
Se contaréd con un minimo de 10 participantes de diferentes su-

cursales.

Materiales - 20 cajas de cartdn - 10 mesas

10 cajas funcionardn como archivo de vigentes y 10 como archi-
vo de cancelados. Habréd una caja de coda una sobre cada mesa,
es decir 2 por cada mesa.

10 pagueiles con documentos, (formatus) que se utilizan en cada

uno de los movimientos - uno por cada TCEA.

10 formas de evaluaciun de ejecucidn préctica.

10 Ejercicios de confirmacién y 10 de reconfirmacion.
2 Guias de nstructor y anexos.
[ ]

Procedimientao.

Para aslcanzar el cumplimiento de los objetivos este se divide

en 3 fases.

1) Aplicacidn de la preevaluaciin  (linea hase)
2) Presentacitn de los manuales, unidades ejercicios practicas.

3) Aplicacidn de la post evaliaciin.,

Se les explica a los TCEA's gue los cajas de cartén funcio-
nan como archivo y gque el paguete de formatos contiene los

8 tipos de movimientos existentes.
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Para la evaluacifén, se utiiizari una forma en la cual
se ird anotando las ejecuciones correctas o incorrec-
tas.

El Procedimiento

La evaluacibn consiste en lo siguiente:
a) Preevaluacibn:

Los capacitandos recibir&n un juego de formatos corrcs
pondientes a todos los movimientos a los que se refie-
re ¢l curso. Estos tendrin que ser separados y trami-
tados por movimiento. El tr8mite realizado con cada
formato es calificalo comparfndolo con el criterio es-
tablecido por el Departamento de Supervisibn Comercial,
el cual es parte de la Gufa del Instructor.

La preevaluacifn servir8 para medir el repertorio de en
trada de los participantes, y tener asi un Indice decon
paracidn del aprendizaije.

b) Realizacidén de unidades tebricas y précticas respec-
tivas:

Para esta realizacidn, los participantes recibirdn el ma
nual tebrico, asi como las instrucciones para su manejoy
para la realizacibn de las précticas.Duraiite esta fase,
se tomar&n datos para:

1) Determinar tiempos de duracibn del curso.

2) Diferencias de trabajo entre sucursal y texto
( y gué sucursales)

3) Localizacidn de errores térnicos y de mecanogra-
ffa del material. Se hacen equipos de trabajos,
los cuales se mantienen hasta el final del curso.

c) Post-evaluacibn:

Este se realiza bajo exactamenle las mismas condiciones

que la preevaluacibn, con el objeto de medir los conocimien

tos después de la aplicacibn del material programado.



Los aspectos que sc evaluardn son
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1. Desglose de formatos por tipo de movimiento.

2. Identificacion de formatos.

3. Tramite.

Actividades del Instructor

Actividades del capaticando.

Actividad 1)

Instrucciin.

Desglose usted los formatos por

tipo de movimiento. Una vez rea

lizado lo anterior por luos - -

TCER's el instructor deberd re-

vi ar el truhajo.

fn caso de que todos los forma-

tos eolen en su equipn corres--

pondiente se tomard la respuesta
cono correcta. (Ver hoja de res
puestas). En caso de no ser asi

la respuesta se tomard como in-

correcta. .

2.1 Instrucriin de base para la
Retividod
Ordene 1os grupns de forma-
tos en ol siguiente orden.
ALTA TOTA
LIRS
NS TP ARG
TRAGETIGES
CAMELD DE NLiMERU
CAMBIO DI DOMICILIO
ADMINISTRATIVAS O TECNICAS
TRONCALES
Este punto no se evalla-per
mite realizar los siguien--

tes puntos.

1. El capacitando desglosard los

formatos.

2.1 E]1 capacitandn ordenard lns

grupns e formabns.
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Ntividades del capaci tando.

Actividad 3
Tréamite por Unidades. Instruccifin.

Tramite los documentos de cadua i o
vimiento.

El instructor revisard la ejecu--
cifn de cada capacitando y movi--
miento por movimiento. Después -
del tramite de cada uno anotard -
en la hoja de respuestos s5i éstas
fueron correctas.

3. El capacitondo tramitard los -
documentos de cada movimiento
de la siguiente forma.

UNIDAD TT

ALTA TOTAL.

F 294 A -Se archivard en vigentes
por nimero de teléfono progresivo.
F 628 Se destruye.

F 66 Se enirega al wubjefe de con
tratacion.

F 66 Autorizada se engrapa a 1a -
F 294 A.

F 667 se envia a control.
LUNIDAD I1I
BAJAS,

F 628 En el caso de :

4, B5, 87 llegan 3 FG2O de estos
dos se envian a rezagus y ung es
para archivo de canceladns como

en nl saso dil resto e lTas bajas.
Culo miv debe a gue eslas bajes -
son suceplilhiles de reinstalacion
mientras que el resto no.

Para el resto de las bajas el trd
mite de la F 628 es el siguiente.

F901 -En el caso de Bl no se maneja.
F 901 Se destruye. (también el ca
so de B4, Sy 7

F 628 Se engrapan al contrato y -
se archivan en canceladus.

F 685 Se archiva en vigor.
Se le annta:
a) Nimero e Lelétunn nue rueia
1ihrp.

b)) Movimiento por el cual guedd
libre.

e) Fecha y Tolio del movimientn.

d) Nembre del suseriptor.

Nota: En ocaciones en B2 y Bh no so mo-

neja F901, se recibe solo F-GZ28 -
como en Hl.
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En la grafica I, se demuestra que existen semejanzas de
ejecucibn de los participantes en las evaluaciones pre-
vias y posteriores al curso. Sin embargo, en todos los
casos se muestran incrementos en las posteriores. Las

excepciones se muestran en los participantes 6 y 7. La

participante 6 pasd de una calificacifn de 3%6%2 en la

preevaluacibn a E%ﬁ%i en la postevaluacibn. Este aumen
to es adjudicable al sistema de capacitacibn establecido
al igual gque los ascensos en el resto de los participan-

tes.

En el caso del participante 7, el aumento fue de E%ﬁél a
g%ﬁ%l . Este aumento fue poco y, de hecho, en la preeva
luacién el promedio fue alto. Sin embargo, el sistema de
muestra ser efectivo en aumentar la ejecucidn, inclusive

con personas que en gran medida conocen su trabajo.

La gréfica II nos apoya en lo observado en la I, puesto
que es visible gque los participantes tuvieron un aumento
en calificacibn en las postevaluaciones de las unidades,
afin teniendo conocimientos previos; sin embargo, cabe men
cionar que las unidades VII y IX tuvieron mayores diferen
cias en las evaluaciones, para lo cual existe la siguiente
explicacibn:

En el caso de la Unidad VII, el material que &sta abarca, a
pesar de ser poco y no complicado, se tienen grandes dife-
rencias en la tramitacifén de los formatos gue se mencionan
entre las sucursales y lo especificado en el criterio (por
el Departamento de Supervisibn).

En el caso de la Unidad IX, es material gue fue desconocido
por los participantes, lo que provocd una ejecucidn pobre
en la preevaluacibn a diferencia de una mejor en la pusteva
luacién,

En la Unidad 1Y, no se not6 ningin incremento, teniendo un

nivel de ejecu-ifn aceptable en las dos evaluaciones. Las
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rutinas de trabajo ya aprendidas permitieron que se man
tuviera la calificacidn.

La gré&fica III demuestra gue hubo grandes diferencias en

el tiempo promedic de ejecucibén de unidades por partici-

pante, siendo el promedio minimo de 26 minutos y el méxi
mo de 52, o sea gque algunas personas requirieron del do-

ble ae tiempo que otras para realizar sus unidades y ejer
cicios.

Lo anterior plantea un impedimento para programar un curso
en el gue todos los participantes comiencen juntos su tra-
bajo. Puesto gue se provocaria grandes atrasos para agué-
llos que trabajan répido, o que éstos terminacen el curso

en la mitad del tiempo de agquéllos gue trabajen lento.

Esta situacidn provoca que el curso se organice de acuerdo
a cbmo se senala en la Guia del Instructor (por grupcs len
tos v répidos) lo ¢ue permite llevar en un mayor control a
los parricipantes del curso. Sin embargo, se puede hablar
de estandarizar los tiempos de ejecucibn, estaleciéndose el
tiempo promedic en 38 minutos - (md&s-menos) una desviacibn
estdndar de 7 minutos; o sea,los participantes mds réapidos
terminan en 31 minutos y los mds lentos en 45 minutos.

El promedioc de tiempo de realizacidn por Unidad (entiéndase
lectura de informacibn en instruccién programada y ejerci-
cios de confirmaciftn) fue de 38.5 minutos gue, multiplicado
por 9 unidades, dan 6.10 horas para la realizacibn de éstas.
Por esto, organizando adecuadamente las pré&cticas (gque son
oche) el curso se puede lograr impartir en dos dias. Esto
es posible si se sigue el sistema explicado en la Gufa del
Instructor, en la cual las calificaciones y evaluaciones de
las practicas se dar&n en grupo.

Por otro lado, observando la gr&fica IV, se encuentra un pi
co en el tiempo de realizacifn de la Unidad IX. Esto permi
te, hasta cicerto punto, inferir lo que sucederfia si ¢l cur-

50 se impartiera a un qrupo de personas que no han desarro-



llado el puesto de Kardex, pueslu gue los participantes
del curso desconocfan (no manejaban) el material en es-

ta unidad.

En dicha unidad, el promedio de calificaic6n en la pre

evaluacién fue de 19,44

74.40 100 ) .
<00’ lo gque hace una diferencia de 50 puntos.

y en la postevaluacibn fue de

La baja caliaficacibn inicial se obtuvo porque en cada
sucursal de las troncales (Unidad IX) trabajan de forma
particular y sin discriminar una serie de elementos que
se plantean en el curso por primera vez a los participan
tes.

El aumento en esta Unidad no garantiza que se daria de
igual forma en participantes sin ningfin prerequisito,
puesto gue, aunque poco, los participantes conocian algo
del material presentado en esta Unidad. E1l tiempo prome
dio invertido en la ejecucifn de esta Unidad IX no se de
be exclusivamente a lo novedoso del material, sino tam-
bién a la extensibn de la Unidad respecto a las anterio-
res (promedio de 16 p&ginas contra 40 de la Unidad IX).

La gr&fica V muestra que todos los participantes tienen
algunos meses de trabajo en el Kardex. El de menor tiem
po tiene cuatro meses, existiendo un rango de seis meses
hasta el mi&s antiguo (10 reses).

Esto indica que en cualquiera de los casos, se tenia ya
un conocimiento del puesto, déndose por consecuencia, no
s6lo el desarrollo de sus funciones, sino también vicios

en los conocimientos de trabajo.

La tabla I contiene las calificaciones por participante.
En los renglones horizontales estd el nombre de la sucur
sal representada por el capacitando y las calificaciones
de las pre § postevaluaciones por Unidad, a partir de la
Unidad II (se debe recordar gque la Unidad I se refiere a

informacién general de sucursales). Las dos filtimas ci-

128
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fras son promedios -- la primera de las preevaluaciones
y la segunda de las postevaluaciones de las ocho Unida-
des realizadas por el participante. Esto permite ver
las diferencias entre calificaciones logrados antes y
después de la aplicacibn del curso.

Las Gltimas cifras de las columnas verticales son los
promedios de las calificaciones de todo el grupo por ca
da Unidad, siendo la primera de pre y la segunda de post
evaluacibn.

S1 multiplicamos ocho Unidades por nueve participantes,
tenemos un total de 72 Unidades, de las cuales en 37 se
mostrd ascenso, lo que significa un 51.6 por ciento de

Unidades con ascenso.

La tabla 11 se refiere a los tiempos utilizados por cada
participante en cad Unidsd de la I a la IX (En este caso,
sl se evalfia la Unidad 1 a diferencia de las pre y post
evaluaciones). Estos se presentan en los renglones hori
zontales. En los casos en quc hay #/#, se refiere a que
el participante realizd ejercicios de reconfirmacifn,sien
do el nGmero inferior al tiempo que incirtid en realizar
los. La filtima cifra de los renglones ¢s el promedio de
tiempo de las nueve Unidades por participante.

Las Gltimas citras de las columnas verticales es el prome

div ygrupal de tiempo requerido por Unidad.

Cada uno de los tipos de promedio mencionados son promedia
dos a su vez, teniendo como resultado el promedio de tiem
po por participante 38.5 minutos por Unidad y el promedio
de tiempo por grupo de 41.2 minutos por Unidad.
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CONCLUSIONES GENERALES

Un aspecto muy conocido con respecto a la produccibn es
el hecho de gue &sta juega un papel b8sico dentro del
desarrollo de un pais y también que la evolucibn de la
produccibn estard determinada en gran parte pﬁr los re
cursos materiales y humanos que para ella se destinen.
Estos dos tipos de recursos juegan una Intima interrela
cibn, puesto que el elemeni:o humano es el encargado de
transformar al material. Por tanto, la produccidn de un
pais requiere de este doble suministro. Esta cuestifnse
hace mas patente en un pais gue intenta dejar de ser im-
portador de materia prima por excelencia para entrar en
el mercado internacional con productos manufacturados y,
de esta forma, ascender un escalbn dentro del subdesarro
llo, aumentar su competitividad industrial y su progreso

econfmico.

La primera parte de este estudio demostrd, a través de una
relacifn hist6rica, que la capacitacifn al nivel gerencial
y la mano de obra del Pais es fundamental para acelerar y

fortalecer el crecimiento del aparato productivo y, por en

de, de la economia nacional.

La parte inicial de esta revisifn permite concluir que exis
te la necesidad de conciliar la educacibn y la produccidn;
que la situacién particular de cada uno de estos elementos
serd el reflejo del otro. Sin embargo, también es muy claro

gue esta conciliacidn se dificulta enormemente cuando el Es
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tado toma bajo su responsabilidad la educacifn nacional
en todos sus niveles; en especifico, la educacibn que em
t4 m&s directamente relacionada a la produccibn, o sea,
el nivel profesional y la capacitacifn de la mano dc¢ obra,
pues no ha podido cubrir las necesidades educativas para

la produccién.

Lo anterior se da por el hecho de que el Estado no se ha
actualizado frente a los cambios tecnolbfgicos y porque no
tiene la posibilidad de realizar una deteccibn de necesida
des con las gue enfocaria adecuadamente la educaccibn extra-
escolar. Por lo tanto, el aparato productivo se ve obliga
do a tomar parte en esta situacibn, y es aqui cuando el apa
rato entra a solventar en forma directa, la preparacifn de
su personal, preparacifén que sc¢ da mucho m8s, de acuerdo a

sus necesidades particulares.

El objetivo adoptado ante esta situacibn es el de alcanzar

una adecuada formacifn de recursos humanos para la produccifn,
entendiendo por esto dotar a los individuos de conocimientos,
técnicas, habilidades, destrezas y hibitos que los hagan efi

cientes dentro del sistema al que van a servir.

En conclusibn, se puede decir que no es el actual ¢l inico in
tento de formacidn de los recursos humanos a los gque nos re-
ferimos, mids si, el mé&s adecuado, desde que contempla la for-
macibn de instructores especializados y técnicas pedagfgicas

modernas.
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“ El hecho de alcanzar el tener personal que domine una for

macifn particular de trabajo y que, al mismo tiempo, pue-
da servir como instructor en la misma o en otra funci®n,
tiene un significado econbmico positivo para la industria
y es &sta una de las formas actuales como se 'viene enfocan

do la capacitacibn.

La importancia que actualmente recibe la capacitacibn a ni
vel nacional es tal que tiene una representacifn constitu-
cional y una serie de organismos reguladores y promotores,
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 &ptimo de trabajo.

Como se menciond, dentro de toda esta nueva posicifn nacio

nal respecto a la preparacifn extra-escolar, se ha echadoma
no de las ciencias de la educacifn, las cuales han arrojado,
por un lado, productos dé la investigacién, que son los méto-
dos pedagbdgicos y, por otro lado, profesionistas con los ele
mentos necesarios para escoger, combinar y adecuar estos mé-

todos a-situdaciones particulares.

Uno de los métodos pedagfgicos de gran utilidad ha sido la in

struccifn programada, la que se debe a una serie de aspectos:

Entre otras caracteristicas positivas de la instruccifn pro-
gramada es la de poseer métodos de validacibn que justifican
0 rechazan su utilidad. Esto se da principalmente por la me-

dicibn de conducta previa y posterior a la instruccibn y su
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comparaecibn.;

/
Esta aceptacibfn de pruebas de validaci6n determina en gran
parte su &xito como método de instruccién, lo cual se ve
apoyada por el hecho de concentrarse en el aprendizaje y

en la conducta del indivicuo.

Una de las caracteristicas que se deben resaltar es que la
instruccifn programada utiliza un cIrculo educativo cerrado
de maestro, alumno y retroalimentacibn, lo que aumenta las
rosibilidades de asegurar el aprendizaje del capacitando y
le permite formularse muy semejante a una situacibn de tuto
rfa, con la modalidad de la participacibn activa mixima-del

estudiante y minima del instructor.

En el sentido econfmico, contar con instructores capacitados
en muchos casos se ha convertido en un 1u50 prohibitivo para
las empresas, y mds afin si el nfimero de personas a capacitar
vs minimo, Es &ste tal vez uno de los aspectos por las que

en un inicio se recurra a la instruccibn programada.

Este es una situacibn que ha provisto la oportunidad a la in
struccibn programada de demostrar sus caracteristicas positi
vas y negativas y, a su vez, de perfeccionarse, lo cual ha
permitido visualizar mis ampliamente sus cualidades y, por tan
to, aumentado su aceptacién en el sentido de que la el imina-
cibn parcial del instructor no el el f(inico elemento por el

cual se elige la técnica.
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Por otro lado, se encontr® gue el hecho de gue la instru-
ccibn programada obligue a definir los objetivos de apren
dizaje ha dado lugar a un analisis tanto de los materiales
como de los puestos y sus tareas respectivas, asi como de
las necesidades de entrenamiento mismas y de los sistemas

de ensenanza mismuswy

Esto ha permitido ir encontrando nuevos aspectos de capaci
tacibén y nuevos medios para reducir el gasto gue representa
programar la ensefnanza. Esta reduccibn se ha logrado por
medio de la investigacibn y experiencia, al dominar los efec
tos causados por las fuerzas externas que aumentan y afectan

los costos, logrédndose afinar los materiales y sistemas.

En el presente curso de capacitacifn, no se utilizé la in-

struccidn programada por si sola, sino que por el hecho de

* que &ste requeria de la pr&ctica de las funciones del puesto.
Se decidié utilizar utilizar en forma mezclada otros mé&todos
pedagbgicos (como el método de los cuatro pasos) y se reunif
a principios de aprendizaje (como la retroalimentacibn al ca
pacitando y la segmentacibn del material en pequenos fragmen
tos) para con esto lograr un sistema de instruccifn que res-

ponda a la variedad de aspectos que el curso debe cubrir.

Esta combinacibn tuvo que justificarse a Lravés de un método
experimental para demostrar si cumplfa con las necesidades
particulares de capacitacibdn en este caso. [Como produotd.de

esta experimentacifn, se lograron obtener diversas conclusio

nes.
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Los resultados esperados, los que pudieron indicar cudl es
el grado de efectividad del curso para capacitar a personal
de nuevo ingreso, mostrarfan un sesgo, puesto gue todos los
participantes del curso se presentarbn con un previo apren-
dizaje. Sin embargo, es posible apreciar gque inclusive la
gente gue posee conocimientos precurrentes pueden aumentar
su efectividad en el desarrollo del puesto de Kardez por me

dio del curso impartido.

Por otro lado, haciendo una revisibn de cada participante res
pecto a sus calificaciones de pre y postevaluacifn, encontra
mus varios casos en los gue las ejecuciones fueron muy seme-
jantes a la mayorfa de las unidades (pre y post), con excep-
cibn de Unidad XIIT y IX. Esto puede ser el resultado de que
la persona gue desarrolla un puesto por determinado tiempo, al
recibir la capacitacidn, tiene ya una forma estereotipada o
acostumbrada de trabajar. Por tanto, esta imparticién de cono
cimientos tienen poco efecto. En resumen, una norma de traba-

jo establecida es diffcil de sustituirse por otra diferente.

La idea anterior encuentra apoyo en el hecho de que los parti
cipantes de mis tiempo en el puesto tienen poco menos varia-

cibn en su ejecucibn que el resto de los participantes,

El tener poca variacibn entre participantes es importante cuan
do la diferencia de tiempo en el puesto es tambi&n mfnimo, o

sea que se obtuvieron resultados homogé&neos.
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Para finalizar, se puede argumentar que el estudio demues+
tra que, con todé y las limitantes de aprendizaje de los
participantes, el material es efectivo en relacifn a los cob
jetivos marcados en el mismo respecto a la homogeinizacibn
y maximizacibn de los procedimientos de trabajo en las dife

rentes sucursales de Telmex, siendo que todo lo anterior fi

nalmente se condensa en la mejoria del servicio al piblico.

Dentro de los aspectos que se deben mencionar como condicio
nes importantes es la captacifn de los pasos minimos necesa
rios que requiere la capacitacibn en un nivel experimental y
son:

Estudio del caso.

Recoleccibn y revisibn del material pedagbgico disponible
y andlisis de las funciones del puesto.

Eleccifn de posibles métodos y principios pedagfgicos ade
cuados.

Elaboracibén del material.

Presentacidn del material para revisi6n por parte de quie
nes dominan las funciones del puesto.

Evaluacibn experimental del sistema disefiado.

Ajustes al material de acuerdo a los resultados de evalua
cibn,

Los resultados positivos alcanzados nos permiten definir a
la instruccifén programada como un sistema pedagfgico maduro,
que descansa sobre todo en una base s6lida constituida por los

principios de aprendizaje y las leyes del retorzamiento.
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]
/La instruccién programada demostrS permitir la utilizacién

minima de tiempo, esfuerzo y recursos, lo que la cénvierte

en un sistema,no s8lo en un texto programado.

En resumen, la instruccibn programada hace una aporiacidn
prictica a la educacibn en general, con un amplio potencial
para la instruccidn en la situacidn actual de las necesida-

des de capacitacién del aparato productivc./f

Estudios como &ste retroalimentan constantemente los linea

mientos bisicos de los sistemas de ensefianza, lo. cual es ne
cesario para contar con niveles Optimos de capacitacibn. Es
te esfuerzo, manejado adecuadamente, plantea un panorama Op,

timista de la situacibn.
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