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INTRODUCCIÓN 

E•pcnenela en la lnstrucc•on d~ Cur$r;i$ 
orlr:mti/IC/o~ a Ja Calidad en el Servicio 

E,,1 presente tTnbnjo, tiene por objetivo. fundnmenlnr Id expt.~riencia. personal en 

el ámbito de In Ca.pacitución con Jos diferentes nspectos de lu Psicología del 
Trabajo; al renliznrlo, me he encontn1do con un.u gran cantidad de información, 
delimitar los tcmus in'\plicndos en el reporte hu sido difícil, pues como resultn.do 
de estn búsqueda se lomun solo algunos conceptos~ teorías y opiniones, que 
considero permiten el logro del objetivo_ 

El documento está estructurado de la siguiente munera: En el primer capitulo se 
pre5'?nta In justificación. del progrnmn .. Cnlidad de Servicio y Atención ul 
Cliente .. ,que se aplicó en Tel r-..1cx., y el objetivo de este reporte laboral. El segundo 
cupítulo contiene los ant1.."'C~"dentes del progr<-tmn. se describen generalidades del 
área donde se realizó el trnbujo y su problemática así como la estructura 
organiz.u.cionnl de Plnntn Exterior. En el tercero se- hace una revisión de los 
conceptos de cnpacitación. udicstrnmicnto y rlesurrollo de personal, también se 
revisun el proceso, objetivos, lécnicns, c>lcnH~nlos y la fundumentnción legnl de 
capa.citnción. 

El capítulo cutirto lo dedico ni tcn'l.n dt.> Apr~~ndizn1e específicumertlc part\ Adultos, 
el Pnpcl del Grupo y In Mohvnción (•n el proceso cnscñanza-nprcndizaje, Roles de 
los miembros de Grupo. 

En el cupítulo cinco se presta especinl ulcnción al pnpcl del Agente Capacitador 
sus cnracf:crísticns, actitudes, nptilu<lcs y H ... ~onu!'ndnciones pnrn el adecuado 
mnncjo de procesos de npren<liznje erupnl dentro de lns orgnniznciones de trabajo. 

El contenido del cnpít-ulo seis es un breve resumen de la información que se 
proporcionaba durante In impurhción de los cur~...,s relacionados con los ternas de_ 
Calidad. Servicio y Cultura. 

Posteriormente en el capítulo siclt! esbozo el procedimiento que se manejó durante 
la impartición del progn'ln'\n este contiene los comcntnnos, observaciones y 
recomendaciones personales que fueron surgiendo durante In in,,pa.rtición. 

El octavo es una evaluación del efecto del progntnla. Se incluye en el capitulo 
nueve el análisis del t-rabajo ejecut:ndo, finnlmcnle menciono la conlTibución del 
tTnbo.jo en el capitulo diez. 



1 JUSTIFICACIÓN 

Expct1cncia en fa lnstTuccJon de Cursos 
orientados a I• Ciil/d¡id en e/ Senrlclo 

Con el propósito de propiciar Ju titulación Pn la carrera de Psicologíu en la 

UNAM; y rescatar In e:xperienciu lnborul de los egresudos, d 5 de septienlbrc de 
1994, el H Consejo Técnico aprobó In nucvD opción de tit-ulnción "Reporte Lubornl 
y Actunli..?Ación Ten1ática" Fncullad de Psicolo1~íu(1995). Estu allen'ltttivn permite 
que los egresados que nos encontramos nctuul.Jnenlc ejerciendo la profesión 
podo.mas titulamos a trnv•}s de un report.P que contengu nuestra experienciu 
durun.te el quehacer profcsionnl. 

El presente trabnJO S<" desarrolla d..._•ntro c.k•J ~í.ni.bito U:e lu psicologí.a luborul, 
concreUtmente el Aren de la C.npacil.4.~ción; tiene como finalidad dnr a conocer la 
participución del psicólogo en el proceso de cnpncib1ción u trabaja.dores de una 
empres.u dedicndn n In comunicnción telefónica; con un progrnmu de "C.alidad de 
Servicio y Atención nl Cliente", brindando el servicio de u.gente capncihtdor 
externo. 

En el uño de 1993 fui invitada u participor como instTuctor externo en un progrnn1a 
de cnpacitación dirigido nl per~.onnl opcrntivo de unn compañía telefónica; por 
Ingenierin. en Desarrollo Empresarial, In cual es unu empresa que tiene por 
objetivo condyuvur n las empresos mcxicunus en sus prOCC"SOS e.le crecimiento y 
desarrollo a lTnvés del Servicio de Consultorfo. en Desnrrollo Orgnnizacionul y 
Cnpacitación. Este despacho tuvo Ja. oportunidad de intervenir en la -empresa antes 
cnencionadn, buscando mt'!jorur el Subsisfctr'.fl H_~.lma.~o Sociul 6 Recursos 
Humanos .. en el árC"a de Plant.u Exterior pues es en csltt, donde se encucnlrn 
ubicndn su mayor fuerza opcrt1tiva In cun] está in.tc.>grada por los siguientes 
departnmentos: Repnrncioncs, Instalaciones y Línens; Construcción, 
Mnntenimiento, Gus y Electrólisis, Poste ría Inmersión y Canalización. 

• • • • • • • • • • • • • • • • • 4 



E•pct1f'nc1d en Id ln-.tlucc1on de Cursos 
011t•nt~dos d IJ Cal1ddd en el S<'rvlclo 

LA puesta en marcha del programa. de capacilnción por la compañía telefónica 
obedece o. dos circunstancias: 

a) La. firma del Trntudo de Libre Comercio con Estados Unidos y Canadá que 
como sabemos, es un acuerdo comercial n través del cual se reducen las reglas 
arancelarias cntTe sus integrantes, como consecuencia de ello la entrada de nuevas 
empresas dedicadas a las comunicaciones telefónicas en nuestyo pnís es ituninente. 

b) En enero de 1997, la Secretaría de Conlunicaciones y Transportes, revisará el 
cumplimiento de los acuerdos y compromisos contraidos con esta empresa en 
cuanto u expansión y ampliación de la red, además de In promesa. de mejora del 
servicio a los clientes, para determinar si se le otorgn la concesión de exclusividad 
.de la telefonía en el país nuevamente. 
Por lo anterior sólo aquellas empresas que reconozcan qué es lo que sus clientes 
necesitan y como lo desean, son las que están en condiciones de superar sus 
expectativas, logrando con ello In Iea.lt.nd y el rc>conocimiento de los clientes,. lo que 
finalmente se traduce en el mantenimiento del liderazgo de In empresa en el 
merca.do. 

El programa de Cn¡nu:itación al que se hace rcf"crencin se llama .. Calidad de Servicio 
y Atención ni Cliente" y tiene por objetivo. facilitar n los participantes el descubrir y 
desarrollar habilidades. que les permitan atender n sus clientes de acuerdo a los 
estándares de excelencia que la emJJresn se ha impuesto. Destacando 
fundamentalmente la reafirmnción de su auloestimn, basándose en que Jn "Calidad 
Totnl busca dignificar y revnlunr el tTabojo humano" Ishikawa (1985) 

Se comenzó a impartir en el mes de Agosto de 1993 y nuestra purticipación en el 
mismo finalizó el 30 de Agosto de 1995~ con una frecuencia de aproxirrtadnmente 
doce cursos ni mes, atendiendo y cupncitnndo durante es-re período u cerca de tres 
mil trabajadores sindicaJi.zndos. 

E.ste reporte destacará la experiencia como psicólogo en In parte iustruccional de Ja 
Capacitación y 3.oalizaré las ventajas de contar con elementos de formación 
profesional reícrentes ni manejo de grupos. el proceso cnscñan7.a aprendizaje~ y el 
comportan1iento del ser humano en el trabajo. Pues cuando hablainos de actitudes y 
modificnción de conductns~ se requiere de la formación humanística que nos 
permite a los psicólogos considerar nl individuo en si y su relación con el enlomo. 



E•pt'rtcncla en¡., lnstTucclon de Cursos 
01Jenrados a fa CJl1dad en el Servicio 

Ha sido sumainente importante y significativo, participar en este programa., por 
varias razones entre ellas; atender una necesidad Intente de los recursos humanos, 
algunos a.vanees que han impactado en todo el sistemn de Jn compañía telefónica 
en cuestión, el descenso en el número de quejas por maltrato y mal servicio del 
personn.I hacia el cliente. Las actitudes de los trabnjndores ni proporcionar un 
mejor servicio, renejado en lns felicitaciones recibidas de parte de los clientes hacia 
la empresa, los cumbias y reajustes de Jos jefes en sus sislen'lns disciplinarios y en 
la distribución del trabajo. La reducción en los tiempos para recibir cualquier 
servicio, desde Ja simple presentación de unn solicitud de línea telefónica, la 
solicitud de servicio de reparaciones ya fuera por daños en el interior de In ca.sa de 
los clientes o en el ex-terior, la instalación y funcionarrtiento de líneas y aparatos 
telefónicos, upnrtttos y liberación de línens, hustn Jn aclaración de pagos. 

Actuahnenle In situación ha: cambiado y disln mucho de la que prevalecía antes de 
In puesta. en mnrchn del prog:rrunn de Cnlidnd de Servicio y Alenci6n al Cliente. 

De no haberse atendido cstu necesidad Jos subsistemas Tecnológicos y 
Administrativos rebasarían al Humimo, esto se refleja.rfn en Ja pérdida de clientes 
y de gannncias, n mediano plazo tnl vc.z el cierre de algunas áreas y siendo un 
poco más pesimistns, la pérdida de estn fuente de lTabajo de la cual dependen 
muchos mexicanos, agravnndo nún mas el problema. social del desempleo . 

• • • • • • • • • • • • • • - • • 6 



EJlpcrleTJCla C!tl la ln~trucclón d~ Curso$ 
orientados a la C-.lidad et1 el Scrvíc:io 

2. ANTECEDENTES DEL PROGRAMA CALIDAD DE 
SERVICIO Y ATENCIÓN AL CLIENTE EN TELÉFONOS 
DEMEXICO 

Hnsl.n antes de lu firma del tnündo de Libre Comercio, con una economía 
protegido, pocas empresas que ofrecíun los mismos servicios. pocu competencia., 
con un bajo poder ndquisitivo de ln población. al cliente no le quedaba de olrn., 
más que confornuirse con lo que lus cmprcsns le hacían el favor de ofrecerle. De 
hecho Tcl-Mcx contaba con. ln. exclusividad para proporcionar el servicio de 
telefonút en todo el país. Esta sil-unción o.una.da n ln presencio de un sindicato 
poderoso, que se dedicó t\ sobreproleger los intereses de los babajndores 
brindándoles una situación privilegiada entre todas las organizaciones lnbornles 
del país, propició que <lurll.nlc muchos cu~os los trnbtlj'1dores telefonistas asumieran 
nctituúe~ p:-epotentcs abusivns y despóticas, hucin los clientes tnnto internos cOn"\o 
ex-tcmos. 

Simplemente poden"\os recordn r lus i.njuslicio~~ y el mnltTitlo del cunl fuimos 
victimns los usunrios nl soliciL.,.r un servicio t...--n la empres.."\, los sistemas 
admmistrohvos y orgunizacionales crnn verdaderamente excesivos. 
En aquellos ticn"\pos los clicnl<.~s csperuban hashl tres uii.os parn poder hnccr uso de 
su servicio telefónico, pues la empresa vendía líneas sin tener red telefónica en 
nlgunas zonas del pnis pnndpalmcnlc en la zonrt n"letropolitnna. 

No se diga., el pedir un servicio fuera de lns inslnlaciones de teléfonos era peor, 
pues el tét."t"\iCo que nccplnba. proporcionnr la ayuda ó el servicio que se le 
solicitarn, nos imponía sus condiciones y lnrifns personales parn poder resolver el 



E.11ptuJrncJ;, ron la Jnsfl'"uccJ6n de Cunoa: 
oncntados a la Calldild en rl S~lclo 

problema, nlgunos se daban el lujo de mnrcttr hnsta su~ horarios de lTabajo 
pidiendo dádivas bastante generosas que iban n purnr u lus bolsus de unos 
cuantos, en las ventnnillns de acla.rnciones de pugos por servicios que el cliente "no 
había realizado .. , por c-jemplo: llamadas de Inrga distancian paises que los clientes 
jamás se enteraban de quien Ins hncín, o cargos exo.!'sivo~ por servicio medido, 
cargos por servicios no solicitndos con'lo los servicios de horó5COpos, o las fainosds 
lln.ll'lndns "cnli.cnlcs" . 

El cliente tenia que pnsnr por CX"fJeriencu.ls vcrduderurn.entc d.esagn-t.dnbles, pt.u!S •A 
ir y venir dt_- und ventn.nilln u. otru se convertí.u en un verdadero suplicio, quc
finalizuba con el pago resigno.dopo;- purb::! del cliente si es que dcscabn conlinunr 
con su servicio tt!'lefónico nde1n<'ís del ni..ultruto t.-¡ue les propi.:::iaba el P'~rsonal de 
vent:anillits. 

Todo esto gl~neró un grttn. desprestigio pnrn lu empn.~S.."l. en !_';enf'!rnl,. la. cuül teníu In 
mayor parle de su utcnción en el avu.nce lc.---cnológic0 y descuidabu el f,1cto1 
humano totnlment.e, los clienf.es .-:unsudos en su búsquedt\ de servicio optur6n por 
recurrir u todns lus instuncins y ultcmativns que ~e pudil•rnn resolver su problemn, 
enlTe ellus In nlten"lHtivu 1nás socorridn fué ln pre~ct.in.ción de quejus nntL" lu 
PROFECO, lu 1...·uu! t.~n k:>s pril'X\l:?l"O!i u.nos oe la déc.uda de 1os 90s registro co1-¡io l.l.. 
cmpreSft que ocupubn el primer lugar en númpro de quejas en el pub u In 
compa.ii.ía telefónicu en cuestión. 

Sin embargo actuulmentc In. situu.ción hu. cnmbiudo rn.dtculmentc. Ln apertura 
comcrcinl htt. permitido ln Uego.du. de muchas empresas, el mercado interno hn 
crecido, se hü diversificado, y lo más importante es que el cliente es difc-rcnlc yu 
que pone en prücticn su cnpncidud de elección siendo difr~rente y cudu vez mús 
exigenb.~. 

Ln. dinñn'l.icn dt> cambio en el contexto nncionnl ~ inten1ncic...nnt hace nccesuria una 
respuest..1. n. eslHs exigencias y nsi# Ju. empresa telc(ónictt se encuentra ante dos. 
principales retos que refieren básicamente, n lu revolución en lns 
Telecomunicuciones y por otro Indo In del Servicio de Excelencia. 

En In reunión sosten.ida entre el Director General de la empresa y el Sccrct..urio 
General del Sindicuto el lo. de abril de 1995; se percibe clu.rame:nt.c la posturn. de 
ambos en relación n lo anteriormente ex-puesto, scfin.ln.ron que pnru lt' empresa y el 
sindicato es evidente In imporlanciu de los recursos hu1nnnos u partir de sus 
declaraciones en este sentido: 



üpcrlencla en la ln~lTucclón de Cursos 
orlcntóldo~ a la Calidad en e/ Setvlc:lo 

"En esta empresa hoy no estamos hablnndo de mutiJnr contratos. hoy no eslnmos 
hablando de despidos. Esi.t.l..trloS hablundo nqui dl." un convenio de productividad, 
estnmos hablando también dL• capacilución, eso es fundnn1entnl y es algo que nos 
debe cnorguJlece>r. Est..."tmos prcparodos puru enfrentar nue>vos. retos. Sin embargo, 
hay que inicinr ya In luchn por el n"\ercudo. No hay que esperarnos hu.slu 1997. 

Convocó n lodos los compuñeros telefonistas u seguir nvnn.7--<tndo y u eslur muy 
alertas para sortear los obst.iculns. f-Jtiy que con5ideror c,_1uc nucstru 
responsabilidud no es t..anlo p .. ua evitar St."r nrrnstrndos por fo pes..idu crisis que hoy 
agobia n los mexicanos; es mús (.~n qup tnl "'ez del éxito de> nuPstru Ctr\presa 
dependa mucho Ju salidn de fo crisis dPI país" rc-5.."lltó p) Dircdor G._~nerc_1I ( Chico 
Piudo1995) Revistd ''VCX:ES" Abril 1995. 

0 Mejorar la Calidad del 5-~rvicio Ju1sta Uegar il. pará.Inetros 
internacionales competitivos. 

0 Cn:.~er la plunt.n telefónica <.tl 12% anu,11 nlinimo. 

0 1v1odcrnizur ld Plant.::t TL"'lefónica. 

0 Superar Jos con1promisos establt:."">-Cidos en c:once~ión. 

Al privatizarse c-sta en1prcs<.l en 1990, st~ est.nblece un amh1cioso plu.n trierlnJ 1991-
1993,. que comprende un esfuerzo nl.U)' importnnft~ dt.~ Jn organización,. inversión, 
capacitación, normntividacf e incorporndón de Ju teCT'tologfo. de punta en 
comunicación. Todo esto con un esfuerzo conjunto d<.>I persona.L el sindica.lo., la 
administración y los soóos tecnólogos. Dicho p!An prevé el crL"Cimiento para 
hacerle frente ni rezago de trabajo y fo fuerte demanda de servicio esperada,. la 
modemización de equipos y plnnht así como, eJevtu el nivel de Calidad del 
Servicio. 

.. .. • .. • ... .. • • • • • • • • • • 9 



Ü/lf!Tlt:ncld en la tnstrucr:1on de Cursos 
orlcntifflos a l.a Cal1d;,d rn el Servicio 

La fuerza de lTabajo en estn empresa es dt...~ir la primeru línea estn integrada por 
hes grandes subsistemas: Oficin:1 Comercial,. que es donde S(_~ í-:Íectúnn ltts 
contrntuciones, aclaraciones y pngos. ·rrJífico que es donde se concentra el servicio 
de larga Distancia Internacional y Nacional, por último Planta Exterior que hace el 
mantenimiento y ampliación de la red telefónica 

_ ~ ,_.'f':~-.:t-:,'f=--. , ·~~t' .<.: --.,. Z."':P- ,~~-...~:.;;,::_,_._ 

Oficina O>meráal 

La estTuctura de la planta telcfónicn de teléfonos de México P.sta conformada por 
dos partes fund&unentnles: 

1. El edificio en lt1 CENTRAL TELEFÓNICA. o sea el ~q11ipo telefónico: 

@ ·Plu.nta de fuerza 
@> -Banco de bntcrfr1s 
@ ·D1strubuidor general 
@ -Fosn de c~tbh.-..s 

2. La PLANTA EXTERIOR que se con'lponc de: 

@ ·C'Ulnlizac~ór .. 
@ ·Ól.jns de distTibuc•ón 
@ ·Cables 
@ -Posteria 
@ -Cajas Terminak>s (puntos de dispersión) 
@ -Líneos 

La intervención se reulizó específicumente en In Planta Exterior conformada por las 
siguientes 6.rcas: 

@ Reparaciones, lnstnlacionr..~s. Líneas~ Cables 1,. Cables II. Cables III .. Postería~ 

Inmersión y Canalización. 

• • • • • • • • • • • • • • • • • 10 



Eipcrlencla en l• lnstTut;cldn dd Cursos 
orientados a la Calidad en el Servicio 

La demando. del ~rvicio de t.clcfonín la. renlizun lns clientes externos, t.]ue snn los 
habitantes de una población o .zonn cent-n'l y que se definen o clnsifieun en bnse ll 
zonas prcc.lonünuntes en: Rcsidt>nc1nk•s, Con,erciuk•s e In.dustrial<'s. 

En el recuento que la empresn. hucP de sus uhonndos (Clientes e::..:t.en,os) se 
desprende la ubicación de cnda uno de t.~Ilos y los clnsificnn según el nivel 
socioeconómico que presenten, dependiendo del valor de Ja zonu, de la 
urbanización de sus fruccionnmicntos o colonins, de su infraestructura y tipc:> de 
servicios con que cucnL.1.rt, ei úl.nl.aií.o dP sus Jotes y ncnbn<los de sus 
construcctones. 

Según estos critc:rios. los abonados (clientes) dt: (.'.asas solas y/o condominios horizontales se 
clasifican en: 

Residencial 
Residencial 
Residencial 
Residencial 
Residencial 

Tipo"A" 
Tipo"B" 
Tipo .. C .. 
TipoºD"' 
Tjpo .. Eº 

Más de 200 m2 de const.rncción 
De 160.0 mts. a 250.0 m2 
Do 120.0 mts a 160.0 m2 
De 100.0 ruts. a 100.0 1n.2 
Menos de 100.0 m2 

La nlisma clasificación ~ient..-n los dcpan;i,mcntos en~ CouJontinio, edificios de depanamt~ntos 
y viviendas de tipo vecindad. en estos casos no es tfotcrn1inantc la $upcrficic de construcción 
unitaria que ocupa.u. sino la zona en que se cncucntr:tn los servicios con que cuentan y rl 
tipo de acabados que tienen. 

En estas zonas predominantes residenciales, existen pequeños comercios como~ tiendas de 
abarrotes. misceláneas, pequcílos supen:nercaclos, tiendas de calzado, tlapnlerias, ferreterías 
cte. Así como pequeños talleres de múltiples giros, :llcndidos co1110 negocio fauüliar, estos 
abonados (clientes) se clasifican como: 

Com1,.o"'f'cia.l de l:i 
Comercial de 2a 
Comercial de 3a 

De 20 entpleados adru.inistratjvos en adelaut_c 
De S n 20 empleados administrativos 
De l a 5 empleados ndruinistrativos 

--··· .................. 11 



EJtpcncncla en la lnstruccion do Cursos 
onll!ntJdos a 1:1 Calidad en r:J Se-Nielo 

El personal de Planta Exterior constantemente esta en contacto con los clientes, 
por lo cual fué n ellos que se destino ln cnpuc1tución. Pues la culturo que 
predomina entre ellos, estuba llena de vicios con\O son: el sobomo, a los clientes, 
robo y descuido de rnntcriules y equipo, ~lcoholismo, drogndicción, ubuso de 
nutoridnd, mal troto en general al cliente, rt:>bcldfn ante In~ disposicionPs 
organizacionnles, como el uso de uniformes y cn•dencinl en horns de tTnbajo, entTe 
otras conductas perjudiciales para quienes si hucen bien su trabujo y resultnn 
afecL.l.dos por Jo que hacen otros. dt_•J mismo C'-]ulpo de trabajo. 

La estTnlegia del programa dt.• c:ohdnd de Servicio <.¡ue St."' impartió se npoya en los 
principios de los tres principalPs "Patriurcas ch_• In CnJidud Modernu", Deming, 
Crosby y Junín. Así como los principios del Servicio propui::-stos por Karl Albrccht. 

El enfoque de Deming parU~ de unn rencción <_>n cadena donde el mejoramiento de 
Ja calidad produce bajos costos, por lo tnnto esto hace que numentc tu 
productividnd, y esto o su vez n.:-ncc~onu en un nun1cnto del mercado por leraer 
mejor culidod y precios hltjos, esto desemhocu Pn un a.un:i.e>nto del negocio que da 
más empleos. 

Puro Crosby lu C.ulidod es: El c1.11npJirnlenlo de espPcilicnciones,. es responder o las 
t.•xpecL.1tivus de los djentes y s.<ltisf11cerlos. Parn .Juran lit Ulidnd es la aptitud para 
elu~. 

Así misni.o se retornaron los con<.:eptos S<._~bre Servicio de Albrecht,. eJ cual 
rrtcnciona que el objetivo del scrv1c10 consist.e en optimizar la relación entre los 
clientes internos y los que pagan por el producto/servicio, clientes extemos. En los 
siguientes capítulos se explican los temas y se describf? la formn en que se mnncjó 
cndn uno ellos. 

• • • • • • • • • .. • • • • .. • • 12 



3 MARCO CONCEPTUAL 

üpcrlencla en /a lnstrucclon da Cursos 
orientados a,.,, Calidad en al Servicio 

3.1 CONCEPTOS DE CAPACITACIÓN Y ADIESTRA1\11ENTO 

en cualquier tipo de orr;.uniz.ución al n~ferirnos ("\. los recursos qut~ la inlcgrun, es 

posible mencionar los siguientes: mnlerrn.Je·s, humanos, tecnológicos, y financieros, 
considerando a los humunos como los mús import.unlcs, estu u..firmnción se 
sustenta en qu~ es u través del clenlt."'nlo humano, que se manejan los demás 
recursos de una organi.7..ución con los cuules se llega nl logro de los objetivos de 
ést..u, yn St..'O d._ ... ~rvicios o prodt11.:tos. 

Los procesos por medio de los que nlcnde1nos en la uctunlidnd ulgunns de la.s 
ca.rencins de los recursos huu\anos, mis1nas que se deben a In falta de 
conocimientos o hnbilidndcs, son : El A.diestrnmicnlo, Capacitnción, Educación,.. 
Desarrollo y EnlTenumiento, todos ellos lit.•nc-n su origen en lu ndn'linistTnción 
cientificu, fueron varios los inveslig~"\don:~s y auton ... "s que anaJi?.uron y dier6n 
origen n In psicología industrinl y con ella n la sistemntizución de lo que hoy en din 
llnmD...tnOS Cnpncita.ción de Personal. 

Aunque desde 1810 R. On•en, con su t..~nfoquc analítico y sistemático de In 
administración de tulleres ya hnblabn y reconocía ln rcsponsubilidnd de ndiestrnr a 
Jos lTabajndores entre otras importantes aportaciones. No es sino hnstn 1913 
cuando el Dr. Ilugo l\lunstcrbcrg. siendo profesor en Ja Universidad de Hnrvard, 

- • • • • • • • • • • • .. • • • • 13 



Eltperlencla en la ln•trucclón de cursos 
orlrntados a la CalldACJ en el Servicio 

publicó su libro Psicología y ht Eficiencia lndustTiul, creó el cnmpo de la Psicología. 
Industrial aplicando sus técnicas de laboratorio pura medir diferencias 
psicológicas entre individuos y cmplc'(tdos en siluocioncs de lTahujo, y '' trnvés J.e 
esto, ubrió una nueva faceta de lu AdntinistTación Científico, el estudio y lu. 
explicación científü..-n. de las difcrencius individuu.lcs. 

Munstcrberg argun'\cntnhu que la psicología y la udministrHción ch...•ntúicn dcbíu.n 
unirse. Pues la cficiencitt. nuncn pod rín. lograrse n tT;:s.vés de un.a diTección tlbusivn. 
Afinnnbn que en lugar de ello se debería hncer un nná.lisis: ciPntifico del tr .. -.bajo, ln. 
adaptación del obrero._, su tral·Mjo y a su psicologín de- mttncrn que pudieru lograr 
un puesto ex-iloso y unn pt"rft._•ctn. nrmonín inlt._•g:rnl. 

Dccfo. c.1uc el papel <le los psicülogos en l<.1 industriu dcbcrín s..""r: 

@ Ayudar n encontrar los individuos mc:\s nplos parn el trubajo; 
@ Delcrminnr en que condiciones psicnlógicns se puede obtener l~ máxima 

productividad por hombre; 
©> Producir sobre lu n,cnte hunulnn la influencio:' deseudn en el interés de In 

odnünistrución. 
@ Afortunudamenle estas idens hun evolucionado y yn no es ese el pnpel del 

psicólogo en In nchU\lidad dcnlTo de lns in.dustrins, sin embargo es importante 
reconocer el valor de C!:>"tas aportaciones en s.u momento histórico. 

Taylor F. (1911) destacó que In Adminislrnción debía e~;t.ur fundai.ncnt:adtt en cinco 
principios, l~l invPstlgllciÓn, e.sL.lndnrf""s, ph'lnificación control y cooperación, los 
cuales el mcnciontl (ornu1n lns bnscs de todtts lus empresas exitosas. 

'Valter D. (1911), es probnblcmt...~nte considcrudo en In actunlidnd como uno de los 
pioneros de lu psicología industrial nbnrcnndo las árcns de publicidnd y 
ndministTnción de personal. Creía que, debido tt las pobres políticas de pcrsonul, el 
obrero p1"omedio tro.bnjabe. u un nivel de eficiencia considerablemente inferior al 
normo.l y le preocupaba particularmente In motivnción y las u.ctitudes de los 
empleados en la producción y cómo las sugerencias pod1"Úln in.fluir sobre su 
comporta.miento 

I\1ayo E. (1927 y 1947)condujo una serie de experimentos en la Wesb.?>m EleclTic·s 
Hawlhome Works, y concluyó que las condiciones de trabajo, además de inclufr 
los requisitos objetivos de la producción. deberían al mismo tiempo. sutisfncer los 
requisitos subjetivos de los empleados con respecto a la satisfacción socinl en su 
luga1" de trabajo. Con este nuevo énfasis C"n las relaciones humanas, la fáb1"icn 
asumió una dimensión social. en adición n su aspecto económico. Es decir que la 

........ - •• - • • • • • • • 1.i 



Experiencia rn la Instrucción de Cur5os 
oricntildol!I. 11 la C.fld~ rn el Servicio 

necesidad peculiurmente hu.mnnu de pertcne>ccr y ser considerudo corno m•cn1bro 
significativo de un grupo es unn necesidad pnru todo individuo, y que, los 
trnbajudorcs de una orgttnizución constituyen unu cultura propiu quP puede ser 
observnda v i.mnlizada. 
Es en este ~momento de Ju historia de la udnüni~lrnción que poden1os hublur de 
una convergencia entre lu Psicología y In Adnl.inistrnción. 
Y que In cnpacit.nción de personal iniciu su cunlino hacin su sistemntb.ución y 
legislación . 

Actunln1enle la connotución de los t.Crn'linos empleudos pura explicar esta 
actividad en la administración de personu-1 es vnrindn, obedeciendo a diversos 
aspectos, lnlcs como: n quien va dirigid.a Ju ncción, que puestos ocupan los 
cupacitandos en ln orguniz.a.ción, que hubHidod o conocimiento se vn u enseñar, a 
continuación se presenti.1n nlgunns definiciones y conceptos nfines: 

LA CAPACITACION 

Ha sido enfocada n: 

a.} Proporcionar conocimientos sobre ospeclos técnícos, cient1ficos y 
administrativos del trabajo. 

b) El trabajo de los emplea.dos,. ejecutivos y funcionarios que implique trabajo 
intelectual de importancia. 

e) Del adjetivo Capn y éste n su vez del verbo latino Ca.pcre dar cnbidn . Es el 
conjunto de uctividndes encaminadas u proporcionar conocimiento, desarrollar, 
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Eiper/encl;a en l• lnstrueclón da Curso.s 
orientadas •la Calidad rn el Srtvlr:la 

habilidades y modificar actitudes dd pcrsont:tl de lodos los niveles pnru que 
desempeñen mejor su traba.jo. 

Capacitación para Pl trabajo.- Es de canícler cscolnnzndo y SP refiere al aprendizaje 
de los conocimientos, hubilidndcs, nctiludcs y destrezas quP requiere el individuo 
para incorporu.rse al sistema pro<luchvo en u.nu ocupac1ón PspecificJ. Pl:1n Nacional 
de Capacitación (1992), 

Capacitación en el lTttbajo. Se imparte en los ct..~ntros l.h~ l"rahnjo y persi,67LIC el 
propósito de desarrollar los conocimu .. 'nlos, habiliU:udes, .actitudes y destrezas de 
los trabajadores pura incremcnlnr su desempefio en un puPslo o en un árcn de 
LTubnjo espccíficn. Phtn Nnc::ionnl de CapHcitación (1992). 

El objeto de La ca.pncitnción es nch.¿n!i.z..ar y perft.-..cdonar los conocimientos y 
habilidades del trabajador en su nctivfr:Iad y f''ºP'•<douarle ln infornw.ción ~ue 
sobre lo. nueva lec::nología requiero.. Así mismo prepararlo para una vacante o 
puesto de nueva creación, prevenir uccidenles de trabajo, incrementar lo. 
productividad y, en gencrul mejorar sus nptitudes p.o.ra el trabajo. Ley Federal de 
Trnbajo ( Art 1.53-F). 
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E•pcrlencla cm la lnstrucclon de Cursos 
orlrnt:Jdos .a l.a CaJ/dJd en el :Sctviclo 

Flippo (1.976) dice que el objetivo de todo entrenamiento es efectuar un cambio en 
el comportamiento organb"..ac1onal y la u.dhcrcnciu n los principios básicos del 
aprendizaje. La motivación, la infornu.t.ción del progreso, el reforza.n:Uento, la 
práctica y los ajustes a ll\S diferencins individuales, focilit.an el proceSC>. 
El entrenamiento operativo efectivo usuolmcnle producirá efectos, tales como: 

@) Una producción incrementada, tonto en términos de cantidad como de 
Calidad. 

©> Ln reducción de los u.ccidenles. 

@ Una supervisión menos cstrictu. 

@ Una mayor flexibtlidad y e~-t.ubihdud de ln orgnni.7 .. nci6n. 

@ Una altn moral en términos de satisfncción y cspírih.i de grupo. 

La persona. responsable por el enlTcnamiento hnrín bien en recolectar la evidencia 
demostrativa del éxito de tu.les programas en las diferentes áreas con vistas a 
reconocer si se hun producido los resulta.dos deseados o no". 

En este sentido es que ln mnyoríu de lns organizaciones descuidan la 
recomendación del autor, no se hace seguimiento o si lo hncen es deficiente pues 
se quedan en ln implementación de ln capacitación argumentando infinidad de 
circunstancias orgnnizucionnlcs. que se unLllíz..nri\n más adelante. 

Arias G. Fernando (1977) presenta algunas definiciones que clo.rifican lo que se 
debe entender en cnda uno de los términos. 
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Expencncfa e-n lill ln:otruec1on de Cur:oos 
oricnt.ado:s., Jill Calidad en el S~rvlclo 

#Adquisición int.electunt por purt.c- de un individuo. de los aspectos técnicos, 
científicos y humanísticos que le rodean. Entre los bienes culturales está el manejo 
de utensilios y hernunientns nsí como características personales considerudas 
valiosas en la sociedad (ttlgunos húbilos, carácter. etc.). La educación es un término 
genérico que indica. como se npunto. In udquisición de los bienes culturales. 

1 Entr~ll~Jg~,~nto 1 

Nombre genérico. Entrenarse significn prepararse pura un esfuerzo físico mentnJ. 
para poder desempeñar unu Ja.bar; como se ve el enlTentunicnto íon:na. parte de la 
educación. 

Es proporcionar destreza en una hubiJidad adquirida,. casi siempre mediante una 
práctica más o menos prolongada de trabajos de carácter muscular o motriz. 

Adquisición de conocllnienlos. principalmente de carácter h..~ico. científico y 
administrativo 

Comprende íntegra.mente al hombre en toda la formn.ción de la personalidad 
(carácter. hábitos educetción de Ja volunlnd, cultivo de In inteligencin, sensibilidad 
hacin los problemas humanos. ~npuddn.d pnrn dirigir). 
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orlen~ctos "Ja Calidad en el Senrlcio 

HastD. ahorn, las orgnni.zuciones se hun prL"OCupado más por el desarrollo de 
ejecutivos. Dicho proceso puede cnlPnderse como lu ni.nduración inlegrul del 
humano ... 

Capacitación 1 

Alvaro .Jiménez (1980) define la C.a.prtcitnci6n como una : "Acción dcst::innda n 
desarrollar aptitudes del trabujndor, con el propósito de prcpnrnrlo para 
desempeñar eficientemente una unidad de lrnbnjo específico e impersonal". 

!Adiestramiento 1 

El mismo nutor lo define como: " Ac..:ión deslinndu a. desarrollar las habilidades y 
destrcz..as del trnbnjndor, con el propósito de incrementar la eficiencia en su puesto 
de trabajo". 

Educación 

Por su pnrte Silíceo (1987) define de In siguiente mnnert"\ los conceptos: 

uEducación, es el proceso mediante el cunl, se dotu a los individuos de un.a 
cmpreSD. de información. qu'-" no se relncionn con las funciones del puesto que 
ocupa." 

1 Ad iesurar:niento 1 

''El a.diestra.miento se entiende como la habilidad o destTezu adquirida.1 por regla 
general, en el trabajo prepondernntcmcnte físico. DeS<.ie este punto de vista el 
o.diestTnmiento se imparte A los emplcndos de menos cntegoria y a los obreros en lo. 
u.lilizo.ción y manejo de máquinas y equipos." 
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Ex~,lcncl;, en la Instrucción de Cursas 
º'lentoJdos iil la Cal/dad en el SelVk:Jo 

Cap.acit1:tQ'ion 1: 

Ln cnpucit..nción tiene un sih"Tiificndo müs amplio. Incluye el adieslTnmiento, pero 
su objetivo principal es proporcionnr cono..:imicntos, sobre todo en los aspectos 
técnicos del tTabujo. En e~tc sentido la cnpocitución s..~ t.n"lpllrtc a ejecutivos, 
empleados y funcionarios en gcnerul cuyo tTubajo, tiene un aspecto intelectual 
bastn.ntc in'lportantc. 

El dcsarroJJo tiene rna.yor amplitud t1ún. Significa: el progreso integrtll del hombre 
y, consiguientemente, abaren In adquisición de conocimientos, el fort..ulecinücnto 
de la voluntad. la disciplinn del cnráct.er y In adquisición de todus los habilidades 
que son requcridns parn el desarrollo de los ejecutivos incluyendo uquelJos que 
tienen más nltn jerarquía en la organi.7.ución de las empresas". 

Ln capacitación consiste en unn uctividnd pla.ncndn y busada en nccesidttdes reales 
de unn empresa y orientnda hncln un cambio en los conociinientos habilidades y 
actitudes del colaborudor. Así In cap<.tcilación del-.e dnr unu visión universal búsica 
y desde luego, orientar los progrnmas hnciendo hincnpié en los puntos específicos 
necesarios pnrn desempeñar eficazmente su puesto .. es un medio formidable paro 
encau.znr ni personal de una. emprcsn logrnndo unn uuléntica uutomati.zación e 
integración en la misnHt. Esto solo es posible si la Educación que se imparte es 
integral pues solo así ubicarú y dcsnrrolla.rá ~11 empJe-ndo cualquiera que sea su 
nivel y úren de trabajo, como un n"liembro rcsponsahle del conglomerado social al 
que pertenece. 

De acuerdo u lo anterior Silicco menciona que dos son los fines básicos de In 
capacitnción en la empresa: 

@ Promover el desarrollo integntl del personal y. así el 
desarrollo de In empre~.n .. 

@ Lograr un conocimiento tL"'<....Tlico espcciu)izudo,. 
necesario pa.rn el dc~mpcilo eficaz del puesto. 

Tnmbien Silicco continúa diciendo que si se entiende '-]UC ul enfocarse ul esfuerzo 
muscular, en la definición de o.dicstrnmiento no son tomndos en cuenta. los 
aspectos intclectunles involucrados, lo cunl no es posible, ya. que toda actividad 
motriz, requiere para su reoli..7..oción de conocimientos de tipo teórico, como la 
formación de conceptos y el uprcndi.7..iljc de tL-cnic;;1s o m6todos. 
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orlcntMW5 • 1-. Cal1di1d en el Setvú;lo 

Sería conveniente reconsidernr cuúles son las curncteríslicas necesarias y 
suficientes que debe presentar un individuo dentro de lu orgnni?.ación para 
clasificarlo ya sea como empleado de menor cutegorfo. o coni.o obrero . 

De hecho no es posible hacer una división radicul en cuanto tt la dcterminflción de 
donde se inicia el aspecto intelectual y dónde el motriz, yn que se encuenl-ran 
ambos relacionados en cualquier tarea o proceso. 

De igual manera, es menester reflexionar sobre las carnclerísticus que indican la 
importancia de un trabajo intelectual, y cómo es este uspecto determinado 
soliunente en empleudos, ejecutivos y funcionarios, ya que podría presentarse el 
caso de que en el l-rabujo de un obrero se incluyera el aspecto inlclectua.1. y estando 
bajo estn definición perdería la oportunidud de ser cupacitu.do. 

Para los fines que persigue el presente trabajo, se entenderá la capacitación como un 
proceso enseñnnz..1-nprcndizajc. por medio del cunl se dotn a los individuos de una 
organización de repertorios conductuales que les pcrmitnn desempeñar 
adecuadamente las funciones propias o lns de un puesto inmediato superior, así como 
su desarrollo integral. 
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3.2 FINALIDADES DE LA CAPACITACION 

Eipcrienel .. en la lnstrucclon de Curso• 
onentados a lor Corlldiffl rn rl Servicio 

Según Pinto R. (1990) se señnlan diversas finalidndcs que persigue In. capacitación: 

·1 - - Actualizar y perfeccionar los conocirnicnlos y habilidudes de los empleados. 

•2. - Informarlos sobre In aplicación de lns nuevus tccnologíns. 

•3 . - Prepararlos pnrn ocupnr vncnnles o puestos de nueva creación . 

•4.- Prepararlos pnru el ttdecundo cjercici(.., de sus derechos y el cabal cumplimien
to de sus obligaciones, inltcrentcs l\ ln relación lnbornl -

•5. - Prevenir contra los riesgos de trubajo a. los empicados. 

•6. - Incrcn'lentu.r In productividad de los ...... mplt.>ndos _ 

·7.- Buscar la superación y el desarrollo personi.tl de los cmplPados,. al propio 
tiempo que su orientnción y formación para el lrnbajo . 

·8.- Crear en los empleados, junto (."On el 1ncjoramiento de sus conocimientos, 
habilidades, u.ctivido.dcs y su culht:-a en gcncrnl. concienciú de la importnncia de la. 
prestación de servicios. 

•9.- Prepnrarlo par.u que, a través del conocimiento de la nnturaleza y objeto social 
de la empresa y del nlcdio en que S<.' dc~.nvuelve, ce .. Tiejote dinámicamente Jn 
Ol"ga.nizución y el fun.ciona.m.icnlo de ésta ... s.e ;enlice de ma.ne!'a eficaz y eficiente su 
objeto social y se ejecuten satisfactoriamente los planes y programas de trabajo . 

•10. - Preparo.r u los cmpleo.tdos paru 1nc1or.a.r las relaciones inlemu.s en la empresa 
y las cx"tcmns en nqucllos puestos que así lo requieran y consecuentemente In 
imagen de la nl.ismn y sus componenlcs . 

•11. - Prepnru.rlos pttru que estén en condiciones de tnfh.ur 1con sentido p<..,sitivo y en 
una actitud activu. para el desarrollo. 

12.- Permitirle ni trubajt"1.dor lu movilidad social, a lTaves de la adquisición de 
conocimientos que nunca podrá perder y si puede capitalizar, nl salir de una 
empres.a., en busca de mejores cxspcclulivu.s. 
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Esto significa que los objetivos que deben perseguirse con lns actividndes de 
capacitación estén orientados hncin el logro de ulgu.n.o o varios de estos fines. 

La decisión de u. cuul debe d<.irsele 1nnyor imporlancin se desprende de una 
correcta detección de necesidades de ndiestrumiento y capucilHción. 

3.3 EL PROCESO DE LA CAPACITACION 

Smith y Dclahnye (1-990 ) presenlun un dingra.rrrn en el cuál nos marcan los 
principulcs pu.sos n seguir en el proceso completo de In cnpncitación, In mayoría de 
las veces los instructores no est.nn involucrados durunlc todo el proceso aunque si 
es recomenda.ble que se n.nnlize In ncción que debe ejcculnr en cada paso del 
proceso parn tener untl. visión más amplio. del problcmn que ha de resolver como 
producto de In intervención con los r;rupos 

Como se puede apreciur del puso lal 7, son los que se siguen pura resolver todo 
problema y que nos sirven para hucer un Diugnóslico General, en el po.so 8 
definimos la. nltemnl'ivu que puede ser la de no co.pncilar, si la altemativa que se 

- - .......... - • • • • • 23 



E1r~rlencla en la ln$f.rUt;:c/on de Cursos 
orlent.ado:s .;;, la Calidad en el Servicio 

ha elegido, es de capacitación, debemos analizar lns necesidades n pttrt:ir de ln..s 
herramientas con lus que cuenta In. orgn:ni7..ación (Entrcvistns, Cucstionnrios, 
Pruebas. An .. ilisis de puestos, Análisis por Discución de Grupos TKJ, Ohservncfr'>n 
Directa.,Encucstas, Quejas.Registros de Personnt Indices: pueden ser de RolA.\ción, 
Control de Calidad, etc.) m1ui la. función de capucitación es In de buscar unu 
solución ul problema. yu detectndo., que uu.nquP, lu solución sen olTa diferente a lu 
de capacitar , aún así más u.delante el cnmbio que se proponga o In lnrga puede 
requerir de capncilc"1.C6n. El propósito de annlisnr los nrccsidac.Jcs en el puso 9 es 
para especificar que Tipo de Cupocitución c:•s necesuriu. En ~I puso 10 se define cuál 
será la conduela terminal que se espero. como producto dt.~l programa que se 
pondrá en murchn, y es cuando o.plicaremos In hnbilidud puru In t."laboroción dP 
objetivos, que revisaremos mús a.delante. 

En el paso 1ldcfinirnos los métodos e.le ni.edición del dcm-..mp<"ño, puPs Pstos 
afectarán, en Jns desicioncs subsecuentes acerca de lns técnicas y los materiales que 
se requerirán durante la capacitación. En el paso 12 St~ identifica In poblnción 
candidato y se especifican los contenidos de la cnpacif.D.ción, pnrn llevar n los 
trnbajadorcs a. In conduclu deseada. 
En el paso 13 podemos redactnr Jas pruebas y :os criterios c!el descmpeil.o,. en el 14 
podemos planear los métodos y tL-cnicas que se han de et..."""lpienr, en el pe.so 15 
procedemos n desarrollar los mnterinles y apoyos (ncetntos, cjercicios,hoju.as de 
rotafolios, definir cc.¡uipo, como grubndora, video cnssctera, pantalla. mobiliario, 
etc.). 

Smith, nos n--comicndn que en el paso 16 selcccíoncmos los nuidido.tos n cttpucitnr 
y toni.emos un grupo de control, para compararlos ul finalizar el programa. En el 
paso 17 se pone en marcha el programa .En el puso 18, medimos In reacción 
inmediatn. posterior al programa., 19 regreSLlll'los n los capacitandos n sus ó.rcns de 
trabaje, en el puso 20 podemos organizar a.ctividnd~~ de seguiinienlo pnrn .... eforzn!' 
lo que los C<::lpacitandos han nprcndi<l'c- en el progrnmn. En el puso 21- Mediatos et 
rendimiento poro determinar si hu.n ocurrido los cumbias y si estos ha.n ocurrido 
definir si ~stos son ntrihuiblcs a la ca.pación proporcionndn o no. 

El paso 22 nos dice SmiHt es al mismo tiempo un finnJ y un comienzo. Si los 
capacit.nndos están presentando l.u conducta terminal espt:..~ificudu en el paso 10, 
bien hecho en cuso contrario regrese al paso 4 y re-defina el problema. 

En resumen del puso 1 nl 8 obtenemos un Diagnóstico Genernl 
En el pnso 9 obtenemos una D.N.C. (Detección de Necesidudcs de Capucitnción) 
De pnso 10 al 16. estamos renliz.nndo lo Plnnención de Ju Capncitnción. 
En el paso 17, nos encontramos en el momento de la Ejecución de In C.apncihl.cion. 
Y del paso 18 al 21. renliz.amos la. pnrlc de Evnlun.ción de la Cnpncitación. 
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La Planeación. Que es la pTcvición de lo que tiene que hacerse, puru cvitnT la 
improvisación que perjudicaría el nivel de eficiencia de ln cnpncit.ución. 

La Ejecución. Es la. mnleriuli.zoción del plu.nt.eamicnto, se realiza u. través de las 
sesiones y las habilidades de orientación y moHvución , de instructor y 
capncitu..ndos. 

La Evaluución. Es lu parle? final de lu. función educativa, cuyn fin.ttlidnd es de 
control y rectificación. 

Solo cuando se hnn cubierto todos los paso!; SI.! puede hnblnr de un proceso de 
Capacitación, integral. 

OB.JETIVOS DE Al'RENDl7~~JE. 

Un objetivo es un result.udo qut:> se' prevce o se desea alcanzar en un plazo 
determinado. 
Un objetivo de uprcndi.znjc es la descripción de la conducta que se espera del 
part:icipanlc nl finaliznr la cx-pericncü,, cnseñnn7..u-aprcndiznjc. 

Los programas de capndtnción contienen tres tipos de objetivos: Generales .. que 
son los que pretende el instructor, dominen los cu.pacitnndos nl finalizar el curso. 
Pa.rticulnrPs: <.1ue son el conjunto de l'"nunda.dos que expresan conductas que 
ayudnn a lograr los objetivos generales. 

Específicos.- 5..-,n la delimilll.ción dP los obJ'"'tivus pn.rhculnn?s en t..·onductns más 
espt..~ificns. 

Ln Tnxonomia de Bloom (1.953) "es un sislemu de clnsificución de los ubjctivos que 
pueden cnuncinrS(.~ como descripción del conlportnmicnto estudiantil. Compuesto 
por tres dominios: Co1;noscihvo, Afr-ctivo y Ps1con,,otor. 

El Arca Cognoscitivn, incluye nqucllos objetivos que se refieren u h1 nlcmoriu o 
evocación de los conocinlicntos y nl desarrollo de habilidades y capacidades 
técnicas de orden intelectual 

Comprende aquellos objetivos que destacan un hecho de Tecordttr o rcproduciT 
algo que supuestamente ha sido aprendido antes, u.sí como aquellos objetivos que 
implican ln solución de un problcmtt para lo cual el individuo debe determinar, 
primero, cual es In situación csencinl y, dt..~spués, ordenar el ntaterinl que ha. 
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obtenido y, cambiando ideas, métodos y procedimientos tomnr unn decisión que 
se plAsme en un programa y acabe con el problema. 

Los objetivos cognoscitivos van desde la simple evocación o recuerdo de los 
conocimientos adquiridos, hasta nlgunas formas originales y creativas de cambios. 

El Arca de lo Afectivo, incluye aquellos objetivos que describen cambios en los 
interéses, actitudes y valores, el desarrollo de u.preciacionesy unn. adaptación 
adecuada.. 
Es el con.junto de objetivos que destaca un tono emocional, un sentimiento, u.n 
grado de aceptación o de rechazo. En ln literatura educacional se encuentran gran 
número de estos objetos expresados en términos de interéses,. o.ctitudes,. 
apreciaciones, valores, conjunto de emociones, predisposiciones. 

El Dominio Psicomotor corn..~ponde , al a.rea manipulativa o motora.Conviene a 
aquellos objetivos que señalan. alguna habilidad muscular o motora,algún mnnejo 
de materiales objetos cualquier neto que- requiera coordinación 
ncuromusculnr." 

A) Dominio Cognoscitivo.- Abarca seis cn.tegorias: 

B) Dominio Afectivo.- Abarca cinco categorías 

C) Dominio Psicomotriz.- Abaren cinco categorías 

Conocimiento 
Comprensión 
Aplicación 
Análisis 
Síntesis 
Evaluación 

Recepción 
Respuestn 
VL'l10r6.ción 
Organización 
Ca racterizo.ción 

Imitación 
Manipulación 
Precisión 
Control 
Habilidad 
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VERBOS QUE SE PUEDEN UTILIZAR PARA EXPRESAR OBJETIVOS DE TIPO PSICOMOTIZ 

-,,_¡ IMITACION · ·n MANIPUl..:ACION. JUPRECISION 
Repetir 
movimientos. 
Reproduciór 

Manipular 
herramientas. 
Manejar 
instrumentos 
Seguir la secuencia 
de un proceso 
establecido 
Conf'cccionar 
Elaborar 
Construir 
Bosquejar 
Elaborar 
Diseñar 
Desar1nar
Construir 
Ar=c 

Realiza.e 
movimientos 
simcronizados. 
Manejar u operar 
herramientas o 
TI"Laquinaria con 
destreza. 
Eloborar 
materiales con 
forme a 
cspecific.."\Ctones 

lVCONTR.OL"'• ~VA1JTOMAT.IZ.A.CION~,-¡ . 
Coordinar los 
movimientos al 
manejar 
herramientas 
Opemr 
rn.."1.quinaria. 
Corregir o 
rectificar precesos 

Actwlr con dcstrez.a y 
naturalidad al manejar 
herramientas. operar 
maquinaria. utilizar 
instrumentos. realizar 
trazos o modelar. 

Solucionar 
problemas 
pr.>cticos. 
Diseñar 
henamienras o 
maquinaria 
Idear nuev05 
procesos. 
Inventar nuevos 
pasos 

VERBOS QUE SE PUEDEN trrlLIZAR PARA EXPRESAR OBJETIVOS DE TIPO COGNOSITIVO 

1 IMFORMACION 

Repetir 
Rcgistr.:ir 
R.cl.:itar 
Subrayar 
Enumerar 
En listar 
Reproducir 

ll COMPR.El'CSION 

Interpretar 
Traducir 
Reafirmar 
Describir 
Reconocer 
Expresar 
Ubicar 
Inform.3.r 
Revisar 
Identificar 
Orden.ar 
Exponer 

Aplic.""lr 
Emplear 
Utilizar 
Detnostrar 
Pr3Cticar 
Ilustrar 
Operar 
Programar 
Con"\1Crt1r 
Transformar 
Producir 
Resolver 
Ejemplificar 
Comprobar 
Calcular 
Manipular 

IV ANALJSIS . 

Distinguir 
Analizar 
Difernciar 
Calcular 
Expcnenlntar 
P<obac 
Comparar 
Criticar 
Discutir 
Diagramar 
ln~ion;:ir 

Examinar 
Cltalogar 
Discriminar 
Destaca e 

Planear 
Proponer 
Disedar 
FormuJar 
Consiruir 
Crear 
Establecer 
Organizar 
Elaborar 
Explicar 
Reconstruir 
Reorganizar 
Resumir 
Definir 
Reacomoda.r 
Combinar 
Compilar 
Componer 
Relacionar 

Evaluar 
Clasificar 
seleccionar 
Escoge e 
Medir 
Descubrir 
estructurar 
Pronosticar 
Detectar 
Criticar 
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VERBOS QUE SE PUEDEN UTILIZAR PARA EXPRESAR OBJETIVOS DE TIPO AFECTIVO 

!RESPUESTA 
Panicipar 

Descrnpcrñar 
Comunicai

CumpliT 
Accionar 

11 V ALORACION lll ORGANlZAClON 
Anal azar Organizar 

Reconocer Planear 
Evaluar Orden.ar 

Seleccionar ?reparar 
Diferenciar Prevenir 
Discriminar 

Exphc:.r 

El programa que se aplicó ul personal de Plnntn Ex1.crior contiene objetivos que 
corresponden al dominio Cognoscitivo y dependiendo de lts. uctilud del 
pttrticipantc durante el proceso de cnpncit:nción puede ascender al Dominio 
Afectivo. r..1us udclanl.e cuando revisemos el upartndo, del Pnpel del grupo en el 
proceso Enseñan.7...a-Aprcndizujc qucduril más claro esl.e último comentario. 

De acuerdo a la S. T. P. S. para poder llevar a cabo las actividades de instnicción es necesario 
apoyarse en las técnicas de in~""trucción. 
Se entenderá como técnicas de insuucción. los instnnnentos y dinúmicas de grupo en qu~ se 
apoya el instructor para faciJitnr y promover el aprendizaje en los capacitandos. 

EXPOSJCJ N 
Consiste en: Uso del 

n-.'TERROGATORIO 
Preguntas y 
respuestas 

DEJ\10S'lltACJ N 
Mostr.:ir manejos o 
usos de aparatos, 
tecnicas. visitas. 

BIDLIOG FICA 
Buscar conceptos, 
teorías, criterios rn 
labro. revistas y 
otro n1aterial 
impreso 

PRACTICA 
Buscar 
expenencias, 
datos etc., 

·mediante 
observaciones, 

lenguaje oral 

Participan: El profesor El profesor 
habla pregunta. 
Los alumnos AJgunos n-sp:mden 
oyen. 

Usos: Introducciones Explorar 
Planteamientos capacidades. 
Narra conservar 1nterC:s. 
C'(penencias •nieto de un tclna 
anCcdotas. etc. etc 

El profesor y el 
g.rupo. El profesor 
y algunos alumnos. 
El profesor 
únicamente. 
Con a aparatos 
nuevos para 
enseñar secuencia 
de procesos, etc. 

Los alumnos con 
alguna asesori:i. 

P;:ira conocer 
puntos de vista 
actuales 
relacionados con 
un ten1a 

encuestas. 
e.icpenmentos 
Los alumnos 
con:'lSe.Soria. 

Vincular la 
teoria con la 
pr3.c11ca 
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srMPOSIO l\.tESA REDONDA 

Consiste en: Un grupo de Un grupo de 
expertos hablan e'<pertos hablan con 
en forma puntos de vista 
sucesiva de un divergentes. sobre 
tema. 

Participan: Los expertos Los ex.penos 
hablan Los debaten 
alunlllos: aycn Jos 3.lumnos oyen 

Usos: Aumentar la Aclarar infonna.ci6n 
informact6n seg.Un puntos de 
sobre el tcrn:.i v1s1a opuestos 

SOCIODR.Al'•t.A ENSENA.""1ZA EN 
GRUPO. 

Consiste en: Representar Enfoque 
s1tuac1ones n1ult1di5.cipl1nano ~' 
reales o fictac1:\S un proble111a 

aud1tono 

Participan: Alguno& Vai-ios pt"ofesores y 
alumnos y/o el grupo 
AJb'"llOOS 
profesores 

Usos: Mostrar Apo=< 
objetivamente 1nforn1ac1ón d1st1nta 
algunas a un mismo tema 
situaciones 

LECTURA. INSTRUCCION 
COMENTADA PROGR.Al\.1ADA 

PANEL 

Un g.n1po de 
expertos dialogan 
o convers.."ln entre 
si. ante el grupo 

Los expertos 
dialogan_ Los 
alun1n0& pueden 
preguntar. 
Trat.."lr temas de 
intcri:s g.cncral en 
un an1b1cntc de 
1nfonnahcfad o 
espontaneidad 

SEML"'-:AR.10 

Ousc;ir en fuentes 
ong,inal<!s hechos o 
conc~ptos 

Los alumnos 

Preparación previa 
a la clase. etc. 

ESTUDIO DE 
CASOS 

Ex~rlenela en la llJ$tTUCclon de Cursos 
oricnt..tlos a la Calidad en rl Srnrlcia 

DISCUSlON FORO 
DIRIGIDA 

Un g.rupo pequeño Un grupo 
d1sctn~ un ten1a total trata un 
con la i;tu;1 de un tema con l."1 
1nodl~rador guia de un 

moderador 
l..os alurnnos y el Los alumnos y 
profesor el profesor 

Vanos de gran Permite la 
ut1hcbd en libre 
cducac10n e.'<pres10n de 

'º' 
integrantes. 
con 
limitaciones 
mínimas 

PHlLLIPS 66 DKAINS-
TORNTNO 

Grupos de 6 Un &rupo 
personas que busca 
d1alog.au en 6 soluciones 
n1inutos sobre un nuevas a un 
tema problem~ sin 

importar de 
momento su 
viabilidad. 

Todo el grupo Todool 
grupo. 

Buscar el consenso Producci6n 
general de un divergente 
g.rupo nunu~roso. par:a buscar 
en tiempo breve soluciones 

originales 
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3.4 PLANEACIÓN DE LA CAPACITACIÓN 

Experiencia en htlnatrucclón dll Cursos 
orientados• la C.lld#I en •l Sendclo 

Su desurrollo cornprende un pro~es<.l sislen1<ltlcn inl1._•gr.t.J<..) hüsh·.in1.- por e·l<tp.is, 
l)Ut._~ ~iCHl : 

t.-l)ia:,.:116stico. Pcrnute tLh•nhf1..:dr dt.• ni.dnt._•r.i t"Sf•t_•c1'1c.1 <.jlll{'nl's son los 
C"mpIPodns quP rc· .. ¡uicren ser sujt_•lns d dcl1vidadt>~ inrl.lt"di.ll .. 1~• dv ..._·.q1acituc~ón. 

2.-J)ctecdóu tic Necesidades. SeildJ., .. ·un pret."is1ón. los n .. •nlenidus tfUt..' hun dt~ 
ünpnrtú·s1..• it 1<1 pnbl,tciún idt>nllf11..·dd.1. Estas do:~ prunt•r;..s t•l.:ip.ls St} pu1~den 

re.,Ji.zor d lravl;.s de d1ít..•rPnl•'S n1 .. ··tndos. 

Méto,fo Re11cliz10. E:-> solo •Jn s1..lndeo 1nu.·i,¡l, un •::-;t11dH1 sup•·rf1c1,tl, se oll'.it~rVtU"l 

algunos síntnn'\ns, es una simpli."' ·h•tc..._Yiún de prchlt•1n .. s n N:li~;f._1c+~;-, sin conoLt."r 
co11 (•,.·uctilud sus cnractcrístic .. \s í.Jc tÍPn<· C<•slo, t•~ r.tridn dt.' tf•llc.~r p<1;.a obtener 
h"! 1nformacióro. ~;nc!llo de !-•rp:·t:S«'". cn11 •tJlG indil-t' d1· rit•s¡:~o ('.::4rr1 'n !c;.·,e. Lle 
dt.•cisionl"'S. 

J\této1fo tic Fn.·ciu•11cü1s. S..• J\.tle tlJ1 sondt.•o n"l.is profundo, b._1s.:u.lo 1•n :;ilu1.1c11..>nt•s y 
c.1sns espt•..._·htli.:s. St' ohS<."n.:-.1n .iJr~un\>s signos, rK1 dcj•t d1· st._•r un di.~i;nó~lico 

superfic1<1l, .iun<.¡U<' tnucho rn,1s prt•cisu, t"dpt., 1nfonn.1cit)n n1~ís dt.:fr:.llnd ... t. Su costo 
es n"linuno. PS r.ip1do dP u~1iicar. :-;ci·.c1!h1 d0:.• pn_~..._·t.·~~IT. co1, n1Pd1nnu ín.Jic.-_• Ut! 11esgo 
pnr .. 1 Ju ton"l.\ de dct._·is1ones. 

J\Jéto1fo Co11tp11rativo. La 1nforn1ncio.ln L{t.H"' ~t...· oht.i1~ne t.•s b,tsL.1nlt• prt.•cis..1, ~ 
obsen.1t111 los síndrnn1cs de lds nt·cesid.:11..h·~ r1...•.1h"s dt• c:.1pucil.1nó11. Se ~.h_•terrniniln 
con detl.illP I~"ls c.1renc1as a s..•ti~íuce.-. 5..._, cosi.o PS t·Ievndo ... •s ;._•11tc. ep su nr: .. icnc-1ón, 
Sl.1 r,rr_.ces..1mit!r1tO t."'$ lti.f.ícil, "."Cn utt. 'lll~~·:e c.!i..~ C';--',-!t'Z.2.. en J.· lcr::~ Cd . ..'. 'Jt-·t·\sic..-·CS. 

En relui.::i6n •• 11..> dlll1...•rü."lr i<-l o::n."lpres .. 1 qut! .. 11..1uí s." n·port;.1 1...•s sun1dnH·nlt· cu1dudos..1 
para rt•nliznr su dPlpcción d1• nc·c~·s1dndt"'S dt• ht•chn dt>nlT<l d .. la t>Slructurn 
org<lniY...t.lClt"lnaJ, ..._·u1"nln con un 1.Írp.1 t•spPcif1ca, rH1r¿1 re.1li.7.ar t•st.a aclividud. 

Conlinu<1ndo 1._Tlll la t•xphn1i.::ión dc- los p.1~s 1..1uc S4"' sigut•n p .. 1r...i J .. 1 plHn1~uc1ón t~l 

sig-uit."'nte S<' refipre .1 1 .. 1: 

3.- El:1hon1ción de Phtnes y progr:11nas. Consiste t.•n Ja Ct)!ldt._"'nS.i1..·ión Uc In 
inforuuu.:i{)n rclativu ul .. -ongJon."tt:radn a .. · .. -ipacit .. 1r y que refh•ja dP n1anera objetiva 
las dCcioncs lJUe han de cn1prenderse p<1r.1 logr.tr Iu consecución dt> los objetivos 
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propuestos, n lrnvés de lu implicación de los recursos hunu1nos, en una 
calendariza.ción previsln. 

4.- Ejecución de l:ts acciones. Determin.ución Je las itnplkuciones, parn lu. 
activación de cadn uno de los recursos involucrados, a hnvés de secuencias lógicas 
que marca el propio proceso de capacilución. 

5.- Evaluación y scgui.rniento. ldenhfic<-lción. y diseflo de los instrumentos de los 
que se vale el ndministrndor de In capnc1tación para verificnr si las acciones 
emprendidas cumplieron con !ns expcctnlivns originales, en que medida y dónde 
se localiza el incumplimiento, usí como lun1bién lu previsión de efectos posteriores 
n las actividades de inslTucdón dentro de todo el contexto org:anizncionaL 

Una parte fundamentn.l de lu cnpacil.ución es In conjugación de los elementos que 
conformun la Elaboración, Ejt.>cuc1ón y Evnlunción del plan. 

Resumiendo lo an•crior Dunnette y Kirchner (J.979) dicen que: El diseño cuidadoso 
de un buen progrn.mn de odicstrn.miento Px1gc rcspucsla.s !I lns preguntas: qué. 
qui.!11. cómo, dónde y por qué . 

• ¿Que hnbilidndcs, conocimientos y ..ichludes deben ser objeto de ndiestramiento 

• ¿Quiénes se udicstrurán? 
• ¿Cómo debe realizarse el adieslnrmicnlo? 
• ¿Dónde y cuando debe hacerse el udicslTanl.iento? 
• ¿Por qué debe realizarse el adiestramiento? 
• ¿Qué evidencia se tiene de la cficucia de un programu. particular de 

adiestramiento? 

Aunque los uutores mcncíonnn estas preguntas pura el Adiestramiento, tambien se 
considernl". "plicnbles en Ca.pacilación y Desarrollo. Las respuestas estnn 
contenidas en el diagrama anterior de los 22 pasos en el proceso de Cnpacitnción . 
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3.5 ELEMENTOS QUE INTERVIENEN EN EL 
PROCESO DE CAPACITACIÓN 

Respecto u los (_~lcmenlos que intt.•rviencn en el proceso de cupncitn.ción Pinto. hace 
una clnra división de ellos y estos son Jos que intervienen en el proceso cnseñnnz.o
aprend izaje· 

A. El que instruye. El inslTuctor funge un pupel muy importante: es el encnrgudc 
gde impartir. dirigir y usesornr el uprendiz.aje, n través de unn exposición clnra. y 
concreta, respetnndo e induciendo c1l cupocitnn<lo u ser CTPuhvo y acbvo. 

B. El <1uc aprende. El cupncit.nndo es el sujeto, que será (.•ncurninudo haciu el 
aprendi.znje de una nu1ncn1 racional. propiciando sih.HtcionPs que pcrmitnn 
nprender lo qu1..? se cnseñn . 

C. Lo t]Uc se enseña. El contenido ~· refiere u la información '-lUt:> dcber .. 'i percibir el 
capacitnndo, y estará su.jctn u. los objetivos que pretende la empresu. y ci puesto al 
que el capz~cito.ndo tenga. que tT.n.bujar. Tutnbién el ccnknido sen.\ progranmdc y 
sistemattzn.do de ncuerdo al plu.nletuniento or~n.ni.z;.l.cionul y n lns nt.'"Cesidndes del 
cepncihmdo, sin olvidur el enfoque didáctico. 

D. Cómo se enseña. Ln n"\clodologín consiste en In formu y u tTuvés de que mE.dio se 
vn u propiciar el aprendizaje. Dentro del prcx-eso de ctt.pacitnción, lu metodología 
debe adnpt.urse a las neccs1dndcs de Jn t:"ntpresa y del adulto, buscando siempre In 
pa.rticipadón activn del cnpncitando. Es importante selcccionttr uctividudcs de 
aprendiz.nje que t.cngon cohcrenci<1 y apego u situaciones re.a.les y concretas. pH.ra 
que de csli.t mn.nera existn un vínculo entre cnpacit.nndo y proceso de uprcndi.7-Atjc. 

E. l\ledios de npoyo para la instrucción. En el proceso de capecitnciGn <:l .a-;.o-.ted~: C'C 

apoyo es de suma ilnporlnncia. Auxilfo.rsc de material d1dáctico, pcr::nite 
apro>..-imar al capucih.uido a In realidad de Jo que se quiere enseñar, ofreciendo u.na 
noción más exacta de los hechos o fenómenos estudiados; motiva al capacihul.do a. 
participnr en todo el proceso; fncililH In comprensión y percepción de los hechos,. 
ilustTa lo que se expone vcrbalnlcnle, etc. 

OtTn forma de contprender los elementos '-lue intervienen en el proceso 
Ensefianza- Aprendiz.a.je~ son los que contienen lns Guías Didúcticn.s, Cartas 
Descriptivas del Cursoó Guía de Instrucción,. In nlnyorín: de lns veces contienen los 
elementos que a continuación se muestrnn: 
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Guía de Instrucción. 

Tema.. Objetivos Actividades Acllvidad Tecnicn :t-.1a.terinly Evnlun- Duración l-lor1'n 
específicos Insttuctor y es cnpncit DuJdcbctt. o Apoyo ción 1-lorns o 

Didóchco o.,.~ A 

El formato que emplee cnda organización, vu a responder a sus necesidades y 
procedimientos, lo que si vale la pena aclarar es que esta Cnrta constituye un elemento 
indispensable, irrempla.za.ble paru la labor instruccional. 

Dias 

................ - • .. JJ 



3.6 TIPOS DE CAPACITACIÓN 

Ellperlencla en la lnstTucclan dr: Cursas 
orir:nr..dos a la Calidad en el Sr:rvklo 

Según su propósito. compromiso y procedimiento, hay seis tipos de cnpucitución. 
Grados. (1985), nos propone ln siguiente clusificu.ción. con objeto de ubicnr nl 
capacitador en el sentido de cuúl va u ser su intervención y a su vez delimitarla 
desde un inicio; para su dis.._--ñ.o upropiado y orx•rnción. 

l. Capncitación Prelnboral. Es .UL\Uellu que &e les proporciona a los aspirantes ul 
entTar u. trnbnjar en In orguni.zuci6n. 

2. Capacitación Inductiva. Se pro¡.,orctonu n. los trahnjru..lon•s de nuevo ingreso, pnrn 
ambientl\rlos en su medio laboral. 

3. Capacitación en el Puesto. Con'\o ~u non""tbrc lo indico,. se proporcion~\ u los 
lTabajudorcs estando ya la.borundo en un puesto es¡x-cífico y sirve para mejorar el 
desempeño de un puesto, pudiendo .así reprcsentnr la posibilidad de recibir una 
promoción. 

4. Capacitación para cambio de Puesto. Es aqucll~'l t..-.n J .. 'l que se imparten nuevos 
conocimientos. ni t:rabajador que OL"upu. un puesto diferente dent.TO de la 
organización. 

5. Cnpacitnción parn el Desarrollo. Que s.atisfnce la di=?manda de supcrnción 
personal del trnbnjador. 

6. Capacitación como canal de co1nunicación. Sirve pnrn establecer un canal de 
comunicación enhe todos los niveles dt."" la orgnnización. para udec._-uarse t'! las 
exigencias tan.to internas como C),,,"i.cmns. 

De acue,-do H. ln clasificación anterior el tipo de G.1.pnciWción que se aplicó en este 
cuso al personal de teléfonos ful!. Capacitnción en t?l Puesto y Capacitación para el 
Desarrollo. 

Otra manera de clasificnr la Capucit.ución o de ubicarla. dentro de este apurtndo; 
según su propósito y ]os sujetos que In componen descrita por Castañeda. (1979) es 
la siguiente: 

La Cnpncitación destinada a la superación de las cualidades de las personas 
empicadas. a fin de : 

a) Procurar la. optimi.za.ción de su eficiencia en el puesto que están desempeñando. 
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b) Habilitarlas pnrn ocupur posiciones de nivel superior, en rclución 

ocupación. 

e) Abrirles nuevas oportunidades dt.• ocupación, segi.in los .-cqucrimienlos 

cambiantes del mercado de lTab1.1jo, y 

d) Reorienlur sus nclil-udes, conocimien.Los y Jt.. ... slTczns para su nduplación u nuevas 

formas tecnológicas c-n los procesos de p.-oduc:ción. 

Lu cnpacitnción dirigidn u personas subocupadas o desempleadas que no poseen 
las aptitudes neccsnrins pura ocuparse plennmenle en los procesos productivos, 
conforme a los requerinlif?ntos de c-alificnción ocupncionnl en el mercado de 
trobnjo. 

Lu capacitación reudd.puL.--ilivu, i:.¡ue puede derivnrsc del c .. unbio en las est.Tucturns y 
generar otras necesidndes de culificac16n en t.•l elemento humano. 

La cupa.cit.ución ol"ientndu a propon.:ionar conocimientos, desarrollar destrezas, 
formn.r hábitos y procurar cualidudes y nctit-udes propicios para el trabajo en 
quienes aún no forn'l.nn parte de In población activo. 

Por su parte Conwny 1-Iurrinlon (1992), clasifica los niveles de capacitación, que se 
Je proporciona ul personal, de la siguiente manera: 

Inducción, Actualización, Reconvención, Promoción, Especialización,. 
Rehnbilitnción, y Capucilación pn.rn el Desarrollo, que consiste en proporcionar ni 
individuo In in.fonnnción y conocinl.ientos que le permitan, comprender y ajustarse 
a su entomo Jobontl y social. 
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3.7 FUNDAMENTACION LEGAL DE LA 
CAPACITACIÓN 

ExpeTlt:nci;, en la lnstTucclon dr Cw-sos 
orlentittlos a lil Cal1d;,d en el Servicio 

Para la correcta ejecución de In capacitación en lus empresas y organizaciones de 
nuestro país existe todo un mnrco normntivo en el cual se esbliblecen los 
lineamientos generales a cumplir especificndos en el Artículo 1.23 de la 
Const-itución Política de los Estnclo~ Uuidos Mcx-icnr"OS y la L•"!y Fcócrni del 
Trabajo en su articulo 153-A u.1153-X. 

En lu década de Jos 70~s SI._"' inicia una eU1pa de desarrollo con rcl~ción tt la 
obligación pntronul de capucitnr u los tTubojadorcs, yn que el concepto de 
educación los nuevos enfoques p1.1ra el desarrollo de los nuevos w-ecursos humanos, 
así como las uspiruciones de orden personal y social, udqu:icren gran signifiatción, 
al comenzarse a dctectur deficiencias en el aparato productivo nacional debido al 
acelerado avance tecnológico y n lu gran cantidad de mano de obra no calificada 

Ante esto el gobierno elevó 4\ rungo constitucional el derecho obrero u la 
capacitación y adiestramiento que tuviera características ndecu.uclas para. satisfacer 
dichos requerimientos. 

Por otro Indo es in1port.ante mencionar que también en los contratos colectivos de 
trabajo de cada entprcs:t se incluyen apartados que debcr~ín ser considerados para In 
implementación de In capacitación del personal <.\filiado. En Tcl-Mcx, cuenhln con un 
Contrato Colectivo muy claro en este sentido en sus upa.rtndos correspondientes u 
In cnpncitnción de su personal. 

A continuación se presenta un cuadro esqut!mábco sobre los aspectos legales más 
importantes en materia de capacitación y ndiestramicnto: 
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CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS 

______ J~.!!!.~----·-·_j----··-··-···-·~!'.!!.~-~IQ. ...... ~ ... ····--···-·!·-··-··---· .. ~Y.!!.!~-~.!.'-!~---·-~ ..... . . riri .. Apa·~~d~ A. r.:.:.acc. Xü1 :obligación lns 
cmpres.Hs a proporcionur 
en pucitnción o 
udiestrnmiento pttra el 

···· 6f:;i;~:~ió~ ··· ····~i~-1 -· ·· -~~~cf¡;· 
paru. organizar escuclus de 

; AdminislTnci6n Pública. -----·-······-·····-··-· ----·--·-····--·-··ü"i;;·"FEDJ.'.:-iiAL."l>EL·-,;nt:ABA..iO-------·········-······-····-·······-···-··-·-··-·-··· 
Propósito . ·······d~--- lar·-·-·-··········.······-· i"S"3.::x .............. ,. --·: E"t~~-nr el nivel de vida. y· 
Capncitnción : produdividud del 

. ······• ·-··· ' ~.!':~~-~J~_c:t:9..~.·- .. . -············· ............... . . .. . "1"53~F-··· Actuoli.7..ar y perfcccionnr 

i 
··ohtiga~i~-~~~--- · ··-~1~----··--1~~-¡- ·-··--25·:·v11:f"y··391::··vü ··· 
Empresas. ! 

r ··· 132~ xxV1iI 

los conocimientos y 
, hnbilidndes del trabujndor 
[en nctividnd, 
prop<...,rcionnrle 
in.formución sobre nueva 
tecnología, prepararlo 

· pnra w1u va.cante, 
prevenir riesgos de lTabnjo 
e incrementnr In 

... !.PE~~E.~Y.~~-~~-:.. .... . ................... . 
[ Incluir en el contrato 
colectivc puntos referentes 

.• ~ -~~ puci~.~·.i.?n_._. ... . .... 
¡ Proporcionar cupa.citnción 

...... ; Y .. ~.~-~.e.~~-~~~~!:I:~?.: ................... . 
i Participar en .:omisiones 

..... ···1·r~:;~;··~~: ·····¡~ ... S~T~P~s:: 
¡sobre la constitución y 
. bases generales de las 
t Comisiones Mixtas. 
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CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS M&.XICANOS 

Tema 1 Artículo 
153-E 

1 
---------------------····- ··! ...... ····-·············· 

153-K l 
.. ·········-···· .. ··---·····----·-·-········ ! 

! 

........ ! 
······· is3:i:2· 

············· is3~v· 

·o;;~~h·c;~··y··¡,büg~~-i¡;~c~-: ··· ·· ······--···· -···-·- i53=A··· 
de los trabajo.dores ' 

..... ..l._ 
; 

........... ! 

153-T- V 

l 

1 Contenido 
Impartir In cnpncitnción 
durante ln. jamada de 
lTubnjo, sn.lvo cutmdo el 

, trabajador desee 
j cupa.citH.rse en una 
! actividad d istinln 

·-···rA·~-~~i"~~--c~~~~~~to-;i~···p~;-~· 

' lu constitución de las 
, conl.isiones · ·· ··· r·r;~~~~~-~---~~---¡-~·-·s:T:·r·:s-.: ·1~;.· 
. planes y prognunns, 
i informar n.vnnces y 
! modlficacioncs de los 
; nüsmos. 

··;··A.·pü~~~- inmediatnmente 

i· ri~~!~~-~: .. ···· 1~·- ·s:T·:p:s: · ··ú~ 
....... l .. ~~-~~~-~-~--~-~--~~~-~J~-~~-~~-~---

1 Derecho del lTubajador tt 

j ln capacitación y 
j ndicstramientc 

~ C5büg~~i6;:;· de 

i puntualmente a 
'. eventos, ntender 
indicaciones de 

tl.sistir 
los 
las 
~os 

inslructo...-cs y poCsP.....íllh: 
; exámenes de evnluación. 

·· · t:>~-~~h~ -~ ··r~~;-·p~·~¡;;-·d·c; 
la comisión mixtn de 
cnpacitnción y 
adicstru.n1iento. 

-~--o~-~~-~.~:¡-~~- ····· ·-······· constancia 

~ respectiva y a figurar en 
j los rec.ist.Tos. 
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CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS 

Tema 

C~~i-~i~ne~· .. Mi~S . ue 
Cnpncitución 

.. Átribuciones 

.!5:.:T.:.?,?., ..... 

Artículo 
153-U 

153-v 

.......... i53~-¡-:;·· 

I53-S 
· is:i::'f· 

····•· 

Contenido 
'Obligación a acreditar o 
·presentar exa.Jl1.en dp 
suficiencia cuando se 
nieguen recibir lu 
cupu.cit.nción 

fu·t.;gruCió;; .. y·i;,.;;~j"f~·c:i~~····· 
de Jus coni.isiones. 

; R~]uisit:os pura oblencr 
¡registro ante la S.T.P.S . 

¡ Aprobación de planes 

~-~!.~~.'::.~ .. 
. Otorga.miento de 
¡constancias de habilidudes 
¡ laborales a trabajadores 
J ue acrediten c:xáttlenes . 
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4 APRENDIZAJE 

Expoir/enel• e-n I• lnstTucclón de Cursos 
orlentiJdoa a la Cal/dad en el Senrlclo 

~a capacidad de aprender dur~nk>- tuda su vida es unu ..:ttra.cterística del ser 

humano, aprender es por l.41.ntc., desc.::ubrá, osj..n1ilúr, transfoi'mfH y transforn1arse a 
si mismo en interacción con el medio físico y sode.t en que se vive; es modificar de 
rna.oera más o meno~ cstnblc pautas de conductn, entendiendo por conducta todu.s 
las modificaciones del ser humano, sen cuul fuere ei Aren en que npttrezca.n. 

Bandura y '-Vallen; (1963) u diferencio de muchos teóricos del nprcndi.zaje que han 
escrito S<..-.bre el comporlunücnto social humano, rcali.7-Hron ln mnyor parte de sus, 
investigo.cioncs utilizundo principalmente personas y no animales. Investigttron en 
campos nnlurnles, en luhorntorios y en In clínicu con niños y ndolcscenles. 

Sus idens sobre el cstu<lio del comporln.micnlo y el nprendiz.tt.jc uccntúan de 
manera especial el pnpeJ de la itnilación~ dentro de los grupos, hablan ncercn de la 
importancia del papel del reÍucrzo para i.nc:.renic:ul.LH ~ow~<-~.::tns y el d.csnrrollo del 
autoconlrol en los individuos. Lo nnterior fl po.rlir cinco métodos principales purn 
modificar conductns: 
Extinción, que consislt. .... en Ja supresión del refuerzo positivo o reducción de la 
ansiedad. 
Contrncondicionnmiento, esto es, provocar en presenciu de eslín"Lulos que suscilnn 
miedo respuesl.L'ls incompnlibles con reacciones de miedo o ansiednd, por ejemplo: 
lo que sucedú\ en los grupos de cnpacitnción cuando n. partir de un juego los 
pnrticipnnles nprcndíun nuevos conceptos.. 
Refuerzo Positivo, que implica el empleo de recontpensus paru n.umentar Ju fuerza 
de In tendencia a responder, por ejemplo: el reconocimiento del instructor por una 
intervención nccrtada en alguno de los pnrt:icipantcs. 
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Imitación Socinl. proporciona.ndoles ejemplos de otras cmprcS<.1$ en situnciones 
ventnjosas,. cuyos con"lportamienlos ellos podían in"litur. 
Aprendiz.aje Discriminntivo. que utiliza refuerzos positivos parn recompcnsur 
respuestas deseudus a determinados eslimulos. 
Refuerzos Negativos pttra castigar respuesltls no dt..•scudns o fnlL., de recompenS<.'l 
con el objeto de extinguirlas.(Citndo por Deutsch 1\1yKruuss,1994)_ 

El hombrt.."' reJ.li.zn uprendi.7.uje de ncuerdo a cuutTo grundcs categorías formules: 

n)Aprendi.7 .. uje espont.rineo o no s1stcnuibco. 

b)Aprcndiznjc planeado o sistcmülico. 

c)Aprendiz.aje n"lec"ánico y,. 

d)Aprendi.7..nje significativo. 

El nprendiznje espontáneo o no !listen1:ítico, es nquel que el ser humano efectúa con 
la influencia de la comunidad en que vive y se dn sin que exista plnneación del 
mismo o untt intenciona:lidnd expresa. de un agente educador. 

El aprendizaje planeado o sistcmPtico. es aquel 1.1uc genernlrnenle se organiza de 
manera intcncionndu y conforme n finnlido.des concretas. El desarrollo sistemático 
del aprendizaje incluye la información dchlllndu de los resultados de5eados; el 
desarrollo de inslTumentos que permitan la medición del éxito nlcanzndo; la 
creación de n1élodos y metcrialcs apropiados pnrn lograr el resultado que se desea 
y el estnbleci.miento de los pasos necesarios que aseguren tu mejora continua de la 
efectividad de los cursos establecidos. Este tipo de nprendiz.ajc es el que se 
promovió con 1os grupos ce c1:1ptlciWci6n que se reporlil.. 

El aprendi7-'1jc mcc.ánico, concibt.'"' nl hombre como un ser rucional cuyo 
conocimiento reside en la memoria,. hace hincapié t .. n lu ense1ianzu y tnmsmtlc 
contenidos cst..ilicos, librescos,. históricos y cstcreohpnntes. 

El 11prendi7-'1je significativo: en eslu cutegoriu de nprendtzaje el educador considera 
fundamental que lo que el estudiante vu. n aprender se relacione con las 
necesidades de su "aquí" y "ahora",. procurn udemás adecuar el objeto de estudio al 
sujeto que vn n aprender,. de lnl forma,. que n In vez,. que el purticipa.n.te aprenda, 
desarrolle 1nodelos de procesamiento de situaciones e informnción; este doble 
propósito sit:úu nl participnnle en lu posibilidad de resolver nuevos problemas sin 
la presencia del docente. 
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En rclnción con el sujeto que uprendt..•, el aprendíz.t1jc significul"ivo constituyP un 
proceso din,\mico que se cfectúu n partir d(_-.. t.""Xt1cricncius y que requiere de unn 
nctividnd internft dC!I sujeto, que le lleve ~l. cambios en el pens..l.r, :'i-Pnlir y actuur. 

Un aprendi.znjc significntivo ocurn• cuundo el sujeto se pone c-n contacto con el 
objeto de estudio, intcrnctúa con t'.-1, lo incorporn H su expc:-1enc1u nnWrior y es 
ca.paz de tTnnsfcrir Jo nprendicto H situaciones nuevé\S. Este lipa de aprendi7 .. nje se 
pudo observar c-n los grupos qut..• s..• att>ndiPrón, pues u p~trhr de lo práctica de las 
técnic.as de Atención ni cliente .:¡ut> St..' les proporcionnrón 0llos uphcurón. en el nu14l 
los principios de:- Atención ul cliente qut• se lt>s explicnrón. 

Como puede obs...-..rvurs.t:•, In renli7_.1ci1.. .. ~n de series de aclivid,1de.s en sc~-ucnciu, no 
g:a.rantiz.a por sí ni.ismn que se dt:• tn l'X1"~ricncin l."n k'S pnrhcipuntcs, pues el 
térnl.ino experiencia imphcd inler4l.Cción Llt:•l cstudiun.U~ con la situdción u objeto de 
estudio y exigC' ddem~'is que c-1 suít..•to ~;e VP.-t involul-ntdo pt>n .. -eptual.. uft·chva ._~ 
intelectuulmente. 

Es la cx-pericnciu del esludiuntc> en los t(·nnino~ untes e>.'J'resnUos lo que permite el 
logro del nprendiznjc significativo. l'or c-sU1 rnzó!"l nl pln.ncarse el aprendi.7.ttJe~ 

ndemás de lon""tar en cuentu 1ns experiencius pasadns de los pttrticipantcs, deben 
seleccionarse aquellas actividades qui.• propicien nuevas c""-pcriencins procurnndo 
la participación ¿\Ctivn del sujeto qut:- vn u o prender. 

'\""a que la cap:1citación es un proceso pcr111anente de aprendizaje, considero 
importante scñab1r qué entc:ncl'!•-cn1os por ;1p~t.ncfrzaje: ci proceso 01ctJiantc. el cunl el 
individuo adqu;erc Jos conociadentos, habilida<Jc:: y desl.rezas, !IUC -en el r..aso de l.a 
capacitación corrcsponder:in al puesto de trnbnjo. 

El logro del apn..~ndizt'jt.-: depende de los objetivos i..¡ue se propongan. en cttdn 
curso, esto es con hu!'* .. n In~ cnrrlctedst1cus y Íln•c•oP.C''.':: de c:u~-1 P'.1esfo. 

En la cnpacitución se hucc ncccs.a.riu nden'1.ÚS de sislcmullzar ~1 proceso enseñunz.u
aprendizaje, contemplnr lns CL-tructcríst1cas del ndulto, pues de entt-adn nos 
podemos cncontru.r con ulgunas funciones fisiológicas que declinnn en el adulto y 
dificultan el proceso por ejemplo: 

• Disminución Sensorial; Incide en lu cupacidud de leer, cscribiT' y uft.."Chl la 
ngudczn visu¡-tl. 

• Pérdida de energía: Se fnbgtt con focilidnd. nunado a lt\ falta de costumbre de 
permanecer en unn posición deterni.inndu por 1nucho licnl.po. 
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En el Aspecto psicológico el adulto muestru duridad sobre sus Vdlorcs, mc41s y 
habilidades respecto u otro tipo de estudianh.•s, jóvenes o nírios, t.•sto huce '-]1.lt.' 
muestre rcsistcncici nl c.cunhio. es decir temor n cnfrcnL.tr situucionps desconocidns 
o.nte lns cuales no sepa como debe actuar. 

l\1onclús ..-'\.. (1990) 1ncncion~-i por su parle que lu disposición de los adultos para 
aprender no pu.rece dPpt.•nder d0 Ju edad funlo, corno dL• In~ condiciones de 
nprendiuljP. Los ndullos llenen que SL"'r adel~undnmenfe n1ohvt1do6 dentro de su 
conle:ll.'lo, ya que $<._""ln menos cnp~i.ces o c>sLin menos dispuestos ni uprendiz.~1je que 
los jóvenes. El hecho de que su eslruclu rn s..~a d jfcrente, t.fp su intcligcncrn. 
capncida:d y disposición parn el uprcndizn.je no debe confundir. 
Los adultos tienen con frecucncin difcrenlPs puntos de referencin y de interés,. 
continúa diciéndonos que "~i .. iprendiznje del odullo no se dn bnjo las n1ismns 
condiciones que en el niI'io, el adulto espern c.1ue lo t.]Ut.' nprenda ~u uplicnblc u su 
vidu didrin, el vulor de 1'1 exT'cricncia, lu cupncidad nnnlílic~t, el sentido crítico y In 
visión renlisl.-i scin algunas dt.• l..l.s cnus.us por J,,s cual1..•s les 1nolesla ser lTnt:ndos 
como niños, ya que el ndulto capL1 mñs fcic1l lo quP S<_"" relaciona con su 
c-xpericn(,_~i<-l." _ 

To.n1bit:•n el tér1nino r~ndrrlgogín se- lht difundi.Jo pura denonlinar Iu. ciencin de l.n 
Educ.uciún para Adultos por Knowlcs !\-1. (196'7). 1ncncion.i 1.1ut.• Pl udullo como 
estudiante, poSC"e cunlro carucleríslicns que lo~ difcrencim1 del joven: 

+ Djferencia en el autoconct"pto. 
• Diferencia en la experiencia acun1uJada. 

+ Diferencia en la disponibilidad de aprender. 
+ Diferencia en la perspectiva tcn1poral. 

Por lo anterior, se puede .i.Úirmar que la capncida:d de nprendiz..nje no desaparece 
en el .ndullo, Jo que si sucede es que el aprendiz.u.je debe ser significativo en sus 
contenidos y uplicabilidnd. Y como a:specto fu.ndnmcntnJ requiere- de un udt.."'Cundo 
manejo del proceso de motivación pnru satisfacer sus nt...">Ccsidndcs. 
En los tres primeros grupos de que asistieron ul curso se tnanifestaron, Ins 
características que se hnn, mencionado ante el proceso. Esto propició que en los 
subsecuentes grupos se hiciernn algunos nju.stcs e.Je horarios. reubicación de 
dinú..nticus temas, onüsión del llenado de cueshonurios que parecían repetirse, 
introducción de nJgun<-1s dinün1icus grupu.les en función de .:uda grupo, lo cual 
fa.vorecfu que los participantes se mnnluvi(_"r<tn motivndos e interesados durante 
Jos seis dins de curso. 
Sobre todo fué necesario estnr constnntcmente alerta del proceso que se esta bu 
ando en cnda grupo, pm-a hacer un manejo pertinente. 
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4. 1 MOTIVACION PARA EL APRENDIZAJE. 

para Ja eficacia del acto cducntivo, no bdSÚ\ hu.ccr unu planificación 

esta.blt...--ciendo n"teh."ts,y estTalegias pnru Jognulds e inslTumcntos pn.ra evaluarlas,. 
como se menciona en el aparL.l.do onlerior ; es pret:iso que todo este prcx:eso 
estimule nl estudiante a tomur p41rte en él pues estn claro que "todo lo hecho falla si 
el estudinnte no quiere aprender.'' (S1liceo} 

El "motivo" puede definirse con"to un estimulo o conjunto de estímulos,. externos o 
internos, reales o imaginados que reflejúndosc en el cerebro, bajo lu categoría de 
nt.~esidm.l, deseo o anhelo, excita a actuar y dfrige la c;;.ctividu.d que tiendu a 
satisfacerlu. Ln motivadón es por tanto un problema nnlTopológico,. es decir, es un 
problemu del hombre y hnbr,-\ que con1prcndcr n la molivadón como un fenón'leno 
ínb.n"to. peculiar de cuda. persona. 

Para Joung In motivación serü1 un complejo proceso Pn el que St..> advierten lTes 
momentos: 

a) Iniciar o provocar ~onductas .. 

b} I\lantener unn actitud progresiva. 

e) Ensayar una nctividad en una direcci6n .. 

Motivar pnra el apr~ndi.z.uje es mover ul estudiante a aprender,. y crear las 
condiciones necesarias parn su logro, '"]uilundo las bnrrerns que se oponen n ello. 

¿Cuáles son los impulsos y deseos de la gente? Al respecto hay múltiples 
respucstns. Pnru James, la muyoria de los motivos son de carácter inconsciente y de 
índole instintivo. Según Frcud,. la c..:onductn human¡\ es motivada esencialmente 
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por los instintos de nutoconservnción, sexunh. .. s y de rnt.u.~rle. /\dler cn~ía qut:> lu 
nmbición de poder, constituín el n'\olivo hun'lano fundan'\cntnl. Otros n:•currPn <.1 

motivos de índole sociul. Aquí horen'\os uno hreVt.! revisión del papel Je ¡¡, 
motivación en lu Ec.lucución utcndienUo 1.1 de iv1ns1o,,· y :'.;U lt•oría de ln jt_•r,1n1ui41 c..h• 
las necc>sidt\des. 

H.evisnndo la tcori.a de las necesidades de l\1aslon· .·"'-·• (1970) el cual considern al 
honibre co1110 un ser lleno de necesidades que "rara vc:r. alc:1n7.a un estado de con1plcta 
satisfacción''. Esto se debe al hecho de que ni satisf:1ccrsc unn necesidad, surge otra, 
misma que al ser sntisfecba será reen1plazad:i por otra., y así succsiv:unente. Tarnbién 
planten que lns ncccsidndes parecen acontodarse en una especie de "jerarquía de 
prepotencia" tienden ~i aparecer., según In importancia o urgencia a ser satisfecha. 

En cnpacitación podrin111os aplicar la teorÍ:l tlr l\laslon· de la siguiente rnanera 
atendiendo los cinco niveles jerárquicos propuestos en In 1nisn1a: 

NecesidaJcs fisiológicas. Lns ~H:bvi.J~lf..les dt_• car•~\CiL-tci6n no puedL'n reducirse a 
actividt;,des nel...""l. y exdusivnmenle de nprendi.znjc. Deben procurar también el 
bicnestnr físico. L<-ls instalacion~s lend r .. "in en cuenta aspectos con"\O VL·nhln.ción, 
carencin e.le riesgos, temperntura e- ilunünnción adecuados, ele. Un ambiente 
limpio, snno y seguro invita. n ltt reflPxión, ul inlt.•rés y u lu inici.-ttiv .. t. 

Necesidades de hcguridad. Las nclivü.ludes docL~till~s han de c,uen.~r de amenaztt, 
miedo y to<lo aquello que nlenle conlTft la intcgridud emocional. Lo. autoridnd del 
instructor, el propio curso de cupu.citnción y la e1npresa no st~ bnsnrnn en el miedo, 
el terror y lu.. represión, sino en ln efidcncin y cupncidnd. Lu interacción debe 
fomentnr el respeto mutuo. 

NcCc.!tdadcs de pertenencia. Todos quPremcs forn"\.UT purlc de un grupo 
importante, deseamos 1..1ue se nos tenga Pn cuenta, ser estimo.dos y nprecindos. Los 
trabajos en grupo, son un medio parn fomenl.uT rcln.cioncs. Conviene fomcntnr la 
amistad y la coln.boración, más que la compet.encia. I-lay que tener en cucnt..u los 
sentimientos de los pn.rticipanles. En resumen. debe propiciarse un a.tnbientc 
cálidamente hun'l<-l.no. 

Necesidades de cstin1ación. No huy cducJ.ción sin respeto por In persona de los 
demás, sus idens y sus sentimientos. El i.n.SlTuctor proveenl. ocasiones pura c..¡ue In 
gente se sienln imporb.\nte, fonu?nlnn<lo su responsa.bilidad e inicintiva. fv1cdianh? 
ln evaluación y autoevuluación pcrn'\nnenles tomttrár1 conciencia de su progreso. El 
elogio objetivo y el refuerzo positivo deberán prevalecer sobre las acciones. 
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Necesidades de autorrcaliz~1ción. Las pür:>Onas iulh.._-.}ttn hncer ctlgo que enlicndnn. 
qul." hayn.n escogido libren1cntP, que h'?s guste y en lo cual s.t.• sicntun reuJb'.adns. EJ 
pLtrticiptlnle debe saber y decidir que dehC" hm.~(_-.r, por qué debe- hPccrlo y cu.indo 
está bien hecho. Es t~Hnbién nect_-.sario dar oportunidades discutir y poner en t.eln 
de juicio nqucUo que se estñ haciendo, Lo -.:'-~ntrnlizución y In autocntciu no son, por 
tanto, Ja estructuru ideHI prlrn In clase. 

' - ' •;:e·~~ C:-.: .~.·; 
'~·:;;;,d~~ ·,·''!~';:'-~?t.':·. 

Fisiolóeica.s 

Pura. reforzar lo anteriormente e.x-puesto por su parte Dcsslcr G. (1992) propone 
diez principios para logrnr d~spcrWr y mnnt.ener el interés de los capadtandos Jos 
c•1u.Jes hu::nbién tomo.nen cucnt~-t ltt s.<Jtisfucción de sus nccesid11des y oque desde mi 
experiencia son hrisicos. 

l. Al inicio de- lu Otp¿lcitnción, t?S necesario proporcionar a Jos empleados una 
perspectiva del nluteriul que ~~ uhli.znní. Conocer de unt.en-1ano la imagen global 
ayudo. a la persona u anticipar y entender cndn pnso en In capacitnción e int:egrnr 
las partes en un todo significativo. 

2. Asegúrese de utiJiznr diversos ejemplos fanülittres cuando se presentan 
materiales a los empleados. De Ju nlismn mtt.rtera en que una ini.agen "vale mil 
pala:brns ... , con frC"Cucncin un ejemplo familiar que ilustre Jo que quiere decir el 
instructor puede ayudar u cristal.izar el concepto n los empleados. 
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3. Dividir el material en pnrles sign.ificnlivu.s en lugur de prcscnlnrlo todo junto. 
Los cmplcndos sola.mente pueden absorber unu cnntidnd limitndn de información 
en un momento. 

4. Trntar d(.~ ulili..znr lt"rmin0s y conceptos quP sc•o familiares para los empJ.-.ndos, 
en cupncitución. 

S. Aumentar nl n:uiximo la sinlilitud. entre la r.itu~lción de In. cupucit..o.ción y ltt del 
lTnbajo. Por lo tanto, si se t.:up,,ciln n lu pcrsonc.l. fucrn del lTttbnjo y finalmente éstu 
tendrú que trnbaju.r en un medio rt.1idoso, t.~s n.ct.:csario nsegurarsc de que la 
persona reciba u.l~o de prúclicu bujo condiciones ruidosus durante la cupncitndón. 

6. Marcar o idcnliJicnr las cnructcrísbcus in"l.portunlcs del lTubajo. Por lo t.n.n.lo si la 
capacitación es pnrn un opcrndor de mi:í.quinns, ~ debe dtu el nombre de cada 
parte imporlnnte de la rntí.quina, nsí como identificar cada paso del procedimiento 

7. Los Pmpleados .u.prenden mejor huciéndolo. Es necesario trulnr de 
proporcionJ.rlt._""S lunL."l práctica en la vida real como sea posible; 1.cl prácticn y lo. 
repetición son in"lporlnnú:-s pura nprcnder nucvus habilidades. Lns destre.?..as que se 
practican frt._•cuentemenle se uprendPn mejor y es mtls difícil que se olviden. 

8. Ofrect._•r rcforznmiento lnn rápido y frccuenlen"lent.e con"\o se .. , posiblt.•: No se 
debe esperar huslrl. el final dd din paru decir ~1 los empleados que lo hicieron bien. 
Por el contrario. se debe refor.z.ur el buen ch_·St.~nlpeilo con frecuencia siempre que 
httgan ulgo bien . 

9. Los cmpleudos aprenden tnejor cuando aprenden a su propio ritmo: A nadie le 
gustn tener n alguien que lo nl.ir"' sobre su hombro cuo.ndo está Hprendiendo un 
nuevo tJ~n"l.n. 

10. Se debe n"lotivur u los clnpleodos a nprendt."'r. Esto se puede facilitar si se 
explica lo. forma en que In capncitnción nfectará su desempeño y las recompensas 
que se obtendrán . 
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Estos principios se aplicarán en los program:u que se reponan (Ver procedimiento). 
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4.2 EL GRUPO FACILITADOR DEL APRENDIZA.TI': 

En cttpncit..."tción se ha "-~onsiderado ul grupo como parte funda.n .. lentul pnru facilitar 
el nprcndiznJe A. Uaulco (1977) pl.;:uitea que el grupo "es un grado ,Je ubst-r-acción. 
El grupo es una instancia que PsUt mós n1Jú de los indivü.Iuos que estün hncicndo Ju 
experiencia grupal, tTnlnndo de ohserv<:1r qu(• eslú mús ucú. Por Jo tanto L'l concepto 
de gn.1po define un sislc1nn de rcldCK>ncs que se estTuch.tru cxlcriorn1cnlf~ n los 
individuos que lo con-iponen. 

Es importante que el pequeño grupo se integre de 2 a 15 individuos, el número 
linlite .. señ.alu Bauleo, es con el fin de poder tcnt.""r "in n-ienle" ol conjunto o bien, la 
posibilido.d de "ser tenidos en cuenta" por un observador y por ellos nü~mos. 

El "tenerse en mente'' se define al hublur de represcntnción grupal (u.ctitudes.., roles,. 
significados de roles. gc:;tos, VCTbaliZú.dones) qut::: ncdonu. un modelo ideo:,. 
fantaseado o ini.nginur.io, que her.e ari funcionan,.i.er.to di!e<e.~t-'! ul de: grupo rea.l. 

Pura Baulco el grupo es lu construcción 1dcológ·icn por cxcclcnciu, a través de la 
cual se pueden poner de manifiesto los diferentes mecanisn-ios Pn juego de una 
ideologín. 

Para Sartre, así como para Santoyo el grupo "no es", es decir no ex-isle en los 
Sdlones de clnse. Esté menciona que no se puede lla.ni.ar grupo d un conjunto de 
personas que no se comunican ni internchían durante el proceso de e.prendizajc. 
(1981). 
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El grupo no es jnni.ás nnd.u mós que un neto. Es un proceso en murchu, en una 
marcha que es dinléct-icn. Es dC"Cir, lo que se intentn describir es al grupo como un 
devenir y no como una cosa. El grupo no es, sino que se constituye y pusu por 
va.rins etupns durante su cxislcncu-t. 
Para Sanloyo el grupo de aprendiz.aje, como fenómeno sociodindmico es un 
proyecto y estú siempre en un proceso de consolidudón. dicho proceso requiere: 

• Que se compurtu unn fitutlfr/arl, que n In vc7. se conviertu. en un núcleo de 
intereses, con la suficiente furr7..a como parn u.glutinur esfuerzos y que en torno 
n ella se concentre lu reflexión y In prttchco trnnsformndorn. Esln finulidad 
estará representada por ios ob1elivos y metus de nprendiznje. 

+ Que cndu uno de los nliembros del grupo tengd u.nn f1111ció11 propin e 
intercambiable pura el logro de los objetivos de aprendi.zuje, evitando qu(~ se 
consoliden roles rígidos y eslen ... otipndos. 

+ Que se consolide un sentido dt." pcrte11.e11cin, que se delecln por el pnsa.je del yo 
ni nosotros y permite pensar y pensarse en grupo. 

+ Que SE: propk·:e una red de co11ru11iozcio1tes e interacciones, u tTuvés de las 
cuales se logre el intercambio y confrontnción de los diversos puntos de vista 
,que integran Jos criterios de grupo respecto de los problemas. 

+ Que se tenga In oportunidad de participar en la dP.tección y resolución de 
problcni.as, como procedimiento necesario para el aprendiznje. 

+ Que se geste un a11tbiente (espacio de reflexión) parf' 1n elaboración de los 
nprendizaj~s; es decir, que no sea el coordinador el que de· conclusiones o ,dicte 
conocimientos ucaba.dos o criterio de "verdad innpeiab)e". 

+ Que se reconozcn nl grupo comof11entc de experie1tcia y de aprcu.dizaje, cnpa.z 
de gencrnr diversas situaciones que uportcn elementos. paru In TE-flexión y In 
modificación de pautas de conducta. 

• Que se de ta.ntn i111portLntcin n In persona en cuanto tal, con sus conflictos, 
motivaciones, i..·Hcrescs y .;:ontrad~ccionts. cc~1..:10 n las metns de e.pn~ndizaje. 

Continua afirmando que el pas..lje del conjunto ni grupo dependP. de muchos 
fuctorc!s, como son: lns. ex--pt...'"Clalivtts, lu cln.ridnd en cu.anta u la tarea que van u 
rcnliza.r, el miedo 4\ la pérdidn de Ja individualidad. miedo a los nlH.qucs que ~ 
pueden sufrir, etc. 

Menciona que ni grupo se le presentan obstáculos para í.n.tegrarse desde lns 
pri.1nera.s sesiones donde prcdoni.ina un ambiente de nnsicdnd caracterizado por 
unn sensación de incomodidad, expectación y deseo de pasar inadvertido unte 
situaciones '-lue resulten en ciert.n medida amenazantes. 
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Por olTo lado diversos uutores Pichón ltivierc9 .1\..rn1ando Bnulco • .José Blcger., Carlos 
Z:n-z..."tr9 Edith Chehayhnr, conciden con Santoyo con respecto a que el t~rupo es 
generador de aprcndi7 .... n.jc. 

4.3 EL APRENDIZAJE GRUPAL 

/odns las definiciones de aprendizaje coinciden en que ésle es un cambio de 

conducta. En el aprendizaje gTUpal,. el cambio se da como rcsullndo de la 
interacción en t,_~} intento de a.propinción del conocimiento. 

En el uprcndizujc individunl,. c>s la personu quien se enfrcntn aquí al objeto, 
mienlTas que en el uprendiznjc sociodinámico es el grupo el que abordu y 
trasforma al objeto de conocimiento. Allí se obtienen simultiineainente dos 
aprendiz.ajes: aquel que se refiere tl lu np.:irición de un su.her detcrrninado y el que 
se da con"\o resulludo de lu interacción CU<.l.ndo se encara el objeto de estudio. En 
ese sentido no se tTnta de <los procesos pnrnlelos, sino convergentes y 
complemcntnrios. 

El nprcndizujc grupnl es un fen6mcno en el que se establecen relaciones enlTe 
el grupo y ~1 objeto de cslud.io. En éste,. el conocimiento es producto de unn 
elabornción conjuntn que pnrle de "silunciones-prob]emn", en donde se claborun 
hipótesis,. se definen conceptos, se nnalizun los elementos involucrndos en unn 
situación, ~! proponen nltemuhvas, se identificnn los medios, ~ cvulúnn los 
resultildos. 

€1 proceso grupal nos llevu. n un proceso de interacción entre personns donde 
la interacción son ntedio y fuente dt,_? cxpcriencins para el sujeto. En ese scnhdo la 
interucción nsí cnlcndidn, Jebe ser pro1novidn e incremcnt.ndu por su valor 
educativo; el vnlor escncinl de un ~rupo es prccisn.:incnlc su vnlor expericnciul. 
pues es sobre todo u trnvés de ln interacción en el grupo que se constituyen y se 
lTnnsformnn los csquemns rcferencinles básicos de lu conductu. Snntoyo (1981). 

Para este nutor la situuc16n Brupnl es una experiencia múltiple, yn que el 
individuo no sólo adquiere nprcndizo.jcs intelectuales relaci .,nados con el objeto de 
conocimiento sino qui-., además, tiene ln oportunidad de sostener una 
confrontación de sus mtt reos de referencia. 
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El aprendiz.aje grupal, es ante todo, un proceso de elabornción conjunta, en el 
que el conocimiento no se da como nlgo acabado de una personn que lo posee a 
otras que no lo tienen. 

En el grupo de acuerdo a Pichón R. se observan diversos monlenlos por los cuales 
atraviesa para adquirir el aprendizaje son: Pretarea, tarea y proyecto A. Ba.uleo los 
denomina indiscrinlinación, discriminación y sint:esis. 

Editb Cbchaybar considera que en el u.prendiz.nje suceden ocho momentos 
durante el proceso: 

1.- Miedo nl grupo y al conocimiento. 

2.- Resistencia al objeto de conocirrtiento. 

3.- Acercamiento al conocimiento para. a.tncarlo. 

4.- Control del objeto de conocin:liento. 

5.- Confusión y descontrol. 

6.- Violencia ante el objeto de conocimiento 

7.- Estabilidad ante el objeto de conocimiento. 

B.- Productividad. 

Tal es el caso de los grupos con los que se trabajo y que fue posible observarlos. 

Para todos ellos la prime:-a reunión con el grupo es suma.mente ixnportante 
porque tiene que ver fundo.mentnlmentc con la efecti.vidad que se pone en juego 
en ese n'\Omento. 

Específicamente para Sa.ntoyo (1981) más que de un encuentro podemos hablar de 
reencuentros, dado que cada persona identifica o. los derruis -inconscientemente
con individuos que han jugado papeles importantes en su historio., con los cuales 
se vuelve a encontrar- a partir de las caracteristicn.s de los demás participantes
depositando en ellos los sentimientos de antipatía o sin'\pat:ía que le provcx:an estas 
evocaciones. 

De acuerdo a Santoyo para que el grupo produzca intclectuulmente y avance hacia 
el logro de sus objetivos, es convt..-"nienle que exista un climn que propicie el 
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aprendizaje; un ani.biente de libertad para. pensar, expresarse, intercambiar 
experiencias, hacer proposiciones,. señalar coincidencias, ejercer el análisis y In 
critica. 

En los grupos que se trabajaron los participantes aunque tenían en común ser 
empleados de u.na misma empresa expresaban a través de diferentes maneras los 
estados y momentos por los que atravesaban durante el proceso. Así es que el 
facilitador del proceso juega un papel determinante para el logro del objetivo, ya 
que de este dependerá fncilitnr un ambiente con las características antes 
mencionadas. 

4.4 CLASIFICACIÓN DE LOS ROLES DE 
MIEMBRO DE GRUPO 

Otro elemento n considerar en los grupos de aprendizaje son los roles que asUDlen 
Jos participantes lo cual es necesario conocer ya que el instructor deberá 
permanecer constantemente sensible ante cada rol para un adecuado manejo y 
avance del proceso. 

González, I\lonroy y Kupfennan, ( 1978) hacen un análisis de roles de acuerdo con 
las funciones de los miembros,. clasificándolos en tres grandes categorias: 

:AJ :itoie5 piír&:'1a tarea dei grupo 

Tienen como propósito el facilitar y coordinar los esfuerzos del grupo relacionados 
con la selección y definición de un problema común y con la solución de éste. 
Los roles se identifican en relación a l.ns funciones de fo.cilitnción y coordinación de 
las actividades para lu solución de problemas del grupo. Cudn miembro puede 
desempeñar más de un rol en cualquier intervención. Algunos de estos roles 
pueden ser desempeñados tanto por el líder del grupo como por los diferentes 
miembros. 

a) El iniciador-contribuyente. Es quien sugiere o propone al grupo nuevas ideas o 
una forma diferente de ver el objetivo o el problema. del grupo. 

b) El inquiridor de información. Es la personn que pregunta para. o.clarar las 
sugerencias hechas en términos de su adecuación a los hechos, para obtener 
información autorizada y hechos pertinentes ni problema que se discute . 
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e) El inquiridor de opiniones. Es quien elabora prcguntns pnra poder uclurnr los 
valores que conciernen n lo que el grupo está. realizando. 

d) El informtutle. Ofrece lu. .. ~hos o generaliznciones "uutorb:.ndus" .. o rclaciontt Pn 
forma. adecuada su propia expericnciu con el problen"l.a del grupo. 

e) El opinante. Ex-presa. oportunamente su creencia u opinión relativa d una 
sugerencia o sugerencias altemntivus .. 

f) El elnborndor. Explictt las sugen.~nLias en tCrmmos de ejen"lplos o significttdos yu 
desarrollados .. 

g) El coordinador. Mueslra o dnrificu ln rclndón entre lus diferentes idens y 
sugerenctus. 

h) El orientador. Define la posición del grupo con respecto a sus objetivos. 

i) El crítico evaluador. Supcditn las n:•ali...znciones del grupo tl alguno norma 
serie de normu.s dt:• funcionumi~nto en el contexto de lu l..t.1.n~u. fijadu. 

k) El técnico de procedimientos. Acclent el movimiento del grupo realizando 
tareas de rulinn. 

1) El registrador. Anotu. la.s sugerencias n"lemorius del grupo .. llevo. un registro de 
las decisiones y del resultado de la!> discusiones del r;rupo. 

B. Roles de constitución y mantenimiento del grupo. 

Su objeti"'º es nJteri\r o mu.ntene!" ·'·ª f•.:Jr:!'.":1..t~ de \."!'ubei.jo deí gr•.tpo, fo:rtn.lecer .. regular 
y perpetuar nl grupo en tanto es grupo. Unn contribución dudtt puede involucrar 
varios roles y un miembro c. líder puede dcscmpeilar roles diversos en 
contribuciones succsivus. 

a.) El estimulador. Elogitl, est.il de acuerdo y acepta lu contribución <le los otros; 
expresa comprensión y aceptación de otros puntos de vista. 

b) El conciliador. Intenta concilinr desacuerdos; mitigo ltt tensión en situaciones de 
conflicto. 

e) El transigente. Opt.~rn desde dentT«> de un conflicto en el que su idea u oposición 
está involucrndn. 
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d) El gun.rdngujas. Intenta n·u\nlener nbiPrlos los cunttlPs dt."" comunicnción 
estimulando o facilitando la participación de otTos. 

e) El legislador y Yo ideal. Ex-pres.u normns e intcntu nplicnrlus en el 
funcionamiento o en la evnluución de ln c:alidnd. del proceso de grupo. 

f) El observador de grupo y comentttrisU.t. LlevH registro de diferentes ttspectos del 
gTUpO. 

g) El seguidor. Sigu~ el movimiento del grupo en forn'la mós o menos pasiva 
accpt.nndo el papel de escucho en la discusión y decisión del grupo. 

C. Roles Individuales 

Su propósito es ulg<tn objPtivo individual quL" no es relevunte ni n la tarea del 
grupo ni ol funcionan'liento dPl grupo c.·un10 tal. 

a) El ugresor. Put:_•de opcr.ir de rnuch,_is rnanerus, disminuyendo el sL'\lus, nt:ncnndo 
al grupo, burlándose ngrcs1vnmente, ele. 

b) El obstructor. Tiende n ser negativo, lcrcnmenle resistente. 

e) El buscndor de re-conocimiento. Trabaja de diferentes maneras, yn sea 
vnnugloridndose o exhibiéndOSt." paro.. llamar In nWnción. 

d) El confesante. Usa la oportunidnd quP le proporcionu el ambiente para expresar 
sus sentinüentos e ideologías, sin interés para el grupo. 

e) El munduno. I-Ince u.larde de su falta de con'lpronliso en los progresos del grupo 
en formn de cinismo o de indiferenctn. 

f) El donünndor. Trnt.u de hacer ~nhr su uutoridttd o superioridnd, munipulnndo 
al grupo o a algunos de sus mit:on'"thrcos. 

g) El buscador de nyudn. lntentn despertar respuestas e.Je simpatía de olTos 
miembros o de todo el grupo, ya sea o. través de expresiones de inseguridad, 
confusión pcrsonnl o desprecio de sí mis1no, sin poseer la nl2:Ón. 

h) El defensor de intereses cspeciu.le.s. Gener.nlmcnte oculta sus propios prejuicios 
en el estereotipo que llena mejor su nec~sidnd personal. 
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El Francotirador. Es el 1niembro del grupo que está lru.úmdo de buscnr el error en 
otros miembros parn sulisfftcer unn necesidud propiu. 

El l\'liemhro Silencioso. Es nquPI qut..• pernutnt..~cc en Iludo ltt mnyor pnrtc del h<>rripo. 

El Monopolizador. Suele ser unn personn con gn'n r~er::esidad de cntcgorín y, con 
frecuencin, es básici::unentt."" in!-.eguru a pesar de su actitud ext~nor. 

Sanchez i:ldn (1992) 11os prcscnL.t unu clusificución simHttr,, manejando tres grupos 
de roles, ni.cnciona Roles posit:ivos, son todos .nquellos que de nJgu.nn muPcrn van a 
facilitar e impulsnr el dcsarrol!o del proceso del g~upo, Roles ner;ativos aquellos 
que interfieren en este dcsnrrollo. Ta.rnbién hublu. dt? otro tipo de Roles que no 
iriterfieren, pero que tampoco impu 1s.a.n o fn.ci!itan 5U desar ... ollo, especificnment.-~ 
en los grupos de cnpacililción e:>fc-; sc.n : 

El Observndor: es uquél que llev<01_ un rcgi!>ln~ c.l•..? ;._, uc'•..t~<.ión cte! grup~.,¿ ~· 

ocusionulmente contribuye con u.i~uno:-=; Untos. 

E! Seguidor: es aquél y:ue pasivaml!nh~ sigue- in marcha de los ucontecini.icntcs. 

Otros autores hocen clasificnciont.~~ sinlilure~ aunque menos eslruclurudL.°'!i y 
asignándoles nombres diferentes a cndu rol. 

Estos diferentes roles que pueden asunür los participantes se manifestaron 
constantemente, siro que se pueda decir que en lodos Jos eventcs se presentab"tn 
todos los que se han mcncior1ndo. Lo que si es claro es que en todo grupo nos 
encontraremos con estas situuciones y es responsabilidad óei instructor hacer un 
acertado manejo, apoyándose en el conocimiento de diferentes técnicas grupales y 
la dintlmko del grupo. ;@ 1 1 ' 

' i 
1 ~) 5il 
L_~ 
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Usten diferentes connotnciones para referimos a los encargados de] proceso 

enseñan.za-aprendizaje en el mundo de la capacitnción algut"'loS les llaman 
instructores, maestros fnciHtadores y última.mente nos h1::1.n llanlado "agentes 
capa<:itac.10,es", haciendo esto en base a la idea de "agentes de cambie." en este 
sentido son varios los autores q uc nos hablan acerca de las ce.racterísticns que 
debe poseer tanto a nivel p~rsonal como en lo referente nl manejo de información. 
La mayoría de lus pcrsonns estarán probublemente de acuerdo en que una de lns 
principales funciones de los instructores es el preservar y mejorar lu técnica y 
tecnología. n tTnvés de la instrucción. 

Arias (1977) menciona que no bnstn:n. las buenas intenciones o el nombra.miento,. 
para cnsci1.ar u.lgo. Por el contTario, enseñar implica usar adccunda..mcntc una serie 
de recursos personnles y materiales. Así, es necesario seleccionar y entrenar n los 
instructores. 

Un problema ~o.ve en cualquier organiza.ción es determinar quiénes han de 
encnrgnrse del entrenamiento,. puede suceder que u.n.n personn que conozca mucho 
de algún campo,. y no pucdu tTansn"\ilir sus conocimientos adecuadamente por 
tan.lo, SC' recomienda '-luc los instructores mueslTcn las curactcrísticn.s siguientes: 

a) Conocer bien ei trabajo que han de hacer. 
b) Poseer deseos de ensefiar a otros. 
e) Contar con habilidad para comunic~tr ideas a los demás. 
d) Tener conciencia de lo referente n la producción de calidad. 
e) Lealtad para la organi7.ación y sus objetivos. 
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Es igualmente recomendable que dichos elementos settn entrena.dos en Ju 
conducción de grupos, en la preparación de material uudiovisual, en los principios 
psicológicos del aprendizaje, en la preparución de pruebas de aprovechamiento, 
etc. 

El instrructor ayuda a los individuos a percibir su situación loborn1, con claro 
sentido de realidad, auxilinndoJos no solo en "trubnjnr duro" sino en "trabajar 
mejor" gracias al enriquecimiento de la tureu con elementos que superan la 
"calidad de vidu" y responden u h\S aspiraciones individuales de nuto realización. 

En el caso de los grupos, el instructor nctún como un cutal:izador paru el 
aprovechamiento de los recursos, la supcrución de las diferencias individuales y la 
negociación del conflicto, con el propósito de ~onvertir nI grupo paulatinamente, 
en un verdadero equpo de trabajo. 

Dice Siliceo (1972) "Un aspecto ft.mdnmental del maestro es su personalidad, Iu 
personnlidnd del instTuctor. Este debe ser un líder, es dl..--cir una persona que sepa 
guiar a un grupo, que sepa crear en el alumno o colaborador un vivo deseo de 
superación personal, un líder que sepa señalar el camino que htt de seguirse. Dos 
enernigos del hombre son lu ignorancia y la obsolescencia .. señala que el no estar 
nctualizado es bu-l dañino como permanecer en absolutn ignorancia .. se dice que un 
profesionist.a cualquiertt, nl año o dos años de haberse graduado, ya no está al día. 
Todo esto implica un constante y sistemático apego al estudio formal, en principio, 
y también n lu le-:-tura y estudio irúonnal y en genet"aJ, a cualquier forma 
educativa. Aquél que no quiel"a ser obsoleto, tiene que ser necesariaznente d.lrli&o 
de Ja educación" 

L.Craig y R .. bittcl (1979) en su manual de entrena.miento,. hacen val"ias 
recomendaciones en relación a lo que debe hucer y lo que no debe hacer el 
instTuctor en los grupos. 
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LO QUE SI SE DEBE HACER 

+ Cuide que su presentación personal sea correcta, ponga especial ab!nción en la 
limpieza y pulcritud personal. 

• Estnr listo; tengtt un buen lugar pura desarrollar In exposición sin distn1cción. 
+ Interese al grupo df....--sde el principio, usando estudios de cnsos. historia, 

pala.bru.s usuales. 
+ linpri.ni.a variedad a. la. discusión, manténgn.los despiertos. 
+ Sea suave, manb...~ga nl grupo en movimiento, no titubee. 
+ Conozca su material, use sus casos, películas y cuadros hábilmente, 

pructicando de antemano si esto es necesario. 
• Haga que el grupo discuta; hágalo intervenir desde el principio. 
• Permanezca en el tema. resuma con frecuencia,. conozca su objetivo. 
• Asegúrese de que no es una exhibición de su persona: tenga tacto, mantenga 

control, pero ~~rmu.nezca nl margen. 
• Tenga sentido del humor y úselo. 
• Haga que cuttndo la. sesión lernune los miembros deSL~n volver. 
• Conozca con LU'l.ticipación .. las caracteristicas de los participantes. 
• Procure no mezclar el trabajo con problemas y preocupaciones persona.les. 
+ Diriga su atención y miradu n todos los miembros del grupo. 
+ Brinde a todo:> los pArticipan.tcs h~ misma opcrtu.n.ido.d de intervenir 
• Procure mantenerse de pie, en posición natural.. cvitnndo en lo posible 

pennanecer sentndo o rf....~nrgndo. 

LO QUE NO SE DEBE HACER 

+ No tTnte de dominar el pensamiento de los miembros
• No tuerz.n la idea de un miembro 
+ No diga n ningún miembro del grupo que está equivoca.do; deje que el grupo 

llegue n. esa. conclusión 
+ No diga. a los miembros del grupo lo que deben hacer 
+ No haga preguntas que sugicrun lu respuesta. Diga"¿ que pasaría si.. .. ?" o "¿ 

cuál hn sido su experiencia ?",en lugar de "¿no es verdad que ... ?" 
+ No vaya demasiado aprisa en sus conclusiones. Este seguro de que lodos los 

miembros van entendiendo. 
• No polemice. 
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• No ridiculice. 
+ No tome partido. 
+ No diserte sobre el temu: haga prcgunl.ns. 
+ No hable demasiado. 
• No trate de hacerse el "chistoso". 
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• No se presente como una autoridud o un ex-perlo en la mnteriu. 
• No deje que nadie n\onopolice el uso de In palnhra ni usted misnlo. 
• No deje que el grupo pierdn tiempo trnt.ondo de udivinar cuando se hu hecho 

una pregunta.. 
+ No se pase del límite de li.em¡:>o ni principie después de lo conveni.do. 

Según Siliceo (1972) todo esfuerzo de capncitnci(Jn se debe orientar lt que la 
persona u prenda a. oprcnder pnra. oprcndf!r u ser y nsí aprender a ha.ccr. 

CARACTERÍSTICAS PARA ESTABLECIMIENTO DE 
RELACIONES INTERPERSONALES 

Craig y Bitel (1979), separan lus carnctcrísticas que un instructor debe poseer en el 
establecimiento de lns relaciones interpersonales, lus rch1cíonadns con la tarea y 
por último, las rehtcionndas con el rrmncja de grupos. 

RELACIONES INTERPERSONALES 

• Inclinación natural a relacionarse con los den'ló.s y entender su situación. 

• Apertura. 

• Capacidad para inspirar confian.7..a personal. 

• Respeto hacia. las personas. 

• Capacidad para estnblecer relación de nyuda.. 
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REQUERI:MIENTOS RELACIONADOS CON LA TAREA 

• Dominio técnico de la materia. 

• Credibilidad lecnológicu. 

• Habilidad de concentTación.. 

• Sentido pTúctico. 

• Actualización permHnentc. 

HABlLIDADES PARA EL MANE.JO DEL GRUPO 

• Habilidnd de comunicación. 

• Capacidad pnra escuchnr. 

• Observación de la dinámica del g:Tupo. 

• Capacidad de o.daptnción al grupo. 

EJtpcrlrncla en l• lnstrucclon dr Cursos 
onentado:s a la Calidad en el Setv1r::lo 
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S:ínchC'r. E. (1992) nos nu~nciona que dP acuerdo él lns caracicrísticus untes 
mencionndns y ni uso que- huc.._~n <le ellns los in~tructorcs podemos hncer una 
división de estos en tr0s categoríns: 

El f;1cilitador que se integr·a :11 grupo. Es ~1qul"l qu.._- Jkirht.:ipu en el grupo cnn"l.u un 
mien1bro más. Esto puede verse desde lu fornl.n en qut.• se n.proximu u este1 por lo 
rcgulnr aquí se incluye .. ti fac1liludor que desde un rrincipin. Expre5'."l a.bicrlumenlc 
sus scnlimicntL--,s y .i1...~litudt•.s y parlic1pn uctivnmcnll· en todas Jn!; actividadps del 
grupo. 

1-:1 facilit;ador que se rn;1ntienc alcjndo del grupo. Se mantiene como sin1ple 
obscrvudor del grupo. No comp.:ute rc.sponsabilidudcs con el grupo. 

l'.:I f:1cilit:ufor que dcj:1 hacer. Este pennite que el grupo crezcct por si solo, sinllendo 
con10 ayuda o guía en el momento en que el grupo lo necesite. Con In ideu de 
incremcntnJ"" lns conduct.a.s de nutogestión. 

Olra dl\sificnción es la que rn'1nejn h1 S.T.P.S.,. lnstruch.>J'" Autoritario, Tolerante y 
Dcmocn'ilico,. es muy parecida n la nnf..erioJ"" nunque resultn conveniente delnllnrln 
pura un mejor mu.nejo de los t(>rminos. 

Instructor Autoritario. Un instructor uutoriturio ejerce un control firme y 
centraliz.udo1 dirige estrechnmente los netos de los cnpncitnndos re.a.liza. lodn la 
plnnención para Jn clase y da todas las órdenes. En una clnse autoritario, el 
instructor se considera como único Hgcntc uctivo y a los cnpncitandos como 
receptores pasivos de información o instrucción. 

Instructor Tolerante. El inslTuctor va al ex"tremo opuesto ~ en realidad no dirige en 
ubsoluto,. se encuentra presente y puede responder n las pregu.ntn.s1 sin embargo 
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Sánchcz E. (1992) nos n1cnetono 4ue <le acuPrUo u lus curaclerfoticns iu1les 
mencionad11s y ul uso qut.- hao--n dt.~ ellos lo~ instructores podcn1os hucer una 
división de f!sU'1s en tres cuh·gnrí.:is: 

El focilit:ulor que se integn:t :.1 grupo. Es nc1u{•J que parhc1pa en el grupo con10 un 
nl.H'nl.bro nuís. Esto pupde vt•rsc <lcsdc lu formu en que se uproxinl.U u este, por lo 
rcgulur dquí se incluye <ti fucilitndor qu<.> desde un principio. Expres..1 nbierLlment.P 
sus sentimientos y aditutlt ... S y parhctpn uc-t-ivnmente en todos las uclividndes dt.•l 
grupo. 

El facilitador que se mantiene nlcjado del grupo. Se mantiene como simple 
observador del grupo. No comparte rcsponsabilidudcs con el grupo. 

El facilitador que deja hacer. Este> permite que el grupo crezca por !>Í solo, sirviendo 
con10 nyudl.l o h..-uía. en c·I mon1ento en que el grupo lo nrcpsite. Con In ideu de 
incrementar Jns conductns de nutogestión. 

Otru clnsific1:1ción es la que mnneJn ln s:r.P.S., InslTuctor Autoritario, Tolerante y 
Dcmocn.1.tico, es muy pnrec1da n lu unt.crior aunque resulln conveniente det.nllnrla 
para un mejor mn.nejo de los términos. 

Instructor Autoritario. Un instructor autorllnrio ejerce un control firme y 
ccntrali.2"..ado, dirige (!!;{rechamente los actos de los capacitn.ndos real.iza toda. la 
plant:onción para. la clase y dn todas las órdenes. En u.na clnse nutoritaria,. el 
instructor se considera como único .ugente activo y a los ca.pncitnndos como 
receptores pasivos de in.formación o instrucción. 

lnstructor Tolerante. El instructor va al extremo opuesto 1 en realidad no dirige en 
absoluto, se encuentra presente y puede responder a las preguntas, sin embargo 
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esencialmente deja que los cnpacitnndos sigun sus propias inicinlivns. Los 
participantes deciden lo que desean hnccr y cómo hnccrlo. 

Instructores Democráticos. En unn situación dernocró.ticu de instrucción y 
aprendizaje .. el instructor dcsempci'm el papel de líder ~cmocnHico del grupo. Su 
finalidad primordial es dirigir u sus instTuidos en Pl estudio de problcrnus 
significativos. Este tipo permite un intercnmhio de cxpt.~riencias y conduclLts. 

l\.unque cxist:tn diferentes clas.ificacionrs para definir los tipos de instructores desde 
nti punto de vist.a considcn1 difícil poder hahh1r tic un tipo de instructor yn que es el 
objeto de estudio y las c.aractcrísticas propi:ts del grupo de nprcndizajc los factores 
que le indicarán al instructor l:t actitud y estilo que rl'quicrc el grupo. Es decir <¡uc 
dentro de un ntisn10 proceso de aprendiz:1jc se podrínn 111:1ncjar diferentes cstrntl."gins 
par.n Io~rnr los ohjctivos incluidos~ en el prognuna de c:1pacit:1ción. 

LINEAlVIIENTOS PARA LA RETROALIMENTACIÓN 
( FEED-BACK ). 

0 
Todo proceso de comunicnción ,. requiere de In rctrO<"llimenlilción o fced-bnck para 
que estn sen eficnz siendo igualmente imporlnnte en cnpacitnción. 
Cuando unn pcrsonu. permite n otros conocer sus percepciones y sentimientos 
aceren del comporlnn'liento de ello, estú dn.ndo retToclUnentn.ción. 

La mayor pnrte de los participantes en eventos formativos reconoce el valor del 
feed-bnck pnrn mejornr los procesos interpersonales y en adelanto en el progreso 
del grupo; sin embargo, muchos han tenido poca experiencia en dar 
retroalimentación pues sus experiencias diurins tienen lugar en contex-tos que 
desilusionan o penalizan severa.mente el ser abierto y directo, lo cuá.l no debe 
suceder en el contexto del proceso de cupucitución. 
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Una de las funciones mús importantes del instructor en el grupo es modelar el 
proceso de dar un feedback efectivo. Philip llnnson (1975) especificó ulbrut'tns 
características que generan una retroalimentación productiva y otTas que son 
contraproducentes .. n saber: 

- Expresión din._~tn y no indirecta de los sentimientos. 

- Describir conductas .. en vez de ntribuir o interpretar motivos. 

- Aceptar realidades, en lugar de cvnluarlus. 

- Especificar, en vez de geonera.lizar_ 

- Respetnr In libertnd individual de elegir no ca..mbinr,. cr. lugar de presionar para 
lograr el cambio. 

- Inmediato,. en vez de pospuesto. 

- CcntTndo en eventos compartidos por PI grupo. en lug1tr de situaciones externas 
al grupo. 

El moderador puC'de usar los puntos unleriores a manera de guía para. que los 
miemb,-os del (_~uipo se puedan dar entre ellos un feedback san.o y constructivo 
que ayude nl crecllniento de los individuo!; y del grupo. Manual de Formadón de 
Instructores S. U. C .. P. ( 1993). 

El curso de Calidad de Servicio y Atención ni cliente, que se reporta, contiene un 
ejercicio de Retroalimentación, et cuu.l fué de grnn uyuda para los grupos, pues 
i.nv&rie.blcmente los pf\rt:ic~par•f:e:~ ~e~rtnrón lo valioso y significativo que 
7es-...l!taba el ejercicio pura ellos. 

• •••• ········-··· 64 



6 CALIDAD, SERVICIO Y CULTURA 

6.1 CALIDAD 

EJtpcrlenr;:la en la lnstrucc/dn d,, Cursa~ 
01jenl<tdos a la Cal1dilld en rf Srrv1clo 

El programa de capacitnción que se reporta en este trabajo, surgió como respuesta 
a una diversidad de problemas que u corto largo y mediano plrao, Teléfonos de 
Méx-ico S.A, tcndríd que enfrenh.tr, como se mencionó en. el capítulo 
correspondiente. De ahí que unn. de las rcspucst.ns por lns que optó ln empresa íué 
la de capacitnr n su personal con ltt. intención de dot:arlos de herrn.mientas que en 
un momento dudo los puedan ouxiliar, parH crear por una lado, la lealtad del 
propio trabajador y rcscut.ur ln prí!fcrencia. Je- los clientes pan.'- el consumo de sus 
productos. 

Teléfonos de México en el uño de 1992 inscTló el Progrnn'la. Calidad de Servicio y 
Atención al cliente dirigido n su person4~1 de Plnntu. Exterior Rpoyándose en los 
temas de Cnlidad, Servicio, y Ate~'l.clón al Cliente, n continuación se presenta un 
bn .. '"V~ resumer. de tu información que se maneja en el prog'!"&n'ln. que se aplicó. 

El Webster's New Worl Ditionary 2u. Edición cstuJinntil define a la calidad como 
ulo que hace que algo sea lo que es", t .. lcmcnto carnet.erístico, nnhiru.leza básica, 
tipo~ el grado de cxcelencin de una. cosa, excelcncin supcrioridnd.El American 
Nntional Standnr's lnstilutc (ANSI), define ltt calidad como " la totn.lidad de 
particularidades y ca.ructcrísticns de un producto o servicio que se reu.liza con 
calidad y que forman la hase para la medición y control." La cupncidud de 
satisfo.ccr detenninadns necesidades. Una definición basadu en el usuario es: 
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Procter & Cambie tiene su definición de Calidad Total. ºEsfuerzo inlTnnsigcntc y 
continuo de n'lejoru.miento; por parte de coda uno en una organización". En 1950, 
la Unión de Científicos e Ingenieros Jnponeses invitó ni Dr. Dcnung u hublnr unte 
sus dirigentes industriales, quienes estaban preocupados por In penclTación en los 
mercados cxlTanjeros y por In fuma quP tenía el Jnpón de producir nrticulos de 
mala calidad. El Dr. Dcrning los convenció,. u pesn.r de las reservas de ellos, de que 
la calidnd japonesa podrfo ser lu mejor del mundo. siempre y cuondo instituycrnn 
lo!; métodos propucsk1s por él. 

Los industrinles lomaron en seno la filosofí..t de Dcming, y le dernás es hislorin. 
Bajo la Filosofú.'I Dcming el proceso de la empresa se u.ni.pli~:t panl. induir u los 
proveedores, los clientes. los inversionistas y ln colectividad. 

Esto se conoce como el proceso atr.plindo. Comienzn con lu comunicación de las 
necesidndcs del consumidor o la CUl.f'Tt.. .. sa.: El consumidor es el elerr1cnto más 
imporhmle en el proceso amplindo porque ~n ni.et.u final es :;.alis.{uccrlo 

"Lumenlilblemcnte quienes suministran bienes y servicios p<-lrc__-ccn haberlo 
olvida.do. Bajo la filosofíu Ocming, Lus firmas hacen irive-sbguciones de los 
consumidores n fin de concebir y diseñar los produ(.tos. Sin !:"l:flbnrgo, In 
inveslignción no se detiene n.llí. Es LU1. proceso connnuo que delcrn.,.ina cómo se 
comportan los productos y q1..1c cspcciiicncioncs nuevas le dat Íhr>. mayor 
sntisfac:ción a la. clienleln", citmJo en GiUow & Gitiow en (l98"/). 

El enfoque de Dcming porte de uno reacción en cncicna d.cnC:.e el mejorc-arüento de 
la. c!!.Udnd produce bajos costos, este ha("C ... 1uc at.-~ci.t::r.lk !e p1co.1-<cti',ddi>d, y u SL 

vez reacciona en un aumente del mercado por •.ene:- mejor calidad y precios bujes, 
esto desemboca en un aumento del negocio que dn más empleos. La calidad se 
nlcnnz.n mediante el mejoramiento ino.~santc del proceso amplio.do, lo cual es 
responsabilidad de In administn,ción. 

Existen tres tipos de calidad para mejorar el proceso antplindo: 

l. Culitlud del Disei"i.o 
2. Cnlidad de lu conforma.ncin 
3. Calidad del desen'lpeño 
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Teniendo como base esto, un control estadístico de los procesos y los 1'>iguicntes 
catorce puntos Sü puede lograr lu Culidud ToL.,1 

1.. Desarrollo de las metns y la filosofín de la. organización. Ser consistente en el 
propósito de mcjorn.r los productos y los servicios. En vez: de hacer dinero, unn 
empresa debe luchar por permanecer en el negocio y proporcionnr empleo por 
medio de la innov<'!ción, la invcslignción, el consLl.nlc mejoramiento y el 
mantenimiento. 

2. Comprensión de la. filosofía del mejoramiento incesante. Se necesita una nueva 
religión donde los errores y el negat:ivismo setm inadmisibles. 

3. Mejonunicnto incesante en vez de inspección masiva. No depender más de la 
inspección mnsivn. Ln calidad no s..~ logra mediante la inspección, sino mediante el 
mejoramiento de procesos. 

4. Cambio en ln filosofía de compras. Acnbar con lu práctica de adjudicar conlrnt.os 
de comprn basñndose exclusivamente en el pn .. ---cio. Se debe buscar la mejor calidad 
y lu.s buena~ relaciones con los proveedores. 

5. Mejonl.ni.iento del Sistema. l\1ejorar conli.nuamcnlc y por siempre el sistcmn de 
producción}' de Servicio, reducir desperdicio y mcjornr la cnlidnd. 

6. Institución de !vlétodos lvlodernos de Ú'lpncitnción. Los tTtÜntjadores deben snber 
exacta.ni.ente qué hncer y cómo hacerlo. 

7. Supervisión del mejoramiento incesante. Instituir liderazgo los supervisores 
deben dirigir, brindando unte lodo su apoyo ul pcrsonnl. 

8. Erradicación del Temor. Ln gente debe sentirse scgurn de sí misma. y del 
trabajo. 

9. Eliminación de las barrcrns orgnnizacionalcs. Derribar las barreras que hny 
entre áreas. Todas las áreas deben lrnbajur en (.__~u1po y hncin una misma dirección. 

10. Reemplazo de las metns numéricas, los carteles y los lcn'las; con el 
mejoramiento incesante. Definir slogans, exhortaciones y metas, siempre y cuando 
se estén instrumcntnndo nuevos sistemas y formas de lograrlo. 

11. Rcempln.zo de la Administro.ción por cifras con el mejoramiento incesante. Al 
definir cuotas numéricas,. estas deben tomar en cuenta la calidad. 
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12. Fomento del orgullo por In labor. Derribar las barreras que impiden el 
sentimiento de or&rullo que produce un traba.jo bien rcnlizndo. El reconocimiento y 
la recompensa constnnlc de los trnhnjos bien ht.~hos s<.:>n importantes pnrn el 
trabajador. 

13. Educación y recnpncitación puru todc-s. Estublecer un vieoroso progrdJ.rm. de 
educación y de rccntrcnnmicnto. Todos en la. emprcsu deben conocer y manejar las 
herramientas cstudísticus y el tTabnjo en equipo. 

14. Estructuración para el mejoro.miento incesante. Tomo.r mcdidi."'lS pnrn lograr la 
transformación. Se rt..-aquiere de un equipo de altos ejecutivos con un plan de acción 
para llevar n cubo In transformación. 

Respecto n la cnlidnd Crosby {1990) <licc lu prunbrn "Co.liUüd", como se emplea en 
las áreas de conlTol o de asegurnmiento de In cttlidad, siempre tiene un sentido de 
bondad debido a que se pcrm'iw a ~F~s p~rsonas que din tras dfo. emilnn juicios ae 
valor a su respt.-:octo. C.e hecho más que cu.d.-::nd se tratu. c!e "bondud" deja. de ser 
adecue.da. Apto pura su uso, nunca dejan de surgir quienes desean empleada 
como un permiso para determinar límites ¿e varinción y desviaciones, aún cuando 
ésta no hayn sido la intensión de su propósito. Es unn. exprcs.ión que solo pretende 
dar a enl.ender que el producto hn de funcionar para el cliente de acuerdo t..-on !os 
requisitos que deben ir claramente lU\cxndc.s al mismo y gue lo hnc2n "apto para 
su uso". Propone un cambio en la cst-ru.ctu:ta. de Ja calidc..d teniendo como hase 
cuatro aspectos irnporb.'lntes: 

• Actitud y participación compron1ctú.ln de lu. dirección. 

• AdministTación Profesional de la Calic..iu.d. Los implemcnladores del:x."'n conocer 

cxnctnrr.cntc le que es cr:..!idc.d y t.•I pr.:::;ccso ~<:. trnosforrrrn.ción. 

• Programas originales. Cada empresa tiene su propio enfoque. 

• Reconocimiento. 

En resumen parn Crosby (1990) la culidnd es: el cumplimiento de cspeciíicuciones, 
es responder n lns expectativas dc- los clientes y sntisfucerlos. 

Con estos piltues se pnrt.e u los calare~~ pasos para lograr l.i. C.a.lidad Total, tom.ando 
en cuentn siempre los principios de la cnlidud: 

• • .. • • .. • • • • • • • .. • • • 68 



E1tpcrlrncla rn la Instrucción de CW$0S 
orlt!nQdos • lil C.;1lld.ad en el Servicio 

Calidad significa cumplinliento con los r~quisitos y no elcgnnci.n. 

No existe tul cosu comn un "proh1emn de calidad." 

Es mt'is económico hacer h1en lns ... :osas desde lft primera vez. 

La única rnedidn d1..~ desen'P"'-'º ps el costo de calidad. 

El <inico cstúndnr de desempeño es el de "Cero Defectos" 

Los catorce pasos son : 

l. Involu~atniento de 1n dirección genei:al. 
2. EstnbJecer el equipo de ni.ejoram.ienlo de lo. .~ad.. . 

, 3. Establecer definiciones y .a"l.edidas concret.n.s de calidad~ · 
4. Analizar el costo de la. calidad. _ . -.... ·_ -
5. Cáncientizar a la fuer.r..a laboral de lAs ba&eS pera 

-lognu Ja calidad. 
· 6. Establecer el ¡)rogro.rna de acciones correctivftS. 

7. El plan "Día Cero Defectos''. 
8. Capacitación .de los superviscnes. 
9. El "Día Cero Defectos". 

10. Pefiniclón de metas de mejoría. 
11 .. Co.rrecci6ri:de causas de error. 

: 12. pl-C;gr~B, ·~e ~centiv~. . 
· 13. Formación de eotnilés de Calidad. 
14. Repetir todo el progrPrna. 

Para Crosby la cnlidnd es, el cumplilnicnlo de (..>Specificacioncs1 es responder a las 
cx-pectntivns de los cJienle?s y satisfacerlos. 

Otro de los autores que nnuliz.un t.•l len1a es Jur.:ín, (1990) el cunl untes de empezar 
a hablnr en su libro 1'Pla.nificación parn la Cnlidad" de como planificar menciona la 
importancin de definir el término antes que nnda. Continua dh.-:icndo. No se 
conoce ninguna definición breve que lTaiga como consecuencia un acuerdo real 
sobre lo que quiere decir culidnd. Sin embargo, es vitnl el acuerdo real; no 
podemos pln.r1ificnr la cnlidnd n rnenos '-]UC' prin'lero nos pongamos de a.cuerdo en 
lo que se re1.1uieon:•. 
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La calidad tiene dos significados críticos: 

E•pcncncfa rn la ln~trucc.Jón de Cunos 
orientados a lóJ C.alldad en el Srnrlclo 

a) Comportamiento del producto: Satisfacción con el producto, en este sentido la 
calidad se refiere a características tules como: 

Prontitud del proceso para cumplimcntnr los pedidos del cliente 
Eficacia de una campaña publicit.nrin. etc. 
Los clientes externos especialmente los usuarios finales, comparan los 
comportamientos entre la competencio y después lomu.nín lu <lecistón sobre que 
producto se comprnró.. 

B) Ausencia de Deficiencias: lnsatisfncción con el producto. 

La palabra "CALIDAD" t.ambit_"n se refiere n la ausencia de deficiencias, que 
adopta la forma de : 

Retraso en las .:!ntrE:-gns. 
Fallos t.!.u:n.nte el Servicio. 
Fncluras 1..ncorrectns. 
Ca.n.celación <le contratos de ventas. 
Desechos en fábrica o relTocesos. 
G1mbios en lu ingenierfu. del diseño. 

Las deficiencias dan como resultado la.s quejas, rechunncioncs, devoluciones, 
retrocesos y otTos dn.ños. En conjtlT.'lto son las formas de insatisfucción con el 
produc.to. Para la calidad en el sentido üe o.uscnciu oe deficiencias, e1 objetivo a 
largo plazo es In perfección. 

Obsérvese que In satisfacción con et producto y In insatisfacción con el producto no 
:;en contrarias. La satisfa.cci6n cor. ci pn..:ci• ... cf-L ~s ei porqué los di~r.tc::= '=Cmpron e! 
producto. La insatisfo.cción con el _?rodur-t-c:.. es por"?.llé se quejan. Es bustnn~ 
posible que un producto no presente deficiencias y nún nsí, scu invendible porque 
algún producto de Ja competencia tenga un comporta.miento mejor. Una definición 
sencilla de calidad es "at..h .. >cunción ul uso". 
Así se puede concluir que cnlidnd es "hacer bien las cos..i.s, ho.ccr las cosas que 
están bien". y el objetivo de In ca.lidud; son los diferentes est.ñn.dtucs de calidad. 

Lu gestión para lu entidad según Juró.in se hncc por medio del uso tlc- los tres 
mismos procesos de gestión. de planificación. control y mejora, pero con los 
nombres cnn"lbindos : 

•p1nnificnción de la Gdidnd. Desarrollar productos y procesos necesarios pttra 
sattsfocer las neccsidodes del cliente. 
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*Control de Calidad. Análisis de los problemas y sus fuentes. 
*Mejora de In. C..'1.lidud. Implement.ución de soluciones y vencer In. resistencia ni 
Cft.lllbiO. 

Estn gestión se hacP conformen los siguientes puntos: 

l. Mejorar las áreus de oportunidttd nlacundo los problemns crónicos. 
2. Establecer melns de meJoru en un programa. 
3. Organiz.;.,ción de la empresa pnru el Io,g-ro de fos metus csL:l.blecidns. 
4. Proveer entrenamiento a todos, principalmente· u Jos que están 

involucrados con las metus de mejora.. 
5. Lognu lu Dl.ejora. trnbnjtuldo proyecto por proyecto. 
6. Registrar el avance. 
7. Evaluar conb..nuament.e Jos result.:tdos obtenidos. 
8. Comunicar n todos los result.ndos obh?nidos. 
9. Implec1entn.r un sistema de reconocimiento del buen desempeño. 
10. Mantener el esfuerzo hu'-·icndo mejorus unuules en los sistemas 

y procesos. 

Para lograr esto se necesita : 

Un programa musivo de enlTenu.miento de calidad. 
Programas anuales de mcjoranl.iento <le In culidad 
Liderazgo de In alta dirección en fo. función de In calidad. 

Resumiendo los puntos anteriores podemos concluir que partt Jurñn. Calidad es,. 
aptitud paru el uso. 
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&pcrlrmcla en la lnstTu<:clon dt: Curso& 
oTltmtados a I~ C•llldad en el Servicio 

Por su parle K • .-'\..lbrecbt (1990) menciona ttcercn del ~:rvicio vnrios nspectos 

que fueron rclomndos parn la elnhorución del programo, el nos dice que el servicio 
tiene más i..Inpa.cto economico de lo que pcns..'\.bn1nos y es peor de lo que nos 
imnginu.mos, pues las continuhs investigaciones con los clientes indicu.n que 
muchas empresas de scrvic.::o eshin pegü.ndo un precio terriblemcnle nlh:> por el 
"costo de oportunidad" de negocios pc:-óirlos, debido u un servicio mediocre, por 
que la mayoría de las organiza.dones tlc se~icios estén .n la defe:-isive_ t:'.>n respcct.o 
a In culidad, pocns enlprcsas son verdaderamente proact;.;vns, con respecto o._ la 
sntisfocción del cliente y compensan los malos servicios 

Ln simple disculpt.'- sigue siendo, de manera r.;cncra! 1..1n arle pc-rdido en los 
negocios. OtTo uspeclo import.nnle que r...-,nneja. el auto.- Cf. Al <le que los gerentes no 
controlan la calidad del producoo ct1ando el producto es un servicio y ln formn en 
que cicrrn su unálisis es diciendo a le~ gcccntes que sus empleados son su primer 
mercado; hay que venderles lu idea uet servicio o ellos nunca In venderán u sus 
clientes. Lu forma como In genie piense sobre sí nüsmu y sus trnbnjos, siempre 
afectarán sus interacciones con los clientes. Pues muchos de los problcma.s de 
servicio pobre o mcdiOCY-e tienen :su ol'igcn en los sistemas, proccdim1c!'·cos; 
políhcu.s, ireglns, rcglnmenU.cin.rie:~• y ~:..=-l-'"U"F'f;;~UlCÜls crga.1tizacione:cs- .E..°'~e fué e\ 
enfoqtle que se manejo durante ios .-:urso:; concibiendo al servicio ~o.no un hecho, una 
ejecución un esfuerzo. En conclusión una actitud y un valor haci:l la vida~ el tr:lbnjo y 
la propia persona. 

K. Albrecht (1990) Despu~s de cstudio.r unn gr..in cuntidod de información ucercu 
del desconknto de los dientes, hn tdentificudo siete categorías de factores de <.JUejo. 
que llama los ''siete pecados del servicio" n continuación se comcnU"ln brevemente: 

1-. Apatía. Simplemente nl.unifcstnr unn nchtud de no imporlnrle nttdtt n la persona 
que ntiende. Muchas personas que trnbnjan. en nl.ostntdor se co1nport.nn nsí cuando 
se sienten aburridas con su trabajo y nndie k~ rt.>cuerdn que su trabajo consiste en 
ntender y no en permnncccr dctTús del mostrudor. 
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2. Desaire. trnt.n.r de deshacerse del cliente no prcsUlndo ntcn.ción n su necL~idad p. 
ej. cuando el cliente se enfrcntu u. respu•-~Slas co1no "no ... se ... , este no es mi 
depa.rtun"\cnto'' 

3. Friald:ut. Unn. especie de fríd. hostilic.ln<l, unhp,,tü1, unhcipación impaciencia con 
el cliente que dice "Usted cst.<.i n"luy pes,t<lo, por fuvor retírese". 

4 .. A.ire de superioridad. Trt."llur nl cliente ..:on un uire <le prolecc1ón como lo hace 
mucha gente, se trnt:n nl cliente como si tuviera cuatro afias. 

S. Robotismo. El trabajador lolnlmente mecanizado, hace que el clienle cumpla con 
el mismo progran"la. con los mismos movimientos y consignas, sin una mueslTa. de 
n(a.bilidud. "Gracins ... ,Quc tenga un buen din, El siguiente" ... el robot sonriente. 

6. Reglamento. Colocar lus rcgla.s organizacionales por encin"ln de la sntisfncción del 
cliente, sin ninr;unn. dis..::reción por r;lrlc del (.1ue presta el $é-r\ti::io para hace1 
excepciones o usar el sentido común. 

7. €.vn:;:ivas. " Lo ~ntimos, tiene que lln1nar, (ver) n. fuluno dQ i"_.1.\l ". "f'losotros no 
hncemos eso nen". Albrccht (1990) 

Estos siete pecados de servicio SP n"\u.ncjahan duru.ntc nl curso con dra.maf:izm:iones 
y los pnrticipt.'lntes idenli.Íicnbn.n en quP pecado habían incurrido durante su 
dramati.z.ación. (Ver unexo Guinde instrucción). 

El servicio es el nuevo estrindur por o"\cdio del cual los clientes están midiendo la 
nctunción de unn orgnnizución; es el lín"litc competitivo, es decir, servicio son las 
nctitude~ que tenemos y las "c-=i.oncE '-IUC ton"\nmos, lo.s que hJ1.cen SChtir a. n"l.l.estcos 
..::lieutcs que cstnrnos trabnjnn<lo por ellos . 

El servicio es inbu"l~iblc, no podemos cnrgurlo en el portnfolios, reside en cada uno 
de nosolTos y tiene cf~ctos de lurgn durnción en el cliente y de un orgullo 
profesional para quienes pnrticip .. l.O el proporcionnrlo. Cada interacción con el 
cliente es unn oporh1nidnd pura n"lcjorar ln percepción que este tiene del servicio 
recibido. 

El objetivo es oplixniznr la relnción (servicio) entre los clientes internos 
(empleados) y los que png~ por el se:rvicio/produclo (t.-:lienle) cliente ex-temo. 

"Ln calidad en el servicio es la verdadera venl.1.jn competitiva de una organización 
en un mercado ultnmentc competido, donde muchos ofrecen lo mismo, y ln 
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Eipcricncla en la ln:rtrucción dtt Cuno• 
or1cnt.ados a la Calld.ttd en el SHVlclo 

constunle en el servicio de cu..lidnd es el reflejo del comprorniso de quienes 
integTtln una emprcsu orienl.H.du al cliente. El plncer de servir es una combinación 
de emociones en conflicto como orgullo y h.umildttd que surge cunndo se sirve o~ 
recibe el servicio sin egoísmo. sentimiento que no se puede compnrd.r o !nbricar 
sino que vicnc desde el u,terior. cuundo rPnlmcnte se sia-ve u alg-uicn". De la Pnrrn 
(1992). 

Roberto P. (1988) dice qu.._• e~ importnnu• asumir la Calidad: 

1o. Por t..~1 elcvudo costo que nnplic'' hucer lus co5as mal. rcpehr trab.ujo~. corregir 
ei·rores continuos, cvit.a.r el despilfarro, entre otros conceptos. 
2o. Por lu. vcnl.rtjn competitiva que produce brindttr d los clic-nles la cnlidad en 
bienes y servicio~ que ellos reciben comn t.:t1. 
3o. Por lo qut." signifkd logrur un. n'lnyor n•nditniento de la inversión pnra hoy y 
siempre. 

Que es In cnlidod? 
Origen: Latín Qunlitatcm 
Significndo: AlTibuu~ o propiedad que distingue a lus 
personus servidos. 

La cnlidnd debe necc~1rin.rncntc, estar relacionada con el uso y el valor que 
~tisface el req uenmiento de los clientes. 
El conlTol total de lu calidad se pl.H~.:.ic- definir cotr.o sigue: " Es un conjUTilo de 
esfuerzos efectivos de los ctiie.rcnles grupos dt: una org.ani.zaci6n pcl.rtt la 
intcgrttción del desarrollo, rr.nriter.i.rn.it.~r.to y de h .. .superación de la calidnd de un 
producto". Rico (1989). 

Después de contrnslnr los diícrcni,.e5 nuto-es y h1 cx~!"tencia pct"sonui nl hnblc~r 
sobre el terna para 1u.i in Cn.hd~ui es la pl2u.i sa~Jsracc1.6n ael cliente c:ubrie11do 
todas sus cxpcctatii.111s, más la srn1u1 de todos los aspectos q11c fonua" parle 1lel 
proceso de elaboracióu del producto, y que el cliente 110 lo JICT'Cibe co1110 1111 

elcnteuto a.isla.do si"o como r11ui totalidad. 
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6.3 CULTURA 

&pcrlt!ncla en l• lnstruccldn de Cursos 
orlentilldos • la C•lldad en el Servicio 

~a idea de cultura ha estado vinculnda desde un principio a Id evolución 

general de la humanidad y, desde csln perspectiva, se le hnce corresponder con 
una etapa de progrt!S<.">. confundiéndose n16.s o n'lenos con el concepto de 
civili..znción y opuesta en sí 1ni~ma a la barbarie. La culturu dt""!signa entonces un 
estado sociu.l nvu.nz.ndo, o m.ás exnctan'lcnle Pl conjunto final de lu herencia social 
tTat'l.Smilida de generación en gt.~ncración. 

Cuando se in1partía el curso entendíamos por cultura un "sistcn1a sodal integrado de 
ideas, actitudes. convicciones. étic~•s. n1odos de vida y todo aquello que lo expresa 
n1ntcrinlmentc"'• es pues todo nquello que el ser hun1ano hace y que no procc."de de su 
herencia biológica. 

Lu cultura de unn organizuc1ón se puede definir como las actitudes y percepciones 
prevalc•nles que tienen los en1plendos, del hpo de organiznción en la que.- están 
trabajando. En olous paldbras, los e1nplctidos recoger, claves sobre sus 
orgu.nizaciones (desde t:on cuontu 1ustkia se les evah.ia e qu~ L.""l:n amigable es el 
líder, f'Or l('jemplo) Y U partir de CSluS claves SC forman UnLl. imugen Compuesta 
refc-rcnte al tipo de crgani7..aci6n en l.:"l que hi.boran. 

Lus orgLll'lb .. ucioncs utilizan diver&-i.s lL'cnicns paru crear una cultura prevalent.e y 
para socializar o purd nbsorber a los nuevos empleados en su tno.dición. En Wes:t 
Point, a los estudidntcs de nuevo ingreso se les coloca bajo el mando de 
compañeros de gro.dos superiores quienes nyudan u est:.r.1.blecer los valores de lu. 
Acndemin de "deber. honor y patria" en todos los cstudinntcs nuevos. En su libro In 
Senrch of Exellcnce, Pet<.rs y Tern-ian describen In forn'lo <?n que nl.l"°"lf~rosos 1"elntos 
cnsi leyendas en IBM ha.blun sobre la forma en que los empleados de éxito 
nyuduron u. genernJi.7 .. nr el h .... mn de fundodor de que "IBM SÍ!~ificn servicio" . 

.. Pepsico, lnc. Es un huen ejemplo de l.:\ manera en que se puede sociahz.ar a los 
empicados en In. pni.t:ltcn.. P~-i.nt lu olt..1. gerencia. de Pepsico, ere.ar una cultura 
agresivn con1pctitiv.;l es unn parle importnnte pan\ oblenur e) liderazgo en In 
induslTia refrcsqucrn . Por lo lunto de n'luy divcrsu.s n1nncrns,. la gerencia de 
Pepsico St.."" esfucr7 .. u por crenr estn culturu competitivo. Se ejercen grandes 
presiones sobre los gerentes para c¡u~~ muestoen avances continuos en la 
participación del mercado~ y las carreras con frt .. ~uencia se basan en décimas de un 
punto de pnrticipL1ción del mercado, según una fuente. "En la compru"í.í.a se 
alimenta unt'I." tensión creativa" al mover con.slnnlementc a los gerentes a nucvus 
posiciones. 
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E.rperlcncl• t:n Q Instrucción de C&6SOs 
orient.lrloa a loa Coalldad en el Srrvlclo 

Esta táctica hace que las personas trabajen muchas horas y participen en 
maniobras políticas simpierncntt_~ pdrd evH:ur que les rcbrcn ulgunu 
responsabilidad. La coni.parlía a.lienht tnrnbién los deportes de conl.petenciu de uno 
contrn uno, así como los juegos interc.h~portnmcntales como PI fútbol soco.~r y el 
basquetboJ. 

La cultura gencruliz.t.tdu de compck>ncin en Pcpsi tiene el eft.!'ClO de .¿-liminar a los 
gerentes menos competitivos. Sin crnhargo el proceso dP sociuli.? .. a.ción es muy 
completo, y quienes se- quedan tienen los valores y nchtudcs con'lpetitivns que ltt 
.idtu dirección considera se requic-ren si Id empresa desea convertirse en In número 
uno." Dessler ( 1991). 

Aunque t?sta parte d(" culturu es cuestionada más ndel~1ntc en Ju pude de nnúlisis se 
comcntnrd. como Tcl-1\.'fex, dió u conocer a su pcrsonul los principios de la "Nueva 
Cultura" 

El reto para reformar la culturn de 1.t eni.ptesa que untes fué cx~tosa, pero que ya 
no es pura competir, seria conside!"undo CH\!CO nspectos de la nntigua cuJturn y 
modificarlos como se esquemttt:izn en el .::und10 ~iguienh:" . 

... .. ASPECtos··rJE:L;;.CüL~~ 
TELMEX 

• ANTIGUA CULTURA• NUEVA CULTURA 
• Dectsiones por con seos.o • Impulsar la m1c1ativa 

• ~CU1rajenirqu1<:a • Impulso a la re•poo1abtl1d.td 

• Procedit:nÍailOI eficientes .,. Procedun1•:nos baci.111 result~s. 

• Prioridad a la t'fQlologia_ .,. Priondad al ch..-.le 

• Prudencia • Aud.acia. 
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7. PROCEDIMIENTO 

Ex,.:rlend• en t. Instrucción de CUTllas 
oTknt.ildo• • lill C•lidad •n t!I Servicio 

~ continuación se desc:r'ibirá el procedimiento que se siguió, parn In 

in1partición de los cursos de Calidad de Servicio y Atención al Cliente. 

En un primer mon1cnto se describe ¡.._, Prin'leru FuSt..~, que consiste en el 
entrenamiento que nos fue proporciona.do o. los instTuctores que impartirúunos en 
programa. 

Segunda Fnse : es la ndecuadón del curso de cada instructor para la impa.rtición, 
en este caso describo brevemente la. experienciu personal. 

Tercera Fase : se cxplicrt dctallndn.mentc el rnnnejo del curso durante Ja 
impartición de los tres primeros días de progrnma. 
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Prin1crn ¡.-ase: 

Eitprnencf<1 en la lnsfnleclón de Cursos 
orJcntados a la Ciilld<ild en el Servicio 

El trabajo ejecutado frente n los grupos siguió ln metodología que nos fué 
proporcionada. en el curso de entTcnamienlo n los instructores que impartiría.mos 
el progru.rna nl personal de ln empresa en lodo el pnís; se nos proporcion<."lron: 
manuales, cronognunas, guías d..,. instrucción, u.cvtulos, pclículus y lo p<lTh."' 
vivencial de los ejercicios. que se mancjt~ dentTo del curso. usí mismo nos 
trasmitieron inforro~ción uct.-.rca de la cultu rn del personal y otro nspC>cto 
imporlnnlc la filosofía. en ln que se fundun"lentn el programa. 

Todo lo anterior p~un el ndt...-..cuudo n"\llt"ll'jo del programa quo const.a de dos cursos 
como lo he venido tncncionando el primero "Cdlidnd de Servicio" con unu 
duración de dieciséis horas dos días dt._• instrucción de los 8:00 u lns 16:00 horm•, y 
se continunbn inmcdinlz.\.mente ul tercer día. con el curso " Atención nl Cliente" en 
cuatro días de instrucción con el mismo horario y con los mismos pt,rticipantc e 
instructor, cuda programa se corría C?n seis días hábOcs. 

A continuación se presentan los objetivos, temarios, listn de malcríu.les y equipo 
que se utilizaron en ambos cursos. 

Pura c·alidnd en el Ser' icin 

Objetivo General~ 

Promover en los participantes una uctitud orienl.nón hat:1a In satisfacción del 
cliente, a través del conocimiento de ln filosofía de Cnlidtld Total con una 
orientación nl servicio. 

Obje(ivos ~spccíficos: 

• Logrur una inmersión de los purticipnnlcs en los conccptDs genernles de Ollidad .. 
a través de la cual se refuerce el interés por el mejoramiento de la rnismu. 
* Promover la reflexión sobre Pl sentido profundo del servicio, u..clunlizando el 
valor que tiene en el conWxto soci.u.l y del tn'.lbnjo. 
* Profundizc"\r en los conceptos de Calidad de Servicio y el papel qul..! el 
pnrticipanle tiene en ln instrumentnción d~ un esfuerzo exitoso en ln organización. 
• Que los partit:ipnnlcs estnhlczcnn <.llgunos compn...,n"lisos de mejoras viables a 
instrumentar en el desnrrollo de su tru.bujo. 

El contenido lemúlico del curso "Cnlidn.d Je Servicio" est.n intci~rudo de lu. siguiente 
maneru: 
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TEMARIO 

* l. Introducción. 
•contenido y Metodología del curso. 
*Expectutivas. 
•integración del grupo. 

""ll. El movimiento de Calidad Total. 
• lntporlttncin Actual de lu. Calidad. 
• Historia de la calidad. 
• Ln filosofía de la Calidad. 
• El Costo de la Calidad. 
*Ln AdministTación por Calidnd. 
•Principales Exponentes. 

""UJ. El Seo·icio Como un Valor. 
* Su Significu.do Filosófico. 
•El 1-lombre de Servicio. 
*El Sentido del Trabajo como Servicio. 

E.Jtpcrtcnr:/47 ~n la lnWucclon de Cursos 
orientados • la Coiltdad cm el St!>rvlclo 

'" La Actitud de Servicio (Familia. Trabajo, Ámbito Social). 
'" Lo lntcrdependencio en el Tnthajo. 

"' IV: La Cnlid:.d de Sef"'•icio. 
• Caraclcdslicns del Servicio. 
• lntportnncia del Servicio en los Negocios. 
* Bcneficic...,s de un Buen Servicio. 
* ¿Qué es In Calidad de Servicio? 
* Las Ex-pc~t...,,,tivas del Cliente. 
• La Percepción del Cliente. 
• El Concepto de Valor para. el Cliente. 
* Los Momentos de la Verdi.ld. 
* Requerimientos en los Momentos de la Verdad. 
'"'El Mapo de Momentos de¡¿, Verdt't..d. 

ESTA 
SALIR 

TESIS 
üE i..A 

WJ DEBE 
li!Bl.JOTECA 
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Para Atención al Cliente 

Objetivos Específicos 

Experiencia en fa Instrucción de Cursos 
orientados a la Calidad en el Sr:rvklo 

1.- Manifestar unu mayor comprensión de la importnncia del cliente. 
2.- Diseñar el proceso n tTuvés del Cul".l se le puede prestar servidos ul clk .. nte. 
3.- Idenlificur los componentes cie la salisfncción/ insatisfncción del cliente y hucer 

un unñlisis dl~ los misn1os para logrur una mejor nlcnci6n. 
4.- Poner en prúcticn una serie de conductns positivas que les conducirá n In 

renfirmu.ción de su uutoesti.Jnn. 
5.- Orguniznr n"lcjor sus nctividndes orienUí.ndolas u In satisfncci6n dt. .. l dicnle. 

Contenido 

l. LA FILOSOFÍA. DELSERVIC!O 
1.1 El nuevo parndigrrm de lu Ca.hduc:! en el Servicio 
1.2 Los conceptos de servicio y cnlidüc:L 
1.3 El concepto eslTntégico de CGl~daC.: en el Sen.- icio TEL l'v!EX. 
1..4 Lu alcr"ción al cliente: El momento Lle verdad TEL-MEX. 

2. EL PERFIL DE NUESTROS CL•ENTES. 
2.1 Ln satisfacción y ubicnción de .. ,..iestTos clientes. 
2.2 Lu satisfacción del cliente. 
2.3 Lus repercusiones de Ju insatistncción del cliente. 
2.4 Ln sntisfncción de nueslTos usunrios,. un <.·ompromiso y un orgullo personal. 

3 ¿CÓMO IDENTIFICAR EXPEC"TATIVAS DE LOS CLIENTES? 
3.1 Ln llu.vc nuieslTn puru desc-..ibrir c-x.:;.oecfativfls. 
3.2 El maneJO de las quejus en ti mon.cnto de verdad. 

4 EL SERVICIO, UN ENGRANA.JE UNIVEUSAL. 
4.1 El plnccr de servir. 
4.2 Servicio o convt."nienciu. 
4.3 El de..:-..ilogo dL•l clicnll'. 

5 ORGANIZ,\..Nr>ONOS rARA ATENDER I\1E.JOR Al CLIENTE. 
5.1. Los componentes de un servicio que provocan sntisfncción. 

6 LAS EVIDENCIAS l>E UNA ATENCIÓN GRATIFICANTE. 
6.1 Una atención grnfkante purn el cliente. 
6.2 Los ciclos dt.~1 ~rvicio. 
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6.3 La libreta de cnlificaciones del cliente. 

7 PONIÉNDOSE DE ACUERDO CON EL CLIENTE. 
7.1 El proceso de negociación. 
7.2 Fases de la negociación: lu L....~icn de CAPAS. 

8 HABJ:LIDADES DE COMUNICACIÓN. 
8.1 Elementos de comunicación. 
8.2 Barreras de la comunicación. 

E•pcrlencla en la lnstrur:clOh de Cursos 
01/ent~dos a la Calld.;Jd en el Sctvlr:lo 

8.3 Habilidades de comunicución relucionndns con un servicio de co.lidod. 

9 EL TRABAJO EN EQUIPO. 
9.1 Ln familia el grupo primario. 
9.2 Lu nnturnleza social del hombre. 
9.3 Ltt función del grupo p.ua el adull.l..-,. 
9.4 ¿Qué es un grupo? 
9.5 Relnciones cnlTc Grupo y Equipo. 
9.6 Equipos efectivos Vs equipos inefectivos. 
9.7 Competencia contra colnbonl.ción. 
9.8 Pasos pnru la integración de equipos de trabajo. 

1 O. VENCIENDO EL TEMOR AL RECHAZO. 
10.1 Actitudes ganadoras y perdedoras. 
10.2 La actitud ganndorn de servicio. 

11 CÓMO DESARROLLAR UNA FUERTE AUTOESTIMA. 
11.1 Autoimagen. 
1.1.2 Autovnlorn.ción. 
11.3 Autonceplnción. 
11.4 Autorrespelo. 
11.5 Autoestima. 
11.6 Potcncül.lidudcs y limitación del ser humano. 
11..7 Desarrollo inlcgrul. 

12 LA GRATU-'lCACIÓN PERSONAL POR SATISFACER AL CLIENTE. 
12.1 El servicio~ una epidemia mundial. 
12.2 Conviértase en un promotor del servicio. 
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&pcrlencla en 1:1 lnstTuccJon de Cu~s 
onentados o1 fJ C.a//d4d en el Servicio 

HFLACIÓ"-' DE MATERIAL\ EQlllPO. 

( 'l IU ,., UI 'l "' 1( 10. ,uu.-.u:IOn lb 11.H ... "'lo.J 

Para clarificar el material y equipo que se utilizó, n continuación se presenta la 
Telación, por cada curso. 

Material del participante Manual del pnrticipontc. 

Material del instructor 

Equipo. 

Personificad ores. 
Plumas, lápices, cuadernillos. 

Manual del instructor. 
Guía de inslTucción. Anexo I 
Cronogrnma. Anexo Il 
Plumones. 
Maskin Utpc. 
51 Acetatos. 
11 Ejercicios estructurados. m 
4 Dini.tmicns vivienciales. 
Rompccube~--.~-

Grabadorn. 
Cassettes. 
Pa.liacn.les. 
3 Películas. 
A) u Premio Nacional de Calidad .. 
B) "Soy tu cliente Recuérdnme" 
C) uScrvicio nl Cliente" 

Video casselern y T.V. 
Proyector de c;.cctntos. 
Rota.folio. 
Hojas blnncns tamaño cartu. 
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EJtperiencla en'°' lnstTucclon de CU1'30S 

orl.:nmdos a ta C°'lldiM:I en el Scn1lclo 

RELACIÓN DE MATERIAi ' FQl 'IPO 
ATENCIÓN AL CLIENTE. (Duración 32 Hrs.) 

l\1.atcrial del participante: Lo mismo que en el curso anterior. 

l\1aterial del instructor. 67 Acctutos 

Sceun<l:n 1:asc: 

16 ejercicios estructurudos. 
4 Dramati.7..a.ciones. 
2 PelicuJns. 
A) u¿Como manejur unn queja?" 
B) "Seis reglas del servido". 
6 Dinámicas vivcnciales. 

Después de este entrennn'licnto huho un segundo momento de adaptaciones 
personales del instructor n la instrucción. Lo cunl fué de mucho estudio, pues 
primero tenía. que aprender el programa y los contenidos. posteriormente fué de 
análisis y reflexión donde algunas idet\S udicionnlcs fueron surgiendo para. el 
momento de la impnrtición, este.') sin afectar la estTucturn del programa y 
manteniendo los objebvos lnnlo generales como específicos muy presentes. la 
intención en ese mon'\ento, Pra identificarme con el tTnbajo que tenía que ejecutar. 

Como sabemos todo proceso de cnpadtnción estn compuesto,. por una serie de 
nctividadt..-""S y pasos que nquí se describir.in. En esta. fa.se se cxphcn dclallndn.mente 
u.no de los cuarenlil cursos que se in"lpartiPron ... •rnplcan.do la misu'\a. n"'\ctodologia. 
Los cursos se ctnpczarón a impnrhr en Agosto del 93 y fin.nliz.urón en Agosto de 
95. Ln gran mnyorín se irnptutieron en el Distrito Federal; seis en Acnpulco Gro., y 
cuntTo en Cuernnvnca ~1or. 
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SUJ~"TOS 

E.11pcnc1Jcia en /a /ns&ucción de Cur:so~ 
rnHmt41do$ a I~ Calidad en el Sttndclo 

De acuerdo o lo especificado por Tel-Mcx el número de purt:icipnntcs en cnda 
grupo fué de entre ocho y 15 en su mayoría hombres , de los cuarenta grupos con 
Jos que se trobajó. solo ncudierón dos mujeres. Esto es por el tírea de trabajo n. la 
que pertene·cen, como se comentó en capítulos nnteriores "Planta Exterior"'. (Ver 
tnbla 1 "Poblución Atendida"). 

Después de corrc.~r Jos prtni.eros dos program..is pf:'rcibí JJgunos dificultades que 
formnrún purle de• l..is dt.>St.:rtpción Ue aclividndes. 

PROCEDI~'lll·:NTO 

• PR.Il\1ER DIA 
Presentación del curso 

1.- Apoyandoni.e con la carta dc.scriphvu (Anexo 1) del curso inicia.bu, In formación 
de In Co1nunidnd de Aprendizüje; presentando eJ curso tTus una breve 
introducción que versaba sobre In nccc>sidad del progrnmn,.. clarificando los 
términos y conceptos que el grupo re,1ucría . En csln parte fué Unportnnte el 
manejo e.Je grupo:":, pues en ulgunus ocusiones. cuest:ionnban el curso, preguntaban 
¿porqué hosli.1 dhoru que yn tenían d Ju compef.cnciu encinui?. Si se tTnt.rtbtt de una 
selección pura s.<1ber quit..~nes se quedabun en ltt eznpreSil y quienes se liquidurí.an ...• 
El tiempo de duraci6n dcI curso ... Por que el tema de C.Uhddd? Ele. 

Lo cunl se resolvíu con unn breve Jecturn de los objetivos y una introducción que 
destncn la situación de conlpetPnciu pcr In firni.u. del Trittudo dt.:' Libre Comercio 
México,. Estados Unidos y Cunudú y los nuevos acuerdos Pntre In empresa y fo 
Sccretnríu de Conl.unicnciones y Transporú.~s. 

Presentación del Instructor. 

2.- Aunque t.~stn achvid.ad en ciert.u forn1,1 LJUeduba ;:tbsorhldo en el punto anterior 
se cfectuabn de unH manera muy cordt..11. de h1_•cho lu emprcs.&.t solicito, n los 
instructores cuidar,ui. cskt pa.rte puc-s de eJJn dependíu en g-rnn medídn el éxito del 
curso en cudn grupo. 
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E.Jtperlencla en la fn$.tTuccl6n de Cursos 
orientado$ ., ta c .. 1,dad en el Servicio 

Así mismo puedo afirmar que d~sdc n'li cx-pcnenciu se facilita el nccrcdn'\iento del 
grupo al inslTuclor y viceversa. Pues pnnerSü medallas innccesa.rias, como suelen 
ser los titulas académicos, los puestos o car~os que se tengan ( salvo que las 
circunstancias requieran lo contrurio) gencru..n un.u ciertu d1st.uncia con los 
participantes en "lugnr de un ucercumiento. planlci\ndolcs brevemente con quien 
trnba.jarínn durnnte esos seis días de curso. 

Presentnción de pnrticiuantes y .Juegos de Jnteernción Grunnl. 

3.- Para lograr lu integración del grupo SL" empleó un juego semi-estructurado o los 
que conocemos como de tipo" ruptur~1 Ue hielo " . 
Existe una gnm vuricdu.d de ellos, el programu. marcahu .._~¡ único que se debía 
utilizar p,"lrn todos los grupos. que cons1stiu en unu prescnt.nción. en binus In cuul 
en algunas ocusionPs fué nceo.~surio c~1mbiar por el nún,<>ro de participantes, 
disposición del espacio de trnba10, inclusive hnst..n ._,.¡ climu intervenía parn 
modificar rntn.~ olTos .._..,st..c> puso del proceso. El uso de este tipo de ejercicios 
obedece a 1.1t.te purn lu mayorfo de los Wóricos In inlcgrnc1ún es una parte 
fundt\n,entul del pron.•St-"l ensefinn7..u-uprendiz.njc. 

Como se mencionó nntcriormcnte s .. ,ntoyo (1981) nos huhla. de que mús '-1uc un 
cncuenlTo podcn'lOS hahlnr de reencuentros, dado que cado personn idüntificn a los 
demó.s inconscientcnR"'nle con individuos que hnn jugado pupeles in'lportanles: en 
su historia,. con los cuales se vuclvt.• u encontrar n partir de lus curucterístle&ls de 
los demó.s p~ulidpantcs depositont.lo Pn ellos los sonhmit.•ntos de nntipa.tía o 
simpatía que le provocnn est.n.s e-vocaciones. 

Y con estos juPgo.s se propicia ..:-1 ambienh... p;.uu darle nl participante la 
oportunidad de continuar o n'\odificnr el pc1rndig-tna qut._• se forn'lll de cndn uno de 
los integrantes del grupo de nprendi.z.uje. 

t>etccciÍ>n de 1-:xncctativas v Convenio~ . 

4. Lu pretensión del curso dcscri~, en los objetivos y ln nnsiedud dcspcrtud,1 al 
conocer el n-1étodo de LTubnjo, se combinan y fué recomendable dejar que los 
grupos d icrnn rienda suelL."' u esta sensación, n lTuvés del ejercicio "Detección de 
ex--pectativas" el cunl consistió en contest.n.r <le manero. individuul lus siguientes 
prcguntns 
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-: ,¿Que espero del cur110? 

&pcrlenel;a en /d Instrucción de Cursos 
ortt:ntados d µ C;a//déld en r/ Servicio 

¿Que no n1c g:ustarín que pas~1ra? 

¿Tres reglns de funcionnmiento que propongo al grupo~ 

Una ve.z respondidns lus prcgu.nlus, trubu.jabnn lus respuestas en subgrupos, 
cerrándose con conclusiones u nivel grupal, esf..ns opiniones servían como 
indicudores o pnrúmet.ros pnrn úarnl.e cuentu con que ,Grupo trubujarín .. usí 
contrastnbn. lns expeclalivus del grupo contra Jos objetivos del cur!iO. 

PHra hn.CC!r constar que nlgunus e>-1:.,ecb:d.ivcts no f".corinn cubit>rf.d.S en el cun><...,1 o en su 
defecto que uunque ciertn c.xpcclntivo no se contemplaba dentro de.•l progrnrru._,, ~~ 
huscnrí.tt. snlisft1cerln, estos ncueo<lcs s~· t·~-ribí1..1n en hoju de ;PL.1fo!io elabor¡1das 
t.•n subgrupos. 

Estus hojus pt."rnlunPcíun pegadu~• l'."n ld p.ire<l n lu visto de todo el grupo durnntl..:' 
los ~·is dia.~; de dur.1ción dPl cur:<>o. CLlmo 1.1.n conlr.::-tlo g:upu1 en ~1 que se fi.inban 
}ns reglilS del jut.,.go. lnducfo nJ grupo U fflS rcgJns miÍS eJementnJP~, f,Or ejemplo~ (1u 
posibilidad de tull~nrsc, horas d~· ccnl.ldn.s, rect~sos y s.aliCn:'" a cobrnr, con1pronusos 
de pnrticip.tL"itln, punhld.Jidnd ele.) y ni ÍLnaJi;-;¿tr el prognunu ~~· l'mpleubun p.1r.:l 
Ct?rntr el prncP~Cl, PSL."'1. oclT\.·idfld h.• • .. ·i.1h.1 n1t.11.:h.0:1 f1 .. er.?.ü ,_,1 •.:11'r!"t'. 

7. En '~stc sentido lu prúcticJ hcl denlo~t-Tudn t..1ue los niejorcs n .. •sultndos Pn el 
proceso enseii.an.7..a-nprendi.?.uje pnr,1 adultos se obticnt•n u trdvés t...lc lu ull..:.. 
parbcipd.cíón; unn vez. c¡ue los pnrilci~.1nJ1tcs S<.1bi.c1.n 1o que pcn..iín.r: \~S~erfi.:" ·H~i 

evPnt.o, SL• PXpJict"l.bu PI métod0 de trnbajo F••es el adult.c.; ioclusc..- t.-~ un.ilful>Cto l:ü~ne 
una cultura forjad,1 en In cxperlencú1 C..Ít.> su propio viv10: Co'f• .:-ipeh .. ~.ncüi, t.'n todo 
c .. 1so, dl! nutonon"lÍLl, libert.ad y n .... spon~;..:.:.biltc.htd y por es< .. ~ le in ... :on1odit s.er lTot«1do 
con"ll"> nit'lo. St..~ }Ps cxpl1cnhn que 14' rnPtodologí.:1 dt..' trdhajo 1dónt.'o 1..•s aquetlt~ que 
nos inv1L:.t ..i :1rcuar. rcflcxion:1r. a conccptu;1Ji7.:1r )' .a aplic:1r, s,·gún la realidud de 
CLtdu uno de t.•llos. 

Con.l.o es n.itur.d t.•I n1étodo despertaba un.1 cJ1:•rL..1 inlr.in1..rudid.1d entre· los 
p<l.rhc1ponles. PI aclu<.1r, c-x-pt.?rÜnc>ninr, Vl'-'•"nc1<1r y el i.]Ul" podan1os ser objeto de 
con1enf..nrios siempre result..'l amt~na;~dnte, <.'!;h.1 !iUL"Pdió inv,,ri.:ihlenl.Pn{P en los 
grupos, siernpre aclaraban qut.~ Plios nunca hnhinn tornado cursos de este tipo. Solo 
lutbfan rPCibido "Capncitación Técnica" en .tfios y arios dt.> ~~1-...•1Cio .. y bujo un 
esquen.1n de- 1..•nscil<.tnzn lrudicionuJ. 
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bpcrlencla en la lndTucelon de Cur5oS: 
oMnbdos a Q Cal/d-1 en e/ Servicio 

Esto unsiedad <.]Ue mostruban los grupos conslilufo un cnmpo fecundo en mi papel 
de inslTuctor, pnra lon,rnr unn buena inter;ración; put.•s por In. idea de la escuelo 
tradicional, el participante- tiende a pc>nsur que será objeto succptiblc de 
evaluación. 
Aquí es cuando mi intervención durifio.H..lorn de Jos senlimicnlos y del momento 
del grupo que yo rcscnlc en Pl nnñlisis dc-1 upn~ndi.7 ... dje con el grupo. 

También en este puso es fundamentnl ]d presenlación. l.h_•l objetivo del curso de 
manero. cscriln y corncntnda en este punto sieni.pre hu.::-.. indispensable la. 
presentación en ncet.nto. 

En este n1oni.enlo del prc~cso grupul luthí.1 '"-]UP dej41r muy claro qul~ ese sería el 
UltHodo ideal. invit~1ndo al r;:rupo n un¡1 p~1rhcip.1c1ón <.1ctiva <londe lcndrinn que 
discut:ir, refle:-..,nnur, utl.dliu1r y dcs.1rn.>ll._1r P inclus.t1 t..•xroncr L..~n:i.as. 

Al respecto Pichon RiviPrc dÍHnln '-fUl" lodos L':'>los fenómt~nc!" :<><.">n previos y 
necesarios lldni.úndolt•s Pn•Ltrt!'d y ]ns cu~tles pt•rn11lPn 1..¡ue el grupo puedu nhordar 
PI lcmn. 

Plan de 'l'rnhajo. 

8. En t~st~ paso, Pl grupo Sl" encuenlrtt con disposición Fara t~ntt.>rursc.• de Jo que 
lenín que hdcer r4\TLl lograr los ob1~·livo:-> del eVPnto. A pclrtir de> la lectura del 
indio: d(•l progr>HlliO "C.nhdncl d(• Servicio y i\ten ... ·illn di Clit•ple'', 3L les explicnba 
brevcmenlt:• cud..i uno dt" los puntos, el hernpo y bpo de nctividndes que incluíu 
cudu leni.a. i Jnt.:iendo tnucho c.;.nfnsi:; L't1 h1s ;.i..:Uv1d;:1ll•?:> en lns que partic.lparínn 
ellos. 

Desptu~s dt" ünp,1rhr dos cursos con"' t..•squcnl.1 unlt_~s nh'll.L·ionaüo, iué ü-np0rlnnic 
1..h_•scuhnr, In ni.ucho qut• sc.• !,_. dif1c•1llaha ol pPrsnnul, ni.dnft..•ner su atención en t•l 
ni.ismo durantt> t .. 1nl41s horns, pnrn lo cual St.' induyPron ulhunds ti:·<.:nici1s de 
nn1maci6n, y se ehm1nuron algunos h~ni..1s que· ~t· n~pt."linn en uni.bos curt""..os. corno 
st."!' puede aprt."1.:'JdT en t."l lt>ui.u.no anlenornl.l~nlt.?' dt~s.i:nln. 

Fué inlporh\.nle qut• u.n .. t VPZ cuhiPrlas lns .ictividud1•s unlt.•riorni.entc descritas. no se 
pcrdicru l~t fut>rY.,;l. &l.lquinda puru la inlegrdción dt•l grupo, iniciando de ininedialo 
los h.~ni.,1s. Pues el ohjeltvo de 1., forni.ución de lu Comunidad de Aprendiz.aje es 
motivar .. ,1 grupo ._, un esfut.•r7.o coni.ün di..' c.1pdL·1tac1ón y por otro lado 
scnsibilizat·Ios pur.1 '-lue part11.::1pcn en c.·I proceS(."l '.\' nn V<'nc,~r sus rcsislencius. 
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EipcFlencla en fa lnstruccldn de Cursos 
grJt:"nt-.dos a 1-. Cal/dad en el S~Jclo 

Como se podrá observar, hc:.'\sh1 PSle punto 8 a.ún no~ inicia la pnrlt~ fonnal dl•l 
curso. estas nctivido.dcs son las de formación de In Comunidnd de J\prcndi_¡~nje y 
normahnente se invertían de dos a tres horas de la primera sesión. 
Genera.lmenle a. estas alturas dt~I proceso ya se comenzaban a perfilur los 
diferentes roles que asumirían los pu..rtic1pantes. Cnbe rt.-~ordnr que los t..lifer~nt~s 
roles desempeñados puPden ir cumbinndo durante el proceso y que es posible 
observar dos o n"liís roles eri un solo participuntc,. en diferentes momentos del 
proceso lo cual debe ser f..ivort.-•c1t.1o por el instructor ya c.¡ue no dcht~ permitir S<~ 
rigidí.ze ni&~" rol dpntro del grupo de drrendizaje. 

DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES DEL CURSO 

lD Posterior u lus <lCllvidndcs untes ,Jt!scriU"ls, inkiubn t..•l cu•so" Cülida.d de Servicio 
" pron"loVif"ndo In reflt>xión -Jp 1ns purhcipd.nfl'S sobre Ias" Ru_zones para udoplnr 
un prog-rnn"ln de cnlidud en ·TPi-M0,.-, sc-lic1tllnc.ioles el 11.._~nu<lo de los foruutlot• 
correspondientes dp rnunera in<..!1v1duui, :->tlbt;r1lpul y cerr1~l-.d con ·~l grupo totni 
pn.rdi concretizar, las cinco r;;;.zonC>s ni_~ís 1n"lr•o;t_¡1nfes, paoa 1..•lk.rs 

CD Presentución h~óricd de los conceptos. C.nh(._.oi~U, Ne<:"es1doc.J de la GlHJ~1d. y 
Filosofía dp la Cuhd1.ul .Ejt~rc1c1os dl• rcfll•xión sc-1-:orc " Quó 0~:; cnlidud Pn. un 
resl.nura.ntP " se l<.• pn•p;untuha 41} ,grupo (¿Qu{• le eusl.arí.t l~l1COnlntr f!n 1111 
reslaurunlP pnrH l-sL.tr S.<.'lllsfr .. cho ·.·on-u1 cltt..>ntc?J . .Jo:• dc-f.i11•.: ... -:-ci., •!l grupo en una 
lluvia de ideas t•l lot .. ·d d_p Jos rt'"-P-H'r1n1iPnlos. l-!u.._·,enóo .~n.fn~_;ü: en !a diferc-nc:n 
enlTl' lo c.1r0 lo ftnn, lo C\UP e~;pc-r1:: v lo ou~· PC"cesHn L:t cfü:P.'r.. v :;...~concluía c"ün h~ 
reflexión dP que- PI cuni_pHm;enlo <l~L. lt"'d-::,s los rc-qu•~rin:\ientc.~; e-~~ el signific:ndo Ue 
lll. "cnJidnd ". 

<D Prescntnciór"! leóric~t Ut! conc~ptos clunu:i.t.c 30 rn1~i_ulo~. Conhnut~bn ln s...~sión -::on. 
el ejercicio" El éxito estn en In C~tlid<1CJ " .. 1i.....t• con!;Ü;re t.~r\ Ju ·~lt":lX>rnc:ión dP b"trcos 
de p.:tpel, b.njo c-sp0:•cificnc1ones, Pn .subgn.tpos; este c-1crc1c1L-. sietnpre to consi<...tt..•re 
de nito impacto pues al hacer el arn:H1sis de In dinámica '-"l participante se pone en 
contacto con los términos un.les vistos ( Otlidad , productividnd , prPVención, costo 
de ln n.._-, c,tlidnd, pt.•rc.hdas y gananci.:-ts, Calidtld a Ju prin1cra) se pruccsnba t•l 
aprendizaje a nivPl gruput ul darsP cuenta de quP nc1 plnr1e~1ban sus ucciones y 
esto tenía un ullo costo p .. -trn Id c_•n:1presa y ellos nüsn'\os, se 51..~nsihdiznhan respecto 
al LPn1u. 
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E.JtpcrH!ncla en la Instrucción de Cursos 
orlcntildos a Ja Calidad en el Servicio 

CD Se promovía 1~1. reflexión sobre¿ Cuúles son nuestras ureas de oportunidnd en el 
desarrollo de mi propio lTnbajo en cuanto u: Costos de Prevención, Costo de In No 
Calidad, Se concrclubnn compromisos o uccioncs de mejora personales. 

CD E>..-posición de los principnlcs exponentes de In calidud, este punto en el tercer 
curso que import.í lo eliminé yn 1..¡uc St.~gún las guins de instrucción se explicaba 
apoyándose en ncet.atos, durante 25 minutos, lo sentin. muy técnico y n los 
participantes les cnnSdha est..n purtc, pues cubc mencionar que el nivel ncadénlico 
con el que cuenta este personal es CC'ltnplelnmente heterogéneo lcnínn desde 
analfnbctu.s hust.a lice>nciudos Pn c.ltvPrsus profesiones Pnire ellos ingenieros, 
dentistus, velcnn.arios, quimicos ele. y opll~ por SL"'llo hnct..~r In Iecluru comentnda In 
mayorí~'l d<." los Vt_-...._·cs ln. c:k-.jahH con'l.o t....1rcn y ul siguiC'nll" día S<' comcntabu corno 
primer nchvidud. 

CD Proyt. .. ccil·,n dP ld pPlicul,, " C.nl11.Jnd Pn l'vh::•x"ico " l'!"Pnl.io Nncionat de Colidnd 
1992 promc.n.·in la rpflcxtón y aprendizaje ul rrspccto, In película es muy motivnnte 
y despertub.d. mucho interés en !os grupos por k11 relación que cst..nhlect~ entTe ellos, 
sus Íttmilins, lo en.i.presa y In c1-t.iidud. Trnln act.•rcu de Jus C<-lT'1Cteríslicas de los 
ganadores del Prc-nuo Ndcionul. St_, cierra In nclividad con comt.. .. nlurios ucerca de lu 
pclículn. 

("1) Ll<.•nado dt! cueslion.tr1os '' E~;Lúntlun!s indiv1dunles de C..r11c..lad", renlizados en 
fornu1 individual. Esl.c.t <-Klividud S(• le dificultaba a In mayori., <l<.' lo!> p.l.rticipant.es, 
pues l.i. guí~i. dP instrucción ria n·hatcn tl!"l tien'l.po pnro.1 Pxplicar i.u elaboración de 
objetivos In tarea •.:onsisle en conci111r: 

• t-.1is objetivos son dan .. 1s-:" 

• Ten¿;c. dPfinidns rnis activid<:1dcs? 
Soy un;_! ·~,,~rso1l<-1 de t.~slündares? 

• Me cncucnt~.-0 satisft•o..:ho? 

Ln n'l.uncra en que lo n'l.aneJe. fu(• s1c1.npre con un.J. breve explicución de como 
eslnblcct.~r "1.netas v1tnlLJS '' mP di Cl.H~nla qu(• 11.~ <..:un.signa r.Jp (•l<lhor."lr" objetivos", la 
sentían muy conl.plicoJi.1 dP<lic.aha unos 1ninutos p.'.l.ra t."Xplicnrles como redactar 
objetivos. De hecho me hubiera gust..rdo quitar cslu actividad y pusa.rln n el tercer 
día de.• proceso. l'uc.-•s rara c0nh~stnr !---.stas preguntas se necl~sitdho. que (•1 grupo sc• 
enconlrarn en unu et..lpa del proceso g,rupul nl.ris uvnnz~1do, i=;in Pnl.bargo nunca lo 
hice. 
Ln uc-tivid<.1d fin.ihza con1Pnt.undol .. -,, en parejas. 
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&perienela en la Instrucción de Cunas 
c,rlcnr.dos •la Calidad en el Servklo 

CD¿ Reflexión gTupn.1 sobTe ¿Qué es C.Olid~ld en MutcTin Telefónica ? ¿Quó espcn1n 
los clientes del servicio Telefónico? ¿Cuáles son sus requerinuenlos? ¿Qué nivel de 
sutisfu.cción tienen nuestros clientes L\Cl-ualmenlt!?. &• anoúln lus Tcspucstu.s en 
hojus de Totafolio por equipo y se pruccs.ubdn a niv1..•l grupul. 

CD Se les pPdín para CCTTdT el di.u Tcuhzürun'l.OS un..-. visunlLZdCión d(_• In t.~mprcs.t 
aceTcn de ¿Cuúl seTÍu la noticiu peTiodíslicn. <ll" In situación de la cmpresn. si no 
mcjorani.os nuestros niveles de cnli<lud el lo. de Enero de 1Q97?. Traba1undo 
grupithnentc plasmando lu noliciu_ en una hoJ•l de Tob:.1folio. 

Durante este ejercicio lodo era dt"Crsión uunquc k-1 que reductJ.1_ron cru 
vcrdndcrnn'lentc drástico. Desde noticio.> que hablabun de "Telefonistas un plantón 
en el Angel de In lndependendu hnsu~ "Suicidos colc-clivos poi no leneT d'~ <lond1..-" 
sacar paro dar de comer n sus hijos''. Aunl1ue la ej(_~·ución deo ]el ltlrPu ern albn'lcnte 
divertida los lJ(_•vob<.l u lu reflexión y cuando se h~Kía la Tl'lTl,dlimentución par<.1 
cerTnr <.-.1 ejt.. ... rcicio, lo nnalb ... ahnn conto d]go que sí podín llcg,1r a suct.!>der y qu ... ~ lo 
meJor eTa hucer "algo " por Jn ernpres,¿1 P•H'"O mPJl-,,r<lrla y t!llos cllmo intcgn1nlt.."s del 
L>\..luipo dt" tn.thnjo L1.n'lhit:::·n, 1.-h ... hían d0 hnccr ur. esfuerzo c.id1cionnl. Fin de lu 
primero ses10n. 

• SEGUNDO DÍA 

lni<;iahn .1 la hora pror;Tanu\dd 8: 00 hr!"• •LnL detalle que cuide y pude cutupliT en 
lodos los ..... venlí1S y.1 que me man1... ... jC con n1uchu pn•cisión t~n los tientpos put?:; 
tunto Pl programa como el grupo u~{ lo demandabc•. Y los rcprese11lanlcs de Tcl
Mex lo ex-iginn, uden'l.ÜS de c1t.e ~.~s u!\D de ios o:oruprot.n1so~ entre otros b.1nto~ que 
debe cuidnr todo instructor. 

CD R~npilulación del dü, 1.inter1c,,·, renli;•.u.ndci u1t chP1..¡ueP Ü•:l nivel de 
con'tprt.~nt~ión de h1s conc·¿pto~; planfp.idl--i~ .. 

CO Lectura coml'nWd<.1 de los lrt''-> princip.des expuneni.l'S de l<t C...1hda<l. 

El cu..il cons1Slt.• en hucer un n.--c:urndo cnn los ojos Vl'ndudos, en las insltdaciones 
donde !"-<-' 11nparlít1 el progr.una, ni.~Hc..:int.hih·.s ulgunos litnitef>. se hucc en parejos 
uno t•s "guíu y t.>l otro l'S cit.•go. Rt.~Lroul11n<'ntaciún ¡_1 niv(_•l grupal ncerc-n de la 
ex-¡,encncia de servir y :;er servido 

(}.) Promovíu una reflexión sobTe: 
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Experienc::Ja cm la Instrucción de Cun;os. 
orientados • 1,. C;;,rldad cm rJ Servlc::Jo 

Cuando se hnbla. de servir en qué pt.>rsono.s piensan ¿ Porqué ? ¿ Cut\lcs son sus 
característicos?. 

* E:>..-plicación tL'6ricn de los conceptos Misión, Trnbnjo como un Servicio y el 
llenado del formato " Actitudes personales del Servicio "este ejvrcicio promovín la 
reflexión personal. se acompaña dt.~ ll.l.ÚSico pura t?vil.ar que ulguno de los 
participantes interrumpo la actividad del resto del grupo y fuvon.•cer ln tnrcu. Al 
finalizar solo se les pregunln ¿Con1.o ~ sienten con este t:-jcn:kio? ¿ Cómo se 
sienten con sus tu:litudcs uctuales?, l~cncralmt?nle rt.>~pondídn que neccsitnban 
cambiar, sobre lodo con In fnmilin y la cnl.prcsa. 

'" Proyección de las película " Soy lu cliente rt.•cu+:•rdnnl.L' ", lraln acerco de un 
individuo que sute u. solicib.tr vnnos sPrvu.:ior. t.•n Jiferenlt_• siltos y PI, lodos recibe 
unc1 pésima ~1LL•nción, procL•s..1n't1enk1 ...1L•l <.lprL•ndtz.tJt~, con,Pnli.1.bi.l.n .. 1lgunc.i.s 
experiencias dt..' este lipa y poslcriornu·nle rC'"S<."'l}Vían el cueshonnrio " Capacidad 
purn rclac1onnrSt." con los Clit..•ntcs", y con1p.trlt.tn <>l <lprenJiz"-'Je. Todos obl.t.~núm 
puntnjes n'luy o.Has y nl da.rst.! cut~nlu del promedio 1;rupnl L.[Ue obtenían, se 
cuestionaban la fnll.a dt! honcstidnd p~tra TPsolvc-rlo. 

" Ejercicio ''Los Ron't.pt...~abe7..ns", la Wred consislú:t e1'1 que po!" equipos tcr.Í•U1. que 
urmur un rompt"cahe7..US que viene inco1nplclc>, n.~quiril•ndose la interdependencio 
con olTOs grupos. Ln reflexión se hncia S<.-:Jhrt~ ¿Quténl-'S S('>n nue5tros clientes 
internos? y l.Cuál es nuestro nivci de ~·rvicio y colabora.ción?. Este cjt?rcicio lo 
cerrnbu hnsL."'\ .qup t.~l gn.1ro tcrrninuho de .. trmur todos los rompt..>cobt._"'7~'1..s. La guín 
índicaba un LÜ"mpo limite~ pero !o consideré un t~Jc-rcicio que gt.."ll'-"rariil fruslrnción, 
por lo cut'il dt..:"cidi rcrn'tilir que cunt::relarun 1.1 .1..:ln.:idu<.L 

Se unahzubn la necesidad de in i.nlerdcpendt~nci.1 pnrn e1 lo~ro de !os ohjelivos en 
todo orgnniz.tció,-. pe< p•:>q•.1.,.1),,_ r..J }-!,!'"UruJe quP est._1 S(.!<l y con con1entario~; <lel grupo 
rel.ac:ionhJos cop 1.:. fnllh de ei.¡xiyn por pilrlc:~ de lo~; jt..:-ft:•s, el J\ .. n:-a d.c C0mercia1 y 
Finanzus. 

'"Continuo.ha el lcn.1n St-.rvicio con unu pn.•senUtcu .. ·H, lt.·óric.i. de 90 min. n't.urcados en 
In guUt.. ErnplPnbu h1 nütud del ticrnpo y el re!-ilo Pn una aclividmJ que ll~ llo.mab.:i 
"Lus enchilados", pues esle lipo de PXfHt~s1ont~s se idenhficu.ba ..::on los 
curucleríslicus de la pohl .. i.dón, Cr1.1i1; y Biltrl, (1971) h .. tblon n .. •spt.~t..·lo u la 
flex1bilidud del len~uu1e <lt!l in.slructnr dur.ni.LL• el pr<lCe~o t.>nsei1.<l.n7 .. u-nprendiznje 
con"\o un ucttv .. ,dor dC>l nprend1z:uje cuando lit lt•rrninologín ulili7"''dn es fnn1.ilinr nl 
purticipunlL". 

Consistia en pedirles qut~ t.'fl eq.,..;ipL) pn·pur.""trdn "l.ts t.>nchildd.,s" t.1t.u.! .u mí me 
gusten, porqt.H' lle~~ríd a pPd1rles unu on..lt•n. 

• • • • • • • • • • .. • • .. .. .. • 91 



Ezpcriencla en I~ fm;truccl6n d11 C~s 
orlentado:s • I,.. Ci.tld,..d en el Setvlclo 

La creatividud de los participu.ntcs en verdad era in1presionitnlc. l·Iucía un 
recorrido por los restaurantes y entre ellos cvnlua.bon el lrnbujo de cn.dn 
restaurante .. Tomnndo en. cuenta todos los puntos reviSLtdos en In te-orín . 
Algunos grupos se iban n la larca y jamás prcgunL.1ba.n. "como me gust!\l'J4ln" est.u 
dinñmicn se retornahu pur~t rcfor7...ttr ).:1 idC'n de "culidud y la parle 1 .. Ít.." qut.~ calidad 
es cubrir lu l..""xspcctí.tt.ivas dPl cliente. 

• Prescnlución teóricu de conccpt.os ~1on-ien.tos de Ven.lnd y t.>l papt.•l del personal 
que atiende nl clientr, en formn muy general se t.~xplic.abu. " J'v1npa de momentos de 
verdnd " y ellos hucíun comentarios, proponic-ndo nlgunos mecn.nisn.1os puru 
mcjorn.r los 1nnmentos de ccinl.tl.cto, Hnalizii:ndolo u niv1!l f~rupol desde lu. 
especinlidud de Plnnta Ex-i.t.•rior. CnrnPntando lo <.¡ue y.i venía haciendo lu 
c-nlprcsn . 

.. NucvnrrH!nte se lc.•s pedí..t que h1cit.."r,\n unn "'isuulizuc1ón de ·rel-lVfex en el ctúi.._-;. 

2000 (51 instrurncnt.amos un pros.;r.un .. t dP "Cilidad de 5_-...rv!cto") ¿Qué U.irían }o!; 
periódicos de In Cfftpresf\ t.~l lo. <.fe Enero d(•l it.ño 2000? a nivel grupul conl.o en 1..~l 
dín anterior, uhorn ha..:iendo la n.·trodhmenlación cornparnndo un~t noticia y otra 
cerrando cor, unu coni.p.trdción t.•ntrt:• lus noticias positivos y l,ts n'--"galtvn.s. 

Fin:1li7 .. ahn el prirncr curso y se les prcguncaba con10 se hahhu1 sentido durante eso~• 
dos dí.as de trabajo y si tenían nlguna sugerenci.-. que quisicnan hacer. La nu1yoría t.lc 
las veces los corncntarius cst.aban rch1cion:uJos, con la falht de !tctividnd físic:1, pues 
están ntuy acostumbrados a trab11jar en la c:1llc~ pedían actividades en lns que se 
pudiernn rn.:lntcncr de pie. lo cLaál inv.arinhlernentc considcr•~ indispcnsnblc para los 
grupos. 

• TERCER DIA 

Inicio del curso " ,.\.tcnciún al cliente •• 

.. Exposición tPóriL~<l. <le el c~nnb10 do_• l.ts C<1nd1c1one~ so~·io ecnnór:nicas del país. 

El papel 1.1uc ellos 1ucg.ui. en Id L'Jnpre~t con10 "¡igt.>ntes de cumbio", su 
coluhordción t•n el l•:...:ito o fntcaso e 1ni.agen de lu cmpn: .. s...t. Estu Pxposición debín 
hacerse din;.lmica llcvnndo al grupo n participar, con el objeto de ubicarlos en )ds 

condü:iont>s q1.a• gt.•nera la L•cc1non1i.t en c>l mo1ncnto nctuol. 
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Ei~rlencla C!'n la Instrucción de Cursos 
º'~ntactos ilt lit Calldotd en eJ SetVJt:lo 

*Se les pedía que en el forma.lo " opinión uctual y opinión deseada " del clien~ 
a.notnrán por equipos lo u.nterior. Se nna.lizabnn lus idcns plnnteudos y cerrabu con 
In pregunta ¿Les ngruda lo que piensan nucstToS cJit!ntes?. 

Nuevamente ~ retomo.ha el concepto de servicio, culidnd y .actitud t~n el servicio,. 
soberonín del más fuerW y desaparición dt."l n,:is 1..h.:•hil Pn In Pcononüu de libre 
mercudo (con once acet.ntos). 

* El perfil de los clientes . Se revisuba la idPnt.if1cac1ón y ubicución dP lor> clientes,. 
el sistcn,n clit. .. nlt~ - provt_•edor 1nlPrno y e>..1.t•n,o, idPnhficación y ubicación de seis 
diferentes tipos de dien~s según lo plantea Erik De In Purra, con uno lluvia de 
ideus pdra r1..•soh.•t>r el ejPrc:1cio ¿_Qttil··nc-s son los d i••nles cxh~rnos del Arca de 
planta ex--terior? 

Con uyudtt dc>l fornult..o 1nvitah<t al grupo u ttnuli7--tlr )' discutir PI nivel de 
SLtl:isfucción de lus ncccsidudes del cliPnle y I.ls" n"pPr1..-usiont~S de la insatisfacción" 
en este rnon,ento tenía que cuidur que en el ~rupn se creunl una: clnra conciencia 
de lu in,portnncin de los momentos de vo:.~rc.Jnd cerrdba preguntándoles " ¿A 
ustedes }(>-s gusL.--i lo que dicen Jos clientes de la cn,prcsa? '' promovia In reflexión. 
Los cou1enU1rios de" p~'trlL" dC>I grupo, ...--rnn en el sentido dP no S<tbe>r como 
responder dnll .. l<ls quejas put>!> ellos trub.1jttn 1.._-on un s1slemL1 dt• "Ordenes de 
lTübajo" hts cu.1k•s les son proporcioni1das Pll Jo:,; Centros de Trabi1jo y son lns que 
deben C'JL>-cuL.l.r duro.nte t.-.J díJ., ac.it•n1:1s que lü!nPn prohibido nh"nder una solicitud 
en lc.l cnlJc sn1 nutori.znc1ón. 

,. Continuaba J.-t $(_"sión con una t.._;i..--,-,IC<l dL' "L1r<11:n.:.1t1..">:.ac1ón", se lt..•s pedíd que en 
subgrupos se pl;iticor<.-tn un.i situación n:-.d con un clit:!nh-- " quc1oso " y 
sclecc1on.ir.,n }d más dificil de 1n¡tnP¡~1r, p.1rn que tudo el gropo les diera 
altcmilliv.ts de.- solución,. recurrí,, n Jns l<iminas dt._• DctC'cción dt~ Ex!'Pctntivus y le 
rt.~cordnh.t los ..-1cucrdos d1~ participuc1ón qut• " plJos " hilbían propuesto, 
afortun<ldHn,t~nle nunL·o S<-• nt•¿jn.ron n purticip~r t.•n el ejercicio. RetToalimentabo 
con l .. "ls t.t_~·n1cns d._~ 5 pnsos pard nianejur quejas. 

Eric de la Purra ( 1992) hnbl<.l de cinco diferentes tipos de chenlt-"S y su respectivo 
inanejo; estn inforrnttción J.1 incluí en el temario p<.>r considelurlo adecuado para. 
con1plement..-,r el ternu y elimine Jos len,.1s "-{Ut' &~ rt»petidn en un curso y otro. (V-.?r 
ternurio). 
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Continuaba con una breve cx-plicnción sobre lns diferencias entre percibir. oír y 
escuchar, para el manejo de quejas y convertirlas en un "Moni.ento de Verdud" 
satisfactorio para nn'\bos: el cliente y el lL'i.ct"licO . Proyección dt-> la película "Como 
manejar una queja ". se invihlba a que cunlquien\ de las parejos que ya hubín 
drnmnlizado su situación reul ,"Ahorn que yn vimos la película" drnmatizarán con 
lo aprendido en In pt..~lículn y los comcnlurios del grupo. 

Esta nclividud hncía que el grupo retomara lns sugercncins y el aprendizaje se 
percibiera más de cerca. Fin de ln sesión. 
Lns tTcs sesiones rcstnntes se mancjubnn de manero similar (ver anexo 11 Guía de 
[nstTucción). 
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8. EV ALUACION 

Expcrlenclil en l.:J lnstrucclon de CUT5os 
orJehtados a lil C.al11:Jad en el Servicio 

..._.solamcnle si nos inlcrcsn1nos en lodo In qu<> ocurre n nuestro ulrcde<lor, sin 

menoscabo de prestu .. r n1ó.-; nlención u cierto cnn1po, merecemos el culificntivo de 
universilnrios~ rs decir, inlcrt.>s..i.dus en lo que ocurre en el universo. En nuestros 
días cmpicz..-i n desapnn.: .... -er, ufortunuda1ncnle t.>I cspecialistn con pt~orumus 
estrechos. 

El científi<.·o rnL•rect.-- ta 1 dt.>nonl.inación no solo porqu1_. conoce los principios y leyes 
de In ciencia, sino por su actitud lógicn , qtu: lP lh.>vn o cotnport.urse de una manPru 
racü....,nul y sislcmúlú.:u. Nl"I es (.•1 .._·.,ni.p~> de Psh.1din sino In dclilud y lu cont.luclH, las 
que definen ni ctt-nlifH:o" Anus F.(1994). 

Por mucho 1.p.te el psicólogo S(.' .._·on1pen.PlT(.' en los problemus cpi.slcmológicos, en 
l"'-.s Lécnictts tnelodológkas y l'11. dtVPrso~> sislL•ni.ns t.Póric.:os; por denu1sindo ocupo.do 
que se encucnfn· Pn Pncnnlrar prohleni.ns siI;-il.ificativos p.iru el nvnncc <le In 
cicncin, tiene come fui. úlhni.o n1cjordt' la condición hun1unu. Pura 1:ni gusto el 
humnnismo dL'he in1pregnn.r t~ iluni.innr tndu },_, cicnc.iu, usi como el quehacer 
prof esionn l. 

Lu ciencin \.!specificn c.:on<licaonps Lle evulu .. u:iú11.. Es ll.1.uy cu1nún en lus 
orgunizdcionPS, que nlr;ún n1i>todn, proceditnienlo o Lloclrinn proveniente dt.• los 
Estados Unidos o J-.1pón cn:en lt~s vn u proporcionar resultndos mugníficos: Se 
instalan nsi, mu1..·hos sislcni.ns. lales corno Círculos ch~ Culido:u...l, "Producción Justo o. 
·riempo", CnliduU ·rotal, ....-te .. sin las adapktctont•s y evuluaciones nccesurias. 
Muchos frucnso~;; no se han dt•juc.Jo csp\.':>·r~1r. así cc1n1n L.:i_ni.bién hu habido O\Uchos 
éx.""itos. f'nlt..a inveslignc1ón nc-cesarü.1 pnr<.l encontrar los fuctores import.nntes en 
cud~l uno de esos desenl~"lc(_•s. 
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orientados a la Calfdotd en cl SrlVk:lo 

Lo anterior se puede consL."'l.tLlr con lo t..]Ut.:" ha estado sucediendo en nuestro puís y~-i 
que no es solo en 1n empreS<.\ que estoy reporlando Uonde se h.nn nplicudo cstP tipo 
de estTntcgias. 

Como dt._~i.n \'V'illiun"l Janl.es "Ld psicología. pucdP eslubleccr expcct..ncioncs 
generl\lcs, pt_"ro es incttpoz de c:->erihir hiogro.fí.us por anticipiH.io". En ndición, no 
olviden Jos científicos de comport.nmienlo que su principol objeto Ue estudio,<.."! ser 
humano, gunrda unu nctJL-ud .. Así, ul predecir, corren el peligro de qur, los sujelo5 
de predicción n.l conocer el úrnhilo de ésta, actúen P:n formu contT.urin, si csf.tin 
interesados en hacerla frt1casur, Lnl vez por situaciones intrupersonnlcs, como lo ha 
hecho nolar Scrivcn (1965). 

Tan"lhién puede d,l.rsc el G1SO dt~ que ulgunc..s conceptos ul popuh1ri.7..L1rs<->, hagnn 
vnrinr d1vcrs.:.1s nctitudes y opiniones, en<..~onlTnndo rnodificnciones en los 
r(~sultndos su~:esivos. Arins (1994). 

E:FECTOS DE LA CAPA(_'IT.-\.CJÓN QllE si: D•:n'EN l\IEDIH. 

Ex""lstcn cuutro cntegoríds h.isü.:.1s d~.> rcsu1U,dos o efectos .. p.te )d cnpn.cilución que se 
pueden evaluar: Dt•ssler (199-1-). Ri->ucc1ún, i\pr<"ndi..~uje, C ... 1nducln y T<!í..~sultudos. 

En cuanto a la EvaluLtción de Rt>~Kción. Este e~ un cu:estionnrio que permite 
conocer cuál es la opinión <lt:~ los pdrlicipunles, ucercu del ...:onlt•niclo del curb-'"..>, el 
pnquctc didüclico que se k·s proporc1onn, lds instuluciones, las ll"Cnicu~ do.! 
cnseiíun.z.u cn"lpk"adns, el dcser.npeño d•="J iJ"l!.·tc"Jclor, y nquellos nsuntos que seun de 
intcré~ con relctdón nl programad{_"- capncitoción. 
Este cuestion<.lrio si lo rpsolví~u1 los pnrhcipnnlc~ en todos le~ c-t..trsos. lo np!icnhu el 
coordinador dPI curso de Tel-Mex, a .;:·slu infonnación n0 !H! tiene ncccso <.:On"lO 
instructor Pxtemo. (Vf'T anP,.:o -1) 

Reacción. Prunero !->C t..h.•bl'n l!Vuludr npinione~ dt~ los emplcc.11.Jos unte el progranl.u. 
¿Les gustó?¿ P1ens.an qul! PS vulio~.,? 

En cuanto u J.ts opi.ruonc-s de> los parhc1rh1ntc-s hucin PI curs.o, se pudo observar yuc 
llegdhlln nl.oll"slos, res1stente y n•ch.:l;~.t.ndo el curso, sin P1nbargn csL.l m.:::titud 
cnmhinhn, hncíon con1enl.i.Hul~~ ÍdVordbl.~s. reconocían ltt 1ni.porlnncin de h<.tbcr 
recibido ).;:t infornu1ción 11.1u(• ahí se nl..tnPjahn, tnmbién !am0ntnhnn que lu compLÜ"\Íll 
no St.~ los hubiese proporcionudo ..inles. 

Es in"lportuntc ndnrnr que ;.1unqut• los parlicipu.ntes sienl.prc habínn recibido 
copacitución, eslu solo hnbifl sido tt.!cnicn cxclusivnrnenle, esto que cornenlo solo lo 
puedo const..l.L\r por los con"l.t-nLtrü.,s qut."'" hncídn diret..·fnmentc Jos particip<u"ltes ni 
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finalizar cadn evento. y lo anolabLm en los formulas de cvuluación ~ursa instructor 
que aplicaba la cmpresu. a.l finalizar cada '-:urso. o los cunles dcsufortunndamcnte 
no tengo acceso por ser personal cxlemo. 

Los participantes 1nnnifcstaban veorbnlnv~nlL• S1.1 ugrndecin"licnto. lo novPdoso que 
les resultó el p<:lrticipnr en un evento de esta. nnhtrnlC"z.a y el deseo de qup esto~~ 
continun.rn y s.t..• extendiera en todas ¡,,g ,\reas que conformun Ti.•l-Jv11..'"x. 

Aprendiz.1jc. Segundo uspeclo que ln cnpncilnción debe n,edir. PS posihlP so1nQler a 
pruebas u lo~ t..•n,plendos pnra dctL'rm1nur si aprendieron los principios, 
hnbilidndt.>S, y hech0s qut.'" tPníun c.1ue hubcr nsirnilndo. 

Durunte Pl cur~;i.l St..'" hncii.tn vuricts pn.H.:htlS pitr .. t ohsi.'"rVnr PI nvnncc_- del grupo en 
relación u los conceptos man~j .. l.dos. a truvt'."•s de lluvias dp ü.lens. n .. •visión de lo 
visto el día. nntcrior, cjerc1c1os <l(• drani.ntizución donde tcni-.'\n qu<'." uplio..-nr lo visto 
en los lcmns correspondienU'"S, y de iguul forma que en el punto anterior h1 
PmprcSi:l no ·..:uido este uspecln pues dentro d ... lus cnrcncias ... --It.•l prognuno unn d,.-.. 
cllns fué la fnlta de un pre-test y pos-test. Que de nlgunn forrnn lo jcstúicnron en su 
n"\On"lenlo argumL•nU1ndo que era in1.posible evaluar cnn"l.bios de ncbtudes. 

Conduct:i. Postcriorn,entc st• debe ¡-,rcgunt...tr si la conducL.t en (•l lTubn.jo <le lus 
personas en el entrennnl.iento cnmbió dt.•hido ._,} programa. dC' Cd.pncitnción. Por 
ejen,plo: "Los emplt.'"~"ldos del dcpurlamento dP quejas de In tienda son más 
corteses cc1n los clil?ntL--s n,0Jestns que corno lcl erttn ttntes". En eslt-! rubro se puede 
<..-onslnU1r la. utili<..ii'ld del prograrr1n en los CPnlros de Trubdjo, puL·~ los jefc-s 
in.rnedültos rt.•port~in de n:tnn.._•ra v.~rbdl que st sP rnod1ficuron o disminuyer6n 
ulgunas conductu~: por t..'"J1..•mpln: In disn"'linu1..·1lln dt..• con.sun,o de bchidas nlcohóliceis 
dentro de los l ... ai°lns, !<.1 n"'lejoria •.•n el cuidado dt~ }d.s unidudcs df.• lrubnjo (c.tntos). el 
:iso de '~niforni.e pn! lu. ni.ayor;,l d01 pcrsonnl, .el uso de credcnc1ul, In ncept.nción 
dPI pPr<;oqaJ h11.cia t>l r:nn1hio dt• hnnuios y jon1.0dils de tTahc1!0. 
Como t..~n el .-:aso unteriur lu compaii.ín no planeó ningunn Pstrntcgin pnro 1n 
n"lC"dición de lo unleríor. A Ju cuúl yo lengu ucce~t<.."> <" conocirn1cnto. 

H.csultados. /\l fut..tL pero qutzús lo 1n.·1s ini.port .. 1nt~, ~~ deht.'" pret;unlnr " ¿quL~ 
resultados ftnales St' logroron en términos de los obji.~livns de cupuc-ituctón 
prcviun,cnlt--.. ÍlJndns ? ¿ o.._•sccndió t•l númen_> de i.¡Ut.'jns de los clientes con re!Jción 
u los emplcudns? ~1'-1ejoró lil tas..1 de redi.ozo? ¿Ot~scendió (_•l cnslo dP los 
dcsp<-'rdicins ¿S..• redujo lu rolución dt'I personnl? ¿Se cuni.ple nhnra con las metas 
de producción?" Y nsi suCt..'"SiVu_r:-lente. Por supl-tt'"slo cp.tP las mej0ru.!:> t..•n los 
1"esult.LH.los son p~,rticulnrmt'nh• 11nportanles. 
Para evidenciar los resultados ch• ulg.unn fnrn,a dertvudns d.._,.¡ progrunut ~e 

present.l'.ln grúficos rel~,L·ionados .._-nn lo:; avnnce~ n·gistrados l'n IJ. eni.pr~s..l.: 
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&perlrncla en lilll lnstruecldn de Cunos 
orlentack,. a lil Calldpd en el Senllclo 

El progrnni.a de capa.citnción pocl riu tener éxito en lérni.inos de las reuccioncs de 
parle de los empleados .. un mayor nprendizuje e u,c}usive cuinhios en la conductn, 
Sin embargo, si no se logn.tn los rcsu}L.1.dos, t•1üonces, en el .. 1.n,ílisis final , In 
cnpncil.nción no cun,plió con sus objetivos. Si ese •.•s el caso. el problcmn podría 
estar en el programa de cttpacihteión. Sicmprl"· huy que recordur, sin crnbtngo, que 
los resultndos pudieran ser inndecuados debido n que tc~I prohlemtl no ern 
atribuible en primer lugnr n la cnpucitnción. Drsslcr (1991). 

Ln cvuluución que se aplicó dl.lrunlc el c•.Jrso n los parlicipantc~ fué de tipo 
inslilucionnl y como Jo comente en su rr1omen.lo no tuve ncce~.o n ella, lu única 
forma que pude ncccsar es la publicndu por Tel-Mex y es iu qttP estoy presentando. 

TABLAS Y GRAFICAS 

I. Cuadro d~ categorías del personal que usishó al prograntu. 

II. Tnbln de la poblnción ulendidtt durante Pl prog:ra:rTUl. por fe~hn de ingreso a la 
cmpreSJ.. 

lll.TncrPm0nlo en t..-.J núnu:'TO <le lineas t~n s.i.~1vic10 en los ültimos unos. 

IV.lncremc.•nto en el número de poblnciones con ~""rvido t.ek•fónico de (1983 n 1994) 

V. Incremento de las pohlttciones rur~1Ics incorporndns lll Servicio Telefónico. 

VI.Cuadro comparativo entre TELMEX y sus competidores. 

VII.Cundro d~ tTunsformación con,pctitiv.:.\. 
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bperirmt:.Ja en la lnstTucc;Jón da Cursos 
orlentitdos • la Calldad en el Servicio 

l. CUADRO DE CATEGORÍAS DEL PERSONAL QUE 
CONFORMA PLANTA EXTERIOR 

n) Auxilinr especial Plant;1 Exterior. 

b) Auxiliar técnico de Planta. Exterior. 

e) Técnico Opernrio de Planta Exterior. 

d) Probador de la. 

e) Prob:tdor de 2a. 

t) JTobndor de 3a. 

g) Ayudnntc de Plantn Exterior. 

Estan anotndns de mayor n menor jerurquín. el .ascenso es hbre y por exámcn de 
conocimientos del nivel ºGal C", para los nivPles "By/\", ror vnct"!nle o puesto de 
nueva creación.. 

A continuaciOn de presenta; Pl Perfil dí•I Put•slo de Técnico Opc-rurio de Plante 
Exterior 
(TOPE), los dt."mús puestos son s1n"lilun•s lo!:. perfiles solo con menos 
rcsponsabilidud y cono..:imienlns hacw. ~tbajo. En el caso de los superiores son las 
misnuts del lo-pe auni.c-nt..u.ndo su respons.:lbilidud en uspc-ctos adn'lil'l.istrtivos y de 
nutoridnd. 

Se presenli.t este PPrfil por ser el rnú~ n~prt.'Sl~ntahvo del personnl de In Ph-t.rtk1.. 

U. TABLA DE LA POBLACIÓN ATENDIDA 

Fecha de in2'rcso No. De trahajadorcs 0/o 
60-70 210 9.13% 

91-94 337 14.65% 
TOTALES 2300 99.99 

Como puede ohservnr~.. el 1n.1yor nun'l.c•ro dv ingresos rcgi.slTados en csh." 
Departamento fut;. en In décn<ln ~0-90 t.~stP dato esln rc>lucionudo, con la gran 
expansión de la RPd-telefonicn t.'n el D.F 
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&pcrltmcla t:n la ln:Urucclón de Cursos 
orlcntM/os •la Calidad rn rl Servicio 

DI. GRAFICA DEL INCREMENTO DE NUMERO DE LINEAS 
EN SERVICIO DE 1980-1994 

- .. - ,.._ 

: . ¡ . ... ' - ~ 

·~ .... $;:±_:~.!-~!;~~-- . .. ~~"O·:;·'!..~ ... ).t ~. l:""::i : ... ~ :e:Jo~~~ ~~-:- ~,. "'. _¡:~-.t- .... Z 
~~¡.¡;;;» 

r-·scr.n:.1-,u::x 

IV. INCREMENTO EN EL NUMERO DE POBLACIONES 
CON SERVICIO TELEFONICO DE 1983-1994 

POB!.ACIONES CON SERVICIO TELE~OSJC{l 20.l'OO 

• • • • .. .. • • .. • • .. .. • • • .. 100 



E•pctlencl- en 1- lnsttucclon de Cursos 
ot1cntado• .ot l.a Cal1d11d en e/ Servicio 

V. INCREMENTO DE LAS POBLACIONES 
RURALES INCORPORADAS AL SERVICIO TELEFONICO 

293 

jff:i1.ia 
1971-1960 

570 

srn 
1981-1990 

·---- ............. 100 



Nombre' 
Colnerc:ial 

' TELMEX/LADA 

AVANTEL 

IUSATEL 

MARCATEL 

INVETICOM 

BESTEL (NTES 

CABLEADOS Y 

SISTEMAS) 

MIDITEL 

&porlencla an l.a /n$trucclón da Cursos 
Ol'lant~o.s • la Calld-.d an el Servicio 

VI. CUADRO COIMPARATIVO 
ENTRE TELMEX Y SUS COIMPETIDORES 

Denomlna-c:i6n PubUcacl6n ln'"-crsión en Poblaciones Lodf:ltud Núm. de 
Social de:l Titulo f\.1illones con servicio de red de Empleados 

de Concesl6n de dólares fibra6r>CJCa 
TELEFONOS DICIEMBRE 12, 000 20. 554 30. 000 49, 900 

DE MÉXICO 10, 1990 {YA (YA (EN (EN 

S.A. DEC.V. REALIZADA) REALIZADAS) OPERACIÓN) OPERACION) 

AVANTEL S.A. OCTUBRE6, 1,800 33 20. ººº 6, 000 

J'J95 (EN 5AÑOS) (EN 5 AÑOS) (ENSA.ÑOS) (EN º/.AÑOS) 

IUSATEL S.A. FEBRERO 12, 1, zoo 69 ·1,soo Z.300 

dEC.V. 199b {EN S AÑOS) (EN 5AÑOS; ( EN5AÑOS) (EN 5 AÑOS) 

MARCATEL FERRERO 16, :!, 500 61 11. BOO 500 

S.A. de C.V. 1996 (EN 5AÑ0S} (EN 5 AÑOS) ( ENSAÑOS) CEN!<o ÑOS) 

INVF...STICON ABRIL4 .¡::o 63 8.900 N.O. 

S.A. de C.V 1996 (EN 5 AÑOS) ~· (EN.SAÑOS) ( Ji.:N 5 AÑOS) 

BESTELS.A. ADRH .. rn 130 60 '"/.,DEL 2,2.SO N.D. 

de C.V. 1Q96 (EN 5 AÑOS) PAlS (EN 5 ÑOS) 

(ENSAÑOS) 

MIDITEL S.A. ABRIL :&6 ~o 5,000 RED N.O. 

de C.V 1996 (EN 5 AÑOS) POBLACIONE SATELITAL 

s 
RURALES 

(EN5 AÑOS) 
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1
,,:.--Nombre 
. ~ ~omcrcial 

ALESTRA 

TELJNOR 

J>conomina-c:ión 
sOcw·· 

Experlanr;:Ja en /~Instrucción do Cursos 
orkntMlas a la C.lidMl en el SIYVl~la 

Publicación 1 Tm.-erslón en Poblaciones ! Longitud Núm. de 1 
d.el Título l\tilloncs eon .serviciu f de red de fihrn Empleados 

de Concesión de dt\lares L óptiC2 

T=~::~:::S ABI::~ JO¡ 1 (EN ~·:~OS) (EN /~ÑOS) 1 (EN ::~OSl 
1 

(EN :::~OS) ¡ 
~~ 1 1 

REPUBLICA 1 j 
TE~:::~IA JUI 10 2' ! J ,OIW ¡----,-7--~-- RED ,-- 6,00!, -J 
INALAMBl<.1- t•)lJ'(, 1 {EN !'i AÑOS) 1 (Elltl 5 AÑOS) 1 INALAM- 1 fEN t~ AÑOS) 

CA DEL ' 1 nn1CA 

NORTES.A de 

_____ _,_ ___ s_._v_. __ __,__ ____ _J ____________ -~ j_ __ ------'------

VII. CUADRO DE TRANSFORMACIÓN COlVIl"'ETITT'VA 

NUEVA FILOSOFJA TELMEX 

Los notros" son n1is 
cnerrtiJ~os. 

El nor:ibré <lc1 juego 

1---~--~une..r. 
Soy n"lcjor uue ellos. 

Estoy separado de los 
demi:\s. 

• CONDUCTAS 
Discriminación. 

Los otros son m1 punto dC" n~fcrcncia. 

---------! El rio1nbn~ del jueec es .dt~.snrrollc 

-- -.L--------~~---:=__j 
·-· - Soy i~p~~~~_:_ _____ i 
F0rmo parle de la con1unidnd. 

• CONDUCTAS 
Comprouüso, colnborución. 

Desorcciur, inttrnidctr. Aorec1ar, t\PO\.~·n~r~·--,-,-----1 

f---,AM~c~:~~~~~r"~:,=~=;~i~~· m~"~:L.ºn~;~º~L.~~~~L:~;-, ·--+1- Ac:~~~~~~l~~~:~~~~~·c:::~ (~.s::.~=~~:~~~~-o-. --; 
nuedo. -----·-------------~ 

.... - - - • • • • .. • • • .. .. • .. 10.:? 



9.ANÁLISIS 

Experiencia en la lnslTucr:;ión de Curs•S 
arlenf;Jdos ~la Catldod en el Swvtc:/o 

Como se menciona unlcriormcnlc en este reporte aceren de In capacidad del 

individuo parn o.prender durante toda su vida deSt...-ubrir, nsimilnr transformar y 
transformarse u si naismo en interacc~ón con el mt.:!dio físico y soci.o.l en que vive, se
obscrva que de manera Til.ÚS o rr.cnos estable, se dío el proceso de uprendiz.njc~ Jo 
cual se puc<lc obscrvnr en los ca.n,bios que reporto, tu.nlo en el individuo con10 en 
ln orgnnizución. 

La cnp.nciL.1ción .ul ir;uul que lns medkin,-,s puede ser peligrosa, puc!; un curso de 
Cnlidnd mol dirigido puede provoc~tr mnlcstnr, en cualquier empres...,_, nl propiciar 
cambios de cond ucL.~ no de-sendos, osí como el sobrecapucitar puede crear falSils 
expectntivus en el personn.l y frustraciones por no estar en posibilidades de aplicnr 
lo que se upn.~ndió, olro riesgo nl que debt.:-n estu.r sensibles las emprPsas es lude 
caer en el nbsurdo dt? cup¡1ctfar por capacitar, por S<.."llun"\cnle cumplir con un 
ordenun"liento lcgul por esto •_•t: que se dice que h"l capacitación es de empleo 
dclicndu 

Asi pues nhorn qur tengo cstn fundumcntnci6n teórico, estoy convencida dt:.• que 
corresponde a lll ctnpresa crc>ar y munt.encr t:ondiciones bnJo lus cuulcs los 
lTnbajudorcs continúen su uctilud de servh .. :io huciu l~) lTnlmjo. 

Ya que lu capuctlución que Sf..• les proporcionó, fuL• u lrnvL•s de un L-tprendtzajc 
pi.ancudo o s1slen1ÜtiCCl, '-llll..' organizó de munern inlencion .. u..lu y conforntc 
finulidt\des concrclo.1s la empres.a concrel.u.n"\cntC" la de rncjorur la colidud en el 
Servicio nl Cliente, utnlvCs de scnsibiliznr n su personul pnru promover un cambio 
de uctih.td huciu lo empresa y el lrnbnjo. Imp .. 1ctnndo indirectamente en otT<.ls áreus 
del individuo conlo fue en el áreu. personal y fumilinr. 
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Experiencia en lil lnstrui:r:ldn de Cursos 
orlentófdos a la CalldMJ en el Servicio 

Todo lo anterior u purlir de técnicas ni.otivacionalt.~s crnplcadns durunlc Ja 
impurtición de ene.la curso en cndn uno dP Ins grupos atendidos. 

Sería muy rfr•sgoso ufirmar que los cnmhios ob~~rvndos en el pt.•rsonul se utTibuyen 
a mi intervención como instructor, por carecer de inslrurncntos confiables de 
medición,. pues dentTo del diseno del tnnh_,,ri<ll del instructor no St.~ incluía ha..:t."r un 
pre-test y post-test lo cut'il hubiese sido de i;ran nyudu pnru coni.plrtur el lrttbajo 
que e>..l'ongo. 

Sin embargo si se pueden ntril1uir ul proceso grupal ulguno:s- dt."' los cambios '-{Ue 
vivcnciarón los pnrlicipnnt.es, yu que como sc1slit.~nc Snnloyo (1981) el cambio de 
conduela se dn como resultado de la inh"'r.ncción Pn PI inlrnto de In npropiacién de 
un conocimic~nto. 

Es decir t.p.ic el grupo (.'~ fuente ttprendizttje y ~stc foclor influyó en los 
participan.tes, pues el umbiente que se gen•~ró en los grupos de reflexión y de 
análisis en lomo a lu situución de !n entpresu y Jn nitullción ¡x~rsona.l,. en cuunto a In 
cu.rencia. dt..., est.i:incJnres de cdlidnd V In necesic.lud de calidnd ttsí coni.o la inminente 
an'lenazn de Jn presencio. de Ju cornprt~n•:it' e~to Jos llcv<1hn necc-sarinrr1en1e o 
n-1odificar conduct.u~ 

OlTo dP los e·lementos t.]UC se pudieron oh~rvnr fueron Jos reluciunndos con los 
rolt..•s de micrnhro t.h .. grupo pues t.'S claro que en to<ln grupo se 1nanifestnron los 
Roles positivos, negulivos, y h."S neuln1s quP no intcrfien..>n pero que tumpoco 
fncilitun L"'I desarrollo del grupo S~1nch1_•.z Eldn (1992). Y In imp<.">rútncin <lel 
inslTuctor pdrU no pPrn"litir que SC> rigidizP ninguno c.lt ... los roles para el avunce <.lt.:.J 
grupo y del ol1jcto dt."" conocimiento. 

Tn1nbién mt. .. hP percnt..udo de ILl inl.port.ancin dt."I p.:1pel del ps1ct.-'ilogo en este hpo de 
procesos orgnni~~<lcionales. Put.•s un progr.unn de esL.t nia¿;nitud dentro <le unu 
e1npresu, 1mplú.:.1 t."d.mbios en el S1slt.-'n1., ~l"ot..al, es decir t'rt c.uda uno de sus 
subsislen1.'1S, tener un Pnfoque de sisleni.os es indispcn!M.lble en el cupncitudor. 
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~pcriem.:Wt en la Instrucción de Curso a 
orlentMlo:a ot la Ciltlldotd en el S~rvlclQ 

El psicólogo como instructor debe o.ctunr con sentido de éticu profesionul, respeto 
a In individuulidad, y hacia In institución que le hn conft_•rido un trrtbajo 
determinado. 
Comprender que en la cnpacilnción todo tTabajudor tiene derecho u clcvur su nivel 
de vida y productiv1dnd, y que ül término cupncitación ...1t_•b0 entenderse como 
educación para el trabajo, por lo L.\nto la función del instructor· llevará ünplícit.n In 
capacidad y In mística de ser educador. 

Ttunbién es importJ.\nlP huccr mención 1..1uP t_•} lTuhujur PI lcn"l.u e.Je "C .. u.lidud", desde 
In primer sesión con los r;rupos hace que estos dPmnndcn o-u.In vez mús del 
instructor en todos los nivele, desde don"l.inio dt..~l te1.nn en cuestión, pus.ando por el 
manejo de muteriules y equipo inslT\.hYionnJ, hasta la puntuulid~1.d y precisión en 
todas las acciones que el inslTuctor ejecute, pues tiene que predicnr con el ejemplo. 

Anlcriormente la culidud csl.ubu dirigida hflCÜ.\ el producto, Pn lu acluulida.d In 
calidad esta cncu.usa.dn hacia el servtcio. Estu idPn les pu recia tntnlnu:~nlc novedosa, 
sin embargo ln nccptnbnn. Pues ellos se hnhü:1n ctt.pacit.ndo pPrmnnentemcnte en 
otro concc-pto de la calidud, que cnnsistfo ('n Pl d0n1inio dL' b. h•cnolot;ía de punb:l 
que se D"H\t"lcju en ln cn,pr~S<l. 

Aubert y Gaulejac (l.991) nu•ndon.an 1..¡ul" u n"lcnudo lds en"l.prcsn.s u.cudcn u lus 
consultorin!.:. en búsqu~dn de S·C'ff\11"\.trios y cursillos 1..¡ue ttyuden ~'sus cun<lros n ser 
mu.s eficientes. 

Mediante lu uhliZJ.ción de técn1cns inspirndas L•n hls artes man:iulcs, el hinduisrno, 
la bioencrgín, In pskologin conductisL.-i. o el entrcnurruento de comandos milibtres, 
se ofrecen pror;rumns de fortt"\i\ciÓn que mejornn la product.ividnd de los 
lTabajadores y Jogrnr su idc:n.i.ificuci6.n con los objetivos de la en"lprcsa y así In 
dirección de unn empres ... .,_ y lu f;P5bón St.?" convierte e1~ una ciencia cx~ch'\ sujetn a 
cuatro leyes. 

La Ley de l:i l\tolivación 

Que consigue sustituir lu ohligntoriedud del l.Toh~'ljo por el amor n cmpresi'l "I-le de 
amar upusionadtunente rni lrubnjo" . El Jn.zo con la cn"lpresa se concibe como un 
vínculo nmoroS<."J; el amor vu u c~"lmbfor ul tTnbnJi.\dor hadéndoln nctivo, infatigable 
e int.eligcnt.c. 
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La Ley de Ja Presión Ajustada .. 

bperlrnci. en la lnstruccldn W Cursos 
ortentmos a la Calidad t:-IJ el SrtV/clo 

No hny que exigir n los individuos nlL'is de lo que pueden dur. Objetivos 
in.alcnn.7..ables solo generan anguslltt y miedo uf fracaso, pues un "grado de 
exigencia" 1nayor es el punto de partida. purn la espiral de fo dcsmotivnción". 

La Le.Y de ht Recompensa Eficiente. 

ucuanlo más St." Je dicen UO trubajudor i..JUC' €'S nlU}' bueno en los puntos en que Jo 
es mas bueno se convierte y en Jos puntos ady.uct:.~ntes. El individuo busca nl.ejornr 
sus actividades para obtener pl.ncer de recon1pcnsn y su nuloestima, que se 
transformo en tnotnr dPI prn\.·t.~so n1ollvaciondl. y esLl en cJPrto niodo "condenado 
tl triunú1r" 

La Ley dela sanción .a lo.s que- no siguen las reglas del juego. 

Ln sanción debení ser r..ipida y bien dirigida. pero tl Ja vez hnbrá de permitir nl 
trabajador volver a entrar en el juego de forma posil!VJ.. Lu ideu de juego es 
esencfo.I. Se puede hncer todo 5ir1npre y cuundo SL~ t\1,;epten la~ reglas. Pues jugttr a 
ltt vez que te permite gnnar, tt._ .. obliga a pnrtidpnr y tt respetar Jns rcgJus. 

Annlizo.ndo lu estrategin TELMEX, podrínni.os verla desde estas cuatro Jpyes,. que 
ounquc parecen ser un t:.o.nlo pervcrs.i.1s. son lt1 leyes que ~ hnn mnnejado en otrns 
orgnnb-ncioncs con10 Proct.er &Gi1n1ble, IBM, Rank XProx, Americnn Express. 

Se ha visto que 1...•I principio dt..."' C...11idnd Pn el Servicio, comprc.~nde desde la 
exigencia de lu cuhdud en lo qut:> ~~ n.•fipre n In producción hostn un sisternn n1oruJ 
que <"ngloba al individuo Pn su plono tnnto person.ll como profcsJonnL que 
conlTibuyen o ennuzar '-'ll el cor.:izón del individuo los principic_--.s de dina.tnismu y 
éxito profesionitl corno nccesidudt.-..s nu sólo económicas sino t.:1n1bién montJt's. 

Aunque yu se habla del alto costo qm .. "' este tipo de cstrategü1s orguni.:r.acionales 
reprcsent..u1 paro el individuo t"ll "estrcs", pienso qut.! t?s mií!'> costos.a la no cnlídad, 
sien"tpre y cuando se concilien el beneficio econónüco. el respeto ecológico, eJ 
desarrollo cultural y socinJ de los mcxic.Llnos y el equihbno psicológko de Jos 
individuos. Por Jo tunto, considPro que deben conti.nuttrs.._• cstP tipo de programas 
en lus eni.pres.us. 
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&perlencl• en la Instrucción tM Cursos 
orientado• a I• Calldad en el Senñclo 

Otra. parte que vnlc In pena anaHzur es la inl.porlunciu de lu Copncitución. pu(~s es 
claro que unu vez que se cnpncitu un trnbnjudor jnu1fis h.~ podremos quitar lo 
aprendido y el conocimiento udqu1rido se convierte en und herrumient.n prtru su 
provecho p0rsonul. que le puede abrir nucvns espcclutivns de trabajo. Pue::; un 
tTubujndor cap,icitudo, s,i.1l>e que st.· pued(~ dcsplaznr con m1i.s elementos en PI 
mercado de trubujo es decir que la cnpncit..nción contempla la Movilidad Sociul. 
Permilicndole ;.il trubnjo.dor nunhiur de empleador en In bú54ucdn de- n,_ejores 
ingresos o condtcionPS de trabajo o ul <l.cn.~cho de ejercer su lihertnd y decidir no 
empleo.rs....~ con otrd ("lrganizución. 

Es unu forn\a de ir curando lns impcrfec..::iones 4ue tuvo la cducucióll formnl y nos 
permite que todas las pcrsonus que nsí lo deseen des.a.rrollcn sus lrnbilidodcs, en 
nlgo muy práctico,. sencillo que cstu muy cercuno dt! su nicho ele trnhnjo ndcmús le 
permitirá tener una n,_~jor c"lprcciosión de su persona. 

Ln cnpncitación no t.'S una ncti'\l)dnd que esté cxclusivn..nl.ePh."! diseñada o crcndu 
paro los psicólogos o adminish'"dcu·es. Nt para los profesionistus. Al contrario es 
un campo i.ÜHerto pura cualquier persona que domine nlgunn nchvidnd y tenga In 
hnbilidad de trusn,_ilir sus conoc\micntos pucc.le ingresar fncihnentc en cstu 
interesante fuente de empleo. 
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10. CONTRIBUCIÓN 

Eipericncla en b lnst:rucc/on de Cur-.os 
orientados a la Calld;;1r:I en el Servido 

E:,,1 finalizar el prcscnlc reporte n1(_" hu llev<l.do a rcOexionar como es que este 

trabajo contribuye y a quicnc-~ les puede servir, dPspuós de hacC"r esta revisión he 
llegudo n lo siguiente. 

En prin1er térnüno considPro que es un <locurn.cnto Pn r.1 qul~ sp compilan los 
aspectos mús relevantes <le ld C ... 1p .. tcilnc1ón puede scrvLr corno mulcrial <le 
consulta pur .. l. los cstudianlL•.S del An_•a de Psicología <.h~l Trabujo, que se 
encucntTen cursundo In matc>rio. de Ci1pacitación~ en el momPnto r.n que les pidnn 
diseflar un curS<-:> nquí encontrarán una rL-.spuest...-i. 

í-runbicn puede s..."r de uyu<la a. los culcgns inlt>resudos, que nccL•siit•n in-ip..irL-ir un 
curso con una pnhlación similar a 1~1 que se n·portu ó el lt.-mu qu'-'" se mnnejn, se 
evitará I~-,. húS<.JLu-.da d'-' tnttlt:-rttl.h.•s en dtft.>renles fucntt>s, a(_h•n1ús qut.> aquí plnsmo 
mis ex--periencitts, e11 lo rcfc--n•nl(_• n 1'1 inslrucci(:n. 

A los ucnd1.;1nicos que no han ten11..lo uno pr.\cllcu profesionnl en lns 
org<.1ni7..ncioru.~s di- lTuhnjo k•s mPnciono los pn-.hlt~n'ª"' n los c-uulPs se Pnfn.~nt:.nn lo!-> 
ceip .. 1c1lndores y la 1mport.ancin dt_• hu~c.tr l<t nporluni<lad c.fp inll.."rVPnir c~n Psle 
Ct-1.mpo. 

Pura todos <H.JUt•llos Ptnpleadorcs qut• no son ps1cólogos1 el docun1C'nto l<.~s seúaln 
lo que se puede hacer y h_~s n1L•ncinna lus hubilidndes que los psicólogos 
desarrollamos en lil ncadt..·nÜd y In íort:rhl. en que se enldztt la lPoria con 111 pnh-licn. 

Al ejercicio profesional dP ln Psicología a nivt~I 111lernncinn.ll, pul-s uún existen 
paises como N1carag-uu1 H(>ndurus, Ecuad<>r, <lunde lus psit:ólogos siguen 
lTubajundo en las p..trlcs ln1diciondles de Id Ps1n .. >lugía Clínic<.1, tal ve::; esto lc•s strvo 
como un gré'lnilo de nrena que prelcnd.._. ayul..!dr .. , inicütr "algo". 
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E:.perltmcla tm Lt Instrucción dr Cursos 
o.-fentados a I Cill1dilld en el Servicio 

A Jos compufieros que estan realizando .. Reporte L.nbornl", indcpeondicnlementc 
del áren en la que eshln trobajtu,do, pues tunü,ién es parle de mi experiencia el 
ho.ber consultado otros reportes. que fucrón de grn.n uyuda po:ro dnrrnc 
estructu rn. 

Al realizar el nReport.c- Lubcrul"puUl.• resci1Ulr lo va.lioso dL' Ju fonnndón <.JUC nos 
proporciona Ja Universidad, u los estudiunles, pues me he dudo cuenta de que 
todas y cndu unu de lus motc!"'ius contcn.idns en el progn-un.'1 ucadémico. han sido 
de gran utilidad ul cnfrentnr y resolver pt-obJeni.us relacionudos cvn Ja prof~sión. 

También me pude pcrcntnr que Ju Jnbor de! instructor de cnpucitación. de persona.! 
no se reduce H Ju transmü;ión de conocimientos sino gur vu n'l.as allá. Y que el 
capa.cilndor profesiounl debe ser un dc>surroJl<-l.dC'r de cmpresus, y tener como 
misión, generar conducir y cuidnr In ~-"'tlud organi7 ... ncionul y espcc!nlmentc la 
~Iud individuul. 

Por Jo tnnto dC>be j onn<.:er l..i empre:o,...• en ;il que esk.a intertii.n;c,nc.le, ~-U!j ob.fetivos. 
institucionales; los puestos que hu de '--·upacit..ar y (">f perfil de i.os cupoc:itn.ndos; 
incluyendo uspcd.os de cultura y vnJorcs de la poblución con Jn que hn de 
trabajar; pl,rn tener clnndnd de las conducL.ls qup ha de pron.i.ovc•r ..:on'l~) efecto de 
su intervt..~nción 

Todo esto me hu St.."rvido par.a confirnl!tr Ja import¿1ne1u del L'>..7-Jerto en ttnálisis de 
lo. conducta del ser humano y de n'l;inera espC"ciul en el nmh1c-nte JuboraJ pues 
grnn pnrte de la vida del hon1bre es en su trabajo. 

Por esto crt..~ que contribuyo aunque de rnil.':""ern modestn p.:-1ra. destacar In 
importancia de nuestra p,ofcsión,. In cuul dl~be ~:1 CJCCUL."ld~ cte fo,ma ética y 
científica., para lograr pnrt.icipnr C'i.l In ..;::-on!:!.-ucción dE.. ur:. país pr€pnrnci .. ., p.t:n·e, 
cnfrE:"ni.ar los nn1enu.zuntes crnbales del futuro. 
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ANEXO . PERFIL DE PUESTO 

ESPECLl\.LIDAD: Plnntn Ex-tcrior. 
DEPAR'rA!\1ENTO: Redes. 
CATEGORÍA: Técnico Open.uio Ul~ Plantu. Ex-terior. 

• A • Función ( es) Principal ( es ) • 

EJtperlencJa en Ja Instrucción d• Cta-so• 
orientados a la ~tldad en lf!I Setvlclo 

Desnrrollard lrubajos de opcrm.:1ón, inst.alnción, construcción, cunalb".ación, 
ampliación, modificación, monlnjes, dpsmonlujt!S, conexión, consolidt,dión, y 
muntcn1nl.icnto de la plnntu exterior, de u~uerdo C\ lo que eshl.blccc lu cláusulu 9a 
del C. C. T. 

Asimismo dt:• ih..·ucrdo a inslrt.,cciont.•s dt•I perst..,tul.l de confianza de lu especialidad 
o al trnhnjddor <le categorías s11pcrlores que este desi¿_~nt.!, coon::iin'-''"•• t• i;rupos dt~ 
tnl.bn.jndores dt:.• cutegorías inferi ... .res, en lc1 ejecución de ordenes de trabajo de l.:1s 
labort?s dcscritns unteriormenh.!. 

• U. • .Actividades Principales 

1. Ejecub.ua rutinns de locnli::-;m:•ún, p.-uebu, urreglos y liquidudón de dm"'\os en la 
planto. ex"tcrior y sus medio~ de lrunstni~ión de ;;, ... ~u~rdo n las ordenes de 
n"\o.nten.im1cnto. 

2. Atcndcrci. In opcro.ción del ~~istcn.lO de ::;obre f>n'~ión de t'in.• y ejL~u!.Iuu los 
ttrreglos do..• doños en 1~t rt._ .. d dcrivn<l(lS de los reportes cmiti<los pc.r dicho!i 
sislemo~. 

3. EjccuL.\r._\ lrab.;i.jos de 1nsl.nln ... ·iún y rnnnlL•nünicnlo de líncns privudus y de 
ubonndos (clwntcs) y de equipos y .;:H..·.._·psorios y cx-tt.>nsiones de C1.."Jn1nut.udo, ...... stc 
ultin"\O nspeclo n cxct. ... pción. de 1.1 1..·iudud de MCxico y zona conurba.dn . 

4. Reuliznru ln1hujos de ..:onslru1.:c1ón de red nP ... ·es1dades de in.sto.l..u:ión de St.."rvicios 
y 1nanten1nl.ienlo, de acuerde. n instruccionPs del personul de confianzn o personal 
de colt'"goríd.s superiores (.¡uc esh! desi,r;.ne. 
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5. Orgnniztlra, controlurn y usignar.:i lHborcs en campo, de reconstrucción, 
canaliznción, mantenimiento y dt..~sntonlajes de la red. n persona.} de cntcgorías 
inferiores. 

6 . Ejecutara reconcenlTa.cioncs, reconstTuccioncs y consolidncione·s de ocuerdo n 
programas de traba.jo establecidos por lu empres.a. . 

7. Ejecutarn lns ordenes de mantcninüento quP tunparn.n trabajos de Jnontajes, 
conexión y desmontnjes de In Planta Exterior y sus medio!-> de lrunsmisión. 

8. Elaboruro croquis que permitan In ubknóón de daños nsí como In descripción 
de los trabnjos y unidndcs de In PlunLu necesarios pnrn su nrrc-glo y liquidación. 

9. Aplicarn rulint'ls Ue munteniin1enlo d.._• acuen.Jo u reportes emitidos por sislemus 
de supervisión de Ju Plunl.n Exterior. 

1.0 . Utili.7..ar~l. los equipos de ntedidón y prueb¿t que le pcrmitnn el dingnóstico y 
localizaci6n de dm'los en In Plnnt.n Exteri0r . 

11. Renliznnt todas Ins labores de categorías inferiores. 

Asintismo rculi.znnl lns aclivú.f.t.l.des de c.:aniclcr complementurius asociadas al 
puesto pu.r<t el logro de las funcion~'s principules del mismo. 

Condiciones de ~rnhajo. 
lgunlc>s u las del pucslt."> c.l.nlcrior. 
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ANEXO 2. MEJORAS PUBLICADAS POR LA 
REVISTA "VOCES" 

~ lo revista "Vocrs" Julio (1995), se comenta respecto n In competencia". 

Estamos ya inmersos en uno lucha sin heg-un por lu prefcrenc1a de los clientes. Lfl 
competivida.d consiste prccis..uncntc en ese• : en hacer que los clientes prefieran 
nuestros productos y servicios n Jos de otTns cnlprcsa.s. Nuestros competidores no 
son débiics; muy nl conlrttrio, nos enfrentamos a verdaderos gignntcs en el mundo 
de la telecomunicucionc-s. Sin cmbnrgo. lu t..~ompeb.vilidad no implica sólo ser 
mejor que los dcinó.s; ser conlpetitivo es ser siempre ni.ejor que uno nlismo . Hacer 
hoy las cosas mejor que uyer, superarse din con día y estnblcccr metas cn<ln vez 
más ambiciosas. 

Nos debemos a. los clientes~ que son los que pngan por los servicios que prcsla1nos. 
Son los clientes Jos que dt.•tcrnünun nuestros CrL'<...imientos, c>!los establL~en c•uíles 
servicios necesitan y en. qué tiempo quieren !"'"Rr Lttc'l'""ldidos. Si nos s.utisfttCt."'TnOS las 
neccsidndcs de servicios dt? Jos clientes, L~slos se inin n otro compai\iu que sí 
cumpla ,-on sus exp<~ct...-,tivo5 . Y pcr cnd.o. cliente ins.."ltü;fecho con nuestros 
servicios, estan:•mos poniendo en pPi1gr1.."') In viabilidad y el futuro Jp nuestro. 
Empres.a.. 

Para cvilnr que los clientes prefieran los ~rvicio~ de otnis co1np,l.fi.in.s , nu bnsU' 
con sutisfnccr sus nC"cesidndcs. Queren1os nulntenemos y supcrt!.rnos cor.no una 
Empresa líder, y pnru ello necesitamos unbcipnr, entender y super.ar lus 
expectativas de nuestros clientes. 

Si querernos mnnlPner nut>slnls lidt·:-<.l.Zf;n, C!>Unnos obl.iguaos .:i p("oporctonur a 
T"\uestros cliet'llf!~ nUPV\lS v •nt~!on.•s ~•erviciu!c>, ~ün ronfort:nurr1.os con !>(,Jo 'Lul:nir sus 
requerimientos, sino d;.rles n cono..:::t.'r, ofre.:t.:rle.o; y proporcionnlt."'s rnejores 
nlterntttivas para s.nlJ~fu1.:cr sus nPces:1dndt•s de tclecomunicdc1ones. 

Pero udeini:ís, ,.eléfnnos de México nn dPhc ni put·c.h• ofn.~¡,:-er s.;_'Jlo sc•rv1cios y 
productos dt~ telPcomun1cHcioncs. l.)eht•mns nclu,lr con irnngu,nción y crcL"ttividnd 
para ofrecer serv1cios y produo..·tos <..h_• ..:::altd._id ._, nuestros clu..>ntPs. Debemos csl..tr 
sien,.pre a Ju vi1ngu .. 1r.Jin tt-•1...T1ológic.1 . .J ... ·~ ... trrolldndo nuevos productos y servicios. 
Pero no cunlquit.""r tipo de productos y SPr\..'icíos. &-...rún Sf~rvidos de. .. grnn v.:tlor, de 
un vnlor adicional ptlrn nuestros cJicnll•s, de un vu.lor que no puedu obtener en 
ni..nguna otTn con.,.p.-i1,í .. 1. 
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Teléfonos de México debe ofrecer u sus clientes oportunidades: oportunidnd para 
establecer un negocio. cerrar u11u lTnnsacción comercial; oportunidad parn 
comunicarse con sus seres queridos; <;>portunidnd para acortar distancias y ahorrar 
tiempo y dinero y oportunidad pnra salvar vidas. En e&""l capacidad pnru ofrecer 
oportunidades a nuestros dientes reside lo fundn.mcntnl de lu trnnsformnción de 
Teléfonos de México en unn gran empresa de servicios de telecomunicncioncs. 

- Los días que se t.urdei. Ju insli.tlnción dPl servicio a partir d~ la contTntución son 35. 

- EJ 3 por ciento de lns personas cncucstndus comentó que el servicio no funciontt 
bien desde la insLo"'l.l~1ción -

REPAltACIONES 

- De lus personas cncucsL.1da.s, eJ 2. 8 % tuvieron dC>scompostun1s en el Lilli.zno nñ.o 

- El promedio de días para poner en funcionamiento el servicio cuando no 
funciona es de 21 . 

- Las Vt.""Ces que- se comunicaron ul 05 pura report.nr unn ftllltt el"' el servicio es de 9. 

- El 5 por cieuto de Jas personas sulió n buscnr uJ técnico puru soliciU1r lo. repdración 
del servicio. 

- El 1 por ciento de las personns dieron propina condicionada. 

- EJ 3 por ciento de Jns repurnciones se vuelve o. descomponer. 

• • • • .. • • • • • .. ... • • • • • 116 



E11:perJenc:liJ en~ Instrucción de Cursas 
orlentildos a ta Ci111dad en el Sr:rvJc:/o 

OFICINAS COMERCIALES I CEICOS 

La. disponibilidad parn brindar el servicio : 

- En las Oficinas Comerciales el 44 por ciento de los clientes fueron atendidos en 
menos de 15 minutos en promedio de todas las operaciones. 

- En los CEICClS , el 75 por ciento de los clientes fue u.tendido en menos de: 10 
minutos y el 55 por ciento se comunicaron al prinlCT intento . 

- En la cortesía de los empleados hncin los dientes, el 65 por ciento ( con 
calificnciones de 9 y 10) de los clientes, opinó que los cn-¡plettdos les brinduron el 
servicio con urnnbilida.d y cort-esíu f!O las Oficinas Comerciales y CEICCIS. 

- En cuunto a la eficicncio. del personal, el 66 por dento (con califin1cioncs de 9 y 
10) de los clientes considera que se J,_~s <.\lcnd1ó •-:on pfidcnc..iu en lus Ofi..:ina::> 
Comerciales y CEICCJS. 

- En los rubros que n. continuación se mencionan, nuestros dientes opinaron que 
tuvieron un huen servicio (con culificadones de 9 y 10) Pn los .siguientes 
porcentnjes . 

Fncturución 47 % 

Cajas 58% 

Mostrado?" de Aclur~ciones 36 % 

Contrataciones 64 % 

CE!CO 43 % 

- Lu probabilidad de que nuestros clientes continúen ubhza.ndo t!l servicio de 
Teléfonos de México. do.da lu compclencin en iguuldud de circunslnncius, es del 4ó 
por ciento muy pobable y el 23 por ciento algo pobnble. 
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Estos resultndos nos apoyan pnra hncer rcfle,...-ión nccrcu de cónio nos ven nuestros 
clientes, por lo que cada uno de los telefonistas deben"los annliz . .nr nuestrns 
fortalezas y debilidades, y corregir Jus desviaciones que exisllln , apoyando con 
nccioncs y prácticas que estén n nuestro ulcnnce en la implantación de una 
filosofía corporntivn orienlnda n Ju calidad del servicio que busca 1'1 conservación 
de los clientes actunlcs y ganar nuevos , sin perder de vislu que- si nosotros no nos 
preocupamos por nuestros clientes, otrn empresa lo han'i . Encucsf.u.s de Opinión, 
Resumen de Resultudos (enero / febrero 1995) , IN'"ITEL?v1EX . 

AVANCES DEL\. Ei\1PRESA 1990 A 199-4 

En it!I informe Anunl se expuso qut. .. de 1 q90 u 199...J., cuu.tTo nfios de intenso trabajo y 
de enormes inversion<."'S, Teléfonos de 1'.1éxico pudo reb.ris.:u Jus exigentes y 
ambiciosas metns csL:1bJecidas en (_-.1 Título de Concesión, t.•ntn_. lns t.¡U(.'" dcstncan; 

El nún,cro dt.." líneas en servicio cr<.--ció 58 6 por ciento respecto a 1990, en 
campa.roción con el 57. 4 por c:-icnto eslaOiccic.Jo en Ja concesión, con lo que se llegó 
n u11 totnl de 8, 492, 52 líneds Pn servicio_ 

Los teléfonos públicos uumenluron 161 . 4 por ciento, contrd In n,elu de 113 . 6 por 
ciento de In con..:1..•s1ún , que repn·~ntun un lc>tal de 217,205 lell~fonos plÍblicos en 
todo el puís, dP los cunlt..•s 12 , 802 ~n df.. .. ¡ tipo Ladatel Plus an . .-ionndos por ta.rjet.ns 
de microchip. 

Se con"lunicaron 10, 185 pobldciones, par.i ll<.>gdr u un toU\l de 20 , 447 , de los 
cuales 2. 166 se ink--gruron nn 1994; .uh~niús, se- nutoniatizaron 2 ,790 poblnciones. 

St.• instaJaron 16,796 kiUn:nelro~ d(.• fibra ópti..:-n, .. 1ue rcsulton de lu suni.n de Ius 
rPdcs troncal y znnol, usí ... :orne. de Jos nnillos urb .. 1nos. 

Se sustiluyt..>ron Ct:>nlrales electromt~cúntcus y n.nalógicas, que atendían un total de 
2,864,998 lincns, por te'l.."nnlogfo. digital, con lo que se llegó H un índice de 
digitnJiznción de 82.7 por ci1 .. nlo, con1pdn1bJt~ ul de países U:e deS<.trrollo medio 
como CorE>n y Singnpur. 

Se ulcan;:o:ó una dens1ddcl superior " ILt~~ 33 lín.L•as tck•fónicus por cadn 1-00 hogu.res, 
mientras 1.1ur en 1990 era de 2:-3 lín~ .. ,s. En 19'14 ~la Jt>nsidn...f lelt.•frnuca por cut.la 100 
hubitn.ntcs llee,ó o. 9 _ 6 líncns. Anexo l 
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ANEXO.! 

INTTUMlX GUIA DE INSIRUCCION DEL CURSO CALIDAD DE SERVICIO· SINDICAL!ZADOS 

MODlJLO No._!_ TITULO.__ INTRODUCC!ON A~ PROGRAMA PAG. 1 DE _! 
:· ¡ L_ •cnv¡,.,,., 1 j 
\"IEllM>I -~---L ____ IHSTñuClOR""°"~ .. -----t- ,AllTIOPAHTU ! UCNICA.MATEN~YEOUPO 

• 1 1 1 

1 

i 
1 

'(' i • lr.!rc1utd~n Cen111I ) • &11nv.111J1 ~ fltct¡¡tivo 

1 

1 

• P1uari111tos;.ullctp,nlutoricsein11gr11 
~ •lp:G-Jllfll& d• c1pati:uil.1. 11,mc1na') lo1 

1 
doae11r1otobloq11u ! 

1 

i 
1 

• l.t C1lidad d• S1n¡c;1c !2 dio) ' 

1 ' 

• T.l~r 1up1tlrv~. T1ir1:t', Cr.mtrci.t o 

Pltn1.1. C1tuklr 13 - -' :h1I 

JO' rro1Mtco6n de P1rt1c1~1r1u:1 • Promo1tr :1 ~1tunlu1~n :h c1:1 particip1n11¡ • Piu.nluión 
, 111ilciltnd3· 

1 j • Utnup.11cniri:1:iu con_r-:lrnbr.• d1pl11., 
, 011cap1ocr1~tJ /1m1!!uu,het!!pC 1n 

j lttmj)!Ut,lvo,:11·J11u,;31nc:1,l~n,,,;11 1 
J qo..1 ~IUM;1t11 '( J;ICbno 

1 '5' 1 1 
Cl111fit1d6n ~t uptc:l1!i~u j • Pr~ch11 ullu1a11 l.Ob1\o 3 ~·g~ntu·I' ~ TrtblJU aobit ti putic111tr ~ h1ttr 1 

1 

1 

i 
1 

i 
1 

1 

1 1 

) ~ ~~:::~:o :~IA~~~·::. pm,a? un1 prutnlltl~ 
1 '31t;IUd1tvnclM.&tr'l1ent:1l'U\ll ¡ 
1 

''"'""'''' 1 , ~ S11bg1ypo1 

! . º'"'° "''' 
'1 • Cluit'..::ar u~~l1l11u ~ v1un1ectr. d1 ! 

:::::"""""º''"''''"'""'" 11 

• Com1nlulauti»d1ddtlto1matoE-t 
l\tglaltu dYml1 lu 1uion11 ic'ua o 
acciono rlfiblu 1 11.1.tim 1n 11. tuba~. 

1 

1 

1 . 

LJ~· .. ~lcto •I '""' •_l•I_.__ __ _ 1 

.. Aoltlollo 
• Hoj1 d1 Ob}ttlvu 

• MMslo1d1lc1.1rt0 

• FounaloE .. 1 
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¡ 45' 1 • lllll>Oft•ncil 1ctu1I dt la ; • P1omonr 11 11flu'6n deJ pt1kir11n11 111br1 ¡ • Tubejo lndMduil 

¡ ! Ctl1dtd put lt I ºRuonu pm Adoptu un Progr1m1 d1 ' • Tribajo 1n Grupo
1 

Yfql.l•t\o• 

¡ org1ni.uc!ÓI\. ·¡ C1ld1d •n TELMEX" ~ • Piutnllclól'I en grcpo tol1/ 
1 Solicltar Uantdo dt lor,,,1!0 lt-2 y E-3) 
' / Aniul i • tndMd~•I 

• ~t>g111po1 

1 • Grupo Tot1J 

.

1 

COt1cr1tu con lo1pu11c1p1r,tea lu 5 

manu mh il:lpOlh~lu 

• Formtlo• ([·2 rf·J) 
• Rottloho 

100' C011ctplo1 8hlco1 1ubr1 ¡ • Pr111nl1tl6n lttflCt de lot coroe1plo1., • Rtc1pU.,o y compt.rl1tndo ld1u ¡,. Actltloi ldi l.I¡ 2.1) 

• Ntc11J1d .11 Cthdd • E;11cic10 dt rtlluión 1~11 'Ot.fi u cali.1td • R1f11116n1rxl1> r p11l1dp1ndo tn gr11po total. 1., R.tltioporec!OI' r F•nt•ll• 
• hcArción d1 11 Calidad , 1n un rul1u11n11• klvt 11 g\oil11!1 lllCon!ru (., Aotifoho 
• F"1lo1()111 :;, 11 C1M1d ~ 1n ti roh~r1n!1 11111 Ol&r ull1l1c/\o camo / 

/ chnlt) 1 

1 Dtlinr con ll ~1upolo!tllo1 rlqu1.1i~l1ri!o1. 1 ! EnhUur lfl d11fü1dtn tnht lo cuo, lino, tic 

1 

otoqueoptr1yn1c11rt11lch1nl1. 

c~mplimitnlo dt lodo1101 r~1r1mienlo1 .. 
Ctlidt~ t l Ann.11· Grupo Total 

1 
: • r11un11cKin l1~11c1 dt loa conc1.,101. .. Rtce~l!wo r com~1tl11ndo ld•U 1.• Att\1!01 [da 2.2 a 6.1) 

1 JO' Ctinetp!o1 1ob11: ·i ': • rac1~t~1 •I 1
1
1rc1t10: . , '"'"'""'""' •imkloorn"''""" I, "''"""•' •JOJcklo 

• C1~dtct-P1oducltvidtd r *El hllo tttli 1n I& Ct!tdtd' 1 u · J\o ·' 
. _.,o¡ut1m1 cut.., 

• ComptlllMd1d . 1 01bomió11 de buco• de p1p1I, btJO ., ln•ll'uccionu del tjtrclclo 
• C1alo1 dt la Cthd1d 1 uptcificte'ionu. / .. Roltlotlo, 

1 A nhtl: StibQn1po1 

j Proc~ut 1p11ndiuj1 tn 11 gr~po to!al 

1 

1rit111u.lldolo1up1eto1d1: 

1 1 C1!ld1d 11" p11111111 
! •Pnnnción 
j • Co1tosd1l1noC1l1dU 

• Pr1unt1ción ltórie1 dt conctp\01 

COh'TINUA 

• RtetptiYo rcomparl11n:lo idtU 
•Ac•ltlo11d1U1G.3) 

"Rtlr~O)'tClotyp111!11li 
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1 • lj • P1omon1111lu16naotr1: • Tubijolnd1V~al 
C11l101rinnuut111•"."deor>(lrhlnidadtr1 "COlft1nlu1l1pt1ndiuj11ngrupocorf'4llllo 
11 d1unol10 d• mi prort0 tub•¡o •n cuinto· • Concrtlll comp1oml.so1 o actionu d1 

Coalotd•Prtfencibn mejo1t!Periou!u) 
1 Co1lo1 dt No COd1d 

j AniytJ 

1 

•lndl'tidull 

• Gr11pi:i Tc111 

L,!1i;r1c~n d1 lo• Elt!'11n!Gl 1 • J.l•l'ltlOlltr 1 lo• prn1cip1lu 1ipo~1nl11 • Reup\rfo ~ comptrlitndo ldtu. 

ñ.r.dam1nhlt1 d1 !ti 1tlorm lo1 doc1 1!1m1nto1 coincidtnlu 

,.. 
,ljminiat11cién~1Call.:ltd i p11urt1n.:io1l1c1tllorup1cbro. 

! • 01jul1tlura1obl1 'Ento~n d1l1 C1hd1:l
0 

JO '• La C1lid1d, un ul~trlo ; • Proyttlu 11 P41lcul1 dt C1!J1d tn Mhito • Rtc•olrto y eomo11li111do idtu. 

tduCl!i~o r 01g111iiulo111I ¡ • P1om~Ytr 11 11!ltu6n y 1p11ndí11¡• 11 

111 

111Mhito 

ir,poit1nc11d1\1Pt11onl 

111 1t C1~d1:S. 

'5' (11inJ11u lndll"ld111lud1 

: • C1!1d1d. 

IUpttlO 

• P1omoo11111llfi116n 1n1lgr11iio 1ob11 

Apttnd111¡1 en •1 imbilo fami~u. Sixial y 

C111tur1l1upttloall C1Lidd. 

4 t'lvtl: Gr11po To!al 

• Sol.crhr 111111~0 dt c111t.o111uo ºEttinduu 

lndMd\itlnd• C1lld1d 0 

AM1lindi'l'!;ju1! 

• C~11!111l•!lf•nd11111: 

• Ui1ob¡1tivo1unel1101. 

• hngod1llniduml11ui1id1du 
• Soy~n1p1nl)lltdau!..lnduu 

• Mt1fl(uetilro1&\ialacho. 
• Ent11lurl1hnpo1lanclada 11{ une 
ptr~acono!..lndarnycoouna 

di1típlinthtcitltCddtdlnl1gt1L 

Aru,.t 

• p1111n. 

• G1upo Total. 

L.~-~ 

• Ra0ui6ny PuUclF•clónen,rupo 

•T11b1jolndr,idu1I 

• T11bajo 111 g111po toldcomp11lllndo 
lfllllldiztjl 

•flo!alolio 

i 

1 

I" Ac1\1to td1 7.1) 

; " Re!ref.IO~ttlol r panltlla 

1 
1 

1 

• Pdc11lu. 'Ooc11m1nt11u 
1ob11 la C11i1ad en 

lr.lhico' 
• l.lonito1rV1d1oeuut111. 

"R~doí111 

/

·" C11ution1rlo:"E11tnda111 
lndividua1o da C1hd1dº 

IE·,bl1l 
• Rot1!olio 
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1 A1p.cto1rnh11\tnt.!O comp1111116n ubrt kit cone1pl1ll plantudo• 1 1 

1 
p11unt1do1 • P1t~nl1:1Ablt1ln 

1 1 ¡ 45' 11 .. La E1pt11t11cit d1 Stl'IÍI' y 1 • E¡t1t1cio 1111 LU:ll~I¡¡, 
1 S.rS11vido , l(;..laacitgo1po1p11t¡UJ 

1 

1 Procu111pt1ndiuj11ot.r11cti11Jdud1 

1 

Att~nubUidad, ConfitnU, P1otaceión, 

Comunic1cl6n, 1lc. 

t • P1C1mourunui6nsob11. 
¿C~tndo u 111b1& d1 u1~l1. •~ q111 p1uonu 
pi•nuri1 ¿f'Of qi,,U ,c~llu 1on 11.11 

1elrt11du? 

Aniot 

• GNpoTot1I . \ 

,. P11l1clp1ti6n•ntltj1tclcio 

• Parl!cip1c16n 1nl1 ,.nuión. 

,5· lafl101ollad1IS.hiClo 

eomou11V11of 

A11otl1•~1ot1lol10 ni.u c111et11l1\ien 1 

• Pru1111aci6r.l16Jlcad1lo1ccl\Ctplo1 ¡ .. f\te1p!il'oyeomp11tlt11doio.f1n 

El1tim IOt.CGMtf:IDI d1' 

t 00' a Smic\11y1l lmp1c\o 
1na!Chnl1 

{tfftldltlM ... lilld 

1 

• EJS.tTicio:omo M11i6n 1 

• as.n1.idod1IT11b1)oec"':°Strlido j 
"L1Mobv1citinpar1•15•111Clo 1 

, r1oftl0t•r1tllnl6n1obu.A.ctit1iduPmon1ul 
dt S11tielo fountloE·5l 
Promonr y cornp11lir 1pm1diuj1 \ 

, P1ovei;tibfl d• I• P111c11!1 •soy tu CU111\1, ! ' Rtctpl110 'f LOln~lllitrdo idtll 

R1cuArdam1• 1 

P11XUlf el 1p,.ndi11j1 l11 la ptlc11ll. 1 

, Ej•rci.:io· ,a11ll1 t-1 iuc1dido1 U1tld7 

Enla\iuftlu~lodt: 

• Sf.lllirrtltnlo1y111ccionu 
• ~p1etoyconuea111clupar111 

org•nluelbn 

t Aplica1c11ullon1tlod1"C1pulrbdplll 
RtltcionuutonlosClitntu" 
Promovtr 1\comp11lir 1p11ndluj1. 

.. u.nu ,, c11uUontrio ~divii.11lm1nt1 

'---'----~~-~-'--

I
" P1!t1Lat1~0.-~ndaju 

pll11llJllCICICI. 

1· "'""'• 
1 
1 
!" Rotllolio 

• Aceli101 (01 811 ll.O 
"R1lrcproy1dorypanlal11 

¡' formato 'Mu Aclillldt• 
j dtSmicio'tE~Sl 

1

, Pllc11l1: 'Sovtu Clien\1, 

R1cu6rd1m1', 

¡• MonitcurYideocuutell 
I• Rolt!DllCI 

I
' Form11o:¿OIAl1hl 

111tedido 1 U1\1d7 IE-6) 

vk.::~'C•P"~•dpm 
Rtlaclonttmt con 
Clltnlu" f.·7) 
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1 

1 

1 

L._ 

lnl11d1p1nd1nc11 1n 11 V.1m1do11n 1~lp01d•1otr.~1t1b.111 '1 pi1us e~ 
Tr1b1,o lticomplt!o1, 11~lr1•11dou 11 I• Rol11o1io 

lsiltrd1ptrdl"Cll} ¡ 

1 

P11'.>Ct1ll•P1en1füa¡11r.1lgrupoc0Mp!1lo 1 1 
Enfatlurlo1upteloa ¡ 

• 01;11'11udónd1l1 Tuu 

! 

-_J 

" Atlih1du en Ja lr.!11dt~tt·d.,1tl1 y 

1ISuYieio 
• ClifnlrProvudor 

'Tflb1¡0111Eqwipo 
• Ru1.!t1d0Tot1I 

•P1or.iowl111!Juio111ob" 

Cui6nu 1on n~u\10• c.ber,lu inlerno1 
rcul!Ul'!llUlroniv1ld1uiwidor 
col1Wml611. 
l¿l1 d1moa lc qut R1quitrtn?1 

• Putíciptció~ 1r1l111Hu16n. •Rottlolio 



º' 
:: 

, 
g

: 

"' 8' 
~
 

I _
_

 _ 

; 

,, ! ! .;! 

--

~
 

" ~ 

[ .2
 

.': 

~ ~
 

' 

". 

,; 

" 
¡ 

i 
¡;¡ 

~ " 
-

:¡¡ 
~ 

--

¡ 
~
 

4 ~ 
~ 

"- ~ 
-

<
 ~
 . i 

~ i 
! 

¡;; " 
o. 

~
 

3 o 
, -"' 



/JVTTELMEX GUIA DE INSTRUCCION DEL CURSO CALIDAD DE SERVICIO -SINDICALIZADOS 

MODULO No. 4 TITULO. LA CALIDAD DE SERVICIO PAG. 2 DE 2 
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1 ! 
45· i • Vial.ón dt Hueata Empua I\ • R1c1p1ll:l&t lo• uptcloa hlnJ¡ment•le.• 

1 •nloc1cla1'11ci1LI dt1c1.irso. 
¡ C.ahclad d• Suviclo 'Cornantu ~que u 011lltc11nooan1Ytl 

, 1mprua 

! 30' Clura dtl Blcq.la oC...110 

1 

¡ • Ej.,cido:'f11111ahuci6t ~· T1lll'tu 1n1I 
1 a~o 2000 (SI in1tt11mtr1!1mo1 un f>1 ~r&m• 
1 de C&lidad dt s.1,iclol 

¿C.:"nr1a1.1nanolicllpa11::id!1ht1 aobu 
l.l 11!1ittlbn di lt ·~11111&? 

• A.Mtld1gr11po 
• P1111r.1aci6npor gri¡po4t la NGlkia 

1 • M~&..ac~ final compult,40 tu nolielu 
1 poa1tt-urlun1;1t11u. 

• R1llnionU)t.01111nt.11ia1lin1lll 

• lnlrod11tclón1lld11d1lup16dmo1dlu 

• Fk·uptjyoycompulitndoi:JtU .. Aoldoliu 

• Trdi1)01ngrupoayp1u1nl&el6n I· Ro .. ,,,. 

1 

• Rtnnlonuycorn1ntarlo1lin1lu. 



Guía de Instru~ción 
Integración grupal ANEXO ll 

Día l 
Objetivo 

Activido.dcs 

Junio 1993 

l. 

Integrar a los micmhros dd grupo pura cn:ar condiciones adecua
das para el di.:sarrollo dd curso. 

Presentación del curso y del instructor. 

Un n.:prcscnlanlc de l::i empresa har:l b innuguracil\n dd curso y 
la prcscnt~u.:ión d..:I instru<.:tnr. 
EMa ~clividad es irnporlaflll.! ya que respalúJ la imagcn t.kl 
instructnr y dJ fucrLa al ..:urso. 

2. Bicrn:cnida 

El instrw..:lllf tPm:t l...i p.1L1hra y da l.1 hicn'-cniUa a\ grupl--i y 
agr:.iLkc..: b pn:s-.:nr..:i~L 

Comcnt~ que V;.ln a trab.ijar duran ti.! 1..·u:.itro <..lí.t~ y qui: r:sf)\!ra que 
sean pn.lv•:•;h0!.o~ para l\.-.,~os. 

3. Dinán1ica "Ficst.:::i. de No1nbrcsº. 

El inst1ur..:1nr LL..l 1a~ in::.trw.:L'illllCS u~ l:.1 .J1n;.ími1,;j inJi1.:andn h'l 
.sigu11...'ntc; 

a) Cada pcr:-.(ina va a lh..'• .. :ir lo.-; nnmhr..:s. <l.: la!>. pcr~c,n:.i,, que le 
anh.~ceJt..'.n y al final d ~uyn propin. Por r...'JL·mplo: t:I prirn~r 
panicip:.intl.! -....:nt.1Ju ..:n linP Lk hi!-. extr ... ·n11.1'> d..: l..1 "u·· <l1..:..: su 
nn1nhre: .. Pi:rJru"'. F.I qui.! k .'>if!u.:. ~1 su Lkr..:ch.1 o a su Í/4u11.·rda. 
~gún .'>.:..ad lado d.: que sr.: iniL·k. Llil.:c .. P..:Uro. Ju;.m ... El h!rccro 
dice '"P..:Uro. Ju;..in. !\.t.Jrc,1-.". A!>.í sui.:r.:!-.ivamcnti..~ h.JSl;..t ti.:nninar 
con el in~lructnr quii.:n r.:p..:1ir:.l todos los nnmhr..:s <le los 
p~lrtH . ."lp~HllL''>. 

/-/ 



Guía de Instrucción 
4. El Servicio, un ·Engranaje Unh:crsal 

Día2 
Objetivos 

Act,ividades 

Junio 1993 

Concicntizar que el servicio se hace por placer y no por ohligacit"in 
o por dinero. 
Identificar la.s razones del servicio. 

- Concicntizar el autc..rrcspcto y l=1 n!laci6n humana como ha.ses 
fundamentales del servicio. 
Aplicar el dccj.logo U.el servicio en las n:lacioncs con los clientes. 

t. Exposición del :nistructor. 

El instructor. con apoyo de los acetatos, c::xponúd. los temas 
~flal;,Hlos en el cronograma y dcsarrolla<.los t.:f" manual. 

Dchcr:.1. hacer énfasis en· 
•EJ placer del servk10. 
•El autorrcspc10 y J::¡ relación hum:.,na c•.1mo hascs dd scrv;cio. 

2. Corrillos. 

El instruclür ncúid al gn.ip0 qu,~ SI.! formcn en equipos de 4 
personas para comentar sohrc alguna.<; expcri..:ncias positivas y 
negativas de: servidos recihidns en alguna empresa. 

Se les n.:comicm..Ja 4uc c:.H.Ja uno aporte una cxpcric:tH.:ia positiva 
y una negativa. 

Cnntinúa en la página siguiente 

.,., 



Guía de Instrucción 
9. El Trabajo en Equipo 

Día 3 
Objetivos 

Actividades 

Junio I993 

Idemificar la inOucncia de la familia e;:n la conformación de la 
persona. 
ldi.!ntificar Ja.s funciones dt!I grupo en Ja vida del aduleo. 
Diferenciar entre un grupo y un equipo. 

- Desarrollar la habilidad de confom1ars.i.: como mil.'.'mhros de equipos 
c:fcctivos. 

l. 

Concicnlizar las acLJ l udcs c.h.! t.'.Omp..:1cn1:1a o cnl..ih-oraci(in al imc&rarsc 
a un equipo de trahajo. 
ldcmiflcar los pasos para integrar equipos de trah'-ljO. 

Exposición del instructor. 

El in.'itructor procc<...lcr.1 a rcali.r.ar una e l(pnsición sohn! los ternas 
scftalados en d cronogr!lma y <..h:s.:irroll.:tdtts en el manual. 

2. ResolLJcióo ind.iYidual del ejercicio "Los Grupos y Yo". 

Se pedirá al grupo que individuulmcntc se rcsudva el ejercicio. 
Se darán 15 minutos para conlt!$lar y en los 5 minutos rcstanlcs 
se pedirán rc.r.pu~st.as a r_fifcrcnrcs p.anicipan1c.:s y se comcnlarán 
en grupo. 

3. E~posición del instructor. 

El instructor retoma la palabra y continúa con su cxposici<.';n 
sobre Jos 1cma.<> señalados en el cronograma y desarrollados en el 
manual. 

Conrin1ia t>n la p<igina .riguienre 

9.¡ 



ANEXO DI 

GUIA PARA 
EL INSTRUCTOR 

PERSONAL SINDICAUZADO 

INTTELMEX 



l. lncroducd6n.. 

CALIDAQ pe SERVICIO 
CONTENIDO TEMATICO DEL CURSO 

* Cont.enido y Metodologías del curso 
• Expectativas 
* Integración del grupo 

11. El Movlmlenu> de Calidad Total 
• lmporcancia Actual de la Calidad 
• Historfa de Ja Calidad 
* La Filosofía de la Calidad 
• El Costo de fa Calidad 
• La Admininnción por Calidad 
• Principales Exponente!S 

111. El Servicio Como un Valor 
• Su Significado Filosófico 
• El Hombre de Servicio 
* El Sentido deJ Trabajo conio Servicio 
• La Actitud de Servicio (Familia. Trabajo. Ambito Social) 
* La Interdependencia en el Trabajo 

IV. La Calidad de Servicio 
* Caracterisiticas del Servicio 
• lmpo~ncia del Servicio en Jos Negocios 
• Beneficios de un Buen Servido 
• Qué es la Calidad de Servit:io 
• Las Expeccativas del Cliente 
• La Percepción del CJiente 
"' El Concepto de Valor par.i el Cliente 
• Los Momentos de la Verdad 
• Requerimientos en los Momentos de Ja Verdad. 
• El Mapa de Momentos de la Ver-dad 



E.JERCICIO "EL EXITO ESTA EN LA CALIDAD" 

OB!ET!YOS 
• Descubrir la importancia de la planeación y prevención en la calidad. 

ldencificar los cost.os de la No Calidad y su impact.o en las utilidades. 

DVRAC!ON 
• SO minutos 

INSTRUCCIONES 
• Instruya a los participantes sobre el proceso de elaboración de barcos de papel. 

Distribuya una hoja a cada participante y modele o practique con ellos su elaboración. 
desde la división de la hoja en dos hasta la medición de los bordes. Demuest.rc un 
product.o de calidad. 
Reproduzca en el roufolio el Estado de resultados de acuerdo a la matriz (Hoja anexa). 
Forme equipos de t.rcs o cuatro personas. Los equipos deben ser iguales. Si sobra algún 
participante jugará el papel de observador externo del proceso. 
Distribuidos los equipos, entregue las hojas de trabajo de cada equipo ( 1 O) y las 
instrucciones. Asegúrese que lean las reglas del juego y estimule la competencia. Dé las 
inst.rucciones en fonna clara. Actúe con rigidez.. 
Señale el tiempo de producción ( 1 O min). Comienza la producción. 
Cuando termine el dernpo de producción. anote los resultados en la matriz: 
Barcos de Calidad, Desperdicios y lo~ valores correspondientes. 
Revise con el grupo la producción de cada equipo. Los observadores har.in los 
cornent.arios del proceso de cada equipo. 
Reflexione acerca de los resultados del ejercicio con pregunt.as tales como: 

¿Qué experimentaron con el ejercicio! 

MATERIALES 

¿Cuáles son los resultados de la No Calidad! (Desperdicio, retrabajos. 
desprestigio ante e[ cliente) 
¿Qué hicieron en aspectos de planeación y prevención para garantizar la Calidad! 
Revisando el proceso ¿Se podría realizar de mejor formal 

"' 1 O hojas de papel tamaño cana por equipo. 
1 regla por equipo. 
Rotafolio y plumones. 



E.JERClCIO: EL EXITO ESTA EN LA CALIDAD 

INSTRJJCCIONES PAR.A PARTICIPANTES 

Cada equipo deberá producir el mayor ,..úmero de barcos posible. 

EJ t:iempo: 1 O minutos. 

Inicien la a.rea const.ruyendo los barcos de acuerdo a las especificaciones de calidad 
mencionadas anteriormente. 

Cada ba1 co será fabricado \.:On inedia hoja de p•pt!l ta1n ... ño t:•na. 

los dobleces deben csur bien marcados. El margen de tolerancia será de 1 milimct.ro 
de diferencia entre los bordes, los vértices deben de quedar en punu. 

Cada barco de calidad vale $ 3.0 . Cada hoja v-.ale $ 1.0 y la mano de obra $ 2.0. 

Cada hoja de papel desperdiciado o cada barco mal const.ruido valdrá S 2.0 Es 
desperdicio. 

Las hojas no utiliz.adas ni cortadas quedan ..:orno inventarie de materia prima. 

2 



EJERCICIO: EL EXITO ESTA EN LA CALIDAD 

MATRIZ 

EOUIPO 
Barcos Vendidos 

~fatcria Prima 
Mano de Obra 
~rdicio 

Total Gastos 

UTILIDAD 

EJEMPLO 
EOUIPO 1 2 3 
Barcos V c-.ndidos 20 60S IS 4SS 13 39S 

Macena Prima to IOS 10 JOS 10 IOS 
Mano de Obra 20 40S IS 30S 13 26S 
Dcsnerdicio o os s IOS 3 6$ 

Total Gastos sos sos 42$ 

UTILIDAD IOS C5S) (3S) 

Ane)lf.O 



E.JERCICIO DEL LAZARILLO 

OB!EUVOS 
• Experimentar el proceso de relación de ayuda.. 

Desarrollar un conciencia de servicio en los participantes. 
Vivenctar la sensación de dependencia y conciendzar la necesidad de 
interdependencia con los demás. 
Analtzar actitudes de confianza. protección. responsabilidad y comunicación. 

INSTRUCCIONES 
• Formar parejas con U>dos los participantes. 

Proporcionar las panolecas necesarias para el ejercicio. 
Explicar en que conslst.c el ejercicio. 

• Uno de los dos participantes se tapará los o¡os con la pai\oleta.. 
• El otro lo guiará hacia donde el instructor indique {El camino debe ser de por 

lo menos 1 O minutos de trayecto) 
• El guía debe de indicar por medio de instrucciones verbales los pasos que se 

deben dar. el •ciego"' sólo se puede tomar de uno de los brazos del guía 
• Al llegar al lugar indicado se cambiar.in lugares. el que estaba guiando se vuelve 

el 00cicgo• y el que t~nia los ojos up•dos será el guia. 
•Regresar al punto de partida. 

Al llegar al punto de partida promover la reflexión de los participantes por medio de 
preguntas ~es como: 

MATERIALES 

¡Qué sintieron al ser •ciegos"'? 
¡Qué sintieron al ser guias? 
lCómo se dió el proc.cso de confianza. de comunicaci6n. de responsabilidad. de 
prot;ecci6n. etc.? 
;Cuál es la relación de este ejercicio y las accitudes de seN"icio al clicnt.el 

• T--.nus pañolf!'ti'..S c:omo p:-rP.ja-1 ~n P.I grupo. 



E.JERCICIO DE LOS ROMPECABEZAS 

OBJETIVOS 
* Remarcar la necesidad de trabajar en equipo. 

Analizar la importancia del resultado ~tal y no parcial. 
Refo~r la interacción e interdependencia en la cadena Cliente-Proveedor. 
Desarrollar habilidades de interacci6n con otras personas para el logro del objetivo 
común. 

DUBAC!ON 
• "40 minutos 

INSTRUCCIONES 
• Fonnar equipos de 4 pcnonas y separar lo más posibles cada equipo de los otros. 

Explicar en qué consiste el ejercicio. 
•Todos son los miembros de una empresa que hace "rompecabcxas'" 
• El objetivo general es en'tregar a un supuesto comprador tantos rompecabezas 

como equipos en el grupo. 
• Para lograr cst.o se tienen sólo veinte minutos. si no se entregan TODOS los 

rompecabezas en cst.c tiempo la vent.a se pierde y por lo canto el trabajo es 
inútil. 

•Al equipo que trabaje mejor y entregue su rompecabezas primero rccibír.i una 
bonificación considcn.ble. en cambio al equipo que trabaje peor y ent.regue su 
rompecabezas al último tendrá una sanción. 

• Mo$t.rarse enérgico en las explicaciones. 
Se entregan a cada equipo un paquete que contienen piezas de los rompecabezas. Las 
piezas de los rompecabezas deben est.ar revueltas. todos los paquetes deb~n t:ener 
pir.zas de todos los rompecabezas sin que se cnr:.crcn los participantes. 
Al final del ejercicio averiguar si se acabaron todos los rompecabezas, mostrarse 
enérgico y con prisa para que el compndor no se vay.a... 
Reflexionar acerca de los resultados del ejercicio con prcgunu.s t.ales como: 

¡Cómo se sinderon en el cjerclcior 

MATERIALES 

¡Cómo se dieron cuenta de que no estaban todas las piezas del rompccabe.z.asr 
¡Qué fué lo que los limitó a hacer bien y rápido los rompccabe.z.a.sl 
¡Qué ean impor"tante es la interacción entre las áreas en una empresa! 
Si tuvieran que hacer otra vez unos rompecabezas. ¡Cómo mejorarían el 
procesal 
¡En la vida real que t.an imporu.nte es la interdependencia en TELMEX? 
¡Qué actitudes de servicio se necesit.an para una buena int.erdependencia? 

* Tantos rompecabezas(de 35 a 40 piezas) como equipos en el grupo. revueltos y 
guardados en paquet.es. 



ANEXO IV 

lnttelmex 

EVALUACJON: CURSO \ INSTRUCTOR 

1 ·-·-........-.... t~l.-t:.-··---····~ 

1-

(•""°'"-&/di.a) 

POR FAVOR LEA Y CONTESTE CADA PREGUNTA CUIDADOSAMENTE Y MARQUE 
CON UNA CRUZ LA CASILLA QUE MEJOR REFLEJE SU OPINION. 

A contlnuac.On se presenta una re unta como e emolo: 

1. El.. LENGUAJE QUE UTlUZO EL INSTRUCTOR FUE: 

!l. ORGANl.ZACION DEL CURSO 

'1. DURANTE EL CURSO. (.L. ot:UE.TtVO----
2... EL. oe...rETN'O DE1. CURSO FUE-

~.EL. TEMARIO DEL CURSO-

No-~ 

4. LA PRESENTACION DE LOS TEMAS FUE-

fu. IMPLEMENTACION DEL CURSO 

1. EL OBJET1vo DEL CURSO_ 

No-CumpbO 

2. aue PORCENTAJE DE LOS TEMAS PROGRAMADOS FUERON TRATADOS DURANTE EL CURSO-

~.EL. TIEMPO PARA EL CURSO FUE-

PLANTEL 
"JEU'ZOMOC 



1111 ... >A.Pl!:ICABlLIDAD DEL:'.CURSO'. {.:: ... ; 

1. QUE PORCENTA.IE DE LOS TEMAS TRATADOS DURANTE EL CURSO FUERON 

IDfF1CILES DE ENTENDER-

2.. QUt:: POR.CEHTA.IE DEL CONTENIDO DE1.. CURSO ES AP'LJCABL.E A SUS FUNCIONES 

:l. QUE PORCENTAJE oe LOS CONOCIMIENTOS ADQUlRtDOS DURANTE E1. CURSO PUEDEN 
INCORPORAR.SE AL.A$ FUNCJONES QUE DESEMPEí.aA. EN SU TRABAJO-

•·EN SU OPSNION.., EN QUE TIEMPO PODRlA APLICAR LOS CONOCIMlENTOS ADOUIR.IDOS EN EL CURSO 
A SUS FUNCIONES-

li. QUE POR.CEHTA...JE DE LOS TEMAS TRATADOS DURANTE EL CURSO CONTRIBUYEN A 
SU DESAR.ROU.O PERSONAL-

E:nt:re70-..y~ 

!IV.,INSTRUCTOR 

'l. QUE GRADO DE DOMINIO MOSTRO EL INSTRUCTOR EN LOS TEMAS TRATADOS? 

Oef-=-nte 

2. LA HABILIDAD QUE MOSTRO EL INSTRUCTOR PARA TRANSMmR LA INFORMACION FUE-

"°""'""'" 
:l. LA R.ElACION DEL INSTRUCTOR CON LOS PARTICfPANTES FUE-

4. EL INSTRUCTOR FOMENTO LA PARTICTPACION E IN'TEGRACtoN DEL GRUPO-

6. EL INSTRUCTOR MANTUVO EL INTERES DEL GRUPO-

El 100'tib 

El 1DO"!lb 

&. EL lNSTRUCTOR UTILIZO ADECUADAMENTE EL MATERIAL DIDACTICO (PEUCULAS. ACETATOS. E.JERCtCIOS. ETC.) 

s .. mpn1 

7. LAS CLASES SE EFECTUARON PUNTUALMENTE-

&. EL INSTRUCTOR PRESENTO EL CURSO DE MANERA-.. 

Orc:se~a.a 

9. EL INSTRUCTOR LE AYUDO A ACLARAR SUS DUDAS-

e.al nunca 



,_ m Ern&:a!& SEL EsP:::CMS iiH tt xua FOER'.&L - ...... 
R!gUllimr 

4. LAS CONtMCIOHES De SERVJCIOS (S.A.Nl'TARIO$, ASE.O) FUl!:RON-

j p._,_ j j R!glM.-

&. LOS MUEDl..ES, ESCRJTORJOS, MESAS DE TRABAXJ, ETC, FUERON-

j ! j R~ 

lva.:PUNTOS GENERALES:. ' 

1. LA CALIBAD Dtl MAitkJAL. 6lOACT166 cPfllCu1.AS, ... CE1 ... 1os, Eo.JERc1c1os, e1c.1 
R!!.1.ACIONADO CON EL CURSO FU~ 

2. LA CANTIDAD DE MATER.lA.1. DIOACTICO(PEUCUU..S. ACETATOS.EJE"CICIOS. ETC), FUE-

l"OUitn.nl• -· •n.uf~nl• $ufoeo.tilt• 

~.LA CANTIDAD DE LOS MANUAL.E& E lNSTRUC::Trvos. ETC. PROPORClONADO DURANTE EL CURSO FUE-

T_,,,_.o -· 4. QUE P'ORCENTA.JE DEL MA.TER1A1.. PR~CIONADO DURAHTE !U.CURSO FUE UTlL PARA &U APR.!:NDlZA-JE. 

l. t.A CA.UOAD oe IMPR.e:SION DE.L MATl!RlAL PRCW'OftC:IOHADO FUE-

l. LOS MATER1AL.e:S eMPL~S EN LA PRACTICA FUERON-

Towmon<o 

-~ 
7. EL HORARIO Oet. CURSO FUE-

a. EL CURSO FUE SUFICl!!NTI! E.N LOS ASPECTOS TEORICOS. 

TotaJl"rWnte•n -- En~ 

a, EL CURSO FUE SUFICIENTE E!'.N LOS ASPECTOS PRACTlOS. 

El 11Xt'K. 

T.......,,..oe -
T ............ de 



1G.~QUE ELNIVELDE COHOCIMtENTOS Y H'BQ ID'DES CON LOS ClUe. USTED CONTABA 
F1l'l!RON LOS •DEcr•uyys PARA TONAR UTE CURSO? 

11. CUALES DE LAS SIGUIENTES TECMCAS DaOACTICAS FUER.OH UT1UZADAS Bl EL CURSO? 
Por..._. nwrque con .._en.a: &aa qu- - apUcaron: 

(1) CBT (c.-nputer 8-1 Tl'9ir'ltng) 

(2) va.o c:-,,-..a. 

,,, -
(.C)~ 

(5} p~ QrUPOa 

('15} Pr6ctJC8 9" 9QIApo 

m ~ef't~ 

(8) .evo...~ 

12- RECOMENDARJ.A USTED ESTE CURSO A SUS COMP~EROS DC TRABA.JO O A OTRAS PERSONAS 
TRABA...UP.HD0 EN PUESTOS S1Mu...&R.ES? 

13. EN SU OP1N10H.. LA ORG.A.NlZACION Y CAUOAD DE LOS CURSOS QUE HA R.EcmttJO POR PARTE DE 
INTTELMEX HASlDO-

'M.. EN RELACION CON LA OR.GANlZACION Y LA CALIDAD DE CURSOS DADOS POR l'N"'CTELMEX. LA OROANIZACK>N Y 
LA CALIDAD DE LOS CURSOS QUE HA RE.CIB100 POR OTRAS INSTITUCIONES. WT'TELMEX ES-

Igual 

PARA CONTINUAR CON EL ME.K>RAMtENTO DE LA CAPACITACION. TANTO EN SU ORGANIZACION COMO EN CALIDAD 
AGRADECEREMOS NOS PROPORCIONEN COMENTARJOS Y SUGERENCLAS ADICIONAL.ES DE MANERA OENER.Al... 

POR FAVOR DEVUELVA ESTE FORMATO A SU INSTRUCTOR 

GRACIAS POR &U COOPERACK>N 
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