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INTRODUCCION

Debido al entorno de globalizacién de la economia que se ha dado en nuestro
pals, a la nueva cultura de formacién profesional y calidad que se estan voiviendo
una necesidad para las empresas, y a las nuevas tendencias de productividad y
de desarrollo de habilidades en la fuerza de trabajo que se han generalizado, se
ha vuelto imperante para las empresas contar con un sistema de capacitacion
capaz de dar una propuesta viable que responda a las exigencias de un medio
laboral en competencia permanente y que cambia a un ritmo acelerado.

La capacitacion trata de ofrecer soluciones a problemas de productividad, de
relaciones interpersonales, de motivacion para el trabajo, etc., en un medio de
competencia empresarial por obtener los mejores resultados. Por lo esta razon, las
empresas han vuelto la mirada hacia la capacitacion del personal, considerdandola
como el principal medio para adquirir una plantilla mejor preparada y con un mayor
conocimiento de sus labores.

En la breve experiencia que he tenido, me he percatado que uno de los problemas
que afectan al entorno empresarial, es la carencia o baja calificacién, en términos
generales, de las dreas de capacitacion y adiestramiento.

Considero que existen varias causas que provocan esto, van desde una
administraciéon de la capacitacién que es reactiva y no proactiva o programada
adecuadamente; el inadecuado disefio de materiales para los procesos de
capacitacion y la poca atencion en la formacion de instructores.

Existen algunos intentos para la Capacitacion y Adiestramiento en nuestro pais,
promovidos por la STPS, sin embargo, no es suficiente con el esfuerzo hecho por
estas instancias, y no es conviene sostener por mas tiempo este problema; son las
mismas empresas, instituciones u organizaciones las que tienen como
incumbencia investigar y analizar formas para facilitar la capacitacion tanto a los
participantes como a los instructores, todo esto para lograr que los propésitos de
la capacitacién sean cumplidos.

Se debe trabajar en la estructuracion de los materiales de capacitacion, en el
manual del participante. el cual debe cumplir con ciertos principios pedagdgicos
que garanticen su adecuada presentacion y que produzca un aprendizaje
significativo, ademas de buscar impulsar a la gente a leerlos, a consultarlos y que
hagan de la experiencia de capacitacién un evento formativo y que promueva la
retroalimentacion entre los participantes.

En este contexto es que se desarrollé mi experiencia como pedagogo y ! Informe

Académico de Actividad Profesional que presento tiene como propdsito describir
mi labor en el Instituto Tecnoldgico de Teléfonos de México (INTTELMEX)




Cada compaiiia o empresa tiene su sistema o modelo de disefio para la
capacitacién; existen grandes compaiiias consultoras dedicadas a la formacion de
recursos humanos, basados en autores y conceptos relacionados con el proceso
de ensefianza - aprendizaje como las clasificaciones de Robert F. Mager,
Benjamin Bloom (que credé una taxonomia de objetivos) y Robert Gagné, éstos
estan basados en la teoria del Conductismo que estudia los procesos de cambio
en el comportamiento que ocurren como resultado de la experiencia. Uno de los
autores conductistas que se incluirdn en este trabajo, es Skinner quien propuso el
Condicionamiento Operante Instrumental (en el que se refuerza la conducta que el
sujeto produce espontaneamente mediante premios o reconocimientos)

El INTTELMEX, filial de Telmex que se encarga de la capacitacién de su personal
ha tomado estos conceptos y adaptandolo a su realidad y caracteristicas genero
su propio Modelo de Diseio de Capacitacion para aplicar en sus Especialidades:

Transmision

Conmutacion

Planta Exterior

Administracion

Planeacién Educativa
Comercial y Servicios a Clientes

El propésito del INTTELMEX es proporcionar un proceso de capacitacion al
personal de Telmex a través de sus campus y escuelas que se extienden por toda
la Repliblica Mexicana, tomando en cuenta: las circunstancias de tiempo y dinero,
recursos materiales y humanos, la correspondencia de los materiales con el
conocimiento y las habilidades que requieren los participantes para el desempefo
de su trabajo, homogeneizar los criterios que regiran el trabajo de desarrollo de
cursos y programas de capacitacion, sistematizar la forma de trabajo de los
diferentes campus y generar productos de gran calidad que permitan identificar al
Instituto a través de ellos.

El propdsito del presente trabajo se centra en el desarrollo de manuales de
capacitacion que contienen la metodologia didactica (basada en el conductismo)
para la imparticion de cursos del drea comercial de INTTELMEX, fundamentado
en conceptos tedrico/pedagodgicos.

Ademds, de que se describen los procesos que conciemen al disefio y
estructuracion de los materiales que se elaboran para la Especialidad de
Comercial y que son utilizados en la imparticion de sus respectivos cursos. Por lo
que este trabajo se centrara principalmente, dentro de la empresa TELMEX, en la
especialidad Comercial y de Servicios a Clientes.

Por otro lado, busco mostrar indicios del complejo papel del pedagogo; en el
presente trabajo se ofrecen una serie comentarios y sugerencias generales, que
contribuyen a determinar su papel y a sentar las bases de su formacién. Ademas



de describir brevemente lo que a mi parecer, podria ser una muestra o ejemplo de
cémo deben administrarse y operarse las dreas de capacitacion en las grandes
empresas; basando esto principaimente en el Modelo de Disefio que considero es
prototipo a seguir para quien quiera involucrarse en el ambito de la capacitacién.

Ademds, muestro un caso real y concreto de una empresa que dedica recursos a
la capacitacién y que requiere del pedagogo como un eslabén en la cadena de la
capacitacion. Ademas de demostrar que la formacién recibida en la universidad va
mas alla de la simple formacién tedrica y conceptual, la universidad rebasa estos
principios y deja en el egresado la capacidad de critica y analisis que lo lleva a
obtener buenos resultados en el ambito en que se desenvuelve.

La estructuracion del informe, se realizard en una primera parte bajo una
conceptualizacion de la capacitacion, su contexto y antecedentes legales y
metodolégicos. La segunda parte consistirda en la contextualizacion historia y
antecedentes de TELMEX e INTTELMEX mencionando sus objetivos y propésitos.
La tercera parte muestra una fundamentacion tedrica y critica desde el punto de
vista de la estructuracion de materiales y disefo de la capacitacion, considerando
los principios pedagdgicos y del proceso ensefianza/aprendizaje de varios autores
como: Ausubel, Bloom, Gagné, Taylor y Tomachewsky, entre otros; mediante ia
revision y consulta bibliografica para fundamentar el trabajo.

La importancia del trabajo se centrara en el fundamento tedrico pedagogico acerca
de la estructuracién de materiales para la capacitacion desde puntos de vista de ila
tecnologia educativa y en relacion a la formacion de los instructores.

En este contexto, se describird brevemente el tipo de cursos que he manejado y el
area de conocimiento que se trabajé, el perfil de los instructores a quienes se
dirigieron las guias de instruccién y el perfil del participante o poblacién meta que
representa un factor determinante para la argumentacion pedagdgica de los
materiales.

Finalmente, realizaré un apantado de consideraciones finales en el que anotaré
algunos puntos de vista acerca de la labor del pedagogo en el ambito de la
capacitacién, asi como los resultados obtenidos de la experiencia; para finalizar
con una valoracién critica en la que haré un analisis general acerca de la
formacion que recibi en el Colegio de Pedagogia y lo que me fue requerido en el
campo laboral.
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CAPITULO 1: LA CAPACITACION EN MEXICO

1. Antecedentes: La capacitacién en México

El sistema de capacitacién laboral en México se instituyé a mediados de la década
de los afios cuarenta, para acompafar el proceso de industrializacién que se vivia
en esos anos. Desde entonces, diversos instrumentos de politica publica sobre
capacitacion han ido cambiando como un intento por adaptarse a las
transformaciones de la economia internacional. Los antecedentes mas
importantes con los que se estructurd la politica de capacitacion fueron dos:

e El primero en 1970, con la instauracion del cardcter obligatorio de la
capacitacion a los trabajadores (Ley Federal del Trabajo, Articulo 132, fraccion
XV)

+ El segundo en 1978, cuando se adiciona la fraccion Xl del Articulo 123
constitucional, que reforma la Ley Federal del Trabajo y se establece que la
capacitacidn y el adiestramiento son parte de los derechos sociales.

La Ley Federal del Trabajo (1997) asienta que los sistemas de capacitacion
buscan *“el desarrollo de las habilidades del trabajador en su actividad laboral;
obligan a los patrones a proporcionar informacion a los trabajadores sobre la
aplicacién de Ia tecnologia; a prepararios para ocupar una vacante o un puesto de
nueva creacién; a prevenir riesgos de trabajo, y en general, a mejorar sus
apftitudes”.

A parir de esta ley, la aplicacién y obligacion para prestar el servicio de
capacitacién recaen en las empresas, asumiéndolos éstas como parte de sus
propios costos, mientras que la coordinacién del servicio, corre a cargo del
gobiemo por medio de la Secretaria de! Trabajo y Previsién Social (STPS) Esta
secretaria asienta que la instruccién puede ser imparida por personal intarno, por
personas contratadas --debidamente especializadas--, por instituciones, escuelas
u organismos © bien por adhesién a los sistemas de instituciones generales
registrados ante la STPS.

La STPS constituye en 1992, el Sistema Nacional de Capacitacion y
Adiestramiento (SNCA) con cinco niveles operativos: Comisiones Mixtas a nivel de
centro de trabajo, Comités Nacionales, Consejos Consultivos Estatales, Consejo
Consultivo Nacional y la Direccion General de Capacitacién y Productividad, que
fungen como legisladores de la actividades de capacitacién para las empresas, ya
sean publicas o privadas.



2. Legislacion y programas de modernizacion

Como se puede observar, en México existe una amplia regulacidon sobre los
aspectos referidos a la necesidad de la capacitacién y el adiestramiento (C y A)
que son reconocidos desde el Articulo 123 de la Constlitucién Polltica de los
Estados Unidos Mexicanos (1995) en su apartado XIlf, que indica: “Las empresas
cuaiquiera que sea su aclividad, estardn obligadas a proporcionar a sus
trabajadores, capacitacién o adiestramiento para el trabajo. La Ley reglamentaria
determinara los sistemas, métodos y procedimientos conforme a los cuales los
patrones deberan cumplir con dicha obligacién”.

En la Ley Federal del Trabajo (LFT) dichas determinaciones se encuentran
contenidas en el Capitulo Il Bis de la capacitacién y el adiestramiento de los
trabajadores, el capitulo consta de 23 articulos y en él se reglamentan algunos
aspectos sobre las obligaciones de las empresas a impartir capacitacién a sus
trabajadores, asi como las atribuciones de la Secretarla del Trabajo en lo que se
refiere a la certificacion de los programas de capacitacion presentados por las
Comisiones Mixtas de Capacitacion y Adiestramiento, los requisitos de los agentes
capacitadores, instructores, etcétera.

L.a capacitacion es definida por Carlos Reza Trosino (1995) como: “un medio de
acceso a los conocimientos y habilidades que permitan al trabajador un mejor
aprovechamiento de sus capacidades y de los recurSos a su disposicion. En este
sentido, se concibe a la capacitacion no sélo como un medio para lograr la mejor
insercién del trabajador en la actividad econdmica, sino como una via para dotarlo
de mayores posibilidades de realizacién personal y participacion en el desarrollo
integral del pais".

El énfasis para que se dé importancia a la capacitacion dentro de las empresas se
establece a partir de reconocer profundos cambios en los mercados de trabajo,
que son originados por el cambio tecnoldgico, la globalizacion de las economias
intemacionales y las transformaciones en la organizacién de las empresas; lo
anterior modifica los perfiles ocupacionales de la fuerza de trabajo en activo, asfi
como de aquellos que en el futuro mediato e inmediato se incorporaran al mercado
laboral. Se reconoce la necesidad de incorporar otro tipo de conocimientos y
habilidades requeridos para el manejo de nuevos sistemas tecnoldgicos, asi como
de mayores volumenes de informacién y conocimiento, todo esto en un medio
laboral en el que se descubre que la mano de obra barata ha dejado de ser una
venlaja dejando su lugar a criterios de calidad y productividad.

Por estas razones, se puede presumir que la capacitacion demandara un impulso
creciente a todo nivel, tanto en areas administrativas como gerenciales, en
funciones técnicas y operativas, es un proceso que requerird seguimiento durante
toda la vida activa del trabajador y de la organizacion.

Como se puede observar, la nueva politica publica de capacitacion refleja las
necesidades derivadas de un nuevo contexto economico, dominado por cambios



en los mercados de trabajo mas competitivos y con nuevas calificaciones. La
capacitacién que se requiere en México, es similar a la que reclama un nuevo
modelo de economia globalizada.

3. Contexto actual (globalizacion)

En la actualidad se estan dando en gran medida los procesos de globalizacion
econdmica y conformacion de bloques econdmicos alrededor del mundo; en este
contexto, las estrategias de desarrollo econémico y politicas que se han empleado
en México a fin de adaptarse a las nuevas condiciones de intercambio y
competitividad han tenido que evolucionar y buscar aiternativas viables que
faciliten la entrada de esta nueva tendencia a la economia nacional.

El fenémeno de globalizacién en las relaciones econémicas entre los paises, tiene
su origen en la creciente integracion de los flujos de comercio internacional y en el
rapido proceso de desarrollo econémico experimentado por algunos paises --los
cuales, en los ultimos cuarenta afos, han logrado alcanzar niveles de progreso y
bienestar, en periodos mas reducidos que los requeridos por paises ahora
considerados como desarrollados--.

Una caracteristica de la globalizacion se observa en la tendencia hacia
regionalizar el comercio y la economfa. Durante la década de los ochenta se
hicieron notar la consolidacién de los procesos econdémicos globales y el
surgimiento de tres grandes bloques de naciones. Estos grandes bloques se
distinguen por: “su importante integracién comercial y financiera, por el caracter
competitivo de sus relaciones comerciales, por el acelerado desarrollo del
conocimiento cientifico y la difusion y aplicacion de la tecnologia en las economias
de esos pafses” (Enrique Hernandez, 1995).

El Tratado de Libre Comercio para Ameérica del Norte (TLCAN) ha consolidado en
forma-definitiva al bloque constituido por México, Estados Unidos y Canada como
el mercado mas grande del mundo, si consideramos la poblacién de los tres
paises.

En este sentido, Herndandez sefiala que en México se han utilizado politicas de
desarrollo con “fuertes ideologias nacionalistas”, que influyen de manera
importante en la direccion y conduccidn del desarrollo nacional, el cual se
manifiesta en el ambito econdmico. Sin embargo, asegura que esas politicas no
fueron suficientes como para promover procesos sostenidos y eficientes que
utilizaran productivamente sus recursos, principalmente sus recursos humanos y
que ademds, tuvieran la trascendencia para mantener en forma permanente
condiciones competitivas en los mercados externos.

En el ambito de la politica econdmica se promovieron algunas medidas a las que
el gobierno prestd especial atencion, entre otras:
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1. La adopcion de estrategias para incrementar la competitividad (estas se
orientaron a promover la productividad y la calidad, asi como el
aprovechamiento de las economias a escala)

2. La modernizaciéon de los mercados financieros, mediante la implantacién de
politicas orientadas a elevar el ahorro, la inversién y mejorar los mecanismos de
asignacién de mercado.

Estas medidas, entre otras, son las que se han aplicado en nuestro pais para
presumiblemente, ajustar la estructura econdmica a esta nueva tendencia de
globalizacién de la economia.

En este sentido, pienso que la capacitacidon habra de fungir como un instrumento
para incrementar la competitividad, la productividad y la calidad en 4reas en las
que tiene una injerencia directa, es decir, las empresas,

4. Efecto de la globalizacidn en las politicas de capacitacién en México

El fendmeno de la globalizacién y la adopcion de estrategias para incrementar la
productividad provocaron que en México se reconociera y reflexionara sobre las
politicas de capacitacion con el fin de elevar la formacién de la fuerza de trabajo y
de la gestién empresarial, orientadas ambas a la productividad y a la innovacion,
ademads de tener como propdsito mantener y acrecentar su competitividad en el
contexto de los bloques econémicos en los que se encuentra irtegrado.

De acuerdo con Antonio Arguelles (1998) (que habla acerca de las competencias
laborales y la educacién basada en normas de competencia'), se hizo necesario
identificar los retos que enfrentan las instituciones de formaciéon profesional
(publicas y privadas), para replantear sus planes de educativos frente a las
exigencias provenientes de las politicas de reestructuracion productiva y la
creciente difusion de los cambios tecnologicos que estan asociadas a la
integracién de bloques econémicos. Ademads, se buscaron apories, programas e

' Una Norma Técnica de Competencia Laboral (NTCL) es un documento claborado por un Comité
de Normalizacion de Competencia Laboral 2n consulta con el sector productivo correspondiente,
aprobado por ¢l Consejo de Normalizacién y Certificacién de Competencia Laboral (CONOCER) y
sancionado por los Secretarios de Educacién Publica (SEP) v del Trabajo y Previsidn Social (STPS),
que establece para uso comin y repetido en todo ¢l territorio de los Estados Unidos Mexicanos las
caracterfsticas y las directrices para la evaluacion de la competencia laboral, Lu Norma Técnica de
Competencia Laboral debe reflejar, entre otras:

La competencia para realizar la actividad referida por la funcion.

La competencia para administeay Jos recursos requeridos para el trabajo y el trabajo mismo.

La competencia para trabajar en un marco de seguridad e higiene y de proteceion al medio ambiente.
La competencia para J puiiarse en un ambi organizacional, para relacionarse con terceras
personas y pira resolver situaciones contingentes.,

La aptitud para transferir la competencia de un pucsto de trubajo a otro.

L aptitud para responder positivamente a los cambios tecnolégicos y en tos métados de trabajo.




innovaciones significativos proyectados por empresas e instituciones educativas
para elevar los indices de rendimiento y eficacia de la fuerza de trabajo.

La participacion de las empresas en la creacién de proyectos innovadores en el
drea de la capacitacién es una actividad desarrollada por las grandes
organizaciones que estan interesadas en mantener las ventajas competitivas a
través de la disponibilidad en equipo técnico y cientifico especializado y una mano
de obra capacitada.

Segin Hemandez (1995), “es reciente el interés de las empresas hacia la
capacitacién” (p. 167) aunque reconoce que siempre ha existido un volumen no
registrado de formacion en el puesto de trabajo que se realizaba de manera
practicamente informal. La capacitacién vista desde una perspectiva de la
tecnologia educativa (Skinner)?, sirve y es suficiente para resolver problemas
elementales de adaptacion de los trabajadores a las condiciones especificas de
desempeno y a los requisitos de conocimientos practicos y de habilidades para el
ejercicio del trabajo u oficio dentro de los requerimientos de la organizacién.

Sin embargo, cuando las empresas detectan que la capacitacion es una condicién
necesaria para incrementar su productividad y rentabilidad entonces cambia la
situacion, inician los programas de desarrollo e instruccion, ya sea por contrato
con instituciones o directamente con personal calificado y con formacion intema,
pero la mayor parte de las compafiias, no identifica claramente esa necesidad o
tiende a minimizar o a diferir su importancia.

Son las organizaciones de mayor tamano y, por consiguiente, las de mayor nivel
de organizacion y disponibilidad de recursos, las que demuestran capacidad para
asumir responsabilidades en materia de capacitacion --un ejemplo claro y sobre el
cual girara este trabajo es Teléfonos de México S.A. de C.V. (empresa de
Telecomunicaciones) que ha creado el Instituto Tecnoldgico de Teléfonos de
México que se encarga de brindar capacitaciéon a todos los empleados en sus
diferentes especialidades--.

En la mayoria de las empresas los medios utilizados para brindar la capacitacion
al personal son muy variados, podemos encontrar desde un compromiso
organizado en la propia empresa con la creacién de deparamentos de
investigaciéon y desarrollo hasta la preparacién de programas de capacitacion
especificos para el personal o determinados grupos de trabajadores afectados por
los cambios en los procesos de produccion y organizacién (por ejemplo: control de
calidad, reubicacion, promocidn, introduccién de equipos complejos, etcétera)

Sin embargo, debemos reconocer que por diversas situaciones que afectan el
ambito de la economia, la capacitacion es viable sélo para algunas empresas con

2 B.J. Skinner avtor de “Tecnologla de 1a educacion™ basa su teorfa en la tecnificacion de fa educacion que
representa la aplicacidn sistematica de programas y métodos de enseflanza que conciben la mision educativa,
cn todos sus dmbitos, como una empresa.



la infraestructura suficiente en recursos humanos, materiales y estratégicos, y que
generalmente son éstas “las que cuentan con programas internos de formacion
que llevan a un nivel de especializacion cada vez mayor a sus recursos humanos.
Las grandes compaiifas invierten grandes cantidades para asegurar la calidad de
sus recursos, aun sabiendo que estas inversiones suelen recuperarse a mediano o
largo plazo, pero conscientes que una inversidn intermitente en formacién suele
ser ineficaz" (Hemandez, 1995)

5. Implicaciones de la capacitacion en la vida productiva del pais

Con base en lo anterior, se puede deducir que en la actualidad se busca una
mejor insercion de nuestro palis y sus empresas en el contexto econdmico
intemacional; la competitividad a nivel mundial tiende a basarse cada vez mas en
la productividad y menos en las ventajas que se basaban en el costo de la mano
de obra; la utilizacién racional y eficiente de los recursos sera cada vez mas un
elemento esencial en el éxito de las empresas.

Un factor de gran imporancia es la conciencia acerca de la eficiencia y calidad.
Los paises que cuentan con altos niveles de desarrollo y productividad han hecho
de ésta un valor social altamente apreciado, inculcado desde las etapas
tempranas de la vida humana, ensefiando en forma sistematica durante el proceso
de escolarizacion y transmitido con el ejemplo familiar y laboral.

En el caso de México existen importantes esfuerzos gubernamentales orientados
al impulso de la productividad en empresas o sectores de la actividad econdmica
(como el programa CONOCER 3). Pero al parecer, no existe una conciencia de la
productividad, es decir, la conducta orientada a la realizacion plena de las
habilidades y conocimientos humanos y al aprovechamiento déptimo de los
recursos.

Un sjemplo claro de estos esfuerzos, es el Programa Nacional de Capacitacion y
Productividad (PNCP) (1990-1994), en donde se destaca la importancia de la
productividad, se le sefala como una via de realizacién personal del trabajador y
ademds de que con ella se logra una “..mayor participacion en el desarrolio
integral del pais”.

Este PNCP coincide en esencia con los objetivos de la capacitaciéon y el
adiestramiento que fueron planteados en el Articulo 153-F de la Ley Federal del
Trabajo (1997) y que son, entre otros:

' El CONOCER es el Couseju dc Normalizacién y C;.mf' i6n de Comy ia Laboral. Es una
orgunizacion integrada por tra 4 ios, cd: ¢S, i os y ¢l gobicrno federal que
desde agasto de 1995 impulsa la uvmpcu:m.m l.lbuml certificada.

Su propdsito es impulsar ¢l desarrollo continuo de los trabajadores inediante la evaluacidn y la certificacidn
de sus conocimientos habilidades y destrezas tomando como base los estdndares de calidad que deben de
cubrir en su desempeiio y orientar la educacién y la capacitacién hacia las idades de los d

productivo y laboral.
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1. Actualizar y perfeccionar. Ios"conécimientos y habilidades del trabajador en su
actividad; asf como,’ proporcionade Informacién sobre la aplicacién de la nueva
tecnologla C

2. Preparar al trabajador paré 'ocupar una vacante o puesto de nueva creacion.
3. Prevenir riesgos de ‘traba]b’.

4. Incrementar la productividad.

5. Mejorar las aptitudes del trabajador.

Algo de lo que no se plantea y debe destacarse, es la falta de dos aspectos

importantes para el trabajador:

¢ El primero trata sobre la promocién del trabajador dentro del escalafon de la
empresa, como resultado de la adquisicion de un mayor conocimiento para
desempefiar sus labores dentro de su puesto de trabajo.

+ Elsegundo, derivado del primero, se refiere a la relacién entre el incremento del
conocimiento con un mejoramiento en sus ingresos.

Otro ejempio importante de mencionar, que se deriva de una politica en favor de la
formacion técnica, es la creacidn en 1992, del Sistema Normalizado de
Competencia Laboral (SNCL) y el Sistema de Certificacién de Competencia
Laboral (SCCL) que a su vez disron origen a la Educacion Basada en Normas de
Competencia (EBNC)

El SNCL nace de un proyecto sobre educacion tecnoldgica y modemizacion de la
capacitacién, que iniciaron las Secretarias de Educacién Publica y la del Trabajo y
Previsién Social (cuando era Secretario Emesto Zedillo, que impulsé una reforma
integral de la educacién en México) cuyo propdsito era: “atender con oportunidad y
eficiencia las necesidades de calificacién de los recursos humanos del pais,
mediante servicios viables, flexibles y de mayor calidad” (Mernandez 1995).

La creciente globalizacién y el desarrollo tecnoldgico han provocado cambios
fundamentales en los sistemas de formacién y capacitaciéon en las instituciones y
empresas, tanto en sus formas de organizacién y de financiamiento, asf como en
el contenido de los programas y los métodos. E! reto del SNCL, SCCL y ila EBNC
consiste en lograr mayor adaptacion y velocidad de respuesta a las necesidades
del cambio. en elevar la calidad y pertinencia de los programas y en mejorar la
vinculacion de la capacitacion con las transformaciones de la estructura productiva
en ¢l drea laboral.

Segin el programa, en el ambito empresarial la capacitaciéon adquiere mayor
importancia, al formar parte de las estrategias de calidad total y mejoramiento
continuo, reingenieria de proceso y sistemas que las empresas instrumentan para
elevar su productividad y competitividad.



En el modelo de la EBNC se refuerzan los conocimientos, habilidades y destrezas
adquiridos fuera de las aulas con programas de estudio modulares, que son
flexibles y hacen posible ofrecer servicios de educacion técnica y de capacitacién
que respondan a las necesidades principalmente de los jdvenes, ademas de los
trabajadores y la planta productiva del pais, de modo que llegue a ser compatibie
el estudio y el trabajo a lo largo de toda la vida.

Los primeros estudios y pruebas piloto para establecer esta nueva modalidad
educativa fueron encomendadas al Colegio Nacional de Educacion Profesional
Técnica (CONALEP), cuyo modelo educativo busca contribuir al desarrollo de
habilidades, capacidades y aptitudes para que el alumno se integre rapidamente ai
campo laboral al terminar sus estudios.

Estos Sistemas de Competencia Laboral “..constituyen ejes centrales de la
reforma de la educacién técnica y la capacitacién de recursos humanos en
México". Son promovidos por el Gobierno Federal, a través de la STPS, como
apoyo al mejor funcionamiento del mercado !aboral y al desarrollo de la economia.

De acuerdo a los contenidos expresados en los programas del Gobierno, la
politica toma en cuenta las tendencias globales, ademds de un conocimiento
detallado de los cambios en las demandas de calificacion. Los programas de
educacién y entrenamiento deben ser disefiados en el contexto de las tradiciones
de la organizacion del trabajo y la infraestructura educativa de una nacion, de las
regiones (bloques econdmicos) y de las empresas.

Por otro lado, existe otro factor a considerar en el desarrollo de la capacitacién, el
tema de la introduccién de nuevas tecnologias, las cuales generan no sélo un
incremento en la productividad, sino también una recalificacion de la fuerza de
trabajo, en la que la capacitacién es, sin lugar a dudas, la unica via segura para
asegurar los beneficios de la productividad potencial de los nuevos equipos.

Las empresas que por sus restricciones financieras o por falta de prevision no han
asumido el componente tecnolégico como parte de sus estrategias de
competitividad requeriran de un mayor énfasis en las nuevas tecnologfas, cuya
operacion exitosa depende de la formacion que la mano de obra que las utilizara
responda con habilidades y conocimientos en los que la via de adquisicion es
basicamente la capacitacion.

En la capacitacion radica uno de los elementos y retos mds importantes para las
empresas, sindicatos (representantes de los trabajadores) y los propios
trabajadores en cuanto al logro de una mayor productividad y competitividad, es
decir, que se trata no solamente de una capacitacion técnica, que involucra otros
niveles de conocimiento como la capacidad de toma de decisiones en la
planeacion de la produccion, en la determinacién de la calidad, en la gestién
misma de los tiempos productivos y en la resolucion de problemas técnicos y
también laborales; se trata de un involucramiento mas complejo que, por



supuesto, no puede desarrollarse por sf solo, por lo tanto requiere de procesos de
formacién en lo que la capacitacion tiene un lugar fundamental.

En .los paises que han logrado éxito en la implantacion de las politicas de
formacién profesional y capacitacién para el trabajo, se destaca no sélo la
eficiencia lograda por las empresas, sino también la accién desarrollada por los
goblernos y otros agentes econdmicos e institucionales para promover las
acciones orientadas a impulsar la competitividad del pais a nivel internacional.

Existen decisiones que deberan tomarse en cuenta por parte de las empresas
acerca de la innovacién, de la politica educativa e investigacion, a fin de articular
esfuerzos para orientar y aumentar la competitividad del pais, de sus actividades
econdémicas y sus empresas.

En la actualidad, se requiere que los trabajadores posean un nivel mas elevado de
concentracion y comunicacién, que sepan asumir responsabilidades y adoptar
decisiones. Se trata de caracteristicas que, si bien exigen la formacion técnica,
también dependen tanto del nivel de la educacién adquirida como una amplia
cultura en general en el trabajo.

En este contexto, de competencias laborales y de reconocimiento de la
capacitacion como una herramienta cuyo obijetivo es el desarrollo de habilidades y
capacidades para el trabajo, se desarrolla el presente informe de actividad
profesional que se ubica en una de las empresas con mayor proyeccién y
demanda en el ambito de las telecomunicaciones.
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CAPITULO 2: ; QUE ES Y QUE HACE EL INTTELMEX?

1. Antecedentes: Teléfonos de México S.A de C.V.

En un ambiente de globalizacién, competencia, productividad y formacién de mano
de obra capacitada para responder a las exigencias que presenta el nuevo entorno
de sconomias globales; se desenvuelve Teléfonos de México S.A. de C.V.
(TELMEX) empresa de telecomunicaciones que ha salido adelante después de
enfrentar diversos procesos de cambio, en un breve lapso. Transformaciones tales
como: la privatizacién, el constante cambio y/o modermizacién de las tecnologias
en comunicaciones, la entrada de la competencia empresarial en
telecomunicaciones y los cambios con sus mencionadas implicaciones en la
formacion de la fuerza laboral y en la determinacion de las normas y politicas bajo
las que se rige la empresa.

Para esto Gltimo, TELMEX creé el Instituto Tecnoldgico de Teléfonos de México,
S.C. (INTTELMEX) que funge como su medio de formacién, desarrollo y
capacitacidn para lograr el propésito de crear una nueva cultura organizacional, la
cual es considerada como determinante en el progreso de la organizacién como
empresa privada.

TELMEX es una empresa productora de bienes y servicios, esta integrada por
distintos tipos de recursos, principaimente humanos y materiales, ademds de una
estructura de organizacién en donde destacan las areas de:

* Operacion.- en donde se desarrollan las funciones y tareas de cada &rea o
persona,

* Tecnologfa.~- en donde se considera el grado de modemizacién y caracteristicas
del equipo.

* Estructura.- que se refiere a las lineas de autoridad, responsabilidad y
supervisién, ademés de! disefio de politicas y toma de decisiones.

Teléfonos de México fue constituido formalmente el 23 de diciembre de 1947. A
partir de 1950, el Gobierno inicia una serie de movimientos accionarios con el fin
de capitalizar y consolidar a esta empresa como la compafia telefonica mas
importante del pals.

El § de agosto de 1972, el entonces presidente de México, Luis Echeverria
Alvarez decreta la estatizacion de la empresa, tomando propiedad y control sobre
el 51% de las acciones de Teléfonos de México. El 49% restante de las acciones
quedo en manos de particulares,

En ese entonces, se estipuld que la presidencia del Consejo Administrativo
quedara en manos del Secretario de Comunicaciones y Transportes en turno y
que el gobierno mexicano impulsarfa el crecimiento de Teléfonos de México.

Durante la década de los ochenta, la crisis econdmica propicié que los recursos de
inversion del sector publico se vieran limitados. Al igual que las demas empresas
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en México, TELMEX disminuyd su crecimiento anual comparado con el que habia
tenido en los afios anteriores, todo esto se agudizé aun mas luego del sismo de
1985; este hecho fue de los mds lamentables que han sucedido en México y
perjudicé en gran medida la red telefénica que la paraestatai construyo en ciertas
2onas de la ciudad de México.

Aunado a esto, segun Gabriel Székely (1995), la empresa "contaba con un marco
laboral y administrativo complejo para dar respuesta a las demandas laborales que
contaban con gran fuerza por medio de su sindicato. Estos problemas impedian
que TELMEX pudiera ser participe de los avances tecnologicos que se
desarrollaban en el mercado mundial de las telecomunicaciones”. Un sector que
se sefalaba como una de las industrias de mayor importancia para el crecimiento
y modemizacién de la economia de cualquier pais.

Para Székely, las experiencias en otros mercados sugerian la privatizacion y la
competencia como acciones indispensables para la atraccion de inversiones y asi
salvaguardar el crecimiento financiero, de una de las empresas con mayor futuro
como el crecimiento mismo del pais (pag. 47).

2. El proceso de privatizacion

En 1988 ocupa la presidencia de México Carlos Salinas de Gortari, quien toma
importantes medidas politicas y econdémicas que ayudaron a concretar acuerdos
con los bancos internacionales y a combatir la inflacién. Algunas de las acciones
mas reconocidas durante su gobiemo fue la apertura a empresarios mexicanos y
extranjeros en la economia y para ello, una de sus mas imponantes medidas fue
la privatizacion de las empresas publicas existentes.

En consecuencia, se inicia la desincorporacion de entidades paraestatales y su
venta al sector privado. Este proceso fue regulado por la Unidad de
Desincorporacion de Entidades Paraestatales, dependiente de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico (SHCP), que por disposicion del presidente Salinas de
Gortari se establece en 1990, aunque los anuncios de venta inician con
anterioridad.

El 18 de septiembre de 1989, el presidente Salinas anuncié la decision del
Gobiemno Federal de vender su participacion accionaria en la empresa Teléfonos
de Meéxico, con lo que se inicia asi el proceso de su privatizacién, que adquirié
particular importancia tanto por el tamafio de la empresa como por su rentabilidad
y los costos que implicaba (Comparecencia de! C. Secretario de Comunicaciones
y Transportes ante la Cdémara de Diputados, 1990)

Antes de la venta, la empresa fue sometida durante un afio a una reestructuracion,
con el {in de convertirla en negocio atractivo para los inversionistas. Se prepard,
por ejemplo, la desincorporacidn de la red federal de microondas para ser vendida
a Telmex y se expidié un nuevo reglamento de telecomunicaciones; el entonces
secretario de Hacienda, Pedro Aspe, tomd posesion de la presidencia en el
Consejo Administrativo y ajusto las tarifas y el régimen tiscal.



Ademas, con el fin de que el control administrativo de Telmex quedara en manos
nacionales, se definid la estructura de capital, disefiando un esquema que
permitiera el contro! de la empresa con solo el 20.4 por ciento de las acciones,
dejando ademas la posibilidad de incorporacion a inversionistas extranjeros.

El 19 de diciembre de 1990, se anuncia que el Grupo CARSO S.A., es el nuevo
duefio de TELMEX, tomando posesién de la empresa el 29 de diciembre dsi
mismo afo y asignando a Juan Antonio Pérez Simén como su Director General.
Para este Grupo, la posibilidad de participar en la privatizacién de TELMEX
representd una oponunidad unica desde el punto de vista financiero, atn
considerando todo lo que envolvia a la empresa en cuanto a imagen e
infraestructura. En este sentido, su propdsito se orienté principalmente a "ganar el
raspeto, apoyo y admiracion de sus clientes” lo que implicaba construir una nueva
empresa en todos sentidos.

Los socios con los que comparte el Grupo CARSO la responsabilidad sobre
Telmex, son: la Compaiiia Telefonica de Francia France Telecom, que cuenta
métodos de investigacion y desarrollo para obtener sistemas de comunicacién
mds avanzados y tecnologia de punta y la tercera Compafiia Telefénica en
Estados Unidos la Southwestern Bell, que invierte importantes recursos en mejorar
la calidad del servicio que ofrece, cambiando el enfoque de sus inversiones de una
preocupacién fundamental por la tecnologia, a la prioridad de atender con calidad
al cliente.

Ambas empresas al plantear sus objetivos de alianza con el Grupo CARSO
coinciden en que mas gque obtener altas ganancias, era importante recuperar la
invarsién a través de un “incremento en el valor de mercado de Teléfonos de
México y lograr que la empresa supere la competencia cuando ésta se abra" (Ing.
Chico Pardo, 1998).

Como socio mayoritario, el Grupo CARSO tuvo y tiene la responsabilidad del
manejo de TELMEX, aunque cada uno de los tres socios responde por dreas
especlficas, a saber:

Grupo Carso: Aspectos financieros y propiedad de bienes raices. Aspectos
legales y relacionados gubermamentalmente. Recursos humanos, relaciones
laborales y administracion general,

France Telecom: Expansion y modsernizacion de la red de telefonia basica.
Desarrollo eficiente del servicio de larga distancia internacional. Expansién y
funcionamiento de la red de telefonfa publica.

Southwestern Bell: Calidad de las operaciones y el servicio. Comercializacion y
mercadotecnia. Servicio de operadoras. Servicios mdviles (celular, paging —
localizadores-) y Directorios Telefénicos.



Los Sistemas de Informacién y Sistemas de Compras se establecieron como
responsabilidades compartidas.

Carlos Slim (1990), Presidente del Consejo de Administracién del Grupo CARSO,
al definir los principales rubros que guiarfan esta nueva administracion, se
pronuncié de la siguiente manera: “... contar con los equipos mas modernos, con
instalaciones funcionales y realizar grandes inversiones, asi como capacitarnos
todos para manejar estos equipos no es suficiente, si todo sllo no va ligado a un
cambio en la cultura del trabajo y en la cultura de la empresa que conduzca a un
alto sentido de la calidad y de la productividad que generen beneficios al
trabajador y éptimos servicios a nuestros clientes" (Comparecencia... pag. 11)

Por otro lado, France Telecom y Southwestern Bell dirigieron sus objetivos en
apoyo al desarrollo de TELMEX, en los siguientes aspectos:

. Eliminar rezagos.

- Mejorar la percepcién del publico sobre la empresa por medio del desarrolio
de una nueva filosofia orientada a servir al cliente.

. Fortalecer el cambio de la cultura laboral.

. Racionalizar los gastos.

- Superar las metas del Titulo de Concesién.

. Elevar la competitividad y la calidad.

Los planes proyectados eran ambiciosos y los cambios buscados debian contar
con la total participacién de los trabajadores, de quienes se puede decir que
respondieron de manera positiva ante las propuestas; ante esto, se iniciaron
programas de capacitacién del personal con lo que se buscaba lograr las metas de
mayor productividad y calidad.

Poco a poco, TELMEX experimentd un crecimiento importante, sobre todo por la
inversién que se hacia para modernizar la empresa con nuevas tecnologfas, pero
lo cierto es que no contaba con una buena percepcién por parte de la opinién
publica debido a los servicios deficientes que prestaba antes de la privatizacion.
Por elio, el nuevo Consejo Administrativo se plante¢ como objetivos bdsicos, por
un lado la formacién de una nueva cultura de trabajo que ayudara a la
construccién de una nueva empresa, en todos los sentidos y; por otro, la
capacitacién de sus trabajadores, con el fin de cumplir con las metas de mayor
productividad, calidad y eficiencia que se establecieron como compromiso en el
Titulo de Concesion (otorgado por la Secretaria de Comunicaciones y Transportes
-SCT-- en 1976 para construir, operar y explotar una red de servicio telefénico y
que fue modificado en diciembre de 1990 con motivo de la privatizacion)

3. Creacidn del Instituto Tecnolégico de Teléfonos de México (INTTELMEX)

El Consejo Administrativo de TELMEX se esforzé por desarrollar el compromiso
establecido con la Secretaria de Comunicaciones y Transportes (SCT) en el



“Titulo de Concesién” y con el Sindicato de Telefonista de la Republica Mexicana
(STRM) en el marco del "Modelo de Capacitacién de Teléfonos de Mexico",
firmado en julio de 1990; para lo cual creo en 1991, el Instituto Tecnologico de
Teléfonos de México (INTTELMEX) con el propdsito de promover cambios que se
generan a través de los programas de este Instituto los cuales son considerados
de vital importancia para la cultura laboral de productividad y competitividad que
TELMEX demandaba.

Asi, con el apoyo de INTTELMEX, se buscd que los trabajadores se identificaran
gradualmente y de fondo con la empresa, pese a la resistencia que en muchas
ocasiones presentaban los empleados debido, tanto al arraigo de la cultura
burocrédtica de trabajo, como por la garantia de seguridad en el empleo que se
establecié durante la venta de TELMEX a particulares. Los cambios de actitud
esperados y la reubicacién de personal no fueron tareas faciles y solo pudieron
percibirse a mediano plazo; aunque en este sentido INTTELMEX y la direccion de
TELMEX no cesaron su labor. Pues era de vital importancia contar con una planta
de personal altamente capacitado y sumarla a la adquisicion de equipo moderno,
sofisticado y de tecnologia de punta, que TELMEX viene realizando desde
entonces.

Por otro lado, la participacién y apoyo de los dirigentes del Sindicato de
Telefonistas de la Republica Mexicana (STRM) ha sido clave para que las labores
en general de INTTELMEX fueran exitosas y muy particularmente, se pudiera
conocer detalladamente el perfil de cada uno de los empleados de TELMEX en
toda la Republica Mexicana, lo cual es de gran utilidad para que la compafia
ayude a la formacién y progreso profesional de sus trabajadores, labor que se
espera redunde en el crecimiento de ia empresa, pues éstos podran responder a
las necesidades que ésta y sus clientes demandan.

En este sentido, TELMEX ha trabajado para cumplir con los objetivos de
crecimiento, servicio y desarrollo tecnoldgico que se propuso al momento de ser
adquirida por empresarios particulares. Para dar respuesta a los cambios,
INTTELMEX debe estar a la vanguardia tanto en Tecnologia en Comunicaciones
como en Tecnologla Educativa para ofrecer los nuevos avances al trabajador
quien es el que finalmente hace posible la aplicacion de las nuevas técnicas en la
empresa.

En México, la competencia en telecomunicaciones es ya una realidad y cada
empresa se prepara y trabaja constantemente en nuevos programas, en nuevos
servicios y en nuevas tecnologias; es por esto, que Telmex requiere ser una
empresa de telefonfa con una vision proactiva y proyectada a largo plazo respecto
de los desafios y las nuevas oportunidades que se presentan.

Entre los aspectos que Telmex debe considerar mas importantes a contrarrestar,
se destaca el renglén del servicio al cliente en donde se detectan deficiencias. En
el ambito del uso de tecnologia, infraestructura organizacional, la empresa es
lider; es en la filosofia del servicio al cliente donde el area de capacitacion de
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Telmex debera trabajar para cultivar en el personal una cultura del servicio con el
propésito de hacer frente a esta competencia que se augura dificil (es en esta area
de oportunidad en la que se centran los propdsitos del area donde desarrolle mi
labor, mds adelante la ubicare de forma mas precisa)

Haciendo referencia a una parte de la Clausula 185 del Contrato Colectivo de
Trabajo (CCT) se dice que la empresa esta de acuerdo en apoyar decididamente
la capacitacidon y el adiestramiento de los trabajadores, por lo que destinara los
recursos que sean necesarios para cumplir con los programas acordados por la
Comisién Mixta Nacional de Capacitacion Adiestramiento (COMNCA). Asimismo,
proporcionara la infraestructura financiera y humana necesaria para multiplicar las
altemativas de capacitacién y profesionalizacién de sus trabajadores, para lo cual
la empresa contrata al INTTELMEX. Este deberé responder a las necesidades de
capacitacién y adiestramiento de los trabajadores telefonistas, garantizando que
los servicios que preste esta institucion sean de alta tecnologla educativa y en
concordancia con la tecnologia de punta de las telecomunicaciones.

El INTTELMEX es una sociedad civil creada el 1°. de septiembre de 1991, por
decision del Consejo de Administracion de Teléfonos de México, SA de CV a
efecto de cumplir con lo dispuesto en el "Convenio de Calidad, Productividad y
Capacitacion para la Modernizacién de TELMEX" y dio inicio a sus actividades el
1°. de noviembre del mismo afio. Su creacion obedecié a la necesidad de mejorar
sustancialmente el Sistema General de Capacitacion de Telmex y para cumplir
con los compromisos establecidos en el Titulo de Concesién en materia de
capacitacion, adiestramiento, investigacion y desarrollo cientlifico y tecnoldgico,
apoyando los siguientes objetivos de la capacitacion:

1. Definir los objetivos de la capacitacién y adiestramiento, de acuerdo a los
perfiles de capacitacion del Sistema General.

2. Establecer las normas para los recursos humanos y materiales que se asignen
a la capacitacién.

3. Utilizar la tecnologia educativa.

4. Disediar el plan curricular de cada uno de los Programas Generales de
Capacitacién por especialidad de acuerdo a las actuales y futuras necesidad
de la capacitacion.

5. Disedary elaborar un sistema eficiente de seleccién de estudiantes.

6. Disehar y elaborar un proceso de control y evaluacidn eficiente de la
capacitacién que se imparta.

7. Profesionalizary sistematizar integralmente la estructura de capacitacion,
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8. Contar con los procedimientos y el software correspondientes para la DNC,
para la seleccidn de estudiantes, instructores-disefadores y para la evaluacion
de la capacitacion.

Existe el compromiso de las partes para mejorar la capacitacion de los
trabajadores, alcanzar estdndares internacionales en materia de capacitacion y
colocar al trabajador telefonista como un trabajador competitivo a nivel mundial en
telecomunicaciones.

INTTELMEX es, en este caso, el medio para promover a través de los cursos de
capacitacion la nueva cullura de calidad en el servicio al cliente, ademas de seguir
formando a los trabajadores para la utilizacion de tecnologia de punta y de
métodos organizacionales. Es a quien corresponde dar respuesta a la demanda
de nuevas estrategias para poder salir adelante de estos nuevos compromisos
que enfrenta la empresa, ademas su tarea es innovar, investigar y ofrecer la
informacion necesaria.

4. Organigrama General del INTTELMEX
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El Instituto cuenta con un Rector que funge como la maxima autoridad en ia
esltructura, éste a su vez tiene a su cargo 3 Subdirecciones, a saber (en este caso
terminaré describiendo la Subdireccion de Recursos Humanos (R.H.) ya que con
esta voy a enlazar el siguiente organigrama):

Geerca de
Camumacdn b
e s N




* La Subdireccion de Operaciones: tiene como propdsito planear, administrar y
supervisar la operacion de la capacitacién, en cuanto a los recursos materiales,
financieros, inmuebles y programas. Sus Gerencias de Operaciones, Nueva
Tecnologfa, Sistemas e Ingenieria logran que la operacién de la capacitacién a
nivel nacional se sostenga en el ambito operativo, es decir; que no falten
materiales, equipos, herramientas, manuales, y programacién de paricipantes e
instructores. Tienen a su cargo a 9 Jefes de Campus en las ciudades de: Mérida,
Cuernavaca, Puebla, Metro (3), Celaya, Guadalajara, Monterrey, Hemmosillo y
Chihuahua.

* Subdirecciéon de Ventas y Marketing, esta subdireccién es la responsable de
ofrecer programas de capacitacién a niveles gerenciales, medios y superiores de
Telmex en el area de mercadotecnia; por lo que su funcién esta orientada hacia la
espaecializacién del recurso humano de este nivel en el ambito comercial de la
empresa. Ademas de apoyar con su Gerencia de Comunicacion Interna en la
emision de revistas, boletines y documentos de informacion que son de
importancia tanto para el Instituto como para Telmex.

* Subdireccién de Recursos Humanos, que se encarga de la estrategia de la
capacitacion en sus diversas especialidades, en cuanto a métodos, formas y
contenidos. Consta de 4 Gerencias, que son:

a) Gerencia de Planes de Desarrollo, esta se encarga de negociar y
definir la Curricula de capacitacién para todo el personal de Telmex en sus
diversos niveles, en esta tarea intervienen tanto miembros de la empresa
como de la Comisién Nacional Mixta de Capacitacion y Adiestramiento
(CONMCA), en el caso de los trabajadores sindicalizados.

b) Gerencia de Desarrollo Curricular, se encarga de desarrollar, disefary
estructurar los materiales de capacitacion derivados de la curricula
negociada con la empresa.

c) Gerencia de Evaluacion y Seguimiento, tiene como objetivo validar los
resultados de la operacion de la capacitacion y dar seguimiento y
mantenimiento a ella, asi como retroalimentar a las diversas gerencias que
interviene en este proceso.

d) Gerencia de extension académica, ofrece cursos libres, es decir que
no necesariamente pertenecen a una curricula o a un programa de
capacitacion definido. En esta gerencia se promueven programas de
especializacion en diversas areas, como: Diplomado en
Telecomunicaciones y Marketing, Maestria en Telecomunicaciones y demas
cursos y seminarios que mantengan al personal actualizado en sus diversas
funciones.



El propésito del INTTELMEX es proporcionar un proceso légico de capacitacion al
personal de Telmex a través de sus campus y escuelas que se extienden por toda
la Republica Mexicana, tomando en cuenta: los recursos humanos y materiales, la
correspondencia de los materiales didacticos con el conocimiento y las habilidades
que requieren los parlicipantes para el desempefio de su trabajo, homogeneizar
los criterios que regiran el trabajo de desarrollo de cursos y programas de
capacitacion, sistematizar la forma de trabajo de los diferentes campus y generar
productos de gran calidad que permitan identificar al Instituto a través de ellos.

5. Organigrama de la Gerencia de Desarrollo Curricular
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Esta es la Gerencia donde desarrolle mi actividad. En esta Gerencia se
desarrollan lodos y cada uno de los materiales de capacitacién que se ofrecen a
nivel nacional en Telmex, estos cursos son derivados de las negociaciones entre
el STRM y Representantes del INTTELMEX y la Empresa, los cuales se
convierten en parte de la Curricula de capacitacion. Para el INTTELMEX, la
empresa se divide en 5 especialidades que concuerdan con el numero de
Coordinaciones de Desarrollo (excepto con la de Planeacion Educativa que es de
asesoria y soporte a disefo)

» Conmutacion. Esta es un area técnica en la que se desarrollan todos los
cursos que tiene que ver con la conmutacion o interconexién de informacion
por medio de la tacnologia alambrica e inalambrica. Esta dirigida al personal
que trabaja en las centrales de Telmex.

» Transmisidn. Asi como la anterior, esta es otra area técnica en la que se
desarrollan cursos para el personal que se encarga de supsrvisar el transporte
de la informacién en sus diversas modalidades: voz, datos y video, entre
usuario y usuario.
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Planta Externa. En esta drea se disefan los cursos que tiene que ver con la
red de telecomunicaciones que existe en el pals, me refiero a los postes,
cables, conexiones, cajas de distribucién, etc. que se pueden observar en las
calles y que estén sustentados en diversas tecnologias de comunicacion.

Administracién, esta coordinacion desarrolla cursos para el personal
administrativo que apoya la operacién en la mayoria de los procesos de la
empresa, desde manejo de sistemas institucionales hasta ingresos y egresos,
el personal de esta especialidad esta involucrado con gente de las diversas
dreas.

Planeacién Educativa. Esta drea es de soporte para el desarrollo de
materiales y ofrece cursos para los instructores/desarroliadores de la Gerencia,
quienes se encargan de investigar, disefar, estructurar, y completar los
materiales de capacitacion para las diversas coordinaciones.

Comercial y Servicios a Clientes. Esta es el area en la que realizo mi labor,
la Coordinacién de Desarrollo Curricular de las Especialidades de Comercial y
de Servicios a Clientes que tiene como objetivo -- derivado de la filosofia del
servicio al cliente donde el area de capacitacién de Telmex deberd trabajar
para cultivar en el personal una cultura del servicio con el propésito de hacer
frente a esta competencia que se augura dificil-- disefiar el curriculum de sus
Especialidades de acuerdo a las actuales y futuras necesidades de la
capacitacion y dando respuesta a esta nueva filosoffa que busca fomentar la
calidad en el servicio.

Las funciones principales de los miembros (Coordinador, Especialista, Analista y
Desarrollador) de la coordinacion son:

.
bd

%
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Negociar con empresa y sindicato el curriculum de las especialidades a su
cargo, definiendo los objetivos de aprendizaje.

Desarrollar la metodologia de Analisis funcional para definir los perfiles y de ahi
derivar el diagndstico de necesidades de capacitacion.

Desarrollar los materiales de capacitacién requeridos de acuerdo a la
metodologia del instituto.

Habilitar a instructores de las Especialidades en los 9 campus con los que
cuenta el Instituto.

Pilotear los cursos y hacer adecuaciones.

Disefiar los examenes de ascenso que evalien los conocimientos y
habilidades necesarias para la movilidad jerarquica.

Dar seguimiento a la capacitaciéon y adecuar los materiales de acuerdo a la
retroalimentacion recibida en el proceso de evaluacién.

Mi experiencia profesional se ubica como Desarrollador en la Coordinacién de
Desarrollo en Comercial y SAC, en donde se disefian los cursos del curriculum
para la Especialidad de Comercial (aquel personal que tiene un contacto cara a
cara con los clientes en las Tiendas Teimex para comercializar, cobrar, atender
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peticiones y aclarar dudas) y de la Especialidad de Servicios a Clientes (SAC)
personal que realiza cobranza, atiende a clientes y comercializa productos y
servicios de Telmex via telefénica.

6. Mi ingreso a la Coordinacion de Desarrollo

Hacia septiembre de 1997, un afio después de egresar de la carrera y después de
varios intentos fallidos en la busqueda de una oportunidad para trabajar en el
campo laboral del pedagogo en el area de capacitacion (que era el area en la que
me interesaba desarrollarme desde el inicio de la carrera, idea que reforcé al
realizar mi Servicio Social en la Compafia Nacional de Subsistencia Populares, la
desaparecida CONASUPO) y después de descubrir que las pocas oportunidades
que existian eran para personas que tuvieran experiencia y ciertas caracteristicas
de formacién complementadas con otros conocimientos (como cémputo,
administracion y recursos humanos) supe que era complicado obtener una
oportunidad, por lo que decidi buscar oportunidades de empleo aunque no
necesariamente tuvieran que ver con la capacitacion. Acudi a una convocatoria
que hizo una empresa llamada Ejecutivos Seleccionados S.A. de C.V. que
solicitaba Capturistas de datos con experiencia en captura y manejo de Office
(experiencia que adquiri al realizar el servicio social) tuve éxito y esta empresa
que se dedicaba a subcontratar personal para diversas empresas, me envié a
Inttelmex.

En Inttelmex trabaje como capturista cerca de 3 meses, en este periodo tuve la
oportunidad de conocer al Coordinador de Desarrollo en Comercial quien me dio Ia
posibilidad de colaborar en su area como Desarrollador de materiales de
capacitacion, al saber de mi formacién como pedagogo; por lo que fui contratado
para proyectos de desarrollo como personal externo (Persona fisica con actividad
empresarial) A partir de este hecho, participe en un proceso de formacion que
incluyo la asistencia a cursos, tales como: Taller de Habilidades de Instruccion
(THI), Taller de disefo de objetivos, Disefioc de pruebas, Disefio de materiales
didacticos, Modelo de diseiio, Dinamicas de instruccién, Information Mapping
(para el disefio y estructura de materiales), Actualizacién de Microsoft Office
(word, excel, power point, oullook, internet, etc.).

Al paralelo de estos cursos, asisti a habilitaciones (el proceso de habilitacion en
Inttelmex, es parte de Ja formacion de instructores de las diferentes
especialidades. Consta de una etapa vivencial, en la que al instructor/ patticipante
le es impartido el curso de su especialidad y una segunda etapa en la que éste, de
acuerdo a sus conocimientos del tema y habilidades de instruccion, presenta un
contenido o tema del curso recibido.) de cursos orientados a la parte comercial, es
decir, ventas, servicio, atencién a clientes, etc. que complementaban la formacién
requerida para desarroliar los cursos; esto representé mi comienzo como instructor
de cursos de la especialidad. Este proceso me llevo cerca de un afio, sin embargo
desde el inicio comenceé a desarrollar y actualizar mis primeros cursos de acuerdo
a la metodologia del INTTELMEX, asi como mis primeras experiencias como
instructor de capacitacion.



Al mismo tiempo tuve la oportunidad de participar en todos y cada uno de los
procesos que mencione en los objetivos del adrea, lo que me ha dado muchos
mayores conocimientos y habilidades; sin embargo, este trabajo sélo estara
abordando el aspecto del desarrolio de materiales, ya que las funciones como la
instruccion, la negociacion con el sindicato, la participacion en pruebas piloto, etc.
requerirfan de una explicacion mas detallada y no estdn contempladas en este
trabajo.

El objetivo fundamental de mi trabajo es desarrollar y disefhar materiales de
capacitacion (manual del participante, guia de instruccion, evaluaciones pretest y
postest, cartas descriptivas, materiales didacticos, etc.) para las especialidades de
Comercial y Servicios a Clientes, asi como realizar todas aquellas actividades y
procesos que son inherentes a ello y que se basan principalmente en el modelo de
disefio del INTTELMEX, que esta fundamentado en diversas tecrias y conceptos
que describiré en el siguiente capitulo.
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ENMARCAN LA EXPERIENCIA



CAPITULO 3: REFERENCIAS TEORICAS QUE ENMARCAN LA EXPERIENCIA
1. Introduccion

El entormo econémico, la globalizacién, la competencia, el desarrollo productivo de
las empresas y la integracion de nuevas tecnologias aumenta ia necesidad de
contar con una fuerza de trabajo altamente calificada. Es necesario encontrar la
forma adecuada para lograr recursos humanos entrenados y motivados que
puedan actuar con rapidez y flexibilidad; es indispensable establecer un procesc
de capacitacion que apoye estrechamente la evoluciéon de los trabajadores,
enfocado a fortalecer los conocimientos, habilidades y experiencias de los mismos
para el eficiente desempeiio de sus funciones.

La capacitacion representa un mecanismo importante para la capacidad operativa,
técnica y administrativa; considerada de una manera basica, la capacitacién
simplemente desarrolla y/o cultiva las habilidades que la gente necesita para
desempefnar nuevas tareas, sin embargo, también cumple con otro tipo de
propdsitos que son: camnbiar la mentalidad de la gente, crear confianza (muchas
personas son reacias a intentar nuevos métodos o técnicas porgue estan
temerosas de exponer su ignorancia), crear un espiritu de integracién y ayuda
(para poner éntasis en la necesidad de una competitividad creciente aportando un
propdsito comun de experiencia colectiva).

En este sentido, se debe reconocer la importancia de la capacitacion como uno de
los factores que daré respuesta a las necesidades de las empresas; por lo que es
necesario consideraria dentro de la estrategia que pemmitira elevar los niveles de
competitividad.

En la experiencia los logros de la capacitacion se asocian principaimente con
reportes de la cantidad de cursos impartidos y del namero de asistentes,
asociados con las calificaciones obtenidas en el aula; as decir, a mayores cifras se
asocia un mayor impacto de la capacitacién impartida para las organizaciones; sin
embargo, se desconoce si la capacitacion tuvo un efecto real en el adecuado
desempenio laboral de los empleados.

La estrategia de capacitacién de impacto se obtiene cuando los requerimientos de
las empresas, dan origen a la necesidad de implementar programas de
capacitacion basados en objetivos observables, medibles y cuantificables en el
desempeno de una labor en el puesto de trabajo. Considerando que la
capacitacion impartida da respuesta a un objetivo especifico de la organizacién, la
calidad de los cursos recibidos y el cumplimiento de las metas de aprendizaje por
parte de los participantes sera determinante para lograr el cambio esperado en las
organizaciones.

Actuaimente, la demanda do capacitacion debe ser no de cantidad sino de calidad,
por lo que la capacitacién debe ser un proceso educativo de enriquecimiento
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humano que invotucra el factor humano a través de dos aspectos basicos: el
desarrolio productivo y el desarrolio personal.

Como se menciond en el capitulo anterior TELMEX ha salido adelante después de
enfrentar diversos procesos de cambio, transformaciones tales como: la
privatizacién, el constante cambio y modernizacién de las tecnologfas en
comunicaciones, la entrada de la competencia empresarial y los cambios con sus
mencionadas implicaciones en la formacion de la fuerza laboral. Esto ultimo,
origind la creacion del Intte!mex y sus objetivos institucionales, que se cumplen a
través del Modelo de diseiio, basado en autores de la ensefianza y la produccién
de materiales para la capacitacion.

En este apartado describiré especificamente el contexto tedrico conceptual de la
capacitacion, para después describir el Modelo de Disefio del Inttelmex que es la
base metodoldgica con la que se disefan los materiales didacticos para la
capacitacion en Telmex y posteriormente, haré una breve descripcién tedrica de
los autores y conceptos que estan ligados con el Modelo de Disefo.

2. Educacién y capacitacién

Para Alejandro Mendoza (1998), la capacitacion es: “la accion destinada a
desarrollar las aptitudes del trabajador con el propésito de prepararlo para
desempeidiar eficientemente una unidad de trabajo especifica e impersonal”. Por
otra parte, uno de los conceptos esenciales para todo aquel profesionista que se
dedica a la capacitacion es el concepto del aduito en relacién al aprendizaje.

Para Verner Collie (1971), “la educacion del adulto abarca muchas y distintas
personas con capacidad, motivos y caracteristicas socio econdmicas variables.
Factores que caracterizan tanto la persona como la vida social del individuo,
ejercen influencia sobre la participacion en la educacidén del adulto” (p. 31)

En la etapa de la vida del individuo en que logra su desarrollo y maduracion, asi
como cuando el rendimiento cualitativo supera al cuantitativo, se acrecienta la
capacidad de analisis, las destrezas, el sentido critico, las motivaciones, los
intereses, la vision de la realidad, etc., es ahi cuando el aduito tiene una gran
capacidad para la autoeducacién y es preterido por la lamada educacién no
formal. Ademas el adulto:

a) Es considerado como recurso humano-trabajador que debe ser
calificado y capacitado a medida que surgen nuevas técnicas en el
trabajo.

b) Quiere interpretar su mundo, comprender la realidad aportando
experiencias y utilizando su tiempo para asociar lo ya conocido con los
nuevos aprendizajes.

c) Desea participar y realizarse en los valores democraticos y de dignidad
personal de la sociedad.
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d) Aprende de diferente manera, su aprendizaje ha evolucionado y esta
asociado con otros procesos, tales como: comprender y después
memorizar, apoyarse ante todo en su propia experiencia, moverse por
incentivos inmediatos, aprender lo que tiene relacion con su propia
realidad y problemas y la utilizacién inmediata de lo aprendido.

Para el ambito de la capacitacion, la adultez es aquel punto en que el individuo

llega a ser responsable de si mismo y autodirigido, estas caracteristicas

representan un elemento de analisis para determinar los medios y los métodos

para lograr en é! los objetivos de la educacion y la capacitacion.

> influencia o contacto humano.- la educacién requiere de la presencia de
alguien, que actie como modelo y como emisor, lo que posibilita que surjan
estimulos, informacion, patrones, objetivos, normas de conducta, etc., que le
permitan al educando elaborar y construir su propia personalidad. Es decir, el
instructor, facilitador, presentador, conferencista, etc.

v

Presencia de un objetivo.- la educacion requiere estar respaldada en un
objetivo o patrén ideal, es indispensable en el proceso de E-A y debe ser dado
a conocer al educando/alumno/participante para que asuma el compromiso y
logre su cumplimiento.

Y

Proceso integral.- la educacion se considera como proceso integral ya que se
refiere y vincula a la persona como unidad y no a dimensiones o sectores de
olla. La educacidn impacta de forma intogral en sus conductas pensamientos,
lenguaje, vocabulario, habilidades, aptitudes y conocimientos de! individuo y no
puede dejar de lado a aiguno de ellos.

> Proceso activo.- el hombre se construye por su actividad, la educacién como
proceso activo del sujeto es quien le forma. El educador promueve, interviene,
pero no educa; es la puesta en accion de la persona lo que genera el proceso
educativo.

Ademas, el conocimiento de los tipos de educacién es importante para identificar
en cudl de estos se encuentra inmerso el proceso de capacitacion, estos son:
Educacién Formal y Educacion NO Formal.

L.a Educacién Formal que se caracteriza por ser organizada, consciente, objetiva y
conducida sistematicamente e intencionalmente, orienta a la formacion general del
educando puede comprender las modalidades escolar y abierta. Los elementos de
la educacién formal son: Estructura organica formal y contenido académico,
articulado y curricular. Existen controles, evaluacion, acreditacién y centificacion.

La Educacién NO Formal es el proceso de ensefianza- aprendizaje, asistematico y
desligado de! sistema educativo nacional y dependiente del entorno sociolaboral
en donde se desenvuelve el individuo (Carlos Reza Trosino, 1995)
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De esta manera la educacion no formal resulta el medio fundamental para adquirir,
transmitir y acrecentar la cultura y el conocimiento; la capacitacién es uno de sus
procesos mds comunes, ésta es un proceso permanente que contribuye al
desarrollo de las personas y a la transformacién de la sociedad en el ambito
laboral.

El vinculo que guarda la educacién con la capacitacién es muy grande, en tanto
que el primero requiere del segundo para continuar su evoluciéon y crecimiento
hacia més ambitos; la capacitacion en si representa un mecanismo promotor de
desarrollo, es una serie de condiciones que se establacen para mejorar y lograr la
superacion laboral y subyace a la educacién en tanto que nace por ausencia,
lgnorancia u obsolescencia de conocimiento y habilidades especificas para
desempeiiar una labor.

La capacitacion se ubica en un nivel NO formal de acuerdo a las caracteristicas
especificas y representa el aprendizaje y la adquisicion de conocimientos y
habilidades, principalmente de caracter técnico, cientifico y administrativo.

3. Aprendizaje en la capacitacion (el papel del instructor)

La educacién esta considerada como un satisfactor del desarrollo pleno del ser
humano. Por ello, el individuo busca satisfacer carencias basicas y dar respuestas
a sus necesidades mediante el aprendizaje permanente para transformar su
realidad social, a fin de alcanzar su realizacién personal.

Pero también aprende permanentemente, ya que este proceso implica un sistema
constante de prueba y error que lo lleva a retroalimentarse a través de
experiencias constantes que lo llevan a un proceso activo de aprendizaje para
mejorar su forma de vida. La capacitacién de los adultos no funciona como una
ensenanza académica sino como un aprendizaje vivencial, participante y practico.

Esto, nos obliga a hablar de un elemento de gran relevancia en el proceso de
formacidn, el instructor; éste ha de conocer ias caracteristicas del adulto para que
este conocimiento le sirva como herramienta en el proceso de ensefianza —
aprendizaje, considerando que la experiencia acumulada del adultoe es un
elemento que influye en el aprendizaje. La tarea del instructor es hacer que el
aprendizaje “se relacione con experiencias pasadas, ya que el punto de partida de
todas las actividades de aprendizaje deben ser los problemas y preocupaciones
que traen consigo los adultos” (Verner, 1971). Los instructores deben reconocer la
importancia de ayudar a sus participantes a aprender y enfrentar sus problemas
en lugar de decirles qué seria mejor para ellos; en este proceso sélo pueden
ayudarios a aprender, ya que la educacién en la capacitacién es autodidactica,
entendiéndose por esto el involucramiento de los participantes en el diagnéstico,
planeacion, desarrolio y evaluacion de su propio aprendizaje, y asi el instructor
adquiere el caracter de maestro a facilitador que maneja procedimientos en un
proceso de instruccion.
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Para realizar la labor de facilitador, existen técnicas que aprovechan dicha
experiencia de los adultos, como son: método de casos, proceso de incidente
critico, ejercicios de simulacién, juego de roles, ejercicios de practica de
habilidades, proyectos de campo, proyectos de accion, capacitaciéon en
laboratorio, demostraciones, entrevistas en grupo, seminarios y otros recursos que
arrancan del conocimiento del participante. El instructor debe infundir un esplritu
de confianza en los cambios, el deseo de modificar habitos fijos, para producir
cambios que mejoren las condiciones de vida laboral, individual y social.

Para que el aprendizaje sea constante, el instructor y los materiales que utilice
deben estar disefiados para lograr un alto grado de satisfaccién de las
expectativas y necesidades del propio adulto, quien debe obtener satisfaccion de
su relacion con el resto de participantes y con el tema de estudio.

Por todo lo antes expuesto, los aspectos fundamentales del aprendizaje en
capacitacién son los siguientes (Reza, 1995):

1. El instructor o facilitador debe centrarse en la persona y el ambiente del
aprendizaje, ademas de condicionarse y compensar las deficiencias
fisiolégicas, fisicas, linglisticas u otras que pudieran existir.

2. Debe existir una comunidad de aprendizaje entre los paricipantes para que
estén dispuestos a dar y recibir, vivir los procesos, a experimentar, compartir,
interpretar, generalizar y aplicar lo aprendido.

3. Convencerse de que el aprendizaje vivencial es mayormente significativo, sin
alvidar que la direccion no estd dada con base en los programas de alguien,
sino en los intereses de los participantes y en el “aqul y ahora”.

4. Aprovechar al maximo los materiales utilizados para la capacitacién, que
deberan resultar adecuados y diseftados de forma consistente con los objetivos
expueslos y basados en la deleccion de necesidades de acuerdo con el
analisis del receptor y de las tareas que éste desempena.

La labor de! instructor/facilitador, se fundamenta de gran manera en otro elemento
fundamental para el proceso de ensefanza-aprendizaje en la capacitacion, es
decir, el diseno y estructura de los materiales de capacitacion.

En tomo a este ultimo aspecto es que voy a concentrar los siguientes temas, ya
que mi experiencia se centré en el desarrollo y estructura de materiales que
apoyan la capacitacién, en base al Modelo de Disefio de Inttelmex.

4. Modelo de Disero INTTELMEX

La misidn del Inttelmex estd orientada hacia el cumplimiento de la formacion de

recursos humanos calificados para dar respuesta al complejo, dindmico y
competitivo entorno empresarial en el ramo de la telecomunicaciones.
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Con base en esle compromiso se deriva el proceso de capacitacion para los
miembros de la empresa y este se diseiia y desarrolla de acuerdo con el Modelo
de Disefio para la capacitacidon que fue desarrollado por especialistas que
pertenecen al INTTELMEX y que se basa principalmente fundamentado en
autores como B.J. Skinner, B. Bloom, R. Gagné, R. Mager, Ausubel, etc. A
continuacion, presenté el esquema del modelo (Documento de circulacidn interna).

Fase 1 Analisis y planeacion

Madela ¢ Dicedin S TERRSER

ANALISIS Y PLANEACION

{
VAIJDACION ﬁ DISEND
il FagE s
+ Digwivo de objebvos
.. Vﬂﬂ."n oficial *Diseho de prushes
" Proaba Cz) umuson, 1 () Tt e mitocen
op-..son [ Inatruccionates
» Eetrucnwacionde
Il Muleriales ‘-"h.

DESARROLLO

FALLA [E O

TELIS CON

R.GEN

En esta fase se realizan:

1.

2.

El analisis de necesidades, etapa en la que se determina cuando un problema
de desempeno puede ser solucionado con capacitacion;

E! andlisis de receplor, es el proceso para identificar las caracteristicas
importantes de la poblacion a capacitar y los conocimientos o habilidades que
éstos posean; y

El andlisis de tareas, donde se aplica la metodologla del Analisis funcional para
determinar las areas de responsabilidad en el trabajo; ademas, nos permite
obtener con precision y en términos cuantificables las habilidades,
conocimientos, herramientas, condiciones y requerimientos necesarios para
desempenar su trabajo.

Los resultados de esta fase se veran documentados y serviran como insumo para
los productos de la fase 2.
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Fase 2 Disefo

Como resultado de esta segunda fase se obtienen:

1. Disefo de objetivos de aprendizaje, es decir, las metas concretas e inmediatas
que describen la clase de rendimiento y comportamiento que deberan alcanzar
los estudiantes al final del periodo de capacitacion.

2. El disefio de las pruebas, que es la construccién de los instrumentos de
medicién en razén del objetivo.

3. La determinaciéon de métodos y requisitos instruccionales, que basicamente se
dividen en dos grandes grupos: rnétodos de presentacién y métodos de
aplicacion; ademas de

4. La esfructuracion de materiales, que representa la secuencia logica que
deberan tener los diferentes temas y materiales diddcticos que constituiran el
paquete general del curso.

Fase 3 Desarrolio

Elaboracién e integracion de materiales. El desarrollo de materiales incluye la
construccion del curso basada en la estructura y en la informacién recolectada en
la fase de andlisis de tareas. Este momento es cuando se realiza el trabajo de
investigacién, desarrollo de contenidos, captura, redaccion, ilustracion, etc. mismo
que deberd responder a un disefio funcional hecho a la medida de las
necesidades del usuario.

Este desarrollo responderd al nivel y al perfil del receptor, valorando la
profundidad, lenguaje escrito y gréfico, asf como su funcién dentro del texto y la
terminologia propia de la especialidad.

Los productos obtenidos de esta fase son:

Material del participante.

Guia de instruccién.

Cartas descriptivas.

Practicas y ejercicios.
Evaluaciones pretest y postest.

VXY YYY

Fase 4 Validacién

En esta fase se lleva a cabo [a validacion oficial, pruebas piloto, operacién y
mantenimiento de la aplicacion del desarrollo de materiales de capacitacién. En
los diferentes momentos durante el proceso de disefio y desarrollo del curso, éste
esta sometido a una valoracién tanto por experios de la materia, como por
autoridades del Instituto y por los beneliciarios directos de estos materiales
(instructor y participantes)

El pilotaje o prueba final del producto para lanzar su implantacion, consiste en la

puesta en practica del curso en dos diferentes niveles: Pilotaje con instructores de
la especialidad y/o con grupo de participantes.
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La etapa de operacién del curso estara a cargo de Campus (sedes del Instituto en
diferentes ciudades de la Republica Mexicana que se encargan de programar y
operar la capacitacion del curso desarrollado)

El mantenimiento del curso, se refiere a todas las acciones realizadas por los
desarrolladores de las escuelas e involucrados para monitorear, actualizar,
mejorar e incluso redisefar algun curso que por alguna razén no esta trabajando
como fue planeado y que provoca que los partticipantes no progresen
satisfactoriamente.

Evaluacién

La evaluacién es un elemento fundamental de todo el proceso por lo que se
evallan los resultados o productos finales de cada una de las fases del modelo,
asimismo el producto y su aplicacion.

Ademas se revisan otros aspectos relativos a la aplicacién de la capacitacion en el
area de trabajo y el impacto que ésta tenga en el incremento de la productividad.

Algunos de los instrumentos para esta evaluacién son:
Gulas de verificacién para cada una de las tases.
Evaluacién de impacto o reaccién.

Evaluacion en el area de trabajo.

Evaluacién de impacto en la productividad.

W

En este contexto del Modelo de Disefio® y de la filosofia de la capacitacién hacia la
mejora en la productividad, mediante una metodologia de desarrollo de la
capacitacién basada en conceptos del aprendizaje y la ensefianza que giran
entorno a este proceso; se retoman los siguientes conceptos y autores que son la
plataforma sobre la cual gira el desarrollo de programas y materiales para la
capacitacion en el INTTELMEX.

AV

Las teorias referentes a la elaboracion de materiales de capacitacién desde la
perspectiva de la Tecnologia Educativa de Skinner.

El disefio de objetivos de Bloom y Mager.

El significado del aprendizaje para el proceso de capacitacion de acuerdo al
esquema de Gagné.

El constructivismo y/o elaboracidn de materiales de Instruccién, segun Ausubel
y Cesar Coll.

YN

Y

A continuacidn, describo a los autores y conceptos que son en los que se apoya la
labor de desarrollo de materiales de capacitacion.’

* el Medelo de Disefio me centraré en las fases 2 y 3 (disefio y desarrollo) que son en lus gue be intervenido
Principalmcnl«:. y en las que basaré fa siguiente parte del caphlo.
© Miis adelante, en el capitulo 4, describiré 1a metodologfa y reglas de disedo de cada uno de los materiales de

capacitacitn que desarrolle, asf como jemplos de los
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5. Bases teéricas y conceptuales del Modelo de Diseiio de INTTELMEX

A finales de los anos 50°s B.J. Skinner, psicélogo egresado de Harvard, creé la
tecnologia de la educacion que aborda la aplicacion sistematica y experimental de
los principios de la conducta (psicolégicos y sociolégicos) a los contextos
educativos. Segun Moran (1993), la tecnologia educativa se genera “como
consecuencia de la expansion econdmica, que se caracterizé por las inversiones
extranjeras, asi como por el empleo cada vez mas comun de tecnologias mas
desarrolladas en las areas productoras del pais; y apoyada por una nocién de
progreso y eficiencia”.

Esta concepcioén diddctica se apoya en los conceptos tedricos de la psicologia
conductista, que entiende el aprendizaje como un conjunto de cambios y
modificaciones en la conducta del individuo como producto de algunos estimulos.
Una de sus caracteristicas, es el rol del instructor/facilitador, al mencionar que su
autoridad ya no reside tanto en el dominio de los contenidos, sino en el de las
técnicas, lo que le sigue permitiendo el control del proceso ensenanza-
aprendizaje. Para lograr esto debe planearse y estructurarse sistematicamente la
ensefanza, de ahi que la didactica en esta version brinde una amplia gama de
recursos técnicos para que el instructor controle, dirija, oriente y manipule el
aprendizaje.

Para Esther C. Pérez Juarez (1993), el hombre en este tipo de didactica es un
objeto manipulable y moldeable cientificamente para volvero eficiente como
individuo y llevarlo a competir con otros. La sistematizacion de la ensefianza como
otra de las caracteristicas de la tecnologfa educativa considera como punto de
partida la especificacién de los objetivos de aprendizaje, los cuales se definen
como: “...la descripcion y delimitaciéon clara, precisa y univoca de las conductas
que se espera que el estudiante logre y manifieste al final de un ciclo de
instruccion” (p. 37)

L.a evaluacion del aprendizaje en esta corriente, se puede interpretar con lo que el
participante es capaz de manifestar de modo objetivo, es decir, encontrar en sus
conductas la consistencia con dichos objetivos,

Con lo anterior, puede decirse que la programacion por objetivos de eficiencia, la
sistematizacion de contenidos y actividades, la utilizacion de textos programados y
estructurados son ejemplos palpables de este tipo de instrumentacién didactica.

Como se menciono anteriormente, la sistematizacion de la ensefianza tiene como
punto de partida la determinacion de los objetivos de aprendizaje, a continuacién
describiré las teorias en que se sustenta el disefo de objetivos en el Intteimex.

R. Mager (1970) dicta recomendaciones precisas para elaborar objetivos, tales
como:

30



1. Redactarlos en términos del alumno.

2. ldentificar la conducta observable deseada.

3. Establecer las condiciones en que se muestra la conducta.
4. Establecer los criterios de realizacion aceptables.

Por su parte B. Bloom (1956) en su *Taxonomia de los objetivos de la educacion”
desarrolld el esquema de clasificacion de objetivos, tomando como referencia
algunos criterios precisos a partir de los cuales ordend categorias o dominios del
tipo: cognoscitivo, afectivo y psicomotor que dieron una linea a seguir en el disefo
de objetivos de aprendizaje. El INTTELMEX ha retomado la categoria cognoscitiva
para el disefio de objetivos como base para el desarrollo de sus cursos, incluso
existe una norma del 4rea de Planeacién Educativa que se basa en los 6 niveles
que incluye este dominio. El dominio cognoscitivo clasifica los procesos mentales
o Intelectuales del participante o educando, estos incluyen la memorizacién, la
aplicacion de conocimientos y la elaboracién intelectual compleja. Los 6 niveles
que contiene son: conocimiento, comprension, aplicacién, analisis, sintesis y
evaluacion.?

Con base en estos autores, el INTTELMEX incluye en sus normas de disefio tres
criterios para la redaccion de los objetivos, los cuales deben contener: accién,
condicién y criterio.

1. Accidn.- todo objetivo debe contener un verbo en tiempo futuro o de modo
infinitivo o en voz activa, es decir, fatica o apelativa con lo que se busca que el
Individuo reaccione y alcance una accién o conducta especifica.

2. Condicién.- incluir en la redaccién, una descripcién de las condiciones,
elementos, herramientas o contexto fisico en las que se apoyara o realizara la
accion.

3. Criterio.- describir cudles son los pardmetros en ios que se medira el logro de
los objetivos conductuales; asi como las herramientas con las que se contara
para alcanzar la meta.

Los objetivos representan uno de los primeros contactos con el proceso de
instruccién, con base en éste se generan expectativas y motivaciones que
deberan mantenerse a lo largo del proceso de capacitacién.

* CONOCIMIENTO: se refiere a la capacidad de recordar hechos especiticos y generales, métodos y procesos
0 esquemas, estructura o marco de referencia al que ha sido eapucesto el estudiante durante ¢l proceso de
ensefanza - aprendizaje. COMPRENSION: el individuo conoce el significado de lo que se le¢ comunica, lo
interpreta, traduce y relaciona con otros conocimientos adquiridos. APLICACION: Se refiere al uso,
aplicacién o ¢jecucién del material o herramienta objeto de la ensefianza. ANALISIS: se trata de la habilidad
para reconocer supuestos, hechos o situaciones no explicitas en la coherencia del urso. SINTESIS: 1n
capacidad para dar orden y combinar los elementos de una estructura que no ha sido dada. EVALUACION: Iz
capacidad de formular juicios de valor acerca de materiales y métodos de formu cualitativa y cuantitativa.
Bloom disedo para cada uno de estos niveles un verbo o accién relacionada con él.
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Como acabamos de ver, la presentacidon del objetivo es uno de los momentos
dentro del proceso de instruccién; a continuacion describiré como lo presenta
Robert Gagné de acuerdo con su esquema de aprendizaje. Gagné es un autor
fundamental para el disefio de instruccién y se retoma su conceptualizacidon como
otro fundamento importante de! Modelo de Disefo.

En 1975, define a la instrucciéon como el conjunto de eventos que inician, activan y
apoyan el aprendizaje, éstos deben planearse e impartirse para que produzcan
sus efectos sobre el alumno. Gagne (1975) llama “un acto total de aprendizaje” a
esta la serie de momentos en la instruccién en los que la labor del instructor es
planear, proyectar, seleccionar y supervisarlos con el propésito de activar los
procesos necesarios en el alumno para producir el aprendizaje, para lograrlo se
basa en una clasificacion de 8 fases en el aprendizaje:

1. Motivacion: Es preciso que al inicio de un evento de aprendizaje se establezca
una motivacion mediante la presentacién de un algo que genere expectativas.

2. Comprensién: Se debe lograr que la atencion del alumno/participante este
centrada en las partes que sean pertinentes para el logro del propésito u
objetivo.

3. Adquisicidén: Es el momento en que una parte de la informacion recibida entra
en la mente y permansece en la memoria de corto plazo del individuo para
utilizarlo en caso necesario.

4. Retencion: El bloque de informacion que ha sido aprendida queda
almacenada en la memoria de largo plazo para situaciones y contextos futuros.

5. Recordacién: Es el momento en que se recupera algun bloque de informacion
que se ha almacenado en la memoria.

6. Generalizacion: Cuando se recupera cierta informacion aprendida y se aplica
en diferentes contextos y momentos se denomina generalizacion o
transferencia.

7. Desempenfo: La aplicacién y verificacion de lo aprendido constituye la mejor
forma para asegurarse que se ha producido el aprendizaje.

8. Realimentacion: La supervision de las muestras que el alumno/panticipante ha
dado en una actuacion y fontalecimiento de las areas del desempefo
representa una “realimentacién informativa”.

Para dar cumplimiento a este esquema de aprendizaje en la capacitaciéon se
requiere que los documentos de apoyo a la capacitacion cumplan con ciertos
criterios que definirdn la buena marcha de este proceso; a continuacién describiré
el constructivismo uno de los conceptos que dan la pauta en el desarrollo de
materiales de capacitacion y que son consistentes con este modelo didactico.

El constructivismo, se basa en la construccién del conocimiento desde el
aprendizaje significativo — cognitivo (distinto al memoristico, caracterizado por fa
adquisicion de los conocimientos a través de métodos basados en la repeticién).
Uno de los modelos del procesamiento de la informacion es el planteamiento de
D.P. Ausubel acerca del aprendizaje, para &l el aprendizaje es un proceso de
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desarrollo de estructuras significativas, es decir, un conocimiento debe ser
comprendido y aprendido por el individuo, de ahfi que existe una duda o vacilacién
en la aplicacién del conocimiento adquirido, entonces ne se puede considerar
como aprendido. Ausubel menciona que “la estructura cognitiva de una persona es
el factor que decide acerca de la significacion del material nuevo y su adquisicion y
retencion. Las ideas nuevas sdlo pueden aprenderse y retenerse Utilmente si se
refieren a conceptos o proposiciones ya disponibles, que proporcionan las anclas
conceptuales™.

Basicamente, el aprendizaje significativo es el que representa la construccion del
conocimiento, ya que en él la nueva informacién recibida se incorpora a la
existente de forma representativa sin alterar la estructura de conocimientos del
individuo, sino mas bien reforzandola; lo que representa un proceso activo e
individual.

Para lograr aprendizaje significativo existen dos condiciones que se deben
cumplir;

1. Que el material que se utiliza para el proceso de instruccion contenga
caracteristicas para que resulte significativo, es decir, que permita establecer
una relacién diracta con conocimientos, ideas y pensamientos ya existentes en
ta persona sujeta de aprendizaje.

2. Que exista disposicién en el individuo, para acceder al aprendizaje y que le dé
sentido a lo que aprende.

Cesar Coll (1990), menciona que el material utilizado para el aprendizaje debe ser
“susceptible de dar lugar a la construccién de significados”, los cuales se
determinaran con el nivel de relacién con los conocimientos ya adquiridos.
Ademas afirma: “La construccidn de significados implica al alumno en su totalidad
y no sélo en sus conocimientos previos y su capacidad para establecer relaciones
sustantivas entre éstos y el nuevo material de aprendizaje o entre las diferentes
partes de aprendizaje” (p. 138).

El contexto tedrico que enmarca mi experiencia profesional esta vinculado
estrechamente con éstos autores y conceptos, por lo que este capftulo describi
cada uno de estos elementos que me servirdn como base para comprender el
desarrollo de los contenidos del capitulo siguiente, en el que listaré las
caracteristicas y reglas metodologicas en el desarrollo de materiales de
capacitacién en la Coordinacién de Desarrollo del Instituto Tecnoldgico de
Teléfonos de México.

Es importante comentar que mi lugar en este Modelo de Disefio esta centrado
basicamente en las fases 2 Disefio y 3 Desarrollo, fases en las que se vinculan de

7 Citado en, LIMA, Delgado, Ma. Victoria. Curso tatler “Disefio curriculur en el aula”, Centro Nacional de
Actualizacién D en M ao
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manera importante las aportaciones de estos autores para el desarrollo de
materiales de capacitacién. En el siguiente capitulo describiré especificamente
cudles son las reglas de disefo y desarrollo que se deben cumplir en el Instituto
para obtener los productos de capacitacién que cumplen con el rigor metodolégico
que plantean estos autores.
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CAPITULO 4: DISENO Y DESARROLLO DE MATERIALES DE CAPACITACION
1. introduccién

Una vez que he enmarcado el contexto tedrico que esta vinculado con el disefio y
desarrollo de materiales de capacitacion en INTTELMEX; el presente capitulo
presenta la metodologia y estructura con la que se desarrollan los materiales de
capacitacion en la Coordinacion de Desarrollo en Comercial y SAC del
INTTELMEX, asi como los lineamientos que rigen esta labor, que es la que
desempeiie en esta empresa.

Los cursos que se desarrollan en la Coordinacion estan dirigidos al personal
sindicalizado de las Especialidades de Comercial y Servicios a Clientes, para
éstas so desarrollan materiales de capacitacion en diversas areas como son:
sistemas institucionales, procedimientos comerciales (politicas, normas,
procedimientos, etc.), y desarrolio de habilidades y conocimientos para la venta de
productos y servicios de la empresa, asl como para la atencion al cliente.

En esta ultima area de conocimiento es en la que me especialice, lo hice
mediante todo un proceso de formacién que inicié con la asistencia a cursos de la
especialidad con expertos en la materia y que se complementé con un curso de
capacitacién de Formacion de Desarrolladores que me dio las bases
metodoldgicas para el desarrollo de los cursos.

Mi labor fue verificar que todos los materiales de capacitacién que se disehan y
astructuran en el INTTELMEX cumplieran con los métodos técnico — pedagdgicos
que establece el Modelo de Disefio en el proceso de ensefianza — aprendizaje, asi
como los principios de la andragogia.

Como mencione, los cursos estan dirigidos a personal sindicalizado, el cual cuenta
con una curricula de capacitacion que cada aflo se actualiza de acuerdo con la
Deteccién de Necesidades y en base a los requerimientos del mercado que
evoluciona constantemente.

Es importante aclarar que el proceso de desarrollo de materiales de capacitacién
se concentra basicamente en las fases 2 y 3 del Modelo de Disefio de Inttelmex
(ver cap. 3) que son las que describo y en las que concentre mi trabajo en el
INTTELMEX.

La fase 2 de Modelo de Disefio del Inttelmex es el Disefo, a continuacién
abordaré en este tema la metodologia considerada para el disefio de objetivos, de
pruebas, determinacion de métodos instruccionales (para la guia de instruccién) y
la estructuracién de materiales que es la antesala de la Fase 3 Desarrotlo.
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2. Diseiio de Objetivos (Documento de Circulacion Interna)

Los objetivos son las metas concretas e inmediatas, de alcance directo que
describen la clase de rendimiento y comportamiento que deberan tener los
participantes al final del periodo de capacitacion.

Los objetivos de aprendizaje, son enunciados que indican aspectos manifiestos y
claramente observables del comportamiento de los capacitandos, qué se espera
de ellos como producto o resultado concreto de aprendizaje.

Un objetivo de aprendizaje es lo que se propone integrar a la experiencia de
cualquier persona por medio de un proceso de ensefianza — aprendizaje.

Para asegurar que los objetivos cumplieran con la estructura y el diseno
adecuado, se requeria que:

Informard al participante con claridad lo que se espera de ellos.

Ayudard al instructor en el disefio de estrategias para los contenidos, técnicas,
practicas y ejercicios para el aprendizaje.

. Permita la estandarizacion de la enseiianza en los cursos de capacitacion.
Encauzard los esfuerzos tanto individuales como grupales hacia los fines
comunes.

Constituya un parametro concreto para la evaluacion o pruebas.

Permita optimizar recursos humanos, materiales y financieros.

oo AB Na

Como mencione en el capitulo anterior los criterios o componentes con que debe
contar un objetivo de capacitacién en el Inttelmex son: accién, condicion y criterio.

Ademds deben cumplir con ios principios que rigen al disefio de objetivos, me
refiero a que deben ser: observables, medibles, confiables, factibles y con relacion
directa al desempefo.®

Esciibir objetivos significa saber con exactitud a dénde se desea ir, antes de
escoger la forma de llegar. La especificidad de los enunciados del objetivos es
muy importante, ya que deben describir los resultados concretos de la
capacitacion (ver anexo 1)

Espacialistas en el campo de la educaciéon han propuesto clasificar los tipos de
aprendizaje, para poder redactar los objetivos. La primera y mas aceptada
clasficacion (la de Bloom, que mencione en el capitulo anterior) es la que se
refiere a las dimensiones del aprendizaje del educando en tres dominios:

¥ Observables, porque se deben verificar a través de la observacion; medibles, ya que se deben evaluar en
términos cuantitatives y cualitativos, ademis de ser verificables con respecto al eriterio; confiables, gue
puedan lograrse en distintos momentas ¥y contextos pero en iguatdad de condiciones did4cticas; factibles, es
decit, apegados a la realidad: y totalmente relacionados con 1a funcién o tarea que desempefian los
participuntes.
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> Atectivo.- se refiere a los valores del sujeto, la demostracion de cualidades y

actitudes en procesos tales como: recepcion, respuesta ante situaciones,

valoracion y caracterizacién.

Cognoscitivo.- que agrupa conductas y conceptos de tipo intelectual, en

procesos tales como; conocimiento, comprensién, aplicacion, andlisis, sintesis

y evaluacion.

» Psicomotor.- que se refiere a actividades fisicas en el desempefio o uso
adecuado de objetos y herramientas, en los siguientes procesos: preparacion,
ejecucién y automatizacion.

\d

La taxonomia de Bloom, nos sirve para aclarar en qué dominio se ubican los
procesos de ensefianza — aprendizaje asi como sus correspondientes elementos
de evaluacién.

El disefio de objetivos para materiales de capacitacion en inttelmex, se divide
béasicamente en dos niveles, que son parie integral del proceso de disefio para la
instruccidn y éstos son:

» Objetivos particulares o parciales.- que indican la destreza o conocimiento
necesarios en la consecucién parcial del curso, mediante resultados
particulares como lecciones, unidades o médulos.

> Objetivos generales.- también llamados terminales, son comparativamente mas
amplios y describen el resultado final de todo un evento de capacitacion.

Eslos objetivos deben derivarse del Analisis de Tareas (Fase 1), es decir de las
responsabilidades en el puesto de trabajo.

3. Disento de pruebas (Documento de Circulacior. Interna)

El propédsito fundamental de esta etapa es la construccion de los instrumentos de
medicién en razon del objetivo y de una clara conceptualizacion de la evaluacién y
de su aplicacion en los diferentes momentos del curso, a saber: evaluacién
diagndstica o pretest, evaluacién formativa (durante el curso) y evaluacién sumaria
o postest.

La prueba nos sirve para realizar una evaluacion, la cual puede ser definida como
el proceso continuo y sistematico que nos permite valorar el nivel de aprendizaje
que los participantes manifiestan en un curso; ademas, exige cierta metodologfa
que debe corntar con tres cualidades indispensables:

> Validez: debe medir realmente aquellos productos del aprendizaje establecidos
en el objetivo.

»~ Objetividad.- dado el mecanismo de la prueba a cada pregunta corresponde
una respuesta una respuesta correcta, la valoracion por consiguiente debe ser
uniforme e impersonal.
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> Confiabilidad.- la prueba no debe presentar correlacidon consigo misma para
consideraria confiable,

La evaluacion se deriva de la relacién medicién — propésito, dentro de un proceso
en el que se recolectan datos, se interpretan y se toman decisiones en funcién del
propdsito que llevé a emprender el proceso. Las pruebas constituyen los
instrumentos necesarios para realizar una medicion en el proceso de la
evaluacién y se clasifican de acuerdo al propdsito que cumplen. Existen tres tipos
de pruebas:

1. Prueba escrita objetiva.- de opcién muiltiple, falso / verdadero, respuesta corta,
correlacion, lista de verificacion, completacion, etc.

2. Prueba oral.- ante un panel de expertos, a través de un juego de roles 0 una
exposicion.

3. Prueba psicomotriz.- que puede ser basada en el método de cuatro pasos .

En el Inttelmex usualmente se utiliza para las evaluaciones PRE y POST
(diagndstica y sumaria) sélo [a modalidad de opcion mditiple. Sin embargo, los
restantes tipos de pruebas se recomienda aplicarse en el desarrolio del curso (ver
Anexo 2)

4. Determinacién de métodos instruccionales (Documento de Circulacion
Interna)

Método se refiere a todo proceder ordenado y sujeto a ciertas normas o principios
para alcanzar un fin. Para la capacitacion, lo entiendo como la forma a través de la
cual se puede transmitir un contenido sistematizando la informacion, su funcién es
organizar los conocimientos bajo cierto orden y determinada estructura, el
propdsito es facilitar la consecucion del objetivo de aprendizaje.

Para seleccionar el método adecuado se debe identificar el dominio cognoscitivo
en las dimensiones de aprendizaje al que hacen referencia los verbos de accion
de los objetivos y compararlos con la efectividad de cada método en dicho
dominio.

Es de suma importancia tomar en cuenta los siguientes aspectos en la seleccion
de un método instruccional:

Habilidades requeridas para alcanzar el objetivo.
Qué tanta practica y retroalimentaciéon requeriran.
Pertil del receptor o participante del curso.

YNY

¥ E1 método de cuatro pasos incluye: exposicién, cn la que se relaciona el tema y su propésito con los
intereses del grupo; demostracion, este paso requicre que ¢l instructor demuestre 1a operacion tal como
espera que el participane deberi utilizarla; operacién, se solicita al participante que realice la operacién y el
structor s¢ asegura que ha comprendido lo demaostrado; evnluucl(rn. sirve para confirmar el aprendizaje,
utilizando una lista de veriticacion o una lista de fo y retroali » al participa al final de la
préctica detallando fortalezas y dreas de oportunidad.




> Tiempo y recursos disponibles.

Los métodos instruccionales se dividen principalmente en dos grandes grupos: de
presentacién y de aplicacién (cada uno de ellos cuenta con otras variantes)

La diferencia basica es que en los métodos de presentacion la mayor parte de la
responsabilidad recae en el instructor y son principalmente expositivos y
demostrativos, mientras que lo contrario ocurre con el método de aplicacién ya
que en éste la responsabilidad recae en los participantes y son totalmente
participativos e individualizados.

El resultado o producto de esta etapa del procesc es la definicion de la
metodologia de ensefanza -- aprendizaje que debera ser aplicada por los
instructores para facilitar la transferencia de conocimientos y habilidades, asi como
también la determinacién de medios, apoyos didacticos y requerimientos minimos
con los que los instructores requieren para operar el curso una vez que termina e!
desarrollo del mismo (Ver Anexo 3, extracto de Guia de Instruccion)

5. Estructuracién de materiales (Documento de Circulacién Interna)

La estructuracién de materiales se refiere a la determinacion de la secuencia
logica que deberan tener los diferentes temas o unidades, subtemas y materiales
didécticos que constituiran el paguete general del curso.

Al trabajar en la estructuracién de los materiales de capacitacion como por
ejemplo en el manual del participante, debemos cumplir con ciertos principios
pedagdgicos que garanticen su adecuada presentacién y que sean productores de
un aprendizaje significativo, ademds de buscar impulsar a la gente a leerlos, a
consultarlos y que hagan de la experiencia de capacitacién un evento formativo y
que promueva la retroalimentacion entre los participantes.

A la forma y secuencia en que deberan ir ammados para su implantacion, asi como
la clasificacion o codificacién de la informacién para ser interpretada por el usuario
de los materiales (instructor y participante); en otras palabras, en esta etapa se
construye el esqueleto que posteriormente sera recubierto con los contenidos.
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Al estructurar los materiales se obtiene:

1. El disefio general de la propuesta del manual de! participante.
2. Disefio de la gufa de instruccion.

3. Carta descriptiva (Ver anexo 4)

4, Carétula del curso.

. Pretest y postest.

[52]

6. Desarrollo

La tercera fase del Modelo de Disefio de Inttelmex es el Desarrollo, en esta fase el
desarrollador comienza a trabajar de lleno en la elaboracién del contenido del
curso.

La elaboracion de materiales de capacitacién incluye la construccién del curso
basada en la informacion recolectada en la tase de Andlisis de Tareas. Es en este
momento, cuando se realiza el trabajo de desarrollo de temas y contenidos, mismo
que debera responder a un disefio funcional hecho a la medida de las
necesidades del usuario, es decir, éste debera responder al nivel de
responsabilidad y al perfil del receptor, habiendo valoracion para definir la
profundidad, lenguaje grafico (ilustraciones, esquemas o graficas) y su funcion
dentro del texto y la terminologia propia de la especialidad a la que este dirigido el
material de capacitacion.

A continuacion, listo los productos que deben obtenerse derivados del desarrollo
en esta fase del Modelo:

» Manual del participante (Ver anexo 5, extracto de un Capitulo).

La Coordinacion de Desarrollo y Planeacion Educativa que pertenece a la
Gerencia de Desarrollo Curricular es la instancia normativa en cuestion de imagen,
estructura y reglas de desarrollo de materiales didacticos, para lo cual ha
gensrado un Manual de Reglas de Disefio (Desarrollo); sin olvidar que, los
procedimientos y estrategias de aprendizaje deberan respetar las condiciones
para que se dé el aprendizaje significativo, los contenidos habran de satisfacer
intereses del alumno --segun su contexto-- de forma que genere en él actitudes
favorables para conectar los nuevos conocimientos con los conocimientos
iniciales. Esto quiere decir que el material desarrollado debe responder al nivel y al
perfil del receptor.

La seleccién y secuenciacion de contenidos en fos distintos escalones (niveles,
etapas, ciclos, grados, modalidades) deben contar con autonomia pedagégica y
organizativa, ademds de fijar criterios metodologicos y establecer los medios
materiales a utilizar (Ver Anexo 6: Leccion del manual del participante)
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Partiondo de lo anterior, el establecimiento de unidades de aprendizaje
(entendiendo por éstas la unidad de trabajo relativa a un proceso de ensefianza-
aprendizaje, articulado y completo) suponen:

> Planificar y distribuir los contenidos de aprendizaje a lo largo de cada uno de
los ciclos y,

> Planificar en el tiempo las actividades de aprendizaje y evaluacién
correspoadientes,

Una unidad de aprendizaje es la forma material con la que se concretan los
contenidos, objetivos, actividades de ensefianza y actividades de evaluacion. En
Inttelmex, se han establecido los siguientes principios basicos para la
estructuracion y organizacién de lecciones y unidades en el desarrollo de
materiales de capacitacion, los cuales expongo a continuacion:

Principio del contexto del trabajo.- Para aplicar este principio se deben
organizar las unidades alrededor de las funciones y las lecciones entorno a las
tareas de trabajo, desde esta perspectiva, los participantes adquirirdn el
conocimiento del contexto del trabajo.

Principio del zoom.- se debe integrar en cada unidad (asi como en cada leccién)
un apartado Namado “Panorama General” con el propésito de mostrarle al lector a
grandes rasgos lo que se abordara, antes de entrar al detalle.

Principio de las habilidades comunes.- el desarrollador debera dedicar las
primeras dos unidades para ensefar las politicas, habilidades basicas y los
conceplos que debe conocer el participante para abordar todas las otras unidades.

Principio del espiral.- para aplicar este principio, se reforzaran las habilidades
basicas y conocimientos de unidades anteriores para construir las unidades
posteriores y mas complejas o especificas.

Ademas del cumplimiento de estos principios, se debe lograr una secuencia a
nivel de unidad o capitulo mediante una metodologia de secuenciamiento de
contenidos (es decir, la construccidn del esqueleto del curso)

Un punto importante estd basado en la jerarquia del anglisis de tareas {(que
corresponde a la fase 1 del Modelo de Disefio, que revisamos en el capitulo
anterior), basicamente debe existir una correlacion uno a uno entre la estructura
jerarquica del analisis de tareas y la estructura del curso, como podemos ver en el
siguiente ejemplo:
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Puesto Curso iFS] S no
L [FALLA DE OkiGaN
Leccion 1
Leccion 2
Leccion 3 10

De la misma manera como se muestra la secuencia de las funciones y tareas de
un trabajo, para construir una unidad o capitulo de un curso, se deberan
secuenciar los pasos o lineamientos asociados a la tarea o actividad para
estructurar lo que serd cada leccién. 5 Reglas para establecer la secuencia
(Documento de Circulacion Interna):

Para secuenciar el contenido de una leccién deberan aplicarse los principios de
organizacién del curso a este nivel, ademads de seguir las reglas que se presentan
a continuacion:;

e |La regla del panorama general: proporcionar a los participantes en uno o dos
parrafos la informacién que les permita organizar sus pensamientos con
anticipacion acerca de lo que encontraran en la leccién (organizador avanzado)

* La regla de la importancia: que busca motivar al participante entatizando la
importancia de la habilidad o conocimiento en relaciéon a un desempeiio
efectivo.

e La regla de la transicidén: debe mantenerse informados a los pardicipantes
acerca de la relacion que existe entre asta leccion y la anterior, asf como con la
que continua.

e La regla del conocimiento es primero: antes de solicitar a los participantes el
desarrollo de cualquier habilidad, deberd proporcionarseles el conocimiento
previo que sustente la necesidad de una destreza.

® La regla de la leccion breve: debido a que la leccién es el nivel mas pequefio
en la organizacién de un curso, debemos asegurarnos de mantener la leccién
corla y breve con el propdsilo de que represente un bloque de informacidn
manejable, sencillo y concreto para lograr la retencién y asimilacion en el
participante.

Los elementos basicos que debera contener cada leccion son:

Normalmente esic ¢l esquema que se sigue en la relacién Funcién — curso, sin embargo dependerd del nivel
de las tunciones y responsabilidades def puesto de trabajo si s¢ ple con esta relacion, en caso tratarse de
un puesto con funciones mds complejas la relacin con el curso tendrd que mantencrse a nivel de tareas,

"
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1. Panorama general: que contenga introduccién al tema, explicacién del como
se relaclona este tema con los otros, destacar su importancia en la realizacién
del trabajo y los objetivos del tema.

2. Conocimientos necesarios y practicas: este elemento contendra los procesos y
conocimientos relacionados con la tarea, asf como las practicas que aseguren
el cumplimiento del objetivo.

3. Resumen y/o conclusién: reforzar los puntos clave discutidos en la leccién y
aplicar los ejercicios que puedan llevar a cabo los participantes para evaluar si
se han alcanzado los objetivos es la forma correcta para conciuir una leccion.

Con esto se busca garantizar la adecuada secuenciacién de los contenidos y el
cumplimiento del objetivo de aprendizaje por parte del participante.

7. Validacion del cliente

Proceso importante antes de obtener sl documento final es la validacion del area
o dreas que consumiran el producto, es decir aquellos a quienes se les impartird la
capacitacién utilizando el material desarroliado. Esta validacion es la que se da en
los diferentes momentos durante el proceso de disefio y desarrollo del curso, en
que se somete a una valoracién tanto por expertos en la materia, como por
autoridades del Instituto y por representantes de los beneficiarios directos de los
materiales.

El propdsito es asegurar que tanto los contenidos como la forma en que esté
disenado el curso, cumplen con los requerimientos necesarios para cubrir los
objetivos planteados y que se apeguen totalmente y correspondan a la actividad
que desempefia el personal involucrado o destinatario; ademas, de asegurar el
respeto a las politicas, normas y estandares del instituto. Corroborando asi que el
trabajo que se realizo fue eficiente para asegurar un producto efectivo.

Posterior a estas 2 fases (diseno y desarrollo), se llevan a cabo las etapas de la
Fase de Validacién (posterior a la validacién del cliente) como son: Habilitacién de
instructores, Pruebas piloto (interna y externa) y operacidon de la capacitacion y
mantenimiento del desarrolio del contenido: tuve la oportunidad de participar en
estas etapas para las cuales existen ciertos métodos y procedimientos para
realizarlas; sin embargo, describir cada una de éstas me representaria desviar un
poco la intencion del Informe Académico que solo lo oriente hacia la fase de
desarrollo en la que colabore directamente.

Sin embargo, debo destacar que estos procesos son el insumo que permite
evaluar el impacto que tiene el desarrollo y contenidos de los cursos, por lo que
con base en ellos se obtienen loas resultados del impacto que tiene cada uno de
los desarrollos de cursos de capacitacion en los participantes y finaimente en el
desempeno del trabajador.
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES GENERALES
1. Conclusiones

Los objetivos de la capacitacion en el INTTELMEX se estdn cumpliendo y se
trabaja en sello, en la actualizacion de los manuales de capacitacién, la
actualizacién de los instructores y de los individuos que intervienen en este
proceso; el Modelo de Disefio que se ha implantado y el proceso de evaluacién
constante han orientado los esfuerzos para que la capacitacion que se lleva a
cabo dé los resultados que se requieren.

Considero que la fundamentacion tedrica y conceptual con que se trabaja el
desarrollo de manuales de capacitacion, es una gran area de oportunidad, ya que
los autores que mencione en el desarrollo del trabajo, son antecedentes
primordisles de las nuevas corrientes en las que se define a la capacitacion, en
nuestro contexto nacional se esta trabajando en las Normas Técnicas de
Competencia Laboral que buscan, entre otras cosas:

» La competencia del trabajador para realizar la actividad referida por la
funcién en su puesto de trabajo.

* La competencia para administrar los recursos requeridos para el trabajo y el
trabajo mismo.

= La competencia para desempefarse en un ambiente organizacional, para
relacionarse con terceras personas y para resolver situaciones
contingentes.

e La aptitud para transferir la competencia de un puesto de trabajo a otro.

= La aptitud para responder positivamente a los cambios tecnoldgicos y en
los métodos de trabajo

Esta metodologia podria vincularse de manera exitosa en el Modelo de Disefio del
Instituto y considero que podria brindar resultados halagadores para convertir el
proceso de capacitacion de INTTELMEX en un Modelo para las grandes empresas
que en realidad les interese invertir en la capacitacién de su personal.

Aun asf, considero que la metodologia establecida dentro del Instituto en el
Modelo de Disefio, se lleva a cabo de manera muy consistente por que los
resultados de la capacitacion son muy cercanos a los objetivos que tiena el
Instituto, fijados desde su creacion.

Cuando las empresas detectan que la capacitacion es condicidon necesaria para
incrementar su productividad y rentabilidad, se preocupa por iniciar programas de
formacién. Telmex a través del INTTELMEX, es una de las empresas que tienen
programas internos de formacién que llevan a un nivel de especializacién cada vez
mayor de sus recursos humanos.
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Todo el proceso de desarrollo que se ha descrito en los anteriores capitulos ha ido
evolucionado y, actualmente se esta disefando capacitacién en una modalidad
que actualmente en Inttelmex esta promoviendo de manera muy importante, este
proceso esta orientado hacia la Educacién a Distancia. Esta modalidad es aquella
en la que los participantes mediante un equipo de cémputo y la tecnologia de
telecomunicaciones se acerca a los contenidos de los cursos, de forma que no es
necesario asistir de manera presencial a un evento de capacitacién, sino que en
su lugar de trabajo o mediante la asignacién de éstos recursos en una Aula Virtual
puede tener al alcance los contenidos y objetivos de capacitacion, por lo que se
convierte en participante de los cursos que se le han asignado para obtener los
conocimientos e identificar las habilidades que le son necesarias para la mayor
productividad en su puesto de trabajo.

El proceso de desarrolio de cursos de capacitacion ha evolucionado de esta
manera, por lo que han cambiado desde la forma de disefiar los objetivos y la
estructura y manejo de contenidos, hasta la manera de elaborar apoyos didacticos
que deben ser mas enfocados a esta modalidad que requiere de mayor interaccién
y atraccion de! interés del participante.

Asl como evoluciona el proceso de capacitacion, considero que sera importante
que se ponga mayor énfasis en la necesidad de incorporar otro tipo de
conocimientos y habilidades requeridos para el manejo de las nuevas exigencias
en el desempefio de la funciones en el trabajo en todos los niveles. Debera
desarroliarse capacitacion para cultivar habilidades que tengan que ver con la
adaptabilidad a los criterios de competencia y al manejo de mayores volimenes
de informacion en un contexto en el que la ventaja comparativa esta basada en
criterios de calidad y productividad.

La capacitacion en Inttelmex demandara un impulso a todo nivel, tanto en areas
administrativas como gerenciales, en funciones técnicas y operativas, en un
proceso que requerird extenderse durante la vida activa del trabajador en la
empresa.

Telmex requiere elevar la calidad de su fuerza de trabajo, puesto que los
requerimientos y exigencias estén orientadas hacia las altas calificaciones y la
potencialidad de la fuerza de trabajo para incrementar la productividad. Por ello, la
formacion y calificacion de los recursos humanos, constituye uno de los grandes
retos.

Por lo tanto, la capacitacion a distancia deberd orientarse para que los
trabajadores posean un nivel mas elevado de concentracion y comunicacion, que
sepan asumir responsabilidades y adoptar decisiones. kEstas caracteristicas que si
bien exigen formacion técnica también dependeran de la eficacia con que se
desarrollen los cursos en esta modalidad que finalmente esta en proceso de
formacion dentro del instituto.



De esta manera, la inlroduccion de nuevas tecnologias debera generar no sélo un
incremento de la productividad, sino también una recalificacién de la fuerza de
trabajo, en la que la capacitacién (independientemente de su modalidad) sera sin
lugar a dudas la tinica via para asegurar la productividad en un contexto por lograr
los mejores resultados en el desempeiio de los trabajadores.

2. Valoracién critica de mi experiencia profesional en INTTELMEX

En el cuerpo del informe he descrito cémo me incorporé al campo laboral, fue de
una manera no muy cercana a lo que uno espera al salir de la carrera. Sin
embargo, la formacidon recibida en la carrera de Pedagogia me dio los
fundamentos para poder ofrecer mis servicios en una empresa de capacitacion (en
la que estaba prestando mis servicios como capturista, a la cual Hlegue en el
momento preciso).

En la carrera tome materias (Didactica, Practicas Escolares, Didactica y Practica
de la especialidad, etc.) que me apoyaron en gran medida para tener los
elementos que requeria para insertarme en el ambito de la capacitacién; otras me
brindaron los elementos metodologicos que requeria para realizar una labor que
me exigia una nivel de analisis, comprensién y toma de decisiones.

Estos elementos me han brindado la posibilidad de entender que el salir de un
proceso de formacion es solamente el inicio de un proceso mas intenso y exigente
que implica la aplicacion de lo conocido para el aprendizaje de nuevas destrezas y
situaciones que se deben enfrentar en el campo laboral que es muy diferente a la
formacion académica. Son muchos los conocimientos adquiridos en fa facultad
que he aplicado en el desenvolvimiento profesional, sin embargo actualmente son
mas los que he obtenido en la formacion profesional y que me han servido para
mantenerme en este dmbito que es un area gque exige mucho compromiso y que
tiene un impacto muy grande dentro de las empresas.

Considero que existe una real vinculacién entre la formaciéon que se ofrece en la
carrera y el campo laboral, sin embargo el enfoque que se brinda es distinto, pero
dependera de cada uno de los estudiantes dar ese enlace a la formacion
académica con la exigencia que se espera de él en el campo laboral.

La identificacion de los elementos para el disefio de objetivos de capacitacidn, la
estructuracion de un manual para un curso, el disefio de una guia de instruccion,
las cartas descriptivas, la elaboracién de cronogramas fue la informacién basica
con la que contaba para enfrentarme al campo laboral en el ambito que en el que
me interesaba involucrarme.

Remontandome un poco a mis inicios en este ambito de influencia, la materia de
Practicas Escolares fue en mi caso la materia que comenzé a definir mi area de
interés, mdas adelante busqué orientar mi formacion en esta drea de
especializacion con materias que me dieran los elementos para ingresar en este
campo de trabajo.
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La posibilidad de realizar mi Servicio Social en el area de Capacitacién en la
Compaiifa de Subsistencias Populares (la desaparecida CONASUPQO) me dio
mayores elementos para involucrarme en esta labor. Este tiempo significo mi
primer contacto con el proceso de capacitacion y con el disefio de materiales para
la formacion de trabajadores, aqui participe en un curso de Formacién de
Instructores que representd la experiencia que me convencié acerca del campo
taboral en el que me queria desenvolver.

A lo largo de mi experiencia profesional en INTTELMEX conocfi todos los procesos
por los que atraviesa la administracion de la capacitacién, como se disefia y
desarrolla, como se presenta a los involucrados, como se negocia con el sindicato,
como se da la etapa de pruebas piloto, la validacién, etc. que son aspectos que no
se manejan dentro de la carrera y que considero seria importante abordar.

La principal razén por la que elegi esta modalidad se basa principalmente en que
creo que es una forma de describir una experiencia laboral a todo aquel estudiante
de la licenciatura en pedagogia que quiera conocer, aunque de forma inicial, la
vida laboral de un pedagogo en el contexto de la capacitaciéon qué hace, donde lo
hace, cudles son los conocimientos con los que debe contar, las habilidades que
debe cubrir, el perfil que se busca en él.

Mi proposito es que este informe sirva para describir de una manera clara y
sencilla todo lo que implica el dedicarse a la capacitacidn, que es una de las areas
de la pedagogia, en un contexto laboral veridico y real y que sea palpable para los
companeros estudiantes.

Por la misma naturaleza de la carrera sabemos que es interdisciplinaria que se
combina con distintas ramas del conocimiento, mediante este trabajo se perfila la
forma en que un pedagogo debe formarse y darse cuenta que el conocer de su
carrera no es mas que el principio para poder aprender de las demas profesiones.

Un caso claro que experimente, es que siendo egresado de la carrera he tenido
que aprender de otras disciplinas, como la mercadotecnia. la psicologia. las
ventas, la informatica, etc., para poder hacer frente a las actividades y labores
inherentes al puesto que desempefo, dandome cuenta que como fue Ia
mercadotecnia pudo haber sido la ingenieria, el disefio, la planeaciéon, la
administracion, etc.

Razdn por la cual deseo promover en el egresado o estudiante de la carrera. asi
como en el Plan de Estudios de la Carrera de Pedagogia las areas de
especializacién, asi como la formacién paralela de cietas habilidades y
conocimientos que le serdn de utilidad en su desempeno laboral.

El obtener el grado de licenciado finalmente es un escalén mas que hay que subir
para proseguir formandome en esta profesién que te deja muchas satisfacciones
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pero al mismo tiempo te exige actualizarte en todos los émbltos y hacer frente a
responsabilidades que son parte de ser un pedagogo.

Como toda actividad, el inicio es siempre complicado sobre todo para obtener una
oportunidad en el campo iaboral, creo que conté con un poco de suerte y tuve que
demostrar mucha capacidad para obtener una oportunidad, el secreto siempre es
aprovechar las oportunidades que se presenten y aplicar todos los conocimientos
que adquirimos en el proceso de formacién.
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Anexo 1

Objetivo general: Al término del curso, el participante identificara los atributos ‘e
Prodigy Pymes, para ofiecer la mejor alternativa de servicios y aplicaciones a Il
clientes de las pequedas y medianas empresas, con base a las politica.
comerciales de Telmex.
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e
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Anexo 2

B 1
NoT T E LM E X i penerar

: Evaluacién Post-Capacitacién

i Nombre del curso: Prodigy Pymes

1 Codige det
curse;

» Numero
Capitulos:

i Nombre del desurrollador:
{ No. De exdmenes tipo o

| Fecha:.

Instrucciones

Pregunta 1

Pregunta 2

Llena el siguiente formato con la informacién solicitada para cada una de
las preguntas que integraran la evaluacion.

Nota: Las imagenes deberan anexarse por separado en disco o CD para
su carga.

¢ Qué es Prodigy PYMES?

a) Es un servicio de valor agregado de Prodigy internet y Prodigy Infinitum
de Telmeox que permite a nuestros clientes ef control de los accesos a
la Internet.

b) Es un servicio de vaior agregado de Prodigy Internet y Prodigy Infinitum
de Telmex que permite a nuestros clientes el acceso a aplicaciones y
servicios a través de internet.

¢) Es un servicio de valor agregado de Prodigy Internet y Prodigy Infinitum
de Telmex que brinda a nuestros clientes la posibilidad de trasladarse
fisicamente a una oficina virtual y trabajar en ella por tiempo
indetermmado,

d) Es un servicio de valor agregado exclusivo del servicio Prodigy
Infinitum que permite canalizar las operaciones de !os clientes en su
pequeia o mediana empresa a un base de datos que los administra.

Respuesta correcta ( b )

Pregunta correspondiente ai Capitulo No. ( 1)

Incluye tmagen Si No Nombre de archivo: *.jpg

El acceso a los servicios y software que brinda Prodigy Pymes es de tipo:

a) Local.

b) Asincrono.

¢) Local y remoto.

d) Remoto

Respuesta correcta ( d )

Pregunta correspondiente al CapituloNo. ( 1 )

Incluye Imagen Si No Nombre de archivo: *.jpg

£1S CON
FALLA {E CRiGEN 0




Anexo 3: Extracto de una Guia de Instruccién

Capitulo 1: Descripcion del Prodigy Pymes

Tema:

Objetivo de
uprendizaje:

El servicio Prodigy Pymes

Al término del capftulo, el participante identificard las caracterfsticas y

beneficios a de Prodigy Pymes, as{ como las aplicaciones para cl cliente.

Tiempo destinado:

Nuamero de pdgina del material del

@ 1:301rs,

-2

participante:

Actividades del instructor A udes del participunte Recursos diddcticos
Mencionn ¢l objetivo  del | Los @ &~ con atencién.
capituloalos ® .
Menciona la definicién de la | Los® &~ conatencidn. Infocus, pintarrén,
Prodigy Pymes. borrador y
marcadores,
< Acctatos
Explica de manera breve las | Los @ &~ con atencidn. Infocus. pintarron,
caracteristicas ¥ beneficios det borrador y
servicio.  Da ejemplos y marcadores.
contraejemplos. 3< Acetatos
Explica las aplicaciones del | Los @ &~ con atencién, Infocus, pintasrén,
servicio con dindmicas borrudor y
vivenciales, marcadores.
< Acetatos
Describe los costos v esquema | Los @ & con otencidn, Infocus. pintarrén.
de contratacién del servicio. borrador y
marcadores.
< Acelitos
Realizn un juego de roles, |Los @ realizan  ejercicios. | Casos reales.
asignando ol de cliente y | Trabajo en equipos o parcjas.
Jedor para la pr i6n del
servicio,

Continda en la siguiente pdgina...

. - i~

o
it RiGEN

it .t
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Anexo 4: Ejemplo Carta Descriptiva

Cddigo de curso
Nombre del curso: Prodigy Pymes

Obijetivo general: Al término de! curso, identificaras los atributos de Prodigy
Pymes, para ofrecer la mejor altemativa de servicios y aplicaciones a los clientes
de las pequefas y medianas empresas, con base a las politicas comerciales de
Telmex.

Al término
capitulo, el
participante

Identificara las
caractoristicas y Prodigy para | 1. Descripcion Exposicion Acetatos
beneficios que pequenas y generai del servicio. Demostracion Laminas
Prodigy Pymes ofrece | medianas Juego de roles preelaboradas
a sus clientes de las empresas. 2. ;,Qué ofrece Retroproyector
pequefas y medianas Prodigy Pymes? Infocus
empresas, en base a
las politicas
comerciales de
Telmex.

TELIS CON
FALLA [E ORIGEN




Anexo 5: Extracto de un Capituio

Capitulo 1
Prodigy PyMEs

(@ prodigy.

pymes
-4
Panorama General
Introduccién La Internet se estd convirtiendo en una de las formas mds importantes a través de la

cual las corporaciones extienden sus redes empresariales para alcanzar sucursales,
usuarios moviles, localidades internacionales y “oficinas electrénicas”.

Las pequeias y medianas empresas requieren de herramientas y aplicaciones que
resultan de vital importancia para desarrollar sus operaciones, ademds deben contar
con los insumos necesarios para su operacién, como: software, sequridad en la
informacién, respaldo técnico, disponibilidad permanente, etc. Esto es lo que
Prodigy PyMES les ofrece.

Objetivo Al finalizar el W8T, el participante identificara las caracteristicas, beneficios y
funcionamiento que Prodigy PyMEs ofrece a sus clientes de las pequefas y
medianas empresas.

En este
capitulo

Tema Ver Pégina

LQué es Prodigy PyMES?

Cémo funciona Prodigy PYMEs
Informacién comercial

wlaln

Ti51S CON |
{ FALLA ©E ORIGEN
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Anexo 6: Leccion del manual del participante.

¢Qué es Prodigy PyMEs?

Descripcion

Clientes
objetivo

Prodigy PyMEs es un servicio de valor agregado de Prodigy internet y Prodigy
Infinitum de Telmex que permite a nuestros clientes el acceso a aplicaciones y
servicios a través de la red mundial. Ofreciendo seguridad, disponibilidad de datos
y aplicaciones las 24 horas del dla.

Este modelo de servicio es una plataforma que permite a los clientes contratar y
ejecutar aplicaciones para su empresa, negocio o domicilio, de manera remota por
una renta mensual.

Prodigy PyMEs es un poral reservado para los clientes de Prodigy Dial Up e
Infinitum, enfocdndose principaimente a clientes que cuenten con una peguefa y/o
mediana empresa.

Los usuarios Infinitum contardn con preferencias para contratar, debido a que
ciertos servicios que se ofreceran en el portal son exclusivos para quienes cusnten
con banda ancha (256 Kb, 512 Kb, o 2 Mb) :

Prodigy PyMEs brinda la mejor tecnologia, a la cual sélo podian acceder clientes i
corporativos, ofraciendo software y servicios WEB para administrar 'y eficientar la
operacion de la PyME, desde cualquler computadora, .

Continiia en la siguiente pdgina...

TESIS CCN
FALLA [E ORiGEN

54



BIBLIOGRAFIA

55



BIBLIOGRAFIA
Ausubel, D.P. y otros. Psicologia educativa. México: Trillas. 1989.
BLOOM, S. BENJAMIN. (1977). Taxonomia_de los obijetivos de la edgcacnog

Buenos Aires; Editorial Ateneo.

Caso Lombardo, Andrés_ La Reforma del estado_vy la desincorporacién de
Teléfonos de México. (Comparecencia del C. Secretario de Comunicaciones y
Transportes ante la Camara de Diputados), México, 1990, p. 23.

Cerezo Sanchez, Sergio. Diccionario de las ciencias_de la educacion. Primera
edicion. Editorial M. Aguilar. México, 1990.

Coll, Cesar. Aprendizajie escolar y construccion_del conocimiento. Barcelona:
Paidds. 1990.

Constitucién Politica de los Estados Unidos_ Mexicanos (Quinta edicion
actualizada, 1997) México: Editorial McGraw Hill, pag. 151

Contrato Colectivo de Trabaig. Teléfonos de México SA de CV y Sindicato de
Telefonistas de la Republica Mexicana.(1999)

Enciclopedia de México. Vol. XItl, México, £d. Enciclopedia de México-SEP, 1994,
p. 7605-7606.

Flores, Juan José. Madelo de disefio Taller de formacion para desarrolladores.
Meéxico: Inttelmex, 1995.

Gagne, Robert M. Principios basicos del aprendizaje para la instruccidn. México:
Editorial Diana. 1975.

Hernandez, Enrique. Efectos de la integracién de bloques econdmicos reqionales
en los mercados de trabajo. (Cuaderno de trabajo Num 9). México: STPS, 1995.

Pag. 167.

Jaime Chico Pardo (Director Genera! de Teléfonos de México S.A. de C.V.).
"Préximeo Siglo... Diferentes Paradigmas para la_Industria de las Tecnologias de ia
Comunicacién e Informacion”. Ponencia presentada en el marco de! XIX
Convencidon de la Camara Nacional de |la Industria Electronica, de
Telecomunicaciones e Informatica (CANIETI) México, 17 de octubre de 1998.

Kidd J. L. Cémo aprenden los adultos. México: Editorial Satene, 1979.

Ley Federal del Trabajo. México: Editorial McGraw Hill, 1997, pag. 151

56



Lima, Delgado, Ma. Victoria. Curso taller “Disefio curricular en el aula”. México:

Centro Nacional de Actualizacién Docente en Mecatrénica. 1998.

Mager, R. La confeccién de los_obijetivos de la_ensefanza. Columbia: Editorial
Salcian. 1970,

Mendoza Nufiez, Alejandro. Manual para determinar necesidades de capacitacién
v desarrolle; México, Ed. Trillas, 1998, p. 25

Merani, Alberio. Psicologia y pedagogia. México. Editorial Grijalbo. 1996.

Mordn Oviédo, Porfirio. Fundamentacién _de la didactica. México: Ed. Gernika.
1993. e

Pansza G. Margarita, Esther C. Pérez y Porfirio Moran. Fundamentacién_de la
didéctica. México: Editorial Gemika. 1993.

Reza Trosino, Carlos Jesus. El ABC del administrador de la capacitacién. México:
Panorama Editorial, 1995. pag. 19.

Skinner, B. J. Tecnologla de la ensefianza. Barcelona: Editorial Labor. 1979.

Székely, Gabriel y Jaime del Palacio. Teléfonos de México. Una empresa privada.
México, Ed. Planeta, 1995, p.177.

Verner, Collie. Educacién de adultos. Buenos Aires, Editorial Troquel, 1971, p. 31.

57



	Portada
	Índice
	Introducción
	Capítulo 1. La Capacitación en México
	Capítulo 2. ¿Qué es y qué Hace el INTTELMEX?
	Capítulo 3. Referencias Teóricas que Enmarcan la Experiencia
	Capítulo 4. Diseño y Desarrollo de Materiales de Capacitación
	Capítulo 5. Conclusiones Generales
	Anexos
	Bibliografía



