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Introduccion

La capacitacién constante es la clave para tener un equipo de trabajo exitoso,
puesto que una empresa depende de cada uno de sus colaboradores, si bien
anteriormente se veia la necesidad de realizar el proceso de capacitacion en linea
por cuestion de distancia en el traslado del personal a las oficinas, tiempos de
distancia o bien se encuentran en un estado o pais diferente, hoy en dia por cuestion
de COVID-19 nos enfrentamos a una necesidad de plasmar todas la capacitacion
en linea, afortunadamente en mi experiencia laboral he tenido la oportunidad de
llevar acabo este proceso como pedagoga en una empresa de telecomunicaciones

gue ha transformado su forma de trabajo utilizando plataformas digitales o LSM?.

El presente trabajo describe la actividad profesional realizada desde hace 7 afios
en el area de Capacitacion a la Red (Canal Training) dentro de la empresa de

telecomunicaciones conocida como Sky México.

En el primer capitulo retomo los hechos mas relevantes de la empresa, asi como su
evolucién. Se mostrara el organigrama del &rea, asi como mi desarrollo y
desempefio como pedagoga dentro del area, puesto que he podido ofrecer mis
conocimientos de la carrera de Pedagogia, ademas de apoyar en su desarrollo de
los procesos de capacitacion en linea, teniendo un mejor rendimiento y valoracion

dentro de la misma empresa.

En el capitulo 2 se describiran todas las herramientas E-Learning mostrando los
cambios y mejoras que han traido al area, desde tomar una importancia a los cursos
impartidos, llevandolos de ser una capacitacion opcional a una capacitacion
obligatoria, se hace ver que es necesario que una persona que labora con cierto
perfil en la empresa debe conocer completamente los sistemas que utiliza y su

relevancia. Aunque aun falta mucho por trabajar para que el area tenga un MDI?

! Learning Management System
2 Modelo de Disefio Instruccional



establecido por escrito, se ha observado que el proceso de capacitacion en linea

dentro de Canal Training se apegue al modelo ADDIES.

El modelo ADDIE ha ayudado a mejorar principalmente el proceso del desarrollo,
disefio e implementacién de los cursos ofrecidos en el area, ya que en mi primer
afo dentro del area no se empleaba algun proceso o MDI en el area, puesto que los
cursos en linea se ofertaban sin darle la importancia necesaria en su revision de
cada paso de la capacitacion, asi como tampoco se establecia como requisito el

“‘Aprobar” una evaluacién de cada curso.

Se mostrara el MDI que se ha utilizado hasta el momento para el desarrollo de un
curso empleando el modelo ADDIE, si bien existen mas modelos que pueden
emplearse hasta el momento es el que mas se ha acercado a conseguir las metas

en los tiempos cortos establecidos.

En el capitulo 3 se hablara sobre la importancia del pedagogo en un area de
capacitacion, en este caso dentro de Capacitacion a la Red dentro de Sky, ademas
de mencionar puntos importantes que se podria tener dentro de la carrera de
Pedagogia, esto para ayudar a futuros pedagogos que quieran dedicarse a este
campo conocer con lo que se pueden enfrentar en una empresa que apenas va

desarrollando su Capacitacion en linea.

3 Analysis, Design, Development, Implement, Evaluate. Recuperado de
https://elearninginfographics.com/the-addie-model-infographic/ 26 septiembre de 2020.
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Capitulo 1 SKY México

En el capitulo 1 hablaré sobre el nacimiento de la empresa Sky México, asi como
los cambios mas destacados que ha tenido a lo largo de estos 24 afios, llevando un
producto de entretenimiento y sobretodo ahora con el tema de COVID se ha
convertido en una necesidad para el mexicano, ya que los programas educativos se
trasmiten a través de canales publicos, pero al no llegar a todas las localidades se
ve un incremento en la contratacion de paquetes en donde pueden tener estos

canales.

Al ser una empresa con presencia en toda la Republica Mexicana y Centroamérica,
tiene diversas areas, por lo que se explicara en este capitulo, a las que se tienen

contacto directo en Capacitacion a la Red.

Asi mismo se hablara sobre la forma en qué se trabaja y cual es la importancia del
area en la empresa, ya que, sin ésta, no se podria asegurar que el personal de Sky

se encuentra capacitado en su totalidad.

1.1 Antecedentes de la empresa.

En 1996, Televisa y News Corporation se unieron para crear la empresa conocida
como Sky México, la cual ofrece un servicio de television por suscripcion satelital,
es decir, se instala una antena circular la cual ofrecia en su inicio canales en formato

estandar.

Televisa

llustracion 1.Logotipo Comercial

Sky México inicié operaciones oficialmente el 15 de diciembre de 1996, mediante la

transmision digital de sefiales televisivas con la modalidad DTH (Direct-To-Home)



via satélite. Para el afio de 1999, Sky México, ya era la empresa lider en el mercado
de televisién satelital por suscripcion, por lo que empieza a trabajar en proyectos de

expansion en otros paises, asi como ofrecer paquetes mas accesibles.

En 2007 Sky México se expande a Centroamérica y el Caribe, colocando canales
exclusivos de cada pais en lugar de canales abiertos mexicanos, principalmente por
cuestion de permisos y sobretodo hacer atractivo el producto en los paises de
Honduras, Republica Dominicana, El Salvador, Guatemala, Nicaragua, Costa Rica

y Panama.

En 2009 Sky México lanza los productos "Mi SKY" y "VeTV" con la finalidad de
ofertar un “mundo” de opciones y paquetes, permitiéndole a la empresa incrementar
su base de suscriptores. En 2010 se realiza el lanzamiento del satélite “Intelsat”
ofreciendo asi los primeros paquetes con canales de Alta Definicion “SKY HD” y
“SKY + HD”, con ello Sky México alcanza los 2,000,000 de suscriptores, cabe

mencionar que este satélite es compartido, es decir, no es propiedad de la empresa.

En el afio 2015 Sky México decide lanzar su propio satélite “Sky México”, con esto
logra ofrecer mas canales y paquetes en formato HD, asi como, la necesidad de

capacitar con una nueva antena de forma eliptica.




Para 2017 Sky inicia el proyecto “Blue Telecomm” en donde ofrece un servicio de
datos (Internet), no obstante, se maneja como un servicio independiente de Sky por
cuestiones legales, sin embargo, Sky lo ofrece sb6lo o en paquete para tener un
servicio que pueda competir en el mercado, este proyecto inicio primero con servicio

Alambrico para posteriormente afadir el servicio Inalambrico haciendo mas

~

En este afio 2020, Sky ha sufrido varias modificaciones en la oferta de sus productos

atractivo el producto.

y paquetes, a raiz de la pandemia COVID, ya que existe una necesidad de tener
una television por familia para visualizar los canales abiertos con la programacion
de educacion, sin embargo, no en todas las localidades del pais llega una sefal
completa, por lo tanto, se vuelve una necesidad primaria el ofrecer paquetes que

puedan cubrir esta nueva normalidad.

1.2 Misién, Visién y Valores de Sky México

La Mision# que tiene la empresa es:

“Llevar a nuestros clientes en Meéxico y América Latina lo mejor del
entretenimiento a través de la television por suscripcion, brindandoles un
servicio de excelencia, utilizando tecnologia de punta, respaldados con el
mejor talento humano y maximizando el beneficio de nuestros accionistas”

Por lo que en cada una de sus capacitaciones se refuerza mucho el dar un servicio
con “Calidad”, ofrecer desde un servicio de venta que se ajuste a las necesidades

del cliente hasta una instalacién rapida y eficiente para que el futuro Suscriptor

4 Valores Sky. Recuperado de la pagina Intranet Interna de Sky. Consultado el 21 de agosto de 2020



guede satisfecho con su producto, con ello se consigue una recomendacion lo que
representa una posible venta, todo esto se logra si el técnico, vendedor o agente
telefonico recibieron una capacitacién por parte de la empresa con un enfoque de
“Excelencia en Atencion al Cliente”, brindandoles todas las herramientas necesarias
para trabajar desde una oficina, en Cambaceo, en un centro comercial o bien con la

nueva normalidad (COVID) en linea.

Su Vision® es:

“Crecer como el lider en el mercado de television por suscripciéon en México y
América Latina con un enfoque al cliente, haciendo de nuestra empresa un

modelo de entretenimiento, servicio y tecnologia.”

Para Sky México siempre ha tenido como una meta el ofrecer el mejor servicio por
suscripcion, que este tenga todas las campafias o promociones disponibles para
darle al cliente un sinfin de posibilidad en su televisor; desde eventos deportivos
hasta tener noticias nacionales e internacionales, canales abiertos que no puede

visualizar sin una antena satelital, entre otro tipo de programas.

Adicional a su producto estrella “televisién via satélite”, Sky México busca estar si
no al mismo nivel de la competencia estar un paso adelante, es por ello por lo que
busca como innovarse con nuevos equipos, productos o bien como lo ha hecho en

los Gltimos afios con un servicio de datos.

En cuanto a los Valores® que maneja y refuerza constantemente la empresa con

sus colaboradores internos y externos serian:

> Valores Sky. Recuperado de la pagina Intranet Interna de Sky. Consultado el 21 de agosto de 2020.
6 Valores Sky. Recuperado de la pagina Intranet Interna de Sky. Consultado el 21 de agosto de 2020.



Maximizacién de Beneficios: Asegurar el aprovechamiento eficiente de los
recursos a fin de obtener el maximo beneficio econémico en toda actividad
realizada.

Mejor Entretenimiento: Contar con la mejor oferta de entretenimiento de
acuerdo a las exigencias de nuestro mercado, asegurando la mejor
programacion para cada uno de los productos.

Innovacién: Fomentar la generacion constante de ideas y soluciones para
responder a un entorno altamente cambiante, implementando estrategias,
métodos y procesos novedosos que incrementan la calidad en el servicio y
la eficiencia de las operaciones.

Mejor Talento Humano: Busqueda constante de un crecimiento integral
individuo-organizacién con el que se aproveche al maximo el talento interno
y se vea reflejado en una mejora continua de los procesos de negocio y sus
resultados con una calidad humana.

Servicio de Excelencia: Desarrollar y mantener una relacion estrecha y
duradera con nuestros clientes otorgandoles un servicio de excelencia,
congruente y amable, detectando y respondiendo oportunamente a sus
necesidades de acuerdo a lo que estamos en condiciones de cumplir.
Tecnologia de Punta: Asegurar la vanguardia en cuanto a tecnologia para
que nuestros productos satisfagan las exigencias de nuestros suscriptores.
Logrando que la experiencia SKY sea siempre innovadora y de excelencia.
Etica: Trabajar consecuentemente con todos los valores, llevando a cabo
practicas profesionales apegadas a la honestidad, justicia y compafierismo.
Respetando las politicas y normas institucionales para hacer frente comun y
solido.

Liderazgo en el Mercado: Mantener consolidado el liderazgo en el mercado
a través de estrategias exitosas y la mejor calidad de nuestros productos,
contando asi con el mayor numero de suscriptores.

Union de Esfuerzos: Ejercer las actividades individuales o grupales con

plena consciencia de las implicaciones que para las otros conllevan (equipo



de trabajo, clientes internos, clientes externos y proveedores), trabajando

como unidad por un mismo fin. Compartiendo el éxito y el aprendizaje.

Todos los valores van de la mano y se le conoce de forma interna como la “Cultura
Sky”, en donde no podemos tener un grupo de trabajo que no maneje un apego a
las politicas de la empresa, es decir, tener una ética con apego a las necesidades
de la empresa para ofrecer un buen servicio, asi como sacar provecho al talento de
cada uno de los colaboradores para tener nuevas ideas o0 métodos para optimizar

el trabajo diario.

En los dltimos afios se ha reforzado bastante su valor de “Etica” en toda la
comunidad de Sky, esto por la Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en
Posesion de Particulares (LFPDPPP’), en donde se hace conciencia que, al
manejar datos confidenciales y sobre todo personales, es necesario que no se haga
un mal uso, por ello en 2018 toda la empresa entro en una capacitaciébn masiva por

parte de Televisa referente a la LFPDPPP.

1.3 Organigrama General

A lo largo de los afios Sky México ha ido modificando su plantilla u organigrama

para una mejor atencion a la Red de Distribuidores como para sus Suscriptores.

Anteriormente se tenia una plantilla de Oficinas Regionales en diferentes estados y
las sedes principales en la Ciudad de México, sin embargo, Sky tom¢ la decision en
2017 de quedarse unicamente con las sedes “principales” de México y dejarle el

paso a los Distribuidores Externos la opcion de trabajar cada estado conforme a su

7 Aviso de Privacidad. Recuperado de: https://www.sky.com.mx/aviso-de-privacidad.html Consultado el 21
de agosto de 2020.
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cobertura de venta, esto ocasiono que la mayoria de las areas se reorganizaran o

bien desaparecieran, por lo que a continuacion Unicamente ilustraré las areas de

mayor relevancia para este informe.

. .. Tl

Direccién Recursos :
- Area de

Comercial Humanos si
istemas

| |
[ | | [ |
Master Capacitacién  Capacitacién
Master SKY Externo CA Call Center a la Red

E E

llustracion 2. Organigrama General Elaboracion propia.

Un Master en Sky México se le denomina a un “jefe” encargado de un grupo de
Distribuidores que laboran en una zona en particular, dando asi cobertura en todo

el pais y Centroamérica.

Hasta agosto de 2020 se tiene una planilla de 9 Masters en Sky, dando un total de
aproximadamente 1,057 Distribuidores® entre todos, esta cifra se modifica cada
mes, ya que intervienen factores y areas como Calidad, Ventas, Comercial y
Validacion, las cuales analizan si una Distribucion o Master cumple con las
necesidades de la empresa, esto quiere decir que cumplan con una cuota de ventas
para permanecer Activos asi como calificar las ventas e instalaciones como un

servicio eficiente, de lo contrario se van a estatus Suspendido en donde deben hacer

8 Cifra obtenida de la ultima capacitacién de “Calidad en Ventas” en agosto de 2020.



pagos por penalizaciones a SKY o bien dados de Baja en la empresa; es por esta
razén que se busca en el area de Capacitacién a la Red que cada una de las
personas capacitadas para trabajar en una Distribucion tenga todos los
conocimientos necesarios para sacar adelante su trabajo, ya que de cada

Distribuidor dependen mas personas.

Como se puede observar en el organigrama (llustracion 2), el area en el que laboro
desde 2013 se llama “Capacitaciéon a la Red” especificamente en la parte de Canal

Training.

Capacitacién Call Center y Capacitacion a la Red son areas completamente
separadas puesto que tienen un perfil diferente con el que deben trabajar, es por
ello por lo que en este informe no se tocara el modelo que utiliza el area de

Capacitacion Call Center.

v Direccién Comercial: Es el area encargada de reclutar un Distribuidor para
trabajar con Sky México, puede ser Interno o Externo; tienen que validar su
situacion econdmica, es decir, si cumplen con los requisitos para ofrecer el
servicio (inversién), asi como no tener adeudos con la empresa.

Uno lo de los requisitos es que cumplan con su capacitacion Comercial,
Técnicay de Sistemas ya sea por parte de Canal Training o del mismo Méster

en caso de ser Externo, de lo contrario no les dan el Vo.Bo.

v TI: El area de Sistemas o Tl tiene como funcién dar soporte a los sistemas
gue utiliza la Red interna y externa, asi como verificar que cada una de las
cuentas de los Suscriptores de Sky tenga la programacion por la que esta
pagando.

El &rea de Canal Training y Tl deben tener bastante comunicacion, entre las
actividades que se trabajan en conjunto son:

v Verificar que los Sistemas estén funcionando correctamente, en caso de tener

reportes por parte de la Red, el area de Canal Training debe informar

inmediatamente a Tl para recibir un soporte.



v En caso de tener cambios en Sistemas el area de Tl debe buscar a Capacitacion
a la Red para informar sobre los cambios y puedan realizar los cambios
necesarios en las capacitaciones para que informarle a su vez a la Red.

v Cuando se tiene un nuevo Sistema a utilizar por parte de la Red, se deben tener
varias sesiones para analizar que es lo que se debe capacitar, asi como validar
el medio de capacitacién, es decir, si el &rea de Tl proporcionara a Capacitacion
a la Red una plataforma para capacitar o bien si se debe utilizar las herramientas

con las que ya cuenta Cap. a la Red.

Para el caso de Centroamérica el area de Capacitacion a la Red forma a los
instructores que se haran cargo de la capacitacion presencial de cada pais, esto
quiere decir, que en las sedes de Centroamérica se trabaja con la Red de
Distribuidores con el mismo modelo que se tiene en Capacitacion a la Red, para ello
se les proporciona los viaticos a cada nuevo instructor por pais por una semana
para viajar a la Ciudad de México a tomar su Formacion como Instructores por parte

de Capacitacion a la Red.

Esto ha logrado reducir gastos en la empresa de tener que pagar viaticos a
instructores de México y enviarlos a cada pais cada mes, puesto que cada pais

tendrd su propio instructor.

1.4 Organigrama del area de Capacitacion a la Red

Capacitacion a la Red se divide en 3 subareas:

v Capacitacion Comercial: En esta area se dedican a bajar la informacion
Comercial como Paquetes, Productos, Promociones, aspectos de Calidad de
Ventas, y brindan cursos presenciales y en linea a la Red.

v Capacitacion Técnica: En esta area se da capacitacion sobre el uso de los
equipos de video y modem, asi como su instalacién, desde la antena,

cableado y la configuracion de los equipos.



v Canal Training: Da capacitacion principalmente en linea sobre los diferentes
Sistemas que utilizara la Red para su trabajo diario, en caso de ser necesario
da cursos presenciales sobre dichos sistemas tanto para la Red de Sky como
para Call Centers Externos; entre otras actividades que a continuacion se

explicaran.

En Canal Training se realizan varias funciones dedicadas a la Capacitacion, asi
como la validacién de cursos que tomaron los Distribuidores de cada Master para

iniciar labores, para ello se explicara las funciones que cumple el area.

Canal Training

Disefio de Cursos en

Apoyo casos
especificos via

Capacitacion Gestidn
de Cursos Personal
Sistemas Capacitado

linea y presencial,
Videotutoriales y
Evaluaciones.

telefénica y
correo.

llustracion 3 Organigrama Canal Training. Elaboracion propia.

Disefio de Cursos: Se analiza el curso que se debe dar a la Red, dependiendo de
su contenida se disefia si se hara en linea utilizando la herramienta GoToTraining®
dando horarios para que puedan ingresar en el mejor momento que le acomode al
Distribuidor dependiendo sus actividades, o bien se subira un videotutorial o
presentacién en el subsitio de Skynews!® para que la Red pueda ingresar en
cualquier momento del dia; adicional a ello se generan evaluaciones en Skynews
para cursos tanto en linea como los videotutoriales para realizar un andlisis de que

la Capacitacion fue entendida por parte de la Red.

° Plataforma en linea utilizada para capacitacion en linea. Retomado de: https://www.gotomeeting.com/es-
mx/work-remote Consultada el 27 de agosto 2020.

10 plataforma de apoyo a la Red de Distribuidores con informacién Técnica, Comercial y Sistemas.
Recuperado de: https://www.skynews.com.mx Consultada el 27 de agosto 2020.

10


https://www.gotomeeting.com/es-mx/work-remote
https://www.gotomeeting.com/es-mx/work-remote
https://www.skynews.com.mx/

Cursos Sistemas: Actualmente se ofrecen 5 capacitaciones de sistemas que se
dan en linea a través de GoToTraining o a través de Moodle, en caso de ser una
capacitacion a Call Center se da de forma presencial o bien se acude a la sede del
Call Center.

Gestion Personal Capacitado: Se confirma que los prospectos a Distribuidores
cumplan con cada uno de los cursos solicitados para abrir su Distribucion, esta
informacion se le brinda al area Comercial para continuar con los procesos de la

Distribucion.

Adicionalmente se verifica que un técnico y vendedor tengan los cursos necesarios
para darlos de alta en la Distribucion y puedan hacer uso de los diferentes sistemas
de Sky, esto con apoyo de los cursos proporcionados por las areas de Capacitacion

Técnica y Comercial.

Linea Canal Training: Se cuenta con una linea de apoyo a la Red, en donde los
asesores toman las llamadas de técnicos, vendedores, Distribuidores y Masters
reportando alguna inconsistencia en los sistemas o bien con dudas sobre algun
proceso que estan llevando a cabo, cabe mencionar que no se trata de un Servicio
a Clientes, la finalidad de esta seccion es dar un soporte rapido y eficiente a la Red,
ya que ellos son los que pueden identificar si el area de Sistemas necesita hacer

alguna modificacion o bien se presenta alguna falla masiva con los Suscriptores.

Correo: Al igual que la linea se busca dar un apoyo a la Red, pero con la tener

pruebas a través de videos o fotos sobre las incidencias que se lleguen a presentar.

1.5 Evolucion del area de Capacitacion a la Red

Mi incorporacion a la empresa Sky México fue en agosto de 2013 en el area
Capacitaciéon a la Red, por lo que en mi llegada pude ver los cambios que pasaba
la empresa en el ambiente de Capacitacion, ya que, al ser una empresa con 4 sedes

en la Ciudad de México y las oficinas regionales en ese momento, sin embargo, Sky
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tomo la decisién en 2017 de cerrar sus oficinas regionales y dejar Unicamente a
Masters en cada estado para brindar el servicio Sky, es decir, que a la fecha de hoy

la empresa tiene Unicamente oficinas en la Ciudad de México.

En cuanto a los cursos de Sistemas que operaba el personal en 2013 y afios
anteriores se ofrecian de forma opcional, por lo tanto, no se tenia una obligacion a
gue todo el personal de una Distribucién tomara su capacitacion; adicionalmente se
daban Unicamente 2 cursos de Sistemas, mientras que hoy en dia se manejan ya 5

tipos de Sistemas, los cuales se capacitan en linea.

Hasta 2015 la empresa ofrecia cursos Técnicos con una constancia con
reconocimiento por parte de la UNAM, sin embargo, al tener un costo alto para el
Distribuidor decidieron dar por terminado dicho convenido, por lo que los cursos

serian ofertados por SKY sin una certificacion ajena a la empresa.

Debido al compromiso que tiene SKY con la Red de Distribuidores, se toma la
decision a mediados de 2017 de actualizar la aplicacion para impartir cursos de
capacitacion en linea cambiando de Saba Centra!® a GoToTraining,
principalmente por las limitantes que la aplicacion de Centra, ya que le tomaba a un
asesor apoyar a un Distribuidor con la descarga del software desde 30 minutos
hasta 2 horas o mas, ya que si no cumplia la PC con algun requisito que se solicitaba

se tenia que buscar alguna alternativa.

Entre las principales diferencias entre los programas son:

Caracteristicas

. Centra (Version 7.7) Go To Training
Generales
Requiere Si, la PC debe tener IE versién 7 o . ]
_ _ _ Unicamente se requiere la
descarga para superior, Windows 8, no compatible con ) y
1 | ) ) ejecucion del programa, toma
ingresar auna otros Sistemas Operativos, descarga e . _
) ) . ) COmMo Maximo 2 minutos.
sesion instalacion de Centra de 1 hora 0 mas.

11 Software para realizar videoconferencias y aulas virtuales. Retomado de: https://www.saba.com
Realizado el 27 de agosto 2020.
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) Intera.ctividad con Eacil Facil
participantes
La grabacién se almacena en la
3 Compartir . PC del Instructor, puede subir la
Grabaciones grabacion a GTT y compartir la liga
para la visualizacién del curso.
4 Herramientas de si si
Dibujo
No, puede abrir un documento en
5 |Pizarra Virtual Si blanco para hacer las notas
necesarias.
Capacidad para
6 [|visualizar al X Si
Instructor
Capacidad
maxima de Dependiendo de las licencias
7 |Usuarios en Hasta 30 compradas pueden ingresar de 25
Sesion por hasta 50 participantes
presentador
8 Aplicacién de No si
Evaluaciones
Crear, manejar y
9 |mostrar No Si
encuestas
10 Administracion de X Sf
Usuarios
11 [Tipo de Hosting Local Local y Nuve
Uso através de El participante puede ingresar
12 |Dispositivos No desde iPhone, iPod Touch y iPad,
Méviles asi como dispositivos Android.

Tabla 1: Diferencias entre Saba Centra y GoToTraining. Elaboracion propia en julio
2017.

13



Por lo tanto, se inicié con licencias de tener hasta 25 participantes en una sesion,
sin embargo, hoy en dia por la pandemia COVID se obtuvo el permiso de tener
licencias para hasta 50 participantes, ya que las areas de Capacitacion Técnica y
Comercial tuvieron que adecuar sus capacitaciones presenciales a sesiones en
linea, por lo que se apoyaron de Canal Training para recibir dichas licencias, quien

gestiona los usuarios para cada instructor.

Inscripcién a cursos

Cursos de Sistemas: SEC, HEAT, OFSC y
Callidus.

Cursos Comerciales: Nuevos
distribuidores en Linea, Taller de
Contratos y Ventas en Linea.

CANAL
TRAINING

llustracion 4 Promocional en Skynews para la inscripcion a cursos en linea. Elaborado por el drea de
Informacidn y Control de Capacitacion a la Red.

Este cambio fue un logro importante como Pedagoga, ya que se detectaron las
necesidades del Distribuidor y su desdén de tomar capacitaciones con un software
rudimentario y antiguo, por esta limitante de software, no se tenia una Red
capacitada en Sistemas necesarios para su trabajo diario, es por ello que se pone
en la mesa diferentes programas que facilitarian una Ensefianza en Linea mejor
conocida como E-Learning, mostrando los cambios y mejoras que pueden traer al
area de Canal Training, logrando asi que a finales de 2017 todos los cursos en linea

se dieran con GoToTraining.

En el caso de Moodle se busco la forma de hacer llegar a la Red cursos o0 manuales
gue puedan tener a la mano en cualquier momento, es decir, si tenian Unicamente
oportunidad de visualizar la informacion antes de las 9 de la mafiana estuviera en

la plataforma.
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Anteriormente se daba una evaluacion de forma superficial, es decir, se concluia
con la capacitacion de Sistemas y se le daba al participante datos para realizar un
examen y mandarlo por correo al instructor o a través de la Linea de Canal Training,
sin embargo, esto no era suficiente, puesto que no todos los participantes cumplian
con el requisito o0 bien, no confirmaba que el participante que entré a la capacitacion
era el mismo que realizaba la evaluacion, asi como tampoco se tenia una base con
mayor control de las personas evaluadas por lo que se opté en subir todas las

evaluaciones en el sistema Moodle dentro de Skynews.

Se utiliza Moodle para una evaluacion durante una capacitacion de Sistemas en
GoToTraining, en donde se le hacen las preguntas al participante y contesta con su
usuario en Moodle (Skynews), esto asegura al instructor que todos los participantes

cumpliran con su evaluaciéon en tiempo y forma.

Evaluacion HEAT

Pregunta 1 Fecha de Curso DIA/MES/ANO
Sin responder 00/00/00

alin
Importante: Si omite o captura mal este dato su examen sera anulado

No calificada

¥ Sefialar con Respuesta:

bandera la

pregunta

Pregunta 2 Escribe el Nimero de Distribuidor en Mayusculas.
Sin responder Importante: Si omite o captura mal este dato su examen sera anulado
aln

No calificada

¥ Sefialar con Respuesta:
bandera la

pregunta

Pregunta 3

Escribe tu nombre

pl en v

Sin responder
Utiliza el orden siguiente.

aln

Apellido Paterno, Apellido Materno, Nombre(s):
No calificada

Importante: Si omite o captura mal este dato su examen sera anulado

¥ Sefialar con
bandera la
pregunta

Respuesta:

llustracion 5: Evualuacion del Sistema HEAT en Moodle. Recuperado de https://moodle.skynews.com.mx/mod/quiz
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Teniendo asi las calificaciones al momento de completar la evaluacion y en caso de
ser una calificacion no aprobatoria poder darle oportunidad al participante de
repasar los temas vistos y generarle una cita para que repita la evaluacion junto con

el instructor que tomo su curso o bien algun otro instructor disponible en el area.

En el caso de Videotutoriales les ayudan a cada Distribuidor a tomar la capacitacion

en cualquier momento del dia, asi como realizar su evaluacion.

Anteriormente se utilizaba como apoyo a la activacién un sistema que podia utilizar
el técnico, sin embargo no pertenecia a Sky, por lo que el area de Sistemas
desarrollo una aplicacion conocida como Sky Mobile, y se optd a subir la
capacitacion en forma de videotutoriales, ya que la capacitacion en linea era
complicada al no tener un ambiente de capacitacidn, por lo que se decidié separar
por perfiles Técnico y Comercial, posteriormente dentro de cada perfil se pueden
visualizar cada uno de las procesos que pueden realizar en la aplicacion y

finalmente pueden realizar sus evaluaciones en Moodle.

Capacitacion SKY Mabile

Manuales v Introduccion SKY Mobile  Instrucciones Generales v Perfil Comercial v Perfil Téenico +  Evaluaciones v Cambios en la Oferta Comerdial

Captura Prospectos

CANAL
TRAINING

llustracion 6 Videotutoriales del sistema Sky Mobile. Recuperado de https.//www.skynews.com.mx/capacitacion_mobile
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SKY Mobile

Examen SKY Mobile Perfil Técnico [y ——

Limite de tiempo: 30 mins

Método de calificacién: Calificacion mas alta
Resumen de sus intentos previos

Calificacion
Intento Estado / 10.0 Revision Comentario de retroalimentacién

No
permitido

llustracion 7: Evualuacion Sky Mobile. Recuperado de https://moodle.skynews.com.mx/mod/quiz/view.php?id=175

Alo largo de los afios en el area de Canal Training se ha buscado facilitar el proceso
de Capacitacion en Linea a través de E-Learning, logrando ofrecer a la empresa
personal mejor capacitado, asi como ofrecer este proceso sin afectar a los insumos

proporcionados al area.

Adicionalmente se logra hacer ver la importancia de confirmar que una Distribucion
cuenta con todo el personal capacitado, esto al ver los numeros de contratos
aceptados en las areas como Mesa de Validacion y Area Comercial, ya que cumplen
con todas las politicas y reglas que se les indican en cada uno de los cursos en

Canal Training.

Es muy grato ver que el papel del pedagogo toma un rol de mayor importancia, ya
gue anteriormente en el area no se tenia esta perspectiva, es decir, no habia un
pedagogo que pueda hacer ver la importancia de tener un personal capacitado y
con las herramientas a la mano lograrian mejores nimeros en ventas y sobretodo

en la cuestibn econdmica.

Finalmente observamos como se cambio un area en donde no importaba si alguien
tomaba un curso, siendo ahora que si no tienen los cursos acreditados no podrian
empezar labores, por lo tanto, en el area de Canal Training, estamos asegurando

gue la persona que trabaje en una Distribucién cuenta con los conocimientos sobre
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el uso de cada uno de los sistemas que utilizara en su labor diario, y entendera
porque era fundamental capacitarse, ya que de ello dependen tanto sus ingresos

como los del personal que tenga a cargo y los que recibira la empresa.
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Capitulo 2 : Importancia del E-Learning en la Capacitacion

En éste capitulo se hablara sobre la forma en cédmo se utilizan las herramientas E-Learning
en el area de Capacitacion a la Red, asi como sobre el proceso que se tuvo que realizar
para llegar a utilizar el modelo ADDIE.

Hoy en dia para la empresa es mas factible el proceso de Ensefianza-Aprendizaje a través
de E-Learning, teniendo como ventaja el prescindir de distancia entre sus colaboradores,
tiempos u horarios de traslado entre una oficina a otra y sobretodo el alcance de personal
capacitado.

Existen diferentes plataformas o herramientas que se pueden utilizar en linea, sin embargo,
para Sky México es necesario que pueda contar un sistema en donde pueda gestionar a
los usuarios, asi como el contenido que visualiza cada uno de ellos, por lo que se hablara

sobre Moodle y GoToTraining.

2.1 Proceso de Enseilanza-Aprendizaje en E-Learning

Lo primero que se tiene que entender es el concepto de E-Learning, que bien puede
entenderse solo como una ensefianza en linea, sin embargo, la definicion que he

encontrado como la mas adecuada es:

“...es una modalidad de ensefianza-aprendizaje que consiste en el disefio, puesta en practica y
evaluacion de un curso o plan formativo desarrollado a través de redes de ordenadores y puede
definirse como una educacion o formacién ofrecida a individuos que estan geograficamente
dispersos o separados o que interactian en tiempos diferidos del docente empleando los recursos
informaticos y de telecomunicaciones “*2

Es decir, que se entiende como una comunicacion entre 2 partes localizados en diferentes

lugares, apartados desde unas calles o hasta diferentes paises, en donde utilizaran la

12 Area, Manuel & Adell, Jordi. (2009). E-Learning: ensefiar y aprender en espacios virtuales. Aljibe, Malaga,
pags. 3. Retomado de https://www.researchgate.net/publication/216393113 E-
Learning ensenar_y aprender _en_espacios virtuales 10 septiembre de 2020
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tecnologia para tener este proceso de ensefianza-aprendizaje, esto a través de una o varias

plataformas para atender las necesidades que se necesitan atender.

La comunicacién puede ser individual o grupal, esto quiere decir que el instructor o
capacitador puede estar comunicandose con un grupo de personas al mismo tiempo a
través de Internet para transmitir un tema o temas en vivo o bien puede ser un video
grabado previamente por el capacitador y se deja en una plataforma para su visualizacion

por parte del participante en un tiempo determinado por el instructor.

Q — Q
~—— 200

Teniendo como beneficio y desventaja el tiempo, es decir, mientras mas personas en un
mismo ambiente menos atencién individual podra brindarse al grupo, o bien, corre el riesgo
de atrasarse al intervenir el factor de conexion, en donde se puede tener desde un apagén
o caida de la red de Internet o ocasionando que se tenga que regresar a un tema ya visto

por parte de los demas participantes.

Se puede utilizar otros medios tecnolégicos, desde una plataforma donde se suben las
actividades para que el participante pueda consultar, contestar y ser calificado, o bien se
puede utilizar desde una Red Social hasta un blog, esto quiere decir que se tienen muchas
opciones para poder atender una capacitacion a través de E-Learning, pero esto debe llevar
un andlisis de qué es lo que se quiere ensefiar, ya que no se trata solo de subir contenido
y esperar una respuesta del alumno o participante, el resultado al que se desea llegar es
gue la persona que esta al otro lado de una pantalla de PC, tableta o celular pueda

comprender todos los conceptos o temas que se le estan proporcionando.

Es por ello que se debe desarrollar una planificacién o disefio curricular sobre cada uno de
los temas a proporcionar y realizar las evaluaciones pertinentes que demuestren que la
persona ha entendido los temas y los puede utilizar en algiin momento de su vida, esto se

complica al ser una interacciébn completamente en linea, pues el capacitador no tiene forma
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de verificar que el participante no esta simplemente copiando una respuesta desde otro

medio digital o con ayuda de otra persona, es por ello, que la evaluacién no puede ser

tomado a la ligera.

También interviene el factor de las capacidades econémicas que puede presentar el

participante, desde no tener un dispositivo que soporte la comunicacion virtual, es decir, no

contar con una computadora, celular o tableta, ademas de ello si no se tiene una red de

internet suficiente sufrird de un retraso en sefial, todos estos puntos se deben tomar en

cuenta para llevar a cabo una capacitacion E-Learning, en el caso de SKY se toman en

cuenta todos estos tipos de casos y en caso de que se necesite se puede atender la

capacitacion de forma presencial con apoyo de internet o semipresencial.

Los diferentes tipos de E-Learning (Area, Manuel & Adell, Jordi. 2009) son:

Modelos formativos apoyados en E-Learning

MODELO DE ENSENANZA PRESENCIAL
CON APOYO DE INTERNET

Internet y especificamente el aula virtual es un
complemento o anexo a la docencia presencial
A veces se utiliza el aula virtual en salas de
informatica bajo supervisiéon del docente. En
otras ocasiones el aula virtual es un recurso de
apoyo para el estudio del alumno en su hogar.

Se mantiene el modelo presencial de
docencia: en horarios y en aulas
tradicionales

En este modelo se utiliza el aula virtual de
forma similar a una fotocopiadora: para
gue los estudiantes tengan acceso a los
apuntes/ejercicios de la asignatura

MODELO SEMIPRESENCIAL
O DE BLENDED LEARNING

Integracién y mezcla de
clases presenciales con
actividades docentes en
aula virtual

No hay diferenciacion nitida
entre procesos docentes
presenciales y virtuales.
Existe un continuum en el
proceso educativo

Se innova el modelo
presencial de docencia: en
los horarios, en los
espacios y en los
materiales

MODELO A DISTANCIA O DE
EDUCACION ON LINE

Titulaciones on line
(asignaturas, cursos,
master, doctorado)
ofertados a distancia través
de campus virtuales

Apenas hay encuentro
fisico o presencial entre
alumnos y profesores. Casi
todo el proceso educativo
es a distancia

Lo relevante son los
materiales didacticos y el
aula virtual
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El aula virtual se concibe como un espacio  El aula virtual es un . .
Cobra mucha importancia la

de informacién: se ofrece programa espacio para la _ L, :

. : . . iy - interaccion social entre los
asignatura, horarios, tutorias, informacion, la actividad de _

. . o estudiantes y el docente
calificaciones, apuntes, etc. Existe poca aprendizaje y la .

o . -, ) . L mediante los recursos

comunicacion e interaccion social a través  comunicacion entre virtuales
del aula virtual profesores y alumnos

Tabla 2 Area, Manuel & Adell, Jordi. (2009). E-Learning: ensefiar y aprender en espacios virtuales. pdg. 7 11 septiembre
2020

2.2 E-Learning dentro del area de Capacitacion a la Red

Para Sky es importante que cada uno de sus colaboradores pueda recibir una capacitacion
con una Calidad Excelente, esto quiere decir que se busca la forma de llegar a cada uno
de ellos, puede ser una capacitacion como se mencionaba antes semipresencial, presencial
con apoyo de Internet o completamente en linea, esto dependera de las necesidades que

tenga el participante.

Semipresencial Externa: Se llega a un acuerdo con un Distribuidor o Call Center Externo
en donde no pueden mandar a sus colaboradores a las instalaciones de SKY o bien los
participantes no cuentan con dispositivos para tomar su capacitacion, por lo que acude el
Instructor directamente a sus oficinas en donde se le especifica que debe contar con las

siguientes caracteristicas:

Computadoras para cada uno de los participantes
Conexién a Internet en cada computadora
Méximo 15 participantes por curso

Se indica el tiempo que tomard la capacitacion

Se pide confirmar que se tenga acceso a los ambientes de capacitacion de Sky

€ K XK X K

Proyector
Con ello el instructor se asegura que cada uno de los participantes puedan visualizar 1o

mismo que mostrara en pantalla, asi como permitir interactuar directamente con el sistema

gue usaran en su dia a dia.
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Semipresencial Interna: Se lleva la capacitacion en las instalaciones de la empresa, cada
participante tiene una computadora con internet y acceso al ambiente de capacitacion,
podra realizar los mismos procesos que el Instructor, y al finalizar su capacitacion realiza
su evaluacion dentro del misma aula.

Este proceso se lleva a cabo cuando una Distribucion o Master quiere asegurarse que cada
uno de sus colaboradores tenga el mismo acceso a la capacitacion, es decir, no quiere que
alguno se atrase 0 no se pueda conectar por causas de conexion o no tener un dispositivo

a la mano.

Online: Este proceso es el que se lleva todos los dias en el area de Capacitacién a la Red,
en donde se manda una invitacién abierta la Red de Sky con todas las capacitaciones de
Sistemas que se ofrecen en la semana con una liga directa al curso para llevar a cabo su
registro en un horario y dia especifico.

Semana 14 al 18 de septiembre
Cursos de Sistemas

Amigo distribuidor:

Nos complace hacerles llegar la programacion de los cursos de
Sistemas que impartira Capacitacion a la Red en la semana del
14 al 18 de septiembre de 2020.

OFSC

Lunes 14 de septiembre de 2020 de 10:00 a 13:00 m

Viernes 18 de septiembre de 2020 de 16:00 a 19:00 w

SEC

Martes 15 de septiembre de 2020 de 09:00 a 14:00
Viernes 18 de septiembre de 2020 de 09:00 a 14:00 m

HEAT

Lunes 14 de septiembre de 2020 de 15:00 a 20:00
Jueves 17 de septiembre de 2020 de 09:00 a 14:00

llustracion 8 Invitacion a la Red para cursos en linea, este se modifica cada semana. 09 septiembre de 2020

Se solicita al participante los siguientes requisitos para tomar su capacitacion:

v Conectarse 10 minutos antes del horario de la capacitacion
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Conectarse desde una computadora de escritorio o laptop con Internet.

Contar con una diadema o bocinas, asi como tener conectado un microéfono para
poder comunicarse con su Instructor.

Maximo de 15 participantes por curso.

Se debe registrar al curso a través de la liga enviada en el correo de invitacion.

Es importante que en cada capacitacién en linea se tenga un apoyo y comunicacion entre
los Distribuidores y el area que impartira el curso, en este caso Capacitacion a la Red, es
decir, desde el envio de la invitacion se debe dejar en claro las instrucciones en un formato
sencillo y facil de digerir por parte de la Red para que puedan ingresar a la sesion, asi
mismo, se busca dar un apoyo a través de la linea telefénica y correo electronico en caso
de que el participante tenga algun problema con su inscripcion o bien, dentro de la

capacitacion tenga algun percance que afecte su capacitacion.

De acuerdo con Ferndndez Naranjo, Anayda, & Rivero Lépez, Miguel, las herramientas

basicas con las que debe contar las plataformas virtuales®® son:

v Herramientas de administracion para la gestion de usuarios, la asignacién de
permisos y el control del proceso de inscripcion y acceso a los cursos.

v Herramientas de comunicacion y colaboracion que permiten la interactividad entre
estudiantes y entre estudiantes y docentes a través de los foros de discusion, el
chat, la mensajeria y el correo electronico.

v Herramientas de Gestion de contenidos que ponen a disposicion de los estudiantes
los recursos u objetos de aprendizaje elaborados por los docentes.

v Herramientas de Gestion de grupos que permiten realizar las operaciones de alta,
modificacion o borrado de grupos de alumnos y la creacion de "escenarios virtuales"
para el trabajo cooperativo de los miembros de un grupo.

v Herramientas de seguimiento y evaluacién para la autoevaluacion y evaluacion de

los estudiantes.

Esto quiere decir que no basta con subir un contenido a una plataforma o bien, Unicamente

dar una clase a distancia, se necesita tener una guia sobre el contenido a capacitar, asi

13 Fernandez Naranjo, Anayda, & Rivero Lopez, Miguel. (2014). Learning platforms, an alternative to consider
in learning - teaching process. Revista Cubana de Informdtica Médica, 6(2), 207-221. Recuperado en 17 de
septiembre de 2020, de http://scielo.sld.cu/pdf/rcim/v6n2/rcim09214.pdf
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como tener conocimiento y dominar la plataforma en la que se apoyara el instructor para

ayudar a su participante antes, durante y después de su participacion en la plataforma que

se este utilizando.

Por cuestion de seguridad de la informacion, en Sky México, no puede utilizar plataformas

de software libre o gratuito, es decir, necesita una plataforma o LMS** en la que pueda

gestionar permisos, usuarios, licencias y especialmente tener libertad en subir un contenido

gue pueda visualizar su Red desde cualquier dispositivo electronico, ya sea un pdf, videos,

evaluaciones, imagenes, etc.

Un LMS?® debe ser un contenedor de cursos, es decir, debe tener las siguientes

caracteristicas:

< € € K K

€ € K € K <«

Contenidos didacticos estructurados segun niveles y cursos.

Videos didacticos y materiales multimedia.

Consulta a secciones de preguntas frecuentes.

Herramientas de creacion de contenidos y exadmenes al servicio del profesorado.
Herramientas de envio y almacenamiento de documentacion y trabajos por parte de
alumnos y profesores.

Posibilita el acceso remoto, restringido y selectivo en cualquier momento a cualquier
hora.

Se accede mediante un navegador web utilizando http.

Utiliza el modelo servidor / cliente.

Utiliza estandares HTML/XML.

Utiliza una interfaz grafica comun.

Acceso independiente de la plataforma del PC del usuario.

Permite establecer diferentes niveles de usuarios con distintos privilegios de acceso.

Permite estructurar la informacién y los espacios en formato hipertextual.

14 Learning Management System
15 Carneiro, R., Toscano, J. C., & Diaz, T. (2009). Los desafios de las TIC para el cambio educativo. Recuperado
de http://eduteka.icesi.edu.co/articulos/oei-desafios-tic-para-cambio-educativo 19 septiembre de 2020
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Es por ello por lo que el principal LSM en Sky México es Moodle'®, plataforma virtual en
donde conforma un conjunto de programas para la creacién de cursos y sitios Web basados
en Internet. Es un proyecto en desarrollo disefiado para dar soporte a un marco de

educacion basado en el constructivismo social.

Esta plataforma es libre, sin embargo, se puede pagar una licencia para poder tener los
permisos que necesita la empresa, es decir, le ayuda a Sky a gestionar cada uno de sus
usuarios, dando seguimiento a cada uno de los cursos que ingresa, ademas de poder
otorgar los permisos necesarios dependiendo su perfil, esto quiere decir que cada usuario
tiene un contenido que va dirigido Unicamente a su formacion, por ejemplo, un vendedor
Unicamente visualizara contenido sobre temas Comerciales, asi como un técnico visualizara
contenido de Instalaciones y documentacion que le ayudaran en sus instalaciones, esto con
la finalidad de ayudar a que el participante o usuario no se vea bombardeado de informacion
gue no necesariamente sea irrelevante, sino que pierde la finalidad de guiarlo en su

formacién de Vendedor, Técnico o bien de Distribuidor.

La plataforma puede contener desde un foro, chats, videos, evaluaciones, encuestas, entre
otras actividades que se pueden utilizar de forma individual o grupal, esto quiere decir, que
los participantes podrian visualizar las respuestas, comentarios de cada una de las
personas inscritas en un curso o modulo, sin embargo, la finalidad que se tiene en Sky es
evaluar el conocimiento del participante de forma individual, pues de lo contrario, se estaria
evaluando un grupo en conjunto, lo cual no le funciona a la empresa, puesto que cada
vendedor e instalador estara laborando de forma independiente en su Punto de Venta u
oficina, lo que significa que no podra consultar la respuesta que tomo de otra persona, es
decir, se busca que cada participante tenga un aprendizaje significativo individual, pues
sera un conocimiento que estara empleando dia a dia en sus labores cotidianas, esto a

pesar de ser una plataforma que invita a ser una comunidad social.

A diferencia de un curso presencial en donde el participante puede escuchar a los demas

participantes, en Moodle entrara y navegara de forma individual, esto no quiere decir que

16 Modular Object Oriented Dynamic Learning Environment. Recuperado de
https://moodle.org/mod/glossary/view.php?id=3877&mode=letter&hook=M&sortkey=CREATION&sortorde
r=asc 19 septiembre de 2020
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no reciba apoyo de un profesor, en este caso de un Instructor, quien podra asesorarlo por

correo electrénico o via telefénica.

Al ser una capacitacion en linea es importante que el participante tenga un Aprendizaje
Significativo, como lo explica Equihua Zamora, Luis'’ significa que el participante pueda
adquirir conocimientos y saberes importantes y especificos que incidiran en el sujeto que
aprende por medio del estudio y/o experiencia, por lo que cada curso debe tener
componentes o0 estrategias que hagan una relacion con los conocimientos previos del
participante, de esta forma al momento de atender su capacitacion los conceptos o temas
gue vea en su curso los relacione con sus actividades diarias y los utilice en su grupo de

trabajo.

De acuerdo con Ausbel, David® indica que el aprendizaje significativo basado en la
recepcion supone principalmente la adquisicion de nuevos significados a partir del material
de aprendiza presentado, es decir, que el material que el instructor presente al participante
lo pueda relacionar con un conocimiento previo, de esta forma al presentarle un nuevo tema

0 concepto lo pueda identificar facilmente y de esta forma usarlo y digerirlo facilmente.

Es muy importante que al realizar todo el disefio instruccional detras de un curso en linea
a través de una plataforma como Moodle o en GoToTraining se tenga en cuenta el
aprendizaje del participante, como lo menciona Alonso, Laura y Blazquez, Florentino®® el
alumnado o en este caso los participantes deben desarrollar y adquirir conocimientos y
competencias tedrico/practicas utilizando tecnologias o herramientas que posibilitan la
comunicacion en red, es decir, que se debe buscar que el participante tome la informacién
0 conceptos otorgados por su instructor y pueda emplearlos en su trabajo diario,
desenvolver cada uno de los sistemas, temas comerciales y/o técnicos y usarlos al
momento de trabajar con la empresa Sky, por ejemplo, si un nuevo Distribuidor no se le da
toda la informacién que necesita para levantar su negocio estara destinado al fracaso, al no

llegar a la cuota, al no ingresar correctamente la informacién en sistemas, si no realiza una

17 Equihua Zamora, Luis. (2019) Educacidn por proyectos y productos: un aprendizaje eficaz y significativo
para maestros y alumnos. Recuperado de
https://arquitectura.unam.mx/uploads/8/1/1/0/8110907/educacion por proyectos y productos.pdf 25
septiembre de 2020.

18 Alonso, Laura y Blazquez, Florentino. (2016) El docente de educacidn virtual. Guia bésica. Recuperado de
https://unam.bibliotecasdigitales.com/read/9786076229880/index 24 septiembre de 2020.
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correcta instalacion, y asi sucesivamente, de su trabajo dependen sus colaboradores asi

como la misma empresa Sky.

De acuerdo con Alonso, Laura y Blazquez, Florentino!® para tener éxito en la educacion

virtual se debe tener en cuenta las siguientes 10 caracteristicas:

Conocer el contenido, saber cdmo estructurarlo, organizarlo y presentarlo.
Conocer bien la audiencia.
Definir la metodologia de uso.

Mantener el interés del usuario.

A A

Personalizar el uso del material, facilitando modos de elaborar el conocimiento de

forma individualizada y critica.

o

Ofrecer el control al usuario y definir los grados de interactividad.

7. Hacer un disefio simple, pero no simplista. Ha de propiciarse la presentacion
multimedia de los contenidos que favorezca el procesamiento de la informacion, asi
como la comprension y la memorizacion, pero con cuidado de no caer en el abuso
y los artificios que redundan en la estética, no en la riqueza de la informacion.

8. Herramientas que ayuden al alumno a orientarse en la navegacion. Los mecanismos
de navegacion han de ser lo mas intuitivo posible y pasar desapercibidos, lo
importante son los contenidos.

9. Recursos de ayuda complementarios a los contenidos. Junto a ellos, ademas ha de
promoverse la implementacion de distintas estrategias y capacidades.

10. Como regla basica, los criterios pedagdgicos han de primar sobre los aspectos

técnicos o estéticos.

Tomando los puntos anteriores como clave de una capacitacion virtual exitosa, se realiza

la siguiente Tabla para explicar como el area de Capacitacion a la Red relaciona cada uno

de los puntos en su labor diaria.

Caracteristicas Capacitacion a la Red
1. Conocer el contenido, saber Para el area es de suma importancia conocer a fondo el tema que se le debe
como estructurarlo, organizarlo y capacitar a la Red, es decir, no podemos ensefiar sobre un tema que se
presentarlo desconoce su origen, uso y posibles errores a presentar.

13 Alonso, Laura y Blazquez, Florentino. (2016) El docente de educacidn virtual. Guia bésica. Recuperado de
https://unam.bibliotecasdigitales.com/read/9786076229880/index 24 septiembre de 2020.

28


https://unam.bibliotecasdigitales.com/read/9786076229880/index

2. Conocer bien la audiencia.

Lo primero que se realiza en el area es conocer a qué persona se le va a
capacitar, es decir, entender el perfil con el que ingresara al curso y cudl es el
perfil con el debe terminar su capacitacion.

3. Definir la metodologia de uso.

Se realiza un andlisis sobre la mejor forma de impartir la capacitacion, es decir,
si necesita ser presencial, en linea, en el segundo caso se debe de igual forma
analizar cual sera la mejor herramienta para desarrollar el curso.

4. Mantener el interés del usuario.

Se le realiza una serie de invitaciones notificando sobre un préximo curso y su
importancia y relevancia en su trabajo, esto con la finalidad de lograr un interés
por parte del participante y se integre a alguna de las sesiones.

5. Personalizar el uso del material,
facilitando modos de elaborar el
conocimiento de forma
individualizada y critica.

Una vez identificada la forma en como se realizard la capacitacion, se verificar
la mejor forma de hacerle llegar el material de trabajo, lldmese un manual,
presentacion o bien un boletin con los puntos mas relevantes del curso.

6. Ofrecer el control al usuario y
definir los grados de interactividad.

En este punto, mas que ofrecer el control al usuario, se busca que tenga la
oportunidad de expresar sus comentarios o experiencias, con dichas
aportaciones puede ayudar a otros Distribuidores a mejorar su labor.

7. Hacer un disefio simple, pero no
simplista.

De acuerdo a la forma en como se realizara la capacitacion, es decir, en linea o
presencial, se adecua una presentacion, videotutoriales, o bien una capsula con
la informacién que necesita conocer el participante.

8. Herramientas que ayuden al
alumno a orientarse en la
navegacion.

Para una capacitacion en linea, siempre se le explica al participante cémo
utilizar las herramientas, esto con la finalidad de que el participante no se
estrese al no tener conocimientos sobre una plataforma o herramienta virtual y
desista del curso.

9. Recursos de ayuda
complementarios a los contenidos.
Junto a ellos, ademas ha de
promoverse la implementacion de

distintas estrategias y capacidades.

Se busca que en toda capacitacion en linea el participante pueda acceder a
ellas, es decir, se busca ofrecer mas de una sesion, en caso de no contar con
dichas herramientas o recursos, se le ofrece asistir a una sesion en linea dentro
de las instalaciones de la empresa, esto con la finalidad de asegurar que el
participante puede tomar su capacitacion.

10. Como regla basica, los criterios
pedagégicos han de primar sobre
los aspectos técnicos o estéticos.

En este punto, es el que mas relevancia ha tomado en el area durante los
ltimos afios, puesto que se busca el mejor método de ensefiar los temas al
participante, pues no todos los sistemas a utilizar son los mismos, asi como
tampoco es lo mismo ofrecer solo un video sin una estructura o lenguaje que
utilice el participante.

Tabla 3. Elaboracion propia. Caracteristicas para una capacitacion virtual exitosa dentro del drea de Capacitacion a la

Red.

Una capacitacion en linea o virtual necesita tener una estructura flexible, es decir, no puede

utilizarse un método o teoria lineal, pues cada vez que se termina de disefiar un curso se

puede presentar mejoras de ella, es decir, se puede presentar el caso en donde una

capacitacion después de ser impartida se llegue el caso en donde es mejor que se genere

un videotutorial y se suba a una plataforma en donde el participante pueda acceder a ella

en todo momento, o bien el tema es de suma relevancia por lo que necesita ser impartida

en mas de una sesioén o bien generar una sesion larga, por lo que cada curso, taller,

videotutorial, evaluacion siempre es generado con la idea de que puede mejorarse en el

camino, pues se debe tomar en cuenta que los participantes tienen una formacion diferente,
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es decir, la empresa no exige un nivel académico para cada perfil, pues lo que le interesa
€s su conocimiento en el puesto a desarrollar, por lo que el area de Capacitaciéon a la Red
debe implementar cada curso con un lenguaje no sencillo o simple sino entendible para
cada uno de los participantes, pues seran temas o conceptos que se deben comprender y

usar diario.

Tomando todos estos puntos en cuenta, es cuando el area sin ponerlo bajo escrito empieza
a trabajar y desarrollar su forma de capacitar con el método o modelo conocido como
ADDIE?°,

2.3 Modelo ADDIE

El modelo ADDIE naci6 en 1975 en el Center for Educational Technology en la Universidad
del Estado de Florida para el ejercito de Estados Unidos, como un Sistema de Desarrollo
Instruccional (Instructional System Design), en el cual tenia un proceso de 5 fases
conocidos como Andlisis, Disefio, Desarrollo, Implementacion y Evaluacion, el cual en ese
entonces contaba con 19 pasos esenciales para el desarrollo educativo y programas de

entrenamiento.

Como se puede observar en la siguiente ilustracion cada uno de los 19 pasos era muy
especifico en la actividad a realizar, en donde las fases de Andlisis, Disefio y Desarrollo son
las que mas pasos concentraba pues debian gestionar un entrenamiento o ensefianza
eficiente para que al momento de la Implementacion solamente se dieran las instrucciones
a seguir y se ejecutara el plan, es decir, esta fase solo contaba con 2 pasos y finalmente al
momento de realizar la evaluacién se realice una evaluacion interna y externa, asi como

una revision de todo el sistema.

20 Analysis, Design, Development, Implement, Evaluate. Recuperado de
https://elearninginfographics.com/the-addie-model-infographic/ 26 septiembre de 2020.
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Phase IV

Phase | Phase | | Phase Il : Phase V
Analysis Design Development fipiomentalicy Evaluation and Control
.- Specify Leaming Events/ Implement Instructional Conduct Internal
goalyza Jo3 Dsveiop Objectives Activities Management Plan Evaluation
Specify Instructional Cond
Select Task Functions Develop Tests Management Plan & Conduct Instruction E\:‘aclt:f;::am
Delivery System

Construct Job
Performance Measures

Describe Entry Behavior

Review/Select Existing
Materials

v

v

Y

8 :
y
Courses

Structure

Develop Instruction

v

Setling

Select Instructional

Y

Validate Instruction

Florida State University Five Phases of ISD (1975)

Revise System

llustracion 9 Fases de ISD en 1975. Recuperado de http://www.nwlink.com/~donclark/history isd/addie.html/

En 1981 Russell Watson junto con la Faculty Training Division of the Fort Huachuca Arizona

presentd en el International Congress for Individualized Instruction el mismo modelo de 5

fases, sin embargo, los pasos fueron revisados y mejorados, en donde los cambios mas

relevantes fueron en la fase 5 Evaluacion, en donde no hay una evaluacion interna,

Unicamente la externa.

Phase IV

v

v

v

Analyze each critical
task

Sequence the instruction

Develop an Instructional
Management Plan

llustracién 10 Fases revisados por Russell Watson (1981). Recuperado de http://www.nwlink.com/~donclark/history isd/addie.htm

Phase | Phase | | Phase IlI 5 Phase V
Analysis Design Developement Riplentated Evaluation and Control
Perform learning . 5 o Implement the
Collect job and task dat B alysos on'eadh Revnew!rewse existing Sotuctonil Conduct elxternal
literature evaluations
selected task Management Plan
mpil task | Select training sites for Select appropriate Conduct the Instructi Assess data and revise
o & gross 5 each task methods and media seiibeladak the system
Develop a student target Develop behavioral Develop all new course
population description objectives materials
Select critical tasks Construct criterion- Validate all course
referenced tests materials

The five phases of ISD according to Russell Watson (1981)
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El modelo si bien ha tenido mas modificaciones no hay que olvidar que fue el Ejercito de
los Estados Unidos el creador de este modelo, el cual ha mejorado su modelo y en la
actualidad no utiliza un formato lineal, pues recordemos que cada uno de los pasos sirve
para avanzar a la siguiente fase o bien en cualquier momento regresar a alguna de sus

fases, por lo que hoy en dia su modelo se encuentra de la siguiente forma:

aluation occurs

throughout all phases and
provides the necessary
feedback to the decision makes
to determine how well the
training takes place, how
personnel and units perform
and what improvements
need to be made to

SCHEDULE TRAINING enhance training f /\NRITE MATERIAL

¥

-
DISTRIBUTE MATERIAL TN / PRODUCE MEDIA

is the execution and

U

TRAIN/EDUCATE STUDENTS ( 6\ delivery of the VALIDATE MATERIALTESTS
designed course/

ADMINISTER TESTS 4\4/ event. INSTRUCTCR PREP

STUDENTS ASSESSMENT ):q FACILITIES

llustracion 11 Modelo ADDIE (2017) con componentes claves de gestion. Recuperado de
https://adminpubs.tradoc.army.mil/requlations/TR350-70.pdf 26 de septiembre de 2020.

Si bien cada una de las 5 fases muestra diferentes procesos a realizar en cada una de ellas,

hoy en dia se puede simplificar de la siguiente forma:

llustracion 12 Modelo ADDIE. Disefio propio, elaborado el 3 octubre de 2020.
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2.4 Disefno Instruccional basado en el método ADDIE

Tomando en cuenta la ilustracién del modelo de ADDIE, se realizan los siguientes procesos

dentro del &rea de Capacitacion a la Red:

Actividades
Se realizan reuniones con las areas involucradas en el tema a capacitar,
especialmente si es un nuevo sistema o proceso que realizar, es decir, si jamas se
habia capacitado a la Red sobre ese tema o proceso.
Analisis
Se revisa el universo a capacitar, ya que puede ser Unicamente a un sector, por
ejemplo, a Reparadores, Vendedores, Distribuidores, o bien inclusive puede ser a
toda la Red de Sky.
Dependiendo el universo a capacitar se debe tomar las siguientes decisiones del
tema o sistema a capacitar:
v Tiempo por curso
v Periodo de capacitacion
v LMS a utilizar: Moodle o GoToTraining
Disefio vV Instructores que realizaran la capacitacion
Vv Revision con las areas involucradas el contenido a presentar con el
participante
v Generar propuestas de evaluacion del curso
v Involucrar al area de Disefio para generar las imagenes que se utilizaran en
la capacitacion, asi como generar las invitaciones del curso
v En caso de contar con ambiente de prueba se deben solicitar las claves y
perfiles necesarios para las capacitaciones.
Se genera el producto de capacitacién, ya sea videotutoriales, presentacion,
capsula con contenidos, material, asi como la evaluacion correspondiente.
Se revisa el material de capacitacion, invitaciones y contenido del producto.
Desarrollo
Se realizan pruebas con los sistemas a capacitar, asi como también se realiza una
sesion de prueba con personal administrativo incluyendo a los instructores
involucrados en el proyecto.
Se lleva a cabo las sesiones de capacitacion, asi como el analisis al final de cada
sesion de los siguientes puntos:
Implementacion v Porcentaje de participacion
v Porcentaje de Aprobados
Vv Revision de atencion y participacion
v Revision de material entregado, asi como de los contenidos presentados.
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Se realiza una retroalimentacién primero dentro del area de Capacitacién a la Red,
posteriormente se involucran las demas areas para revisar las mejoras que se
pueden llevar a cabo en las futuras sesiones, o bien si es necesario modificar el
método de capacitacion.

Evaluacion

Este método ha funcionado muy bien en el area pues son procesos o fases a las que puedes
regresar o retomar facilmente después de alguna evaluacion o analisis dentro del disefio o
desarrollo del material, pues estamos hablando de una cantidad de participantes que todos
los dias sus numeros cambian, es decir, una Distribucién nueva puede tener desde 1 hasta
20 0 30 personas aproximadamente bajo su administracion, lo que implica capacitar a cada
una de esas personas en los diferentes sistemas y temas de Sky, ahora bien si estamos
hablando de una capacitacion global de un nuevo sistema se estaria hablando
aproximadamente de 1,057 Distribuidores, contando que es por lo menos 1 persona en
cada una de ellas se debe estimar tiempo, recursos, materiales, etc., para brindar una
capacitacion exitosa, lo cual ha sido empleado hasta el momento de forma adecuada con
el método de ADDIE, pues nos permite regresar a alguna fase en cualquier momento sin
tener que desechar el proyecto principal.

Al momento de disefar y desarrollar el material se tiene que decidir el LMS en el que se
desarrollara la capacitacion, pues siendo Moodle la principal herramienta que tiene el area,
no siempre se recomienda para un tema nuevo, pues la comunicacion de un participante
no puede ser escuchada a diferencia de como se puede tomar su participacion al utilizar
GoToTraining, en donde se pueden realizar sesiones en grupos pequefios o bien maximo

50 personas, esto dependera de la informacién que se quiere dar a la Red.

En el caso de GoToTraining, es una plataforma en linea que puede utilizar el instructor para
gue los participantes puedan ver la pantalla del instructor, asi como interactuar con su
pantalla, esto quiere decir, que el instructor puede dejar que el participante interactle
directamente con el sistema que se esta capacitando, de igual forma puede supervisar si
realmente cada uno de los participantes esta comprendiendo el tema que se esta llevando
a cabo en ese momento, adicionalmente puede escuchar sus comentarios o dudas a través
del microfono o a través del chat de la sesion, de igual forma puede grabarse la sesion y
subirse a la nube para que se le pueda enviar la liga para su reproduccion a algun personal
administrativo o bien sirve para una revision en conjunto con los instructores para realizar

la evaluacion de las mejoras que se puedan generar en las capacitaciones asi como
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escuchar los comentarios de los participantes y crear propuestas para un mejor
entendimiento del contenido de la capacitacion.

En GoToTraining también se pueden generar evaluaciones sencillas como:
Preguntas con respuestas breves

v

v Preguntas con respuestas de seleccion

v Preguntas con respuestas de seleccién de mas de una respuesta correcta
v

Preguntas de Falso/Verdadero

Estas evaluaciones pueden funcionarle al instructor, ya que tiene a los participantes en
linea, es decir, que en ese momento se pueden disipar dudas al momento de las pruebas
0 evaluaciones, pues se pueden comentar en conjunto o bien se puede retomar algin punto

de la capacitacién que no haya quedado claro.

Para el area de Capacitacién a la Red le es de suma importancia que todo participante
concluya cada curso con ninguna o las menos dudas posibles para que pueda empezar a
laborar en su dia a dia sin complicaciones, ya que la empresa depende de un personal bien

capacitado para generar mas servicios, mayor ventas e instalaciones.

Si bien se pueden encontrar mejores métodos a utilizar o emplear en el area, hasta el
momento el modelo de ADDIE es el que mejor ha funcionado en la empresa, pues se tiene
gue trabajar a veces en plazos o tiempos muy cortos y es necesario generar contenidos o
disefios que no tome tanto tiempo como el crear videotutoriales o capsulas, estos bien
pueden ser generados al final de una capacitacion global para subirlo a Moodle y puedan
ser visualizados en cualquier momento, esto como un apoyo y no su principal fuente de

capacitacion.
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Capitulo 3: Laimportancia del pedagogo dentro del area
de Capacitacion a la Red en Sky.

El &rea de Capacitacion a la Red se ha transformado en los ultimos afos, de ser un “Call
Center” dedicado a los Distribuidores, se enfocé en emplear una capacitacion eficiente y
exitosa, es decir, se busco que el participante se quede con los conocimientos y los pueda

emplear en su dia a dia.

Para ello se tuvieron que hacer varias modificaciones, no solo a nivel administrativo, sino
en el disefio de la capacitacién, pues salian nuevos productos y sistemas, por lo que se

debia buscar formas de hacer llegar la informacion.

En cuestion de capacitacion en linea, se utilizaba el software Saba Centra, el cual implicaba
gue cada participante tuviera que marcar al area para recibir apoyo en la instalacion y
configuracion del sistema, lo que llevaba desde 20 minutos hasta 2 horas de tiempo, esto
después de confirmar que su equipo era compatible con dicho software, esto ocasionaba
gue los participantes no tomaran el curso, ademas de no ser un requisito obligatorio, por lo
gue no se tenia una forma de confirmar que al menos una persona dentro de la Distribucion

tuviera los conocimientos del sistema a utilizar.

Por lo que al verse proximo a renovar la licencia se dio la oportunidad de presentar nuevas
opciones de ofrecer una capacitacion en linea, esto con la finalidad de invitar a los
participantes a unirse a un curso sin sentir un obstaculo antes de iniciarlo, por lo que se

buscé principalmente que tuviera las siguientes mejoras:

Compatibilidad

Tiempo de Seguridad en la

con diferentes

; s informacion
dispositivos

Instalacion

llustracion 13 Elaboracion propia
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Una vez presentadas las diferentes opciones que se podrian emplear para este tipo de
capacitacion se tomd la decision de utilizar GoToTraining, este fue uno de los principales
cambios importantes que se tomaron en cuenta por parte de un pedagogo y psicologas del
area, pues se tuvo que demostrar la importancia de facilitar el proceso de hacer una
invitacion al participante, es decir, si una persona ve dificultades o demasiado tiempo
invertido que podria ocupar realizando una venta, entonces no le tomara la importancia,

especialmente cuando no es un curso de caracter obligatorio.

El realizar este primer cambio en el area, demostré que se podrian mejorar las técnicas o
formas del como se estaba llevando la capacitacion de Sistemas, pues no se trataba ya de
un curso opcional, ahora tocaba formalizar la capacitacion en linea, pues ya se contaba con

una herramienta que facilitaria el llegar a mas participantes.

Al verse un cambio en la forma de capacitar al personal de forma virtual se abre la
oportunidad ahora de demostrar que los cursos deben ser obligatorios para que una
Distribucion pueda comenzar sus labores, es decir, se busco con otras areas hacer que
cada persona que labore en Sky y debe comenzar una nueva Distribucién tenga de forma
obligatoria los conocimientos en los diferentes Sistemas que se utilizan dia a dia en la
empresa, puesto que los usara para sus ventas y sobretodo para ofrecer un buen servicio

al cliente.

ANTES

-

una persona por cada curso.
-

| Los unicos cursos obligatorios eran Todo Distribuidor debe contar con al menos
Ventas e Instalaciones. una persona capacitada en Sistemas, Ventas

— e Instalaciones, esto puede ser que una sola

persona cuente con todos los cursos o bien

~

J

Los cursos de Sistemas (cursos en
linea) eran opcionales.

llustracion 14 Elaboracion propia. 17 octubre 2020

No fue una tarea sencilla, pues se tuvo que realizar primero un cambio en el disefio de la

presentacién, contenidos y evaluacion, es decir, agui se empez06 a utilizar el modelo ADDIE
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sin la necesidad de establecerlo como una forma de trabajo, ya que se debia analizar los
contenidos que se deseaban mostrar en el curso, asi como incluir las respuestas de los
principales problemas que actualmente tenia la Red, es decir, se estaban identificando en
donde se detenia su venta y si ese obstaculo era por “error” del sistema, incluirlo como

parte de la capacitacion.

Estos cambios fueron transformando la importancia del area “Capacitaciéon a la Red”,
puesto que en un inicio se veia mas como solo un area de apoyo a la Red, y las llamadas
de los Distribuidores daban a entender que jamdas habian tomado un curso en linea, pues
lo veian como un tema opcional ademas de ser largo y tedioso, por lo que fue un gran
esfuerzo entre los pedagogos que entraron al area junto con psic6logos, pues el area fue
fundada por ingenieros y vendedores, sin embargo, al crecer Sky como empresa se
enfrentan con nuevos retos como lo es capacitar a demasiadas personas en diferentes
temas, aun siendo relevantes, por lo que entonces, se deja de solo tener como importancia
cursos sélo de Ventas e Instalaciones, y se verifica y confirma que una persona

correctamente capacitado en Sistemas puede mejoren su rendimiento de ventas.

Sin

Capacitacion el

Ventas e Instalaciones
€on una valiacién
correcta

No se completan
€apturas de contrato . "'\::I'Iimus sn:sr:ulo
€S en Sistemas

Erri
ores en sistemas Contratos capturados

correctamente

A

Posteriormente se tiene la llegada de la app llamada “Sky Mobile”, una aplicacion

llustracion 15 Elaboracion propia

completamente nueva para la Red, por lo que al tener esta nueva herramienta que debe
tener cada Distribuidor, sea nuevo ingreso o activo, se debe llevar acabo una capacitacion

global en donde se realizaron capacitaciones presenciales y en linea; una vez capacitado
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a todo el personal y no tener tanta demanda por parte del area, entonces ahora es cuando

se lleva acabo el uso de los videotutoriales.

En este punto, se tiene que considerar los videotutoriales como parte esencial de las
capacitaciones, esto al detectar que los cursos presenciales disminuyen en su totalidad, en
el caso de cursos en linea se tiene poca asistencia, por lo que se toma la decisiéon de optar
por esa opcion, en donde estaran disponibles para toda la Red, asi como los manuales de

su uso, es decir, tendran visualmente el uso de la herramienta y para complementar pueden

descargar e imprimir material.

Manuales ¥ Introduccion SKY Mobile Instrucciones Generales ¥ Perfil Comercial ¥ Perfil Técnico v Evaluaciones ¥ Cambios en la Oferta Comercial ¥

Captura Prospectos

Datos Previos Venta

llustracion 16 Skynews Tomado de https://www.skynews.com.mx/capacitacion_mobile/

Al realizar el disefio de los videos se tiene que llevar un guion que apoye lo que se esta
viendo visualmente en la pantalla, ademas de que se tienen varios procesos dentro de la
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aplicacion por lo que cada video se tiene un tiempo estimado de maximo 10 minutos, pues

se busca que el participante no pierda la concentracion.

El problema de subir videotutoriales es que, al tener algin cambio en la aplicacién, ya sea
por un nuevo proceso o bien un cambio de versién es que se debe realizar nuevamente
todo el proceso de videos, audios y guiones, lo que consume tiempo y un equipo de disefio

que pueda apoyar con este proyecto.

El tener material antiguo, sin actualizar, ocasiona que nuevamente se presenten dudas o
errores en los sistemas que se han capacitado con videotutoriales, es por esa razén que no
se sube mas videotutoriales pues implica que no se le van a realizar cambios en los
préximos afios, ya que el area es pequefia y no cuenta con los suficientes recursos o

permisos para realizar dichos cambios.

Sin embargo, se tiene la necesidad de hacer separacion de procesos o actividades dentro
del mismo area, pues es tanta la demanda de cursos en linea antes de la llegada de COVID
gue se debe empezar a redisefiar cursos, mejorar el material que se proyecta, asi como la
evaluacion, pues anteriormente se realizaba un ejercicio sin conocer que el mismo
participante realizara dicho examen, mientras que hoy en dia en la misma sesion teniendo
al instructor presente puede realizar su evaluacién y conocer su calificacion, lo que

representa mejora en sus tiempos de alta de Distribuidor.

Al realizar cursos en linea como un proceso de dia a dia, en la llegada de COVID no se
tuvo cambios en ese proceso, sino en la forma que el instructor debe ahora tener una laptop
proporcionada por parte de la empresa pues se maneja informacion confidencial, sin
embargo, las demas areas que no tenian este proceso de capacitacion ahora deben
acoplarse a este nuevo ritmo de trabajo, en donde ademas el instructor debe considerar un
espacio de trabajo en su hogar que cuente con internet y sin ruido, ademas de ello no puede
detener los cursos que ya tenian programados, adicionalmente toman en cuenta al area de
Capacitacion a la Red al incluirlo en nuevas capacitaciones, pues es quien recibe y atiende
de primera instancia a las dudas, quejas o inconsistencias que viven dia a dia en su labor

como Distribuidor.
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Como pedagoga he visto muchos cambios durante los siete afios en la empresa, pues
cuando inicie actividades no se tenia establecido procesos de capacitacion de sistemas, se
tuvo que trabajar mucho con quitar procesos que eran rudimentarios o antiguos, puesto que
parecian funcionar, sin embargo, no representaban un cambio en el personal, por lo que el
area dejo de ser un lugar en donde trabajaban 7 personas y hoy en dia se tienen 18
personas trabajando para conseguir que cada uno de los participantes se quede con un

conocimiento significativo y pueda usarlo en sus actividades diarias.

Esto demuestra que se tuvo mejoras en cumplir con una necesidad que estaba latente en
la empresa, pero no se habia realizado un esfuerzo en hacer un cambio para lograrlo, por
lo que como pedagoga dentro del area fue un trabajo muy duro el que se tomaran en cuenta
los cambios y cuales serian los resultados si se tenia el apoyo y recursos necesarios para

llevar acabo dichos cambios.

Los cambios y resultados que se presentaron fueron excelentes, por lo que se confiaba mas
en el area para asignarnos nuevos proyectos y sistemas que debia conocer la Red, por lo
gue ahora ya se podia exigir que antes de que salga un proceso se tomen en cuenta los
comentarios de los instructores, pues deben tener ese analisis de qué es lo que la Red

necesita conocer, experimentar y posibles incidencias que se pueda tener.

Aun existen cambios en donde no se nos toma en cuenta hasta que el sistema se ve
afectado, por lo que se deben realizar capacitaciones o sesiones “exprés”, lo que representa
un trabajo o esfuerzo mayor, pues se tiene que realizar los 5 pasos del modelo de ADDIE
en menor tiempo y con poco material o apoyo didactico, pues en ocasiones se tiene como
maximo 1 o 2 dias para generar el material y realizar el envio de invitaciones, asi como

preparar el espacio o sistema en donde se llevara acabo la capacitacion.

En este trabajo he podido desarrollar conocimientos adquiridos en la carrera, dentro de los
temas o conceptos que mas me fueron de utilidad fueron: Didactica, Comunicacion
Educativa, Estadistica, Practicas en Capacitacion y Orientacion, sin embargo, conforme va
avanzando el campo laboral, se ve una necesidad de adquirir conocimientos fuera de la
carrera, ya que hoy en dia las empresas del ambito de la Capacitacion, estan en basqueda

de pedagogos con conocimiento de los modelos mas utilizados en la capacitacion y cémo
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emplearlo en diferentes perfiles, asi como tener conocimiento en LMS o AVA?2, el cual se
ve en la carrera superficialmente, con esto hago referencia a que se deberia tener la
posibilidad de que un pedagogo que quiera formarse en Capacitacion pueda aprender a
utilizar los software mas utilizados por instituciones educativas o empresas privadas, esto
hara que el pedagogo al terminar su carrera pueda tener sino una ventaja al menos los
requisitos minimos que solicitan en las ofertas laborales, en donde buscan que el egresado
tenga experiencia en LMS, en ocasiones indican algun software en especifico como Moodle,
ademas de utilizar herramientas de disefio como Photoshop, disefio de plantillas, esto
hablando Unicamente sobre como visualizara el participante su capacitacién, ademas de
esto requerira que el pedagogo tenga conocimientos en desarrollo de cursos, algunas
ocasiones experiencia con formatos de STPS, con eso quiero decir que falta estos
conocimientos dentro de la carrera si un pedagogo se quiere o desea desarrollar en el

ambito de la Capacitacién y Capacitacion en linea.

En lo personal tuve que buscar informacién sobre modelos de capacitacién que no se me
habian brindado en la carrera para poder desempefar mis actividades, si bien la carrera te
ensefia a ser autodidacta, llegas con una desventaja al buscar una posicion en ofertas
laborales, en mi caso tuve la fortuna de que la empresa apenas estaba abriéndose a la
capacitacion en linea, ademas de que iba en crecimiento, por lo que las personas

encargadas de capacitar fuimos avanzando en conjunto.

Mis bases salieron principalmente de la materia de Didactica, tomando como base el tema
de las WebQuest??, en donde se tenia que disefiar tareas basadas en el uso del internet
para completar un proyecto o actividades, buscando que el alumno tenga su concentraciéon
en el proceso de la blusqueda y tenga un aprendizaje autbnomo y significativo, este fue
entonces mi primer acercamiento a lo que queria hacer con mi carrera de Pedagogia, utilizar
las TIC o AVA para llevar al participante o alumno a una forma diferente de aprender asi

como tenerlo atento afuera de una pizarra o libro, siendo asi también que el alumno pueda

21 Ambiente Virtual de Aprendizaje

22 Hernandez Mercedes, Ma. Del Pilar (2008). Tareas significativas y recursos en Internet. WebQuest. Revista
de Didactica Espaiol Lengua Extranjera, (6),1-25. Fecha de consulta 7 de noviembre de 2020. Recuperado de
https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=921/92152377003
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emplear sus conocimientos previos de la web para ayudarse a completar sus actividades

asignadas.

En este caso me hubiera gustado que se indagara mas en este tema cuando curse la
carrera, ya que en ese momento apenas iban surgiendo este tipo de LSM, y se podrian
explorar a mas detalle, asi como realizar esta investigacion directamente en un laboratorio
de computo, ya que todo fue a nivel teoria, y cada alumno realizo una WebQuest, pero no
se visualizo o interactué con los trabajos de los comparferos, es decir, no se tuvo una
retroalimentacion entre futuros colegas, es entonces que se queda en el aire este tema en
donde podriamos tomar propuestas y visualizar si funciona para cada uno de los trabajos

desarrollados en la clase.

La asignatura de Organizaciéon Educativa me sirvié para aprender a generar los planes de
Capacitacion, es decir, qué es lo que se busca al querer realizar una capacitacion, teniendo
en cuenta aspectos como el personal a capacitar, el tema, tiempo, procesos, entre otras
caracteristicas que conlleva todo el proceso de una capacitacion. En esta materia me quedoé
mucho con la parte de Estadistica, ya que fue el mismo profesor que me imparti6 la materia
y tomo importancia en mi trabajo el demostrar con nimeros a donde se queria llegar con
un personal capacitado, es decir, se tuvo un sustento al realizar las propuestas de hacer
una capacitacion obligatoria, ya que de ello depende el correcto funcionamiento de todo un

sistema de trabajo.

Por ejemplo, en la empresa hoy en dia un Distribuidor utiliza y opera como minimo en 5
Sistemas, por lo tanto, si no se encuentra capacitado en un sistema la probabilidad de llevar
arrastrado un error a los demas Sistemas incrementa al ir pasando al siguiente sistema a
utilizar llegando a casos en donde debe volver a iniciar el proceso, creando perdidas
monetarias para su Distribucion y para la empresa, ya que puede caer en una queja con el

posible cliente.
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Captura de Contratos
Captura de Contratos
Seguimiento de Contratos
Seguimiento y Cierre de
Contratos

E. Facturacién

oo w®>

llustracion 17 Elaboracion propia. 7 noviembre 2020.

En el caso de Taller de Comunicacién Educativa me sirvi6 ya para emplear mis
conocimientos de Didactica y Organizacion Educativa para ver mas sistemas o
herramientas que pueden emplearse en el proceso de ensefianza aprendizaje, es por ello
por lo que, al darse la oportunidad de buscar un nuevo sistema para llevar todo el proceso

de capacitacion en linea, se tomd en cuenta los siguientes aspectos:

¢,Cual es el propésito de la herramienta?

¢ Qué diferencia tiene con la herramienta anterior?

Ventajas y Desventajas

¢,Cuenta con Proteccion de datos y privacidad en las grabaciones?

¢, Qué tipo de evaluaciones puedo emplear en ella?

NN NN

¢Cuales son los diferentes tipos de reportes que se pueden generar con la

herramienta?

Una vez resueltas estas preguntas se tuvo un total de 3 propuestas, posteriormente se

pasaron al area de Sistemas para su analisis y confirmacién de poder utilizarse en una red
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interna y externa a la empresa, en donde finalmente se tuvo que pasar a Finanzas para su
respuesta final por temas de costos y cantidad de licencias a comprar, pues debido a la

cantidad de personal a capacitar no era posible utilizar una licencia gratuita.

SabaCentra

Adobe
Connect

¥

GoToTraining

llustracion 18 Elaboracion propia. 7 noviembre 2020.

Es por ello que las materias deberia ser ampliados en cuestién a los campos laborales en
donde puede entrar un pedagogo, ya que hoy en dia, la capacitacion es mas en linea asi
como su disefio que lleva en el sistema, y si una persona que apenas esta tomando la
carrera quiere enfocarse en ese tipo de ofertas laborales debera tomar cursos o talleres
adicionales fuera de la institucion, es decir, se esta perdiendo temas que podrian ampliar
aun mas las actividades de un pedagogo en un sector privado, y hoy en dia, por COVID se
podria tener ya a pedagogos detras de cada una de las instituciones educativas generando

un contenido adecuado al nivel escolar.
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3.1 Actividades dentro del area

Como pedagoga es necesario verificar como sera el proceso de capacitacion de un curso,
empezando con el analisis de los cambios e impactos que tendra en la Red, es decir, se

deben tomar en cuenta los siguientes puntos:

/Informe del drea

de Tl sobre ‘

) - S s -
cambios en el Analisis sobre el |
. . Pruebas en —
sistema o impacto de . Disefio de
., ‘ . ambiente de .
creacion de cambios en la L material
capacitacion
NUevos procesos L Red. | L
dentro del
\_mismo sistema -
Evaluacion de Implementacién Planificacion de
Cursos de cursos fechas

llustracion 19 Elaboracion propia. 14 noviembre 2020

En el primero momento de que el area de Sistemas le indica a Canal Training (area en la
gue laboro) sobre una modificacion en alguno de los sistemas de utiliza la Red, se debe
verificar si implica un cambio de alto impacto, es decir, si se detecta que el usuario vera una
nueva promocion con procesos o menus nuevos, esto implica un reentrenamiento, o bien,
en el caso de que se tenga un nuevo sistema en donde la Red no tenga conocimientos

previos sobre el nuevo sistema, por lo que se debe planificar una capacitacion masiva.

Se solicita que el area de Canal Training se encuentre presente en las pruebas de los
nuevos cambios para generar preguntas que puede tener la Red al momento de enfrentarse
a los nuevos cambios o procesos dentro del Sistema, esto ayuda a que el area de Sistemas
pueda realizar las modificaciones antes de que salgan a produccién, ademas de tener en

cuenta todos los escenarios necesarios.
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Una vez finalizadas las pruebas se solicita que el area de Sistemas comparta las pantallas
de pruebas o bien las grabaciones de las sesiones de prueba para que el area de Canal
Training pueda generar el material de apoyo, tanto el manual como material que se

presentard al momento de la capacitacion.

Al momento de realizar el disefio de material se debe generar dependiendo la cantidad de
personas, este proceso se debe tener en cuenta las diferentes modalidades:

Modalidad
e -

llustracion 20 Elaboracion propia. 14 noviembre 2020

En el caso de tener un nuevo proceso en donde se tenga poco tiempo entre las pruebas de
Tly la fecha de salida del producto, se decide recurrir a la opcion de Capacitacion en Linea,
esto por el poco tiempo en el que se liberan las pruebas y la fecha de salida, por lo que la
capacitacion Sincronica?® asegura que se pueden aclarar todas las dudas de los
participantes al momento con el instructor, ademas de gque la empresa se asegura de que

todo personal activo se encuentra capacitdndose en tiempo real.

En el caso de una modificacién con bajo impacto o bien con tiempo suficiente de liberacién

en los sistemas que utiliza la Red se opta por la modalidad asincrénica, es decir, se disefia

2 Barroso, J. (2005). La utilizacion de las herramientas de comunicacién sincronica y asincrénica
para la teleformacidn. E-actividades. Recuperado de https://books.google.es/books?id=t-
QcbhangkkC&Ipg=PA215&0ts=Ad03YnLMLb&Ir&hl=es&pg=PA215#v=0nepage&q&f=false
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una capacitacién a través de videotutoriales, en donde se debe tomar en cuenta los

siguientes puntos:

y'

Cantidad
Duracion de,
de video modulos

Contenido

llustracion 21. Elaboracion propia. 14 noviembre 2020

En mi perspectiva este proceso funciona para cambios poco relevantes, o bien en procesos
gue el usuario ya conoce y emplea en su dia a dia, sin embargo, se le pude olvidar el
proceso por lo que, al tener un videotutorial a la mano, puede consultar el material y

reafirmar los conocimientos que ya tiene.
En cuanto a las necesidades que aun faltan establecer en el &rea son:

v Desarrollar un formato de evaluacion a los cursos e instructores.

Evaluar las cartas descriptivas ya elaboradas, asi como confirmar que cada
uno de los instructores se apegue a ellas.

v Capacitar a los instructores en nuevos LMS?#, especialmente para aquellos
instructores que pasan de cursos presenciales a desarrollar contenido en
linea.

v Renovar material publicado en Moodle para que el personal tenga la
informacion mas actualizada.

v Capacitacion constante al personal dentro de la misma éarea, no solo en

contenido a impartir, sino en su formacién como instructores.

24 Learning Management System
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v Capacitar a los instructores en nuevos MDI?® para mejorar los cursos nuevos,

asi como renovar los cursos ya establecidos.

v Tener aportacion al desarrollo de nuevos sistemas, esto con la finalidad de

gue se tenga la perspectiva del instructor y como usuario.

Actualmente las cartas descriptivas de un curso son muy sencillas, las cuales tienen el

siguiente formato:

Carta Descriptiva

NOMBRE DEL CURSO:

Objetivo General:

MATERIAL PARA EL INSTRUCTOR
OBJETIVOS ESPECIFICOS v

Computadora PC o Laptop

. v" Conexion a Internet
. v Plataforma Digital
v" Diadema con micréfono
+ T
. v Presentacion
DURACION: 2 horas (1 %2 de
contenidos, Y2 de Retroalimentacion).
DISTRIBUCION DE CONTENIDOS Y ACTIVIDADES
TIEMPOS MOMENTO ACTIVIDAD, TEMA O TECN'ICA MA;EOR\I(AOL ©
DIDACTICO SUBTEMA PEDAGOGICA DIDACTICO
® Bienvenida
Apertura ® Consideraciones
P del curso Expositiva Presentacion
Presentacion del
curso
Introduccién e Puntos Expositiva Presentacion
relevantes del
curso

2> Modelo de Disefio Instruccional.
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e Temario
e Conocer la
importancia de
cada modulo
Presentacion /
Preguntas y Expositiva / Partlclpamon a
. ) través de la
respuestas interrogativa
plataforma
utilizada.
Presentacion /
Desarrollo Expositiva Sl
Digital
Presentacion /
Preguntas y Expositiva / Partlc:l,pamon a
: . través de la
respuestas interrogativa
plataforma
utilizada.
e Solicitud de
comentarios a los
participantes,
: sobre conceptos o
Conclusiones ProCesos 5
Expositiva/ i
Preguntas y desarrollados en Interrogativ Presentacion
el curso S NS
respuestas e Resolucién de
dudas
e Agradecimiento
por la
participacion
Cierre Despedida Expositiva Presentacion

Tabla 4 Elaboracion propia 04 diciembre 2020

Como se puede observar en la carta descriptiva de arriba, le faltan varios elementos o
componentes gque puedan explicar o detallar mas sobre el curso a impartir, ya que se
encuentra simplificado el curso a desarrollar o impartir, por lo que es necesario volver a

disefiar estas cartas desriptivas en donde se pueda afadir los siguientes componentes:

v Descripcion del curso
v Caracteristicas de los participantes

v Requisitos previos del curso
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Temario (Especificacion de cada Subtema)
Metodologia de trabajo
Actividades (Inicio, Desarrollo y Cierre)

Recursos que apoyan la presentacion del contenido

€ € K €

Productos o conocimientos que se obtendran (durante y al finalizar la
actividad o el tema)

Criterios de acreditacion

Evaluacion de las actividades

Notas generales (Sobre recursos que se utilizaran durante el curso)

€ < K

Notas técnicas (Servirh como apoyo para cada instructor que impartira la

capacitacion)

Adicionalmente falta generar un formato de evaluacién al instructor para que cada
participante pueda dar su retroalimentacién en cada uno de los cursos que toma de

forma sincrdénica, asincréonica o mixto.
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Capitulo 4 : Valoracion de la practica profesional

Si bien se ha mencionado a lo largo de los capitulos anteriores la importancia de la
capacitacion dentro de la empresa en la que he laborado en los ultimos 7 afios, se
debe resaltar que todo el progreso, cambios y priorizar un area que se tenia
abandonada en cierto sentido, no se hubiera conseguido sin la formacion que tuve
por parte de la licenciatura de Pedagogia, pues fue retomar practicas, trabajos que
se realizaron durante los afios de estudio para dar pie a un cambio dentro de una
capacitacion, es decir, se necesitaba generar cambios que pudieran transformar el

concepto de ensefianza-aprendizaje en algo mas que solo un apoyo telefonico.

Al ingresar a la empresa pude darme cuenta de que como pedagoga aun faltaba
mucho por desarrollar en el area para realmente tener un concepto de “Capacitar’
y mas aun replantearse el método de E-Learning, pues no basta con solo transmitir
un contenido a través de una computadora, me di a la tarea de traerme y refrescar
los conceptos mas basicos desde ¢ Como aprendemos? ¢ Como se ensefia? ¢ Cual
es la teoria del aprendizaje que mejor funciona para el perfil de cada participante?,

asi como replantearse el como se debe organizar un curso.

No fue una tarea sencilla puesto que se debia mostrar resultados en poco tiempo y
sobre la marcha mostrar porque funcionaria mejor un Aprendizaje Significativo a
diferencia de otros, o bien porque era mejor aprovechar las herramientas digitales

gue se tenian a la mano.

Cuando se tuvo un cambio de estructura en el area de Canal Training,
afortunadamente se tuvo el apoyo de un colega Pedagogo que pudo ver realmente
las deficiencias del area y como se podrian mejorar, fue entonces cuando se
empezaron a ver estos cambios desde utilizar nuestras LMS, hasta restructurar

algunos cursos.

Debo agradecer que se tuvo dentro de mi formacion como pedagoga herramientas

esenciales que me ayudaron a replantear el proceso de capacitacion dentro de la
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empresa y sobretodo me ayudaron a reconocer de inmediato la mejor forma de

transmitir mis conocimientos.

Cuando inicie la licenciatura en Pedagogia tenia una idea de como queria emplear
mi aprendizaje en un area de Recursos Humanos, sin embargo, fue hasta que
conclui con mis estudios y entre a un area de Capacitacion que me di cuenta de lo
gue realmente queria hacer con mi formacibn como pedagoga dentro de una
empresa que necesita de un experto en los procesos de aprendizaje, pues no se
trata solo de mostrar un contenido, sino de asegurarse que exista una teoria y
metodologia que respalde esa capacitacién o curso, es por ello que mientras iba
adquiriendo experiencia en el puesto podia ir reconociendo las mejoras asi como la
mejor metodologia de trabajo a emplear con el perfil que debia cumplir el personal

ya capacitado.

De no contar con la formacién que tuve por parte de la Universidad el area de
Capacitacion seguramente se hubiera quedado estancada y sin tomar la
importancia para ayudar al crecimiento de la empresa, ademas de no reconocer el
proceso y proposito de una capacitacion presencia, mixta y en linea; por lo tanto se
hubiera transformado a un area de apoyo y no en una necesidad que estaba ahi
latente en espera de hacer su trabajo que es capacitar o formar a un sector de suma
importancia para la empresa, pues sin los Vendedores, Técnicos y Distribuidores no
se tendria el nivel que ahora tiene una empresa de Telecomunicaciones en una era

digital.

Si bien aun falta mucho por mejorar en la empresa en cuestion a la capacitacion,
evaluacioén y certificacion de los cursos, se puede decir que hasta el momento va
por buen camino, el mayor logro fue hacer de la capacitacion un requisito obligatorio
y no un proceso de tipo opcional, sin embargo, aun falta mucho trabajo por
desarrollar ahora que ya se tienen las bases desde una percepcidén pedagogica, se
necesita desarrollar mas cursos asincronicos o mixtos con un MDI adecuado,
especialmente ahora que nos encontramos en una pandemia en donde el

participante tiene si mas tiempo en casa pero con mas actividades, por lo que es
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necesario tomar en cuenta estos factores al momento de solo realizar cursos

sincroénicos, forzando un horario establecido.

En mi parecer serviria poder tomar mas Modelos de Disefio Instruccional para poder
conocer y analizar si son viables para las capacitaciones que hoy en dia se tienen
usando el modelo de ADDIE, pues si bien este modelo es el mas utilizado y
conocido, no esta de mas el poder seguir mejorando las capacitaciones haciendo

uso de uno o mas modelos.
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Conclusiones

El presente trabajo se generdé con la finalidad de demostrar lo que puede hacer un
pedagogo dentro de un area de Capacitacion, asi como plasmar el trabajo realizado
cambios en los procesos ya establecidos para mejorar su desarrollo de la misma
area y sobre todo que los participantes tengan los conocimientos necesarios para

enfrentarse a su labor diaria.

Fue un proceso largo, ya que en un inicio no se manejaba de forma correcta el perfil
de un pedagog dentro del area, puesto que se le denominaba capacitacion en linea
el proceso de dar un apoyo via telefonica a la Red de Distribuidores; hoy en dia,
este apoyo telefénico continua trabajando, sin embargo, sirve como una DNC en
donde se recoleta la informacién y conocer los temas o contenidos que deben ser

revisados en un curso para eliminar dudas.

El papel del pedagogo en este caso fue ir paso a paso demostrando las mejoras
gue se podian realizar dentro del area y su razén de ser, desde ir generando
contenido en una plataforma digital como Moodle, en donde la Red puede encontrar
informacion relevante para su trabajo, asi como renovar el software que hacia
fastidioso y lenta la capacitacion en linea, teniendo como respuesta ahora una
herramienta en linea que permite al participante unirse a su capacitaciéon desde

cualquier dispositivo que tenga a la mano.

Como pedagoga me gustaria que se continue mejorando el area y establecer mas
de un Modelo de Disefo Instruccional, que permita identificar junto con una DNC
los cursos que pueden renovarse en su planificacién asi como en su implementacién
y evaluacion, pues esto hara que cada participante mejore su rendimiento laborar,
logrando a su vez que la empresa y Red de Distribuidores puedan notar mas las

funciones de un pedagogo y no verlo solo como un Instructor.

Se tienen muchas mejorar por realizar en el area, por lo que es necesario seguir

trabajando en mejorar los cursos ya establecidos asi como tener un mejor desarrollo
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e implementacion en nuevos cursos que se vayan desarrollando, especialmente

usando las herramientas E-Learning con las que se cuentan en el area.

Como pedagoga se tiene una gran responsabilidad al ser un formador de
conocimientos, pues se tiene que planear una estrategia que pueda emplearse para
cada capacitacion con la finalidad de que el estudiante o participante pueda
aprender y utilizar ese conocimiento en su vida laboral diaria, esto no se podria
lograr sin los conocimientos obtenidos en la licenciatura de Pedagogia, pues en ella
se fueron entendiendo cada una de las teorias del aprendizaje asi como tener una
metodologia que pueda servir para crear un plan de capacitacion asi como una
organizacion mas detallada de cada uno de los procesos a implementar en los
cursos, esto ha podido fundar los cimientos dentro del area de Capacitacion, pues
como se menciona anteriormente, solo se tenia como una linea telefénica de apoyo,
siendo que hoy en dia se continua con una linea pero esta forma como lo dice su
nombre, solo un apoyo, la cual su funcionalidad es para recabar reportes de
inconsistencias en sistemas y no como una forma de capacitacion, puesto que ahora
ya se tiene personal dedicado al cien por ciento de sus funciones a Analizar,
Desarrollar, Disefiar, Implementar y Evaluar (ADDIE) cursos de forma sincronica,

asincronica y mixta en linea.

Mi mayor satisfaccion es poder ver reflejado el esfuerzo en una capacitacion exitosa,
en donde se empleo tiempo y técnicas pedagdgicas usando una herramienta digital
como Moodle, GoToTraining o videotutoriales que pudieron servir como una mejor
experiencia del proceso de ensefianza-aprendizaje para una persona que se va

incorporando a la empresa.
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