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Introduccién

En el presente trabajo se presenta de manera detallada la funcion que tiene el profesional
de la Pedagogia en una empresa del sector privado, especificamente en el &mbito de las
telecomunicaciones en el area de Capacitacion a Centros de Contacto. Compartir la
experiencia profesional que he podido desarrollar en SKY durante mas de 4 afios es un
compromiso que tengo con mi profesion para ejemplificar de manera concreta las
posibilidades que ofrece la formacidn universitaria para insertarse en un campo laboral
complejo como lo es el de la capacitacion de personal dentro de las empresas. La
naturaleza del trabajo pedagogico que desempefio en la organizacion tiene una fuerte
relacion con el enfoque que demanda un Informe Académico de Trabajo Profesional; al
ser un trabajo que tiene como punto de partida la experiencia practica, esto se convirtio

en una de las principales motivaciones para la eleccién de dicha modalidad.

El campo laboral de la capacitacion como dmbito emergente para la profesionalizacion
del pedagogo, considero que es una de las mejores oportunidades para la adquisicion de
diversas habilidades que perfeccionan de manera paulatina la tarea pedagogica. Asi
mismo, permite la posibilidad de experimentar y replantear los saberes relacionados a
temas propios como la ensefianza y el aprendizaje. Lo anterior desde diferentes
modalidades como la presencial y principalmente desde la modalidad ya fuertemente
posicionada en SKY: la capacitacion e-learning. Describir, analizar y comprender las
posibilidades que ofrece esta modalidad para la formacion de personal, es uno de los
puntos focales del presente informe. Las diversas tematicas relacionadas al e-learning

permiten comprender la tarea del pedagogo desde una perspectiva de innovacion y de



aprendizaje continuo para alcanzar los objetivos para los cuales se contrata y se

promueve al pedagogo en el campo de la capacitacion.

Por lo anterior, en el capitulo 1 se describe el contexto de SKY, partiendo de sus
antecedentes hasta la actualidad, mision, visién y valores. De igual forma, comprender
donde esta posicionando el pedagogo en la organizacion es indispensable para delimitar
los alcances que tiene su labor. Los objetivos que demanda la empresa hoy en dia
respecto a la formacién de personal es otro punto interesante para identificar las

tendencias a las que se dirige la capacitacion en el contexto historico que hoy vivimos.

En relacion al capitulo 2, se promueve la capacitacion desde los beneficios que ofrece la
capacitacion e-learning, desde el disefio instruccional, particularmente desde el enfoque
del Modelo ADDIE. Esto no quiere decir que las otras modalidades no tengan impacto en
la empresa; pero es importante sefialar que cada una tiene relevancia de acuerdo a la
situacién o complejidad que represente el tema de capacitacion en cuestion. Ejemplificar
las directrices del modelo de disefio instruccional en cuestién, es otro de los puntos de

interés para denotar el trabajo que desempefio como pedagogo en la organizacion.

Y como cierre, el capitulo 3 permite ampliar la disertacion sobre los alcances que tiene la
capacitacién desde la modalidad e-learning, teniendo presente la complementacion de
las habilidades duras con las suaves. Esto se relaciona con la revision de un caso en
particular que tiene como propdsito conciliar la informacion vertida en los capitulos
anteriores para demostrar qué puede hacer el pedagogo desde su labor especifica de
capacitacion y formacion de personal en SKY. Reivindicar y dar la importancia que

merece nuestra profesion, es el punto de conclusion para motivar y promover la



exploracion de nuevas posibilidades profesionales para aquellos que busquen formarse

como pedagogos.



CAPITULO 1: SKY México y la Capacitacion a Centros de Contacto

La Capacitacion dentro de las empresas es un elemento fundamental en la formacién de
los colaboradores para que sean capaces de desarrollar sus actividades de la mejor
manera; asi como para la consecucion de los objetivos particulares y generales de la
empresa. Contar con areas dedicadas a esta labor de formacion es un deber de cada
empresa, esto para promover el crecimiento y desarrollo del personal de nuevo ingreso

y del personal interno.

El proceso de Capacitacion debe estar fundamentado en el desarrollo de habilidades
duras y habilidades suaves, que permitan una formacion integral para la gestion del
proceso operativo de cada colaborador. Entender esto, permite al area de Capacitacion
implementar diversos mecanismos y procesos para la formacién y evaluacion de dichas
habilidades. Lo anterior apegado a una tendencia de formacién e-learning y presencial;
de acuerdo con las necesidades del personal operativo responsable de solicitar la
capacitacién de sus colaboradores. “La tarea basica de DRH pasa a ser invertir en el
capital intelectual, transmitir actitudes y conocimientos, capacitar a las personas y crear
las condiciones para que estas utilicen sus habilidades con eficacia, en especial las

intelectuales.” (Chiavenato, 1. 2009, p. 7).

1.1Historiay Antecedentes de SKY México
En 1996 Televisa y News Corporation unieron su talento y experiencia para crear SKY
México. Oficialmente el 15 de diciembre de ese afio inicié operaciones SKY, mediante la

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



satélite. Para 1999 SKY ya era la empresa lider en el mercado de television satelital por

suscripcion.

En 2001 SKY comienza a transmitir eventos exclusivos como el 20% de los partidos de
los Torneos de Futbol Mexicano de Primera Division. De igual forma eventos de

entretenimiento y deportivos como el Mundial Corea-Japén con partidos en exclusiva.

En 2003 inician las negociaciones en Centroamérica para implementar el servicio de
television satelital en diversos paises de la zona del continente. En 2006 se transmitieron
todos los partidos de la Copa Mundial FIFA 2006 con méas de 60 partidos en exclusiva; lo
cual permiti6 la consolidacion en el incremento del 40% de suscripciones para la

empresa.

En el afio 2007 se lanza el servicio en Costa Rica, Republica Dominicana y Nicaragua;
donde la gestion del servicio de los suscriptores sigue siendo desde México. En 2008 se
lanza SKY en Guatemala y Panama. Para 2009 llega el servicio a El Salvador y Honduras.
Durante este ano es el lanzamiento de “Mi SKY” y VeTV, los cuales permitieron ampliar

la oferta de paquetes para nuevos suscriptores.

En 2010 se realiza el lanzamiento del satélite “Intelsat”, lo cual permitié ofrecer contenidos
en HD, mediante equipos con Alta Definicion mediante “SKY HD” y “SKY+HD”. Se
alcanza la cifra de 2,000,000 de suscriptores. En 2013 SKY tiene el primer acercamiento
al servicio de internet mediante “Blue To Go” internet de banda ancha. En el afio 2015 se
lanza el satélite SKYM-1 desde la Guyana Francesa, lo cual permite la comercializacion

de New Era HD o Nuevo SKY HD. (Intranet Corporativa SKY, 2022).



En 2017 se lanza el servicio de internet alambrico “Blue Telecomm” que ofrece
velocidades de 5 a 200 MB. Al afio siguiente, 2018, se inicia la comercializacion de “Blue
Telecomm Inalambrico” con velocidades de 5y 10 MB. A finales de 2020 se lanza Blue
Telecomm Cel, servicio de telefonia celular mediante la red compartida de Altan; para
2022 se inicia el proceso de implementacion de Blue Celular, esta vez mediante la

provision del servicio mediante ATT.

En resumen, SKY México es actualmente una empresa centrada en las
Telecomunicaciones; la cual ofrece principalmente servicios de Televisidn Satelital por

suscripcion, ademas del servicio de internet y de telefonia celular.

1.2 Misién, Vision y Valores
La Cultura SKY promueve la calidad en el servicio para nuestros suscriptores, para lo
cual la formacién del capital humano es necesaria y fundamental para hacer esto posible.
Mediante el ofrecimiento de diversos productos de telecomunicaciones SKY busca
satisfacer las necesidades de entretenimiento; asi como aquella basicas del contexto

actual en México como el servicio de internet y de telefonia celular.

Mision:

“Llevar a nuestros clientes en México 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”. (Intranet Corporativa SKY, 2022).



Vision:
“Crecer como lider en el mercado de television por suscripcidon en México y América

Latina con un enfoque al cliente, haciendo de nuestra empresa un modelo de

entretenimiento, servicio y tecnologia”. (Intranet Corporativa SKY, 2022).

La importancia de lograr ser un lider vigente en el mercado es una tarea de todos los
dias, que inicia desde la incorporacion de personal de nuevo ingreso, ademas del
fortalecimiento del personal interno mediante un proceso de reentrenamientos constante
que facilite sus actividades durante la atencion al cliente. En SKY se busca desde la
Capacitacion de Induccién promover la Cultura SKY; misma que rige las acciones de
cada uno de los colaboradores de la empresa. Apegarse a los valores y a la normatividad
de la empresa es un aspecto fundamental para poder encausar los esfuerzos que se
gestan en la capacitacion de todo el personal. Dicha normatividad abarca lineamientos
como Cadigo de Etica, La Ley Federal de Proteccion de Datos Personales en Posesion
de los Particulares (LFPDPPP); ademas del conocimiento de la Ley Anticorrupcion de la

gue se rige Grupo Televisa, y por tanto SKY.
Valores:

» Maximizacién de Beneficios. Asegurar el aprovechamiento eficiente de los recursos a

fin de obtener el méximo beneficio econdmico en toda actividad realizada.

* El 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.



* Innovacion. 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.

» El Mejor Talento Humano. Busqueda constante de un crecimiento integral individuo-
organizacion 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 précticas
profesionales apegadas a la honestidad, justicia y comparfierismo. Respetando las

politicas y normas institucionales para hacer frente comuan y soélido.

* 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

namero de suscriptores.

* Unidn 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. (Intranet Corporativa SKY, 2022).

1.3 Capacitacion a Centros de Contacto
El Area de Capacitacion a Centros de Contacto es la encargada de gestionar y desarrollar
la capacitacion del personal de Nuevo Ingreso y Personal Interno. Esto involucra
interaccion y trabajo colaborativo con otras areas de la empresa que son las que generan
las solicitudes de capacitaciobn a través de actualizaciones o desarrollo de nuevos
procesos operativos para la gestion del servicio a los suscriptores. Su lugar en la empresa

se muestra a continuacion:

Organigrama

Direccién General

Direccidn de Servicio Direccién de Direccidn de Direccidn de Direccién Producto | Direccion Canales y | Direccién Tecnologia
a Clientes Operacianes IMercadotecnia Recursos Humanos | Telecomunicaciones Promocién de Informacidn
Capacitaciéna Reclutamiento y Capacitacion Web
la Red Seleccidn Centros de Contacto Capacitacion

l—‘—l

Instruccion Nuevo
Ingreso

Contenido

;

Especialista de
Contenido

Organigrama de Elaboracion Propia con base en el Directorio de Intranet Corporativa.

Mi puesto se encuentra en la Direccion de Recursos Humanos, en la Subdireccion de

Capacitacion a Centros de Contacto, en el area de Contenido como “Especialista de



Contenido”. Pero de acuerdo a la demanda de capacitacion, esporadicamente puedo
apoyar en Instruccion de Nuevo Ingreso, ya que somos areas hermanas dentro de la
Subdireccion. El Area de Capacitacién a Centros de Contacto se divide en Instruccion
Nuevo Ingreso y Contenido; cada una con actividades especificas, pero ambas
destinadas a la Capacitacion de los Ejecutivos Telefénicos que conforman la plantilla de
las diferentes “Campafas” de la empresa. (Ejemplos: Servicio a Clientes y Reparaciones,
Ventas, Cobranza, Retencién Inbound, Activaciones y Asistencia a Técnicos,

Temporadas, Chat, Web, etc.).
Instruccion Nuevo Ingreso:

Es un equipo de Instructores con una formacion multidisciplinaria que se encarga de la
capacitaciéon de los Ejecutivos de Nuevo Ingreso, en Modalidad Presencial (Aula) o
Semipresencial: Teams, Moodle, GET (Gestion Estratégica de Talento). Sus principales

funciones se centran en las siguientes actividades:

- Induccion

- Normatividad (Codigo de Etica, LFPDPPP, Ley Anticorrupcion)

- Producto y Promociones

- Procesos Operativos CRM Customer Relationship Management (Gestion de las
Relaciones con Clientes)

- Politicas y Criterios Operativos

- Guiones

- Aplicacion de evaluaciones internas (Tedricas y Practicas)

- Gestion de Practica Operativa



Contenido:

El Especialista de Contenido se encarga de la Capacitacion del Personal Interno, esto a

través de diferentes modalidades: E-learning / Presencial / Semipresencial.

Se encarga de las siguientes actividades:

Desarrollo de materiales e-learning “Tutoriales” (Materiales interactivos, Videos,
Infografias)

Gestidn de la informacién generada por las diferentes areas de la empresa
Reentrenamientos Presenciales (Instruccidén en aula)

Liberacion y gestion de Tutoriales en LMS (Learning Management System)
Liberacion de Comunicados

Elaboracion de Evaluaciones

Calificacion de Evaluaciones Practicas de Nuevo Ingreso (generadas por equipo
de Instruccion)

Reporte de Resultados

Gestidn de Nuevos Proyectos (desde el enfoque de Capacitacion)

Asistencia a juntas para conocer procesos operativos o actualizaciones por parte
de TI (Tecnologia de Informacién)

Apoyo en Cursos de Nuevo Ingreso o Cursos Internos

Generacion de contenidos mediante apoyo del area Web Capacitacion

La labor del Especialista de Contenido va de la mano con la autoformacion dentro de la

empresa,; es decir, conocer a detalle todos los Productos y Servicios, Criterios Operativos,

Promociones, Politicas, Procesos en CRM para cada una de las Camparfias de Atencién



a Suscriptores. Asi mismo, la interaccion y comunicacion con los colaboradores de las

diferentes Direcciones, es primordial para conocer las necesidades de capacitacion de

nuestros clientes internos. Esto nos permite conocer de primera mano: Qué, Como,

Cuando, Donde, Por qué, se debe capacitar determinado tema.

Para comprender el desarrollo de las actividades del Especialista de Contenido, es

necesario definir a las figuras que estan involucradas en el proceso de capacitacion

interno de la empresa. Para lo cual se puede identificar a las siguientes:

Ejecutivos Telefénicos (Agentes): Son la poblacién objetivo de Capacitacion a
Centros de Contacto, es el personal que atiende directamente a los suscriptores y
prospectos de venta, mediante diferentes canales de atencion; estos pueden ser
llamadas telefonicas, chat en tiempo real, correo electronico etc.

Personal Operativo: Subdirectores, Gerentes, Coordinadores, Supervisores que
gestionan las campafias de atencion a suscriptores. Solicitan capacitacion,
reentrenamientos de temas operativos para sus Ejecutivos.

Personal Administrativo: Pertenecen a las diferentes Direcciones de SKY;
generan informacion de impacto en la empresa como Promociones, Servicios
Nuevos, Procesos Operativos, uso de nuevos aplicativos que debe conocer el
Personal Operativo. Solicitan capacitacion de dicha informacion.

Tl Es el area encargada del desarrollo tecnoldgico, generan procesos Yy
actualizaciones en el CRM principal de la empresa (Siebel), asi como en la
implementacion de procesos en los diferentes aplicativos que utiliza el Personal
Operativo. De igual forma, construyen la integracion de los Productos y Servicios

en dichos aplicativos, mediante programacion de sistemas.



El trabajo de todas estas figuras se materializa en diferentes elementos, a

continuacion, se definen los principales:

- CRM (Siebel): Aplicacion donde se concentran los datos de todos los suscriptores
de SKY. Mediante ella, se gestionan todos los procesos relacionados a los
productos y servicios que ofrece la empresa. Ejemplos: Cambio de Paquete de
Programacion, Contratacion de Pago Por Evento, Gestion de Visitas Técnicas,
Contratacion de Servicios Complementarios como Revista, Canal a la Carta,
Recargas de Internet, Celular, Cancelacion de Servicios, Aplicacién de Pagos,

Facturacion etc.
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Imagen obtenida de Intranet Operativa SKY, indice de Procedimientos México.

- SEC (Sistema Electrénico de Contratos): Es el aplicativo mediante el cual se
realiza la prospeccion de los clientes que desean contratar los productos de

SKY. Permite realizar procesos de contratacion adicionales para suscriptores
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gue ya cuentan con servicios de Video, Internet y Celular. (Intranet Operativa,

2022).
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Imagen obtenida de Intranet Operativa SKY, Guia Rapida de Captura en SEC.

Right Now (Atencién de Chat): Es un canal de atencion que utilizan
determinados Ejecutivos para la atencién de chat en vivo, correo electrénico,
whatsapp con suscriptores y no suscriptores para gestionar diferentes procesos

relacionados a los servicios de la empresa mediante CRM.
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Imagen obtenida de Intranet Operativa SKY, Boletin Consola Right Now.

Intranet Operativa: Es el sitio web interno de la empresa que contiene toda la
informacion generada por las areas Operativas y Administrativas a través de
Boletines que contienen informacion amplia y diversa para consulta de todo el
personal de SKY. Todo lo que se va a capacitar debe estar previamente
documentado en la Intranet para que sea considerado informacion oficial a

comunicar.

SharePoint (Prod) PEREZ GONZALEZ JUAN CAL

Sky Intranet Operativa

Miespacio Mioperacion Historico

Intranet Operativa

Documentacién
Destacada

Iniciar sesién para empezar a usar
Power Apps

Imagen obtenida de Intranet Operativa SKY
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El area de Capacitacion a Centros de Contacto utiliza todas estas herramientas para
poder gestionar la capacitacion de los Ejecutivos. Conocer a detalle toda la informacion
es primordial para el desarrollo de los reentrenamientos que se generan semana a
semana en el area. En este sentido, el Pedagogo se relaciona con temas diversos en
cuanto a tematicas y complejidad de estos. Dicha informacion demanda pericia inmediata
del Especialista de Contenido; para lo cual es indispensable el analisis y comprension del
tema, con base en esto es que se define la forma en que se transmitira la informacion a

los Ejecutivos, para que puedan implementarla en sus actividades y roles especificos.

“Para alcanzar resultados eficaces, dado que la formacién en el ambito organizacional
siempre esta dirigida a adultos, el énfasis deberd ponerse en que esta sea de tipo
practico, relacionada con la actividad especifica de cada colaborador. Los receptores de
las distintas actividades formativas esperan comprender, para verificar luego, de manera
concreta, cdmo mejoraran en sus respectivos puestos de trabajo.” (Alles, M. A. 2019, p.

27).

1.4 Enfoque Pedagdgico actual en SKY
Como area de Capacitacion a Centros de Contacto, tenemos una responsabilidad muy
importante en SKY; la cual puede ser resumida en: Desarrollar habilidades tedrico-
practicas en los Ejecutivos para que puedan brindar una atencion de calidad y
satisfactoria, a toda aquella persona que se comunique a través de los canales de
atencion de la empresa. En términos coloquiales, nuestra funcion es garantizar que los

colaboradores sepan hacer su trabajo.
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“Transmitir conocimientos, desarrollar habilidades, facilitar ciertas actitudes, es habilitar
a las personas para promover cambios, en si mismas y en su entorno. Este sera el
principio ganar-ganar (...). Las organizaciones capacitan para optimizar sus resultados,
mejorar su posicion en el mercado y/o su imagen en la sociedad, solo por mencionar
algunos objetivos. Las personas buscan capacitarse para hacer bien o mejorar sus
tareas, para crecer personal y profesionalmente, a fin de mejorar su posicion relativa en

la estructura, para, en sintesis, tener un mejor nivel de vida.” (Alles, M. A. 2019, p. 28).

La capacidad de adaptacion a nuevas dinamicas de trabajo, 0 nuevos contenidos, es uno
de los principales pilares del area de Capacitacion a Centros de Contacto y de SKY en si
mismo. Entregar resultados inmediatos es una demanda constante de la Direccion
General; por lo que, en este sentido, las actividades del equipo de Capacitacién estan
enfocadas en el aprendizaje inmediato y constante. ¢ De qué modo se puede lograr esto?
Mediante reentrenamientos enfocados a pulir y actualizar los conocimientos y habilidades
de los ejecutivos. “Esta movilidad tiende a depreciar con rapidez las habilidades
especificas de los trabajadores, lo cual significa que incluso los trabajadores mejor
capacitados requieren otra opcion: reentrenamiento permanente.” (Chiavenato, I. 2009,

p. 45).

Los reentrenamientos que se generan en el area estan destinados a perfeccionar las
habilidades de los Ejecutivos. En SKY, la capacitacion no es una actividad destinada a
fechas especificas del mes o del afio; es una actividad que sucede todos los dias. Lo
anterior, gracias a la modalidad e-learning, la cual nos permite tener un alcance amplio y

eficaz para transmitir conocimiento. Disefiar e implementar ambientes de aprendizaje
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concretos y funcionales, es una premisa fundamental para contribuir a los objetivos de la

empresa y a las actividades de cada colaborador.

Si bien es cierto que el reentrenamiento de manera presencial sigue estando vigente, la
capacitacion e-learning gana terreno en SKY cuando se habla de personal interno. La
importancia de formacién en el trabajo implica que el Ejecutivo suspenda sus actividades
operativas durante un lapso especifico destinado para capacitacion; esto a su vez,
representa dinero para la empresa. Por lo anterior, contar con un enfoque hacia la
capacitaciéon virtual u online, posibilita la eficiencia de acceso al aprendizaje y

autoformacion sin necesidad de un ambiente fisico con un instructor presencial.

Por otra parte, la capacitacion y reentrenamiento de procesos operativos es primordial en
SKY, sin embargo, la formacién en aspectos relacionados a habilidades suaves sigue
teniendo un peso significativo. Lograr un balance entre Hard Skills (Habilidades Duras) y
Soft Skills (Habilidades Suaves) es imperativo, ya que esto se ve reflejado en la calidad
del servicio de atencién que recibe el cliente. Y esto no solo se reduce a los ejecutivos,
sino también a mandos medios como gerentes, supervisores y coordinadores. Promover
las buenas practicas relacionadas con el servicio al cliente, propician experiencias
positivas para todas aquellas personas que se comunican a través de los diferentes

canales de atencion de SKY.

Al interior de la empresa cada vez es mas recurrente que los ejecutivos sean Multiskill
(Multihabilidad) o Multitask (Multitarea); esto se vuelve un reto para el desarrollo de la
capacitacion, ya que los participantes deben adquirir un nuevo chip (competencias) para
brindar una atencion completa al cliente. La resistencia al cambio puede ser un factor
determinante para el éxito en la adquisicion y formacion de nuevos aprendizajes o
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habilidades. Bajo este enfoque, el reentrenamiento se ha convertido en parte de la cultura
organizacional de SKY, es decir, promover el movimiento y reconstruccién de las

estructuras de aprendizaje interiorizadas por nuestra poblacion objetivo (ejecutivos).

“Como componente del proceso de desarrollo de los Recursos Humanos, la capacitacion
implica por un lado, una sucesion definida de condiciones y etapas orientadas a lograr la
integracion del colaborador a su puesto y a la organizacion, el incremento y
mantenimiento de su eficiencia, asi como su progreso personal y laboral en la empresa.”

(Chiavenato, I. 2009, p. 312).

Como Pedagogo me encuentro diariamente con retos diversos que demandan poner en
servicio todas mis habilidades adquiridas en la Licenciatura y en el campo laboral. El
trabajo en SKY me ha conducido a entender la Pedagogia como un elemento en
constante movimiento y diversificaciébn. Concebir el aprendizaje como un fin enfocado
hacia la practica, es un desafio propio de las empresas del Siglo XXI, asi como del
profesional de la Pedagogia; estos conceptos y experiencias se desarrollaran en

capitulos posteriores.
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Capitulo 2: Reentrenamiento a Centros de Contacto

En una empresa como SKY, el tiempo de los ejecutivos telefonicos es un elemento
preponderante para conocer la productividad generada durante la jornada laboral. Cada
ejecutivo debe encausar sus capacidades para hacer lo mas eficiente posible el tiempo
de atencidon durante una llamada; de acuerdo a los procesos intrinsecos de cada
camparfa de atencion, el tiempo de atencidon ocupara lapsos diversos. Al final, el objetivo
primordial es que el ejecutivo atienda al mayor nimero de personas durante su jornada,

pero a su vez, la calidad de la atencion es indisociable de esto ultimo.

Este uso correcto del tiempo también impacta a las capacitaciones que se programan
semana a semana. Si bien es cierto que existe un compromiso genuino de los mandos
medios para que sus ejecutivos estén en constante reentrenamiento; existen factores
como el arribo de llamadas o abandono de las mismas, que propician que la capacitacion
se deje en segundo plano. Atender a los suscriptores y no suscriptores de la empresa es
la prioridad unilateral de las areas operativas. Por esta razén, es que gestionar el proceso
de capacitacidén a través de medios en linea es indispensable para el uso eficiente del

tiempo de los ejecutivos.

A partir de esto es que se busca generar indicadores de calidad para determinar ¢qué
tan eficiente es un ejecutivo? ¢cuanto tarda en cada llamada? ¢cuantos errores
operativos comete? ¢qué muletillas usa? ¢qué tan buena es la calidad de atencion?
Propiciar nuevos aprendizajes a través de e-learning para incidir de manera positiva en
estos indicadores, esta fundamentado en el Disefio Instruccional (DI), el cual es una de
las principales tareas del pedagogo para el desarrollo y gestion de la formacion en la

empresa.
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2.1 Capacitacion e-learning
La implementacion de una capacitacion permanente y constante es el punto de partida
de los reentrenamientos que se generan en el area de Contenido de la cual soy parte. En
un ambiente corporativo como el de SKY, el proceso formativo tiene como objetivo un fin
practico, que pueda incidir en la idea de mejora continua a nivel individual y colectivo de
cada una de las areas que forman parte de la empresa; si bien es cierto que el area de
Capacitacion a Centros de Contacto genera indicadores relacionados a esto, existen
areas en la empresa debidamente encausadas a medir y evaluar todo lo anterior
mencionado, esto con la finalidad de generar retroalimentacion de las buenas y malas

practicas de las areas operativas.

En otras palabras, el trabajo durante la jornada laboral de los ejecutivos esta siendo
evaluado bajo un estandar de calidad que permite emitir un juicio de valor sobre lo que
realiza el ejecutivo durante la atencién. Debido a esto, es que la capacitacion debe
cumplir objetivos particulares para garantizar el aprendizaje y asi facilitar que el ejecutivo
pueda implementarlo en la practica; hacer esto mediante la gestion de una capacitacion
e-learning se vuelve indispensable en SKY y en cualquier empresa que busque garantizar

la adquisicion de nuevos saberes, habilidades y actitudes en el menor tiempo posible.

“E-learning. Capacitacion online o guiada a través del ordenador. Se trata de actividades
formativas que utilizan el soporte tecnolégico (el ordenador), y tienen una ventaja sobre
los métodos tradicionales, al permitir la formacion de personas sin requerir su
desplazamiento fisico y que los participantes puedan elegir el horario en que se

capacitaran, ya que se realizan en cualquier momento.” (Alles, M. A. 2019, p. 48).

18



La convergencia del elemento pedagogico con el tecnolégico para la generacion de
ambiente virtuales nos propone entender el papel o rol que juega cada uno de los
involucrados (disefiador instruccional y participantes) en los procesos indisociables de
ensefianza y aprendizaje. Responder a la pregunta ¢ COmo voy a capacitar sin una figura
presencial? Es decir, sin un instructor, docente, facilitador, es uno de los retos principales
de la capacitacion e-learning; por lo que el pedagogo debe utilizar todos aquellos medios
y recursos disponibles para crear entornos virtuales que generen aprendizaje til y listo

para ser aplicado en la modificacion y mejora de las practicas de cualquier colaborador.

“Las exigencias que provocan los cambios para mejorar los sistemas e-learning no son
s6lo de caracter tecnologico sino también pedagdgico. El aprendizaje a través de la red
ha significado cambios en el proceso educativo que no involucra solamente la integracion
de nuevas tecnologias, sino una nueva forma de ver el aprendizaje y participar en él. Es
asi como para lograr un eficiente sistema e-learning, se deben considerar diversos
factores que podrian afectar a la tecnologia y la pedagogia que hay detras de estos

sistemas.” (Morales Morgado, 2010 p. 51).

El Disefio Instruccional (DI) forma parte integral de la labor que se genera en cada
capacitacion e-learning; entender su funcion en el proceso de ensefianza-aprendizaje
nos permite identificar el ¢ por qué? del uso de diferentes recursos virtuales destinados a
propiciar o generar aprendizaje. “El disefio instruccional se puede definir como un
proceso pedagogico para armar y componer de forma estratégica, planificada y
estructurada, los diferentes elementos de un curso en linea, tales como temas,

contenidos, actividades, recursos de apoyo y evaluaciones. Esto permite hacer mas
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amigable el aprendizaje en los estudiantes, y hacer el seguimiento necesario para

alcanzar los objetivos propuestos.” (Tarazona, 2012, p. 38).

Tomar capacitacion desde un ambiente virtual es un proceso, en primera instancia, de
caracter individual, es decir, el ejecutivo, desde su espacio de trabajo, revisa la
informacion generada por el area de Contenido y a su vez, la relaciona con la informacion
gue ya conoce 0 que actualmente utiliza durante su proceso operativo. La asimilacion de
la nueva informacién involucra que en algunos escenarios el ejecutivo debera integrar
esta informacion a las estructuras de aprendizaje con las que ya cuenta; esto con la
finalidad de complementar y fortalecer lo que ya conoce y sabe hacer. “Es decir, el
contenido principal de lo que se debe aprender se suele presentar al estudiante con una
forma mas o menos final mediante una ensefianza expositiva. En estas circunstancias,
del estudiante solo se exige que comprenda el material y lo incorpore a su estructura
cognitiva con el fin de que esté disponible para su reproduccién, para un aprendizaje

relacionado o para resolver problemas en el futuro.” (Ausubel, 2002, p. 33).

Pero, por otro lado, la relacién con el nuevo aprendizaje involucrara deconstruccion y
generacion de nuevas estructuras de aprendizaje basadas en informacion que sustituye
a lo que el ejecutivo ya conocia. Esta idea de aprendizaje es una de las directrices de
cOmo se trabaja en SKY; tener anticipacion al cambio y susceptibilidad para su
adquisicion, es uno de los pilares de las buenas practicas del proceso de capacitacion al
interior de la empresa. “El disefio instruccional se genera a traves de la organizacion de
un proceso que requiere de instrumentos que generen ensefianza, haciendo referencia
en el hacer uso de métodos que, ya estan establecidos, realizando adecuaciones en base

a las necesidades de los estudiantes, por tanto, consiste en precisar informacion que sea
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clara para los estudiantes en diversos contenidos.” (Gutiérrez Rico, D. y Gandara

Puentes, A. 2020, p. 87).

En estos procesos de ensefianza-aprendizaje, la labor del Especialista de Contenido es
fundamental; no solo desde la concepcion de la formacion de adultos, sino también desde
la perspectiva del disefio instruccional, y particularmente desde el Modelo ADDIE, que es
el punto principal de este capitulo. Al ser un modelo de formacion flexible y universal para
la creacién de ambientes virtuales de aprendizaje, podemos identificarlo en la practica
del pedagogo y de manera especifica en el area de Capacitacion a Centros de Contacto

de SKY, mediante la capacitacion en entornos virtuales.

2.2 Modelo ADDIE
El disefio instruccional concebido desde el Modelo ADDIE permite entender la labor
pedagdgica desde una sistematizacién y metodologia que busca construir bases soélidas
para un entorno virtual donde la ensefianza y el aprendizaje puedan gestionarse sin
necesidad de recurrir a las practicas tradicionales de la ensefianza, es decir, en un
espacio fisico con un instructor determinado. Es justo mencionar que comparte
similitudes con otras propuestas de disefio instruccional; (este informe se enfoca en el
Modelo ADDIE como pilar del proceso de capacitacion que se desarrolla en el area en la
que desarrollo mi labor pedagdgica.) “Aun cuando no es precisamente de la era digital,
ya que data de los afos 1970s, los principios y fundamentos de ADDIE estan
perfectamente vigentes. A partir de esta metodologia se derivaron muchas otras, tales
como ASSURE, Modelo de Dick & Carrey, etc. El ejército norteamericano necesitaba
capacitar a un grupo importante de personas, la Universidad del Estado de Florida (USA)

se puso mano a la obra para crear una metodologia que fuese solida y rapida para crear
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contenidos y/o cursos para el aprendizaje. ADDIE fue la solucion propuesta. Aun sigue

estando vigente.” (ITMadrid Digital School, 2021).

A continuacion, se muestra un esquema para identificar las diferentes fases

interrelacionadas en el Modelo ADDIE:

Analisis

Implementacién Evaluacion Disefio

Desarrollo

Esquema de Elaboracion Propia

“ADDIE es un proceso reflexivo, planeado, estratégico, operativo y evaluado para
asegurar la efectividad del desarrollo del material instruccional. ADDIE es un modelo
iterativo, lo cual significa que desde una etapa se puede regresar a cualquier otra, y el
resultado sera el insumo de la siguiente etapa.” (Ruiz Velasco Sanchez, E. y Barcenas

Lépez J. 2019, p. 652).

Las fases 0 pasos del disefio instruccional podemos identificarlas a través del acrénimo

del Modelo ADDIE; que se puede definir de la siguiente forma:
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Analysis (Andlisis): el resultado de esta etapa es la lista de las tareas a realizar
durante el disefio del material educativo, el producto de ésta consiste en un informe
para todo disefiador instruccional. Los elementos primordiales por considerar son:
 Detectar el problema en relacion con las metas de aprendizaje esperadas y una
descripcion de la brecha existente entre ambos.

* Recuperar el perfil de los involucrados.

* Realizar el analisis de la tarea.

* Identificar la solucién de formacion.

« Identificar los recursos disponibles y requeridos.

* ldentificar los recursos disponibles y requeridos (financieros, humanos,
materiales).

* Establecer el Tiempo disponible.

* Describir los criterios de evaluacién-medicion de logro.

Design (Disefio): se procede a desarrollar el programa atendiendo los criterios y
principios didacticos acorde a la naturaleza epistemoldgica de acuerdo con la
ensefianza y los contenidos de abordaje. En esta fase se considera:
 Seleccionar los medios y sistemas para hacer llegar la informacién e identificar
los recursos pertinentes.

* Trazar los objetivos de la unidad o modulo.

* Determinar el enfoque didactico en general.

* Planificar la formacion: decidir las partes y el orden del contenido.

* Disefar las actividades del estudiante.

* Disenar y desarrollar el proceso de evaluacion.
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- Development (Desarrollo): el objetivo de esta etapa es generar, validar y
desarrollar los recursos y/o contenidos de aprendizaje que son necesarios durante
la implementacién de todos los médulos de construccion.

- Implementation (Implementacion): el objetivo principal de esta fase es concretar
el ambiente de aprendizaje e involucrar a los estudiantes.

- Evaluation (Evaluacion): esta fase podria considerarse importante en todo el
modelo, ya que permite valorar la calidad de los productos, asi como la de los
procesos de ensefianza y aprendizaje involucrados antes y después de la

implementacion. (Luna, M., Ayala, S. y Rosas, p. 2021, p. 128-129).

El DI es un proceso sistematizado en el que cada una de las fases debe cumplirse para
alcanzar un producto final con sustento pedagogico que cumpla con el objetivo particular
de aprendizaje que se busca. “El disefio instruccional genera los pasos a seguir de forma
sistematica, basandose en las diferentes teorias del aprendizaje, incorporando asi
elementos fundamentales a través de indicaciones en donde se incluye el analisis de los
participantes, la busqueda de objetivos, las metas y la implementacion de estrategias de

evaluacion.” (Tarazona, 2012, p. 38).

En este proceso, ademas de los conocimientos tedrico-practicos del pedagogo; también
intervienen otros elementos propios de conocimiento general, asociado a las nuevas
tecnologias de la informacion y comunicacion que forman parte sustancial de ambientes
de aprendizaje innovadores fincados en el entorno virtual, en este caso LMS (Learning

Management System).
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En la gestidn del disefio instruccional se suelen identificar a las siguientes figuras:

- Coordinador / Lider de Proyecto

- Experto de Contenido

- Disefiador Instruccional / Pedagogo
- Elaborador de materiales didacticos
- Disefiador Grafico

- Soporte Web

Cabe destacar que a diferencia de otros espacios de trabajo; en SKY, en el area de
Contenido, el pedagogo realiza el proceso completo; es decir, no solo se remite a la parte
inicial del disefio instruccional, de la didactica, sino también a la parte que involucra el
disefio y seleccidn de recursos virtuales, tipografia, nivel de interaccion, gamificacion,
mismos que estaran organizados y en convergencia en el producto final que se haya
desarrollado. De igual forma, también se gestiona la creacién del material, el disefio
grafico; esto me ha permitido adquirir nuevas habilidades propias de la parte gréfica, por

lo que el resultado final adquiere una vision pedagoégica en su totalidad.

“Se puede decir que el disefo instruccional es el esquema que ubica a los diferentes
procesos involucrados en la elaboracion de programas educativos a distancia, como son
la identificacion de la infraestructura tecnoldgica requerida, el método o los métodos
necesarios para que se realice la instruccion a partir de determinadas necesidades
educativas, de seleccion y organizacion de los contenidos y del disefio de situaciones de
aprendizaje y evaluacion que satisfagan dichas necesidades, tomando en cuenta siempre
las caracteristicas del que aprende y los resultados esperados del aprendizaje.” (Gil,
2004, p. 95).
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2.3 Modalidades de Capacitacion E-learning y Presencial
La capacitacion dentro de las empresas es un elemento que cada vez cobra mayor
relevancia en los objetivos organizacionales. Es por esta razén que diversificar los medios
de capacitacion es un deber de los responsables para gestionar el proceso de formacion
de los colaboradores de la empresa. Para fines practicos, en SKY se engloba la

capacitacion en cuatro principales modalidades.

- Presencial: Capacitacion desarrollada en un aula fisica con el inmobiliario y
equipo pertinente, donde el instructor tiene un temario para delimitar los objetivos
de aprendizaje, tedricos y practicos de cada una de las sesiones programadas.

- Semipresencial: A diferencia de la capacitacion presencial, se desarrolla en un
entorno virtual con herramientas de comunicacion que permiten la instruccion y
practica a distancia.

- E-learning: Se desarrolla a través de LMS donde se asigna a cada participante
aguellos objetos de aprendizaje (material, evaluacion, encuesta) que se generaron
con el objetivo de propiciar el autoaprendizaje del individuo.

- B-learning: Es una modalidad que combina los elementos de una formacion
presencial, pero también los de la modalidad e-learning. Lo cual se puede
ejemplificar mediante un curso donde los participantes hacen una revision de
materiales a través de LMS y después realizan una practica en aula con el apoyo

de un instructor o viceversa.

Independientemente de la modalidad desarrollada, los objetivos de aprendizaje, en
cuanto a la adquisicion de nuevas competencias o fortalecimiento de las mismas, es un

punto focal del proposito de formacion y desarrollo del personal o plantilla que conforma
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una empresa. Si bien es cierto que cada una tiene pros y contras; se puede inferir que
las Tecnologias de la Informacion (TIC) tienen un peso mas importante en la definicion
de COmo se capacita; potencializarlas a través de la labor y participacion del profesional
de la pedagogia permite justificar y promover la capacitacion y autoformacion para el

logro de objetivos personales y organizacionales dentro y fuera de la empresa.

“Las TIC se utilizan actualmente en todas las modalidades de educacion: presencial
(face-to-face), en linea (e-learning) y combinada (b-learning), siempre con el propésito de
instrumentar y operar, o de mejorar el desempefio, de un modelo educativo. Las
tecnologias con que se cuenta actualmente integran un amplio repertorio que debe ser
considerado en funcién de su efectividad en el proceso de ensefianza-aprendizaje y de
su factibilidad (técnica) y viabilidad (econémica y operativa).” (Ruiz Velasco Sanchez, E.

y Barcenas Lopez J. 2019, p. 649).

Antes de poder contextualizar el Modelo ADDIE en el desarrollo de las actividades del
Especialista de Contenido, es necesario conocer las diferentes modalidades de
capacitacion que se desarrollan en el area de Contenido, (Reentrenamientos).
Dependiendo de diferentes factores, tales como la complejidad del tema, extensién de la
informacién, campafa objetivo, tipo de solicitud (actualizacion, refuerzo, tema nuevo)

etc., es que se define la modalidad de capacitacion:
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Tutorial: son materiales interactivos, videos o infografias generados mediante
diferentes aplicativos o herramientas de autor, tales como Adobe Captivate,
Genially (Web), Vyond (Web); mismos que se cargan en el LMS (GET) mediante
SCORM (Sharable Content Object Reference Model) o una liga de servidor local,

para ser liberados a camparfias objetivo para consulta.

Redaliza los siguientes pasos para el escenario Sin Servicio de SMS

1. Realiza Check List Basico 2. Valida si la falla es en SMS de entrada, salida 0 ambos 3. ;El mensaje es de algin usuario?

’
. Falla SMS de entrada: Valida si el mensaje es de algin \ Si: Valida que la marcacion sea a un celulara 10
usuario o de aplicacion, continta en el paso 3 digitos, ve al paso 5

Falla SMS de salida o fotal: Valida que la marcacion L ) No: Valida sila App, banco o negocio se encuentra dentro
sea a un celular a 10 digitos, ve al paso 5 de la lista soportada, contintia con el paso &

ore. @ 60000000

Paso5 Paso 6 Paso7 Paso 8 Paso9 Paso 10 Paso Tl Paso12 Paso13 Paso 14

15. éLas pruebas fueron exitosas? 16. ;El problema es con compaiiia especifica? 17. Fin del procedimiento

‘ Si: Continda al pas 17 ’ Si: Solicita el nombre de la compafiia con el problema y transfiere a N2

. No: Identifica si el problema es con alguna compaiiia ‘ No: Transfiere a N2
especifica, ve al paso 16

' Coloca el cursor o da clic en cada botdn para ver la informacion del proceso.

Imagen obtenida del Tutorial Troubleshooting, Sin Servicio de SMS (Genially)
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El evento en LMS incluye una Evaluacidon y Encuesta de Satisfaccion que
contestan los ejecutivos. El tiempo maximo de consulta puede ser de hasta 15
minutos tomando en consideracion los tres elementos: consulta de material,

evaluacion y encuesta.

Aprendizaje v

Mi aprendizaje  Mis Asignaciones

«— Volver

Estructura de contenido en linea

Sin servicio de SMS Nivel 1 &
TUTO 2-22100-131

Revision: 1 - 13/6/2022 04:12 PM América/Ciudad de México

Q) Los subobjetos necesitan completarse en orden secuencial ] g

14/6/2022 I8 Bienvenida

Detalles

ED &

D

g
:
Z
D

v 14/6/2022

I8 EVA-Sin servicio de SMS Nivel 1

Imagen obtenida de la red interna de SKY, GET (Gestion Estratégica de Talento)

- Comunicado: Son pequefias actualizaciones liberadas mediante Intranet
Operativa. El contenido suele ser informativo; tales como notas, actualizacién de
criterios, procesos operativos, eventos deportivos, extension de vigencia de

promociones etc. El tiempo de consulta asignado es de 3 minutos.
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sw Power Apps | Comunicados_v2 =

Sl(y Intranet Operativa - Sistema de Captura de Comunicados [v2.0]

Buscar en elementos Total: 6

Promocién Especial SKYHD Gold

Modificado: 17 junio 2022 11:54
E Vigencia: 17 junio 2022 12:00 - 23 junio 2022 12:00

Actualizacién SKY HD Silver

Modificado: 16 junio 2022 18:01
E Vigencia: 16 junio 2022 18:00 - 22 junio 2022 18:00

Bienvenida al Portal de Comunicados v2

Modificado: 15 junio 2022 18:10
E Vigencia: 3 junio 2021 22:00 - 31 marzo 2023 23:00

Cambio de Precios en Suscripcion de Nuevo SKY HD

Modificado: 15 junio 2022 16:36
E Vigencia: 13 junio 2022 12:00 - 21 junio 2022 12:00

e | X || R | B

Imagen obtenida de Intranet Operativa, Sistema de Captura de Comunicados
Reentrenamiento: Son sesiones presenciales en aula con un instructor o

distancia mediante Microsoft Teams. Se generan para temas de alto impacto en

a

la

empresa; o debido a la extension y complejidad del tema, ademas que permiten

practica en los ambientes de capacitacion disponibles. Se realiza una Evaluacion

y Encuesta del Evento Presencial, los reentrenamientos pueden ser de 1 a 3 horas.

Senicia Blua Talecomm Inalémbeico Rad Moreda

A Campedia de Fidalizacitn y Retencidr de Suscriptarss BTI

&
% @
& b
¢ Promazivnas Navegacion Nocturna y 2¢! FrepagedFospago

Praocion de Bolses Aviconales ve 10 25 GB por § meses

] Promiceion B meses ¢ recangas con descugnto an ¢l sewvicio de BT

Imagen obtenida del Reentrenamiento Presencial Fidelizacion y Retencion BTI
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Las anteriores son las tres principales modalidades de capacitacion que desarrollo en

mi puesto. Como se ha mencionado con anterioridad, la capacitacion e-learning gana

terreno en cuanto a la capacitacion del personal interno; por lo cual, Tutoriales y

Comunicados, son los principales canales de capacitacion para los ejecutivos que ya

se encuentran en la operacion. Para complementar la informacién, se mencionaran

otras modalidades, en las que, de acuerdo a la demanda de las actividades, puedo

desemperiar mi labor como pedagogo:

Train The Trainers (TTT): cuando se va a impartir un reentrenamiento presencial
0 semipresencial, se capacita al equipo de instructores de manera presencial en
aula o a través de Microsoft Teams para que estos puedan apoyar en las sesiones
presenciales y tengan conocimiento de aquellos proyectos de impacto en la
empresa y que, a su vez, puedan implementar dicha informacion en Cursos de
Nuevo Ingreso.

Curso de Nuevo Ingreso: son cursos presenciales de 6 horas de lunes a sdbado,
la duracion de dias depende de la campafia. La poblacion objetivo son
colaboradores que son reclutados. El curso tiene una evaluacion tedrica y practica
de nuestra area y una Préactica Operativa aplicada por un area interna de la
empresa (Estrategia Operativa) para validar que el colaborador sea apto para
integrarse a la operacion.

Curso Interno: son cursos de pocos dias destinados al personal interno para
capacitarlos en nuevos skills que deberan adquirir; puede ser de 4 a 6 horas con

instruccion en aula o via Microsoft Teams.
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2.4 Aplicacion del Modelo ADDIE en el area de Capacitacion
Siendo la modalidad e-learning la principal fuente de capacitacion en el area de
Contenido, a continuacion, se contextualizara la creacion de un Tutorial bajo los

lineamientos del acronimo del Modelo ADDIE:

“El material instruccional, o sea el material educativo, son las lecciones, actividades,
contenidos multimedia y pruebas elaborados como resultado del disefio instruccional y el
disefio curricular, es el contenido que se entrega al estudiante para su aprendizaje. Como
resultado de un largo proceso, el material instruccional refleja las practicas empleadas en
su planeacién, disefio y elaboracion. Su calidad y pertinencia deben reflejar el rigor
metodoldgico, pedagogico, intelectual tecnoldégico con que fue creado, pero para
asegurarse de ello debe ser evaluado, tal y como se considera en los diferentes modelos

de disefio instruccional.” (Ruiz Velasco Sanchez, E. y Barcenas Lépez J. 2019, p. 654).

Fase de Andlisis:

Se recibe el insumo a capacitar (Boletin, Promocién, Proceso) o se asiste a pruebas
generadas por el area de Tl a través de Microsoft Teams para validar la integracién de
un proceso en los sistemas de la empresa. A partir de lo que comparten las areas

operativas o administrativas, es que se definen y se acuerdan los siguientes elementos:

- Procesos que son afectados: ¢, Qué procesos particulares deben capacitarse?

- Campafas objetivo: ¢ Qué camparfias ocupan la informacion generada?

- Fecha de capacitacion: ¢ Periodo en el que se libera la capacitacion?

- Fecha de liberacién en productivo: ¢ En qué fecha se integra o aplica el cambio?

- Modalidad de Capacitacion: ¢ Cémo se va a capacitar?
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El deber ser en SKY indica que el personal objetivo de la capacitacion debe estar
capacitado antes de la liberacion en produccién. Lo cual no sucede al 100% por los

diversos elementos como arribo y abandono de llamadas.

Fase de Disefo:

El Especialista de Contenido revisa el insumo final generado por el area duefia del

proceso o servicio para determinar el alcance que tendra el tutorial:

- Si es un proceso de CRM se replica el proceso en el ambiente de capacitacion
para obtener el video o imagenes especificas de lo que se quiere comunicar.

- Se comparten dudas finales a las areas involucradas sobre el insumo compartido.

- Se comparte Time Line del proceso y fechas en las que sucedera la capacitacion.

- Se programan dias para compartir avance de consulta de las campafas
involucradas.

- Se elige el tipo de tutorial, material interactivo, video, infografia.

- Se genera una evaluacion tedrica que se cargara en LMS.

Fase de Desarrollo:

Una vez que se determing el tipo de material y su alcance, se comienza con el desarrollo
en la herramienta de autor con los insumos obtenidos, boletin, pantallas de CRM,

imagenes o recursos virtuales para conformar el tutorial interactivo.

- Se valida de manera interna la funcionalidad e interactividad del tutorial generado
- Se comparte una liga para comentarios de las areas involucradas

- Se reciben comentarios y se realizan modificaciones finales para su liberacion.
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Fase de Implementacion:

Se realiza la liberacién de un correo informando la vigencia del tutorial (6 dias a partir de

la fecha de liberacion). Se realizan las siguientes gestiones en LMS:

- Se genera evento con ID del tutorial.

- Se carga evaluacion final y encuesta de satisfaccion.

- Se monitorea el acceso e incidencias que reportan las areas operativas con el
evento.

- Se comparte al tercer dia de liberacién en LMS el porcentaje de consulta de las
areas objetivo.

- Se gestiona vigencia del evento en LMS, ya que las areas operativas solicitan una
extension para asegurar el 100% de consulta de sus colaboradores.

- Al final de la vigencia, se genera un reporte de resultados para ser compartido a
la operacién con ejecutivos que consultaron, ejecutivos sin consulta, aprobados y

no aprobados.
Fase de Evaluacion:

A través del reporte de resultados compartido a la operacion se determina si se
requerira un refuerzo del tema en cuestion; o si es necesario replantear la modalidad
de capacitacion. De acuerdo al tema liberado, en semanas posteriores se puede medir
la efectividad de la capacitacion de acuerdo a la disminucidon o aumento de errores
operativos que son identificados por las areas operativas y por el area de calidad que

evalla las llamadas de los ejecutivos.
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La estructura que se desarrolla en los materiales del area es la siguiente:

- Portada: Titulo del material, logo del servicio o producto.

- Indice: Contenido del material que se revisara.

- Objetivo: ¢Qué es lo que lograra conocer el ejecutivo al término de la revision?

- Instrucciones: Nota sobre los objetos que permiten interactuar con el contenido.

- Contenido: Desarrollo de cada uno de los temas del indice.

- Keywords: Nombre del boletin de Intranet Operativa que contiene la informacion,
asi como las palabras clave que permiten identificar el documento.

- Actividad de refuerzo: Ejercicio de gamificacion o de caracter practico para

reforzar la informacion consultada.

Para ejemplificar lo anterior, se presenta la siguiente imagen obtenida del tutorial Venta

de Control Remoto VeTV:

Criterios Operativos @

Recibe la llamada del Suscriptor que solicita informacion acerca del Control Remoto

7 <« \
i £ ;
1.Tipo de Cuenta ° . .
| 3. ;Existe S5 abierta? "

Localiza [a cuenta del Suscripfor
Valida si existe una 55 de Venfa y

‘ ‘ S y,
realiza el proceso de acuerdo al E“’Qﬁ
escenario Vn_

2. Solicitud Abierta o 4. Tiempo de Envio o

Valida si existe un Solicitud de
Venta de (R abierta Entrega de 48.a 72 hrs
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Tomar en cuenta la elaboracion del disefio instruccional basado en el Modelo ADDIE
propicia que, desde el inicio, independientemente del contenido que se va a capacitar;
se tenga una idea clara de la estructura que se seguira para garantizar y maximizar
las posibilidades de alcanzar los objetivos de aprendizaje del material. “El disefiador
instruccional debera preocuparse por proporcionar los elementos y materiales que
fortalezcan el desarrollo de un curso de forma integral, buscando nuevas incursiones
en el proceso de aprendizaje con aplicaciones inteligentes en la elaboracion del
proceso sistematico de planificacion, adaptando los objetivos propuestos en el curso
para llevar al estudiante a alcanzar sus metas y logros de aprendizaje de forma

agradable y de calidad.” (Tarazona, 2012, p. 41).

Por su puesto, esto va de la mano con los resultados obtenidos en la evaluacion y en
la encuesta que forman parte integral para determinar los alcances y areas de
oportunidad del disefio generado. Asi como de la retroalimentacion sobre el impacto
en la disminuciébn de errores operativos compartida por la areas operativas y

administrativas de la empresa.

En conclusién, el trabajo de capacitacion e-learning fundamentada en el Modelo
ADDIE nos permite implementar una metodologia de gran utilidad, eficaz y propicia
para el cumplimiento de los objetivos de aprendizaje dentro de la empresa. De igual
modo, funciona como guia para el pedagogo, disefiador instruccional o responsable
de generar las propuestas de capacitacion en los ambientes virtuales que se
desarrollan en la modalidad e-learning. Detallar y ejemplificar esta labor de caracter

pedagaogico, es el punto central del siguiente capitulo de este informe.
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Capitulo 3: Impacto del Area de Capacitacion a Centros de Contacto en SKY México
En SKY México son muchas las areas operativas y administrativas que hacen posible la
consecucion de los objetivos de la empresa. El area de Capacitacion a Centros de
Contacto es parte fundamental de la sinergia que se desarrolla en SKY, el entendimiento
y trabajo colaborativo con dichas areas, es parte integral de un enfoque hacia el logro de

resultados, que se demanda hoy en dia en cualquier empresa.

Contar con un area responsable de capacitacién ya no es un objetivo que persigan las
empresas o instituciones; es un deber y responsabilidad de cada una generar espacios
para la adecuada incorporacién de nuevos colaboradores, asi como para implementar la
idea de mejora continua para aquellos que ya forman parte del dia a dia. “La funcion de
Formacion, entre otros objetivos, deberia contribuir a que los colaboradores realicen
mejor sus tareas y logren el cumplimiento de los objetivos fijjados. Todas las
organizaciones necesitan que sus colaboradores mejoren permanentemente la forma en

que trabajan.” (Alles, M. A. 2019, p. 43).

Formar parte del area responsable de brindar conocimientos, desarrollar aptitudes y
actitudes y propiciar la adquisicion y perfeccionamiento de nuevas habilidades para un
trabajo de calidad, es un reto pedagdgico constante. ¢Qué lugar adquiere el pedagogo
en este espacio? ¢, Cual es su importancia? ¢ Qué lo diferencia de otros profesionales que
se insertan en el campo laboral de la formacion dentro de las empresas? Son preguntas
que busco responder en este capitulo. En relacidbn a una vision critica de la practica
pedagogica que desarrollo en SKY, también considero como mi deber compartir aquellas
areas de oportunidad que el profesional de la pedagogia debe atender con prontitud para

lograr una mayor profesionalizacion de su rol y perfil al interior de la empresa.
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De igual forma, dar a conocer desde experiencias propias la importancia y relevancia que
ha adquirido la diversificacion de como formar y transmitir conocimiento a través de la
modalidad e-learning y no solo desde el modelo tradicional de capacitacion presencial.
Esto ha expandido de manera significativa aquellas herramientas, saberes y modos de
ejecutar la practica pedagodgica. Lograr un equilibrio entre teoria, accion e innovacion, es
una de las metas que considero debe perseguir aquel profesional de la educacion que
busca lograr un impacto positivo, medible y cuantificable en un determinando contexto de

educacioén, en este caso, la capacitaciéon en una empresa de telecomunicaciones.

3.1 Alcance de la modalidad e-learning en la empresa
La formacion dentro de la empresa tiene como una de sus tareas principales garantizar
que cada colaborador sea capaz de desempefiar su trabajo de manera eficiente y
cumpliendo con los objetivos especificos que demanda su rol dentro de la organizacion.
Los diversos medios que estan a disposicion del formador deben ser analizados y puestos
en servicio para propiciar ambientes de aprendizaje que, en efecto, lo generen y lo

construyan y deconstruyan.

Como se ha mencionado en ideas anteriores, cada modalidad tienes sus pros y contras;
si bien es cierto que la capacitacion presencial en aula tiene aspectos muy positivos, tales
como el elemento face-to-face y la resolucion de dudas de manera inmediata; implica
también una gestion mas demandante por parte del area de capacitacion responsable.
No todos los conocimientos que deben ser transmitidos exigen el rigor metodoldgico de
una sesion presencial. El e-learning en SKY ha venido a formular una metodologia de
trabajo de autoformacion y de inmediatez en cuanto al acceso a la informacion por parte
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de los ejecutivos telefénicos. De acuerdo con la demanda del trabajo operativo (arribo de
llamadas) cada campafia y cada colaborador tiene cierta libertad para determinar en qué
momento se va a capacitar, es decir, qué dia, a qué hora y sin la necesidad de una figura
presencial, puede relacionarse con el conocimiento planeado y gestionado a traves del

LMS.

Naturalmente, el aprendizaje no se genera por el simple hecho de estar gestionado a
través de un medio digital; como se revis6 en el capitulo anterior, la gestion que se hace
a través de un modelo de disefio instruccional especifico, permite al pedagogo definir y
delimitar los elementos que propician el aprendizaje. “El aprendizaje significativo basado
en la recepcidn supone principalmente la adquisicion de nuevos significados a partir del
material de aprendizaje presentado. Requiere tanto una actitud de aprendizaje
significativa como la presentacién de un material potencialmente significativo.” (Ausubel,
2002, p. 25). Es decir, que aquellos materiales realizados para compartir informacion van
mas alla del medio en si; una infografia, un video, un material interactivo, ademas del
elemento visual y grafico, estan disefiados y estructurados bajo un rigor pedagogico que
no busca otra cosa, que eso tan simple, pero a la vez tan complejo de acuerdo a cada

individuo: el aprendizaje.

La capacitacion e-learning porta en si misma una ventaja imprescindible que las otras
modalidades de capacitacion suelen perder de vista, el uso adecuado del tiempo. En SKY
priorizar la formacion mediante eventos virtuales en LMS nos ha permitido comunicar
informacion de alto impacto para los procesos de la empresa en un tiempo reducido sin
tener afectacion en las actividades principales de los ejecutivos, que es atender llamadas,

chat o correo electronico con dudas y solicitudes de nuestros clientes y prospectos de
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clientes. Por lo anterior es que los propios responsables de cada operacion (supervisores,
coordinadores) externan su preferencia para que determinados temas de urgencia sean
liberados en la modalidad e-learning. Esto significa que en cuanto la informacion sea
liberada a través de un material, la mayoria de los ejecutivos podran acceder a ella en
cualguier momento; y no dependeran de asistir a una sesion en aula fisica con un

instructor para recibir la informacion necesaria para hacer su trabajo.

Como un ejemplo particular, esta el caso del Codigo de Etica generado por Grupo
Televisa, el cual ha sido compartido para ser liberado mediante LMS (GET) a
absolutamente todos los colaboradores de SKY; en lugar de programar sesiones en aula
con un instructor; cada colaborador puede consultar desde su equipo de trabajo el evento.
En la parte de gestion del evento, se monitorea el avance en la consulta, es decir cuantos
colaboradores ya concluyeron el evento asignado y cuantos faltan por concluir. De este
modo se aprovecha al maximo las bondades de la modalidad e-learning para concluir con

una actividad obligatoria en el menor tiempo posible.

En cuanto a temas operativos, por ejemplo, capacitar una promocién de un servicio
determinado incluye diversos elementos que debe tener en cuenta el ejecutivo, estos
pueden ser: Descripcion de la promocién, Para quién aplica, Criterios operativos, Proceso
en CRM relacionado a la promocion, Guion utilizado, Tabla de precios, por mencionar
algunos. Estructurar toda esta informacion en un material e-learning, cualquiera que éste
sea, no es tarea facil; que ésta adquiera sentido para el ejecutivo tampoco lo es. Por esta
razon, el trabajo que realiza el pedagogo bajo el modelo de disefio instruccional ADDIE,
previo a realizar la liberacion de un evento en LMS, es fundamental para vislumbrar qué

tan efectivo puede llegar a ser el aprendizaje del tema en cuestion. “Los modelos de
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disefio instruccionalse han ido adaptando en el tiempo con relacion a las necesidades
educativas, la idea es disefar la instruccion de tal manera que les resulte atractiva a los
estudiantes, asi, de entrada, el DI debe verse dentro del andlisis del aprendizaje

planeado.” (Luna, M., Ayala, S. y Rosas, P. 2021, p. 16).

Mediante la labor pedagdégica este cumulo de informacién agrupado en un documento de
la Intranet Operativa, se presenta al ejecutivo de una forma diferente y con apoyos
visuales que contextualizan cada uno de los conceptos que se presentan en el material,
esto con la finalidad de que dicha informacion sea lo méas digerible y atractiva posible
para el ejecutivo. Cada elemento integrado en el material, como la tipografia, el color de
la letra, uso de avatares, color del espacio o lienzo de la presentacion (look and feel) es
decir, el estilo visual, tiene una razon de ser; dichos objetos son puestos por el pedagogo
o disefiador instruccional para ejemplificar, facilitar y promover una mejor adquisicion de
la informacién que se pretende comunicar; en otras palabras, cada cosa tiene una razén
de ser, no esta puesta de manera aleatoria; hay una carga de disefio grafico, disefio

instruccional y en resumidas cuentas, una carga pedagdgica latente.

En principio y al final, lo que se pretende es el dominio de la informacion que se consume
en LMS; y de esto depende que exista un impacto positivo 0 negativo en la operatividad
de cada campafa; por supuesto, en gran medida la adquisicion de los nuevos saberes
corresponde al compromiso, atencién y analisis que el colaborador haya puesto al revisar
el material. De ahi la importancia de la autoformacion que se inculca en los ejecutivos

mediante la autonomia para relacionarse con la informacion concentrada en LMS.

Asi mismo, el LMS sirve como un repositorio de todos los materiales que se liberaron en
algin momento y que estan disponibles para ser consultados de nuevo, si es que esto
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fuera de utilidad para el ejecutivo. En dicha plataforma se guarda el historial de todos los
eventos que aun tiene pendientes y que ha concluido el ejecutivo; es decir, todo el
historial de formacion mediante LMS que se ha asignado al colaborador de acuerdo a los

objetivos propios de su campafia telefonica.

Uno de los retos de la modalidad e-learning es comprobar el aprendizaje después de la
consulta del material por parte del ejecutivo y de su exitosa implementacion en la
operacion. Uno de los cuestionamientos que tengo a nivel profesional es ¢ qué tanto peso
tiene el aprendizaje memoristico en la modalidad e-learning? Si ponemos como ejemplo,
un tutorial, que es uno de los principales medios de capacitacion que se desarrolla en mi
area. El ejecutivo debe revisar la informacion, analizarla y comprenderla; naturalmente
esto involucra una relacion con conocimientos previos, lo cual, en su momento puede
generar dudas, las cuales no seran resueltas en el momento, (una de las limitantes de la
modalidad e-learning). Una vez concluida la revision, debera realizar una evaluacion con
preguntas relacionadas al contenido revisado. Es aqui, donde el enfoque de un
aprendizaje memoristico cobra cierta fuerza; pero la capacidad de analisis y de
discernimiento, asi como la capacidad critica de lo aprendido y su relaciéon con los
conocimientos previos, son las que propician que, a futuro, el aprendizaje se construya
con el complemento de la experiencia y su aplicacion en la practica. “Estas diferencias
entre los procesos del aprendizaje memorista y del aprendizaje significativo explican en
gran medida la superioridad del aprendizaje y la retencion de caracter significativo en

relacion con el aprendizaje y la retencion de caracter memorista.” (Ausubel, 2002, p. 30).

Es por ello que debemos entender la modalidad e-learning como un medio de

capacitacion por excelencia para las demandas de formacion de las empresas del siglo
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XXI, donde “el tiempo es oro”, pero a su vez, ésta debe complementarse con otras
modalidades, como la presencial para reforzar y consolidar esos aprendizajes que se
generan en e-learning. Ambas se complementan, de tal forma que se deben enfocar sus
alcances y limitantes de la mejor manera para brindar una experiencia de aprendizaje
significativa para el ejecutivo; esto con la finalidad de que lo aprendido tenga un impacto

en la atencion que se brinda a los clientes de la empresa.

Hablar de un aprendizaje instantaneo o inmediato parece ser aventurado y hasta osado;
pero es uno de los objetivos del aprendizaje no solo de las empresas, sino de cualquier
nivel de educacion formal. Es aqui donde la figura del pedagogo cobra aun mas sentido,
ya que él es el profesional de la educacion; otros profesionales pueden intentar emular
con cierta afinidad el aprendizaje en las diferentes modalidades de capacitacion; pero el
reto que involucra el desarrollo de la capacitacion en ambientes virtuales, presenciales,
se entiende de mejor manera desde un enfoque pedagdgico, propio de la formacion
universitaria y profesional que tiene el pedagogo y esto no se adquiere de la noche a la

mafana; ideas y planteamientos como éste se desarrollaran en los subtemas posteriores.

3.2 Modelo de Capacitacion Integral
Uno de los puntos de vista que tiene un peso considerable, pero que en la practica no se
le da el valor que amerita, es el desarrollo de aquellas habilidades denominadas como
suaves o soft skills; mismas que son preponderantes en empresas que brindan productos
y servicios tan indispensables como son las del campo de telecomunicaciones. No es
sorpresa que empresas dedicadas a brindar atencibn a clientes, ya sea en
establecimientos, mediante llamadas o medios digitales, sean las peor calificadas en
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cuanto a atencion y resolucion de solicitudes. Por mencionar algunas, podemos hacer
referencias a bancos, compafiias de telefonia celular, de internet etc. Debemos entender
gue cada una tiene guiones y protocolos a seguir para encausar la atencion al cliente;
pero estos resultan insuficientes cuando no se resuelven aquellos motivos por los que

puede comunicarse un cliente a una compafia.

“Las habilidades suaves o blandas es el resultado de una combinacion de habilidades
sociales, de la comunicacion, la personalidad y forma de ser, relacion con los demas que
ayudan a una persona a comunicarse Yy relacionarse de una manera efectiva con otros.
Son habilidades muy requeridas en la actualidad ya que posibilitan el buen

funcionamiento de instituciones y de equipos de trabajo.” (UNAM, s.f.).

Esto no es diferente en SKY, los ejecutivos, sea cual sea su medio de atencion, deben
atender, tratar y lidiar con diferentes tipos de clientes; desde clientes comprensivos y
gentiles, hasta clientes molestos, inconformes (algunos con motivos justificados y otros
no del todo). Pero a final de cuentas, a todo cliente o persona que se comunica, se le
debe atender de una forma calida, amable y profesional, ya que cada ejecutivo es la cara
de la empresa y es su deber brindar una experiencia positiva en cada interaccién

generada.

Existe una ambivalencia en la atencion al cliente, por un lado, esta uno de los principales
motivos de capacitacion, que son los procesos operativos y toda aquella informacion que
debe conocer el ejecutivo para brindar una atencion adecuada; en otras palabras, los
conocimientos que permiten resolver las dudas y solicitudes de los clientes. Y, por otra
parte, se encuentran aquellos estandares de comunicacion que son imperativos en la
interaccion de ejecutivo y cliente; es decir, amabilidad, personalizacion de la llamada,
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tiempos de espera, hablar sin muletillas y sin palabras coloquiales etc. Ambos deben
estar presentes en cualquier llamada, chat o correo electronico que se desarrolle para
comunicarse con un cliente. “Las habilidades blandas tienen relacion con la inteligencia
emocional, comunicacion y relaciones efectivas, se ve afectada por la capacidad de
conocer y manejar las emociones en nosotros mismos y en los demas. También se les
conoce como “competencias interpersonales” para agrupar a estas habilidades en una

persona.” (UNAM, s.f.).

Lo anterior supone, que no basta con resolver, por ejemplo, una falla de sefial (servicio
de video) que realizan los ejecutivos de reparaciones; de inicio a fin, la interaccion debe
buscar la resolucién de la falla, pero acompafiada de una carga comunicativa enfocada
a una experiencia afectiva, de importancia y prioridad hacia el cliente. No podemos hacer
la disociacion de ambas experiencias. De igual forma, que seguir todas las pautas de
comunicacién efectiva resultan insuficientes y sin importancia para el cliente cuando no
se le resuelve el motivo por el que se ha comunicado a SKY. “La empresa exitosa debe
funcionar como un conjunto cohesionado de habilidades y capacidades listo para ser
aplicado a las oportunidades que aparecen en el mercado. Su planeacion estratégica se
concentra en el desarrollo y la integracion de estas habilidades y capacidades, valorando
siempre el talento humano y la capacidad necesaria para pasar a la accion concreta, lo
cual comienza en la primera linea, que representa el punto de contacto con el cliente. Ahi
debe comenzar la accion.” (Chiavenato, I. 2009, p. 42). Es en este momento que
podemos hablar y justificar un modelo de capacitacién propicio para el desarrollo y
formacion de las habilidades suaves, indispensables para ese concepto denominado

servicio al cliente.
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El error que se comete al pensar en las habilidades suaves durante una llamada de
atencion a clientes, es dar por sentado que el ejecutivo sabe y conoce todos aquellos
protocolos de la comunicacién con los que debe cumplir; las incidencias que se presentan
en este aspecto, inciden directamente en la calificacion que recibe el ejecutivo por parte
de las areas encargadas de emitir un juicio de valor sobre su trabajo; hasta el minimo
detalle puede concluir en un cero para el ejecutivo. Este tema es un elemento de
constante capacitacion; ejemplificar las buenas y malas préacticas, permiten al ejecutivo
comprender como evitar determinados errores que le resten puntos en cada una de sus
llamadas. Cabe mencionar que en las interacciones que se generan con clientes o
prospectos de clientes, son ellos quienes emiten un juicio de valor a través de las
encuestas de satisfaccidon; a continuacion, se muestra un ejemplo de una encuesta de

una interaccion de chat:

sky

¢ Te atendimos de forma amable y cortés?
OS8i ONo

¢La informacién que nuestro agente te proporciond fue clara y comprensible?
OS8i ONo

Utilizando una escala de calificacion del 1 al 10, siendo el 10 la calificacién mas alta, elige tu respuesta: ;Cémo calificarias la
experiencia que tuviste con nuestra atencion?

010203040506 070809010

Comentarios

¢ Resolvimos el motivo de tu contacto?
OS8i ONo

Si tu respuesta fue “NO”, por favor indicanos lo que no te resolvimos:

A nivel pedagdégico y como area de capacitacion, es mas viable la evaluacién de las

denominadas habilidades duras o hard skills, ya que son evaluadas bajo la ejecucion de

46



procesos operativos de manera correcta, mediante el cumplimiento de diversos
paradmetros que indican si un ejecutivo realizO de manera correcta un proceso. Pero
cuando se habla de soft skills es aun mas complejo emitir un juicio de valor sobre la
adquisicion de estas habilidades; es uno de los retos actuales de la capacitacion que se
genera en SKY. “El impacto de la capacitacion consiste en medir la efectividad de los
programas o cursos de formacién, a partir de conocimientos, habilidades y actitudes. Es
decir, que lo que se ha ensefiado responda a una necesidad de la organizacién, que los
contenidos hayan sido aprendidos, los conocimientos hayan sido trasladados a las
funciones propias del puesto que desempenan y se sostengan con el tiempo.” (Orozco
Francia, A, 2017, p. 17). Lograr un equilibrio entre las habilidades duras y suaves es un
reto pedagogico que inicia en la capacitacion y que se debe consolidar en la practica

diaria de cada ejecutivo.

Ejecutar propuestas enfocadas a desarrollar y perfeccionar ambos tipos de habilidades
es un desafio complejo; ya que, por una parte, el peso que reciben los procesos
operativos llega a opacar a las habilidades suaves y al propio tiempo de capacitacion
destinado a dichas habilidades. Concretar espacios de capacitaciéon destinados a
promover las habilidades suaves es una tarea que se ha atendido, pero que sigue en
desarrollo y mejora continua en SKY:; su justificacién y empatia por parte de los mismos
ejecutivos, es sin lugar a dudas un objetivo que demanda aun mas de la creatividad e
inventiva del pedagogo para generar espacios virtuales y presenciales que incidan en
esta formacién de actitudes y aptitudes propias de las soft skills. Nuevamente, la
capacitaciéon e-learning nos permite en el area de contenido generar materiales,

infografias, capsulas breves destinadas a promover estas habilidades sin ocupar
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demasiado tiempo de la jornada laboral de cada ejecutivo; y de algin modo también
fungen como un pequeiio espacio donde el ejecutivo puede relajarse y contextualizar sus
actividades diarias bajo un modelo de mejora continua inherente a su labor de servicio al

cliente.

3.3 Revisién de un Caso: Capacitacion del Servicio de Telefonia Celular
Para contextualizar y brindar un panorama general de lo desarrollado en el presente
informe, retomaré la revision de un caso en particular, el cual tiene como objetivo facilitar
la comprension de aquellas actividades que desarrollo como pedagogo en el area de
capacitacién. El caso en cuestion, es un tema muy importante en la empresa: la
incorporacion del servicio de telefonia celular (Blue Telecomm Cel) a la gama de
productos y servicios que ofrece SKY México. Para este proyecto, cada una de las
direcciones y areas que forman parte de la empresa toman un papel relevante y
preponderante; esto no es diferente para el area de Capacitacion a Centros de Contacto
y, por ende, a las subareas de Contenido e Instruccion de Nuevo Ingreso. Cabe sefialar
que, en cuanto a capacitacion, me fue asignado el proyecto, por lo cual tuve bajo mi
responsabilidad toda la planeacion, gestibn y toma de decisiones de todo aquello

relacionado al binomio de proyecto de celular-capacitacion a ejecutivos telefénicos.

Antes de poder desarrollar el contenido, es necesario mencionar que este proyecto es 'y
sigue siendo, un reto bastante estimulante para mis actividades en la empresa, asi como
para mi mejora continua como pedagogo. Aunado a esto, la industria de

telecomunicaciones y, particularmente la telefonia celular, es un sector amplio en
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constante crecimiento y con competidores fuertemente posicionados ante el usuario de

dicho servicio.

“Al finalizar el 1T-2022, se contabilizaron un total de 133.3 millones de lineas, 5.3% mas
en su comparativo con el mismo trimestre del afio anterior. En su distribucién por
operador, el AEP-T (Telcel) ostenta 60.7% del total de lineas al alcanzar 81.0 millones,
seguido de Telefonica Movistar con 18.3% de participacion de mercado o 24.4 millones
de accesos estimados, AT&T con 20.5 millones de lineas y una cuota de 15.4%. Por su
parte, el marcado dinamismo de los OMVs los ha llevado a contabilizar en su conjunto
una razén de 5.6% del total con 7.5 millones de lineas.” (The Competitive Intelligence

Unit. 2022).

Por lo anterior, el hecho de que una empresa decida insertarse en esta industria, resulta
aventurado y desafiante; comprender estos planteamientos y contexto, me permitié darle
un enfoque a la capacitacibn como una actividad expresamente puesta en servicio para
que cada ejecutivo, cada area operativa y administrativa fuera consciente de la
importancia de formar y desarrollar un espectro amplio de conocimientos y habilidades
en los ejecutivos en relacion al servicio de telefonia celular. Si bien es cierto que puede
asumirse que es facil entender el contexto general de este servicio, ya que forma parte
de la vida cotidiana de la mayoria de la poblacibn en México; adentrarme en las
particularidades de cada tema que compone dicho servicio, me hizo dar cuenta que es
mas complejo de lo que parecia en un inicio. En resumen, capacitar a toda una plantilla
de ejecutivos y personal operativo en un servicio nuevo, fue y es una tarea con retos

diversos y posibilidades ilimitadas para el profesional de la pedagogia.

49



3.3.1 Diagnéstico
Antes del lanzamiento de Blue Telecomm Cel, la empresa ya estaba consolidada como
proveedor de servicios de television satelital por suscripcion; asi mismo, ya se habia
integrado el servicio de internet alambrico e inalambrico. Cada nuevo servicio implica un
arduo trabajo, ya que modifica de manera significativa las actividades de los ejecutivos
telefénicos, los conocimientos y procesos que deben dominar para cumplir con los
objetivos particulares de su campafa operativa. Este impacto también se ve reflejado en
los temas y contenidos que debe dominar el area de capacitacién para planear cursos de

nuevo ingreso y reentrenamientos para el personal interno.

La tarea pedagogica del area de capacitacion va mas alla de transmitir contenido, la
modificacion de conductas y actitudes también es un tema de interés para mi area de
trabajo. Integrar un nuevo servicio a la empresa implica resistencia al cambio, ya que en
primera instancia para el ejecutivo, propone mas trabajo por el mismo sueldo; es por eso
gue la integracion de un nuevo servicio desde la perspectiva de capacitacion contempla,
ademas, el hecho de hacer consciente al ejecutivo de nuevas posibilidades para hacer
un trabajo de calidad y en otras areas como las de ventas, una alternativa para generar
mayor nimero de comisiones mediante ventas dirigidas a un sector amplio como el de la

telefonia celular.

Por lo anterior, generar expectativas positivas de nuestro personal interno, se volvié un
primer paso hacia la capacitacion de este nuevo servicio. Mediante LMS y con la
informacion ya documentada del servicio, se generaron liberaciones de capsulas o videos
cortos para comunicar que proximamente se estaria integrando a la empresa el servicio

de telefonia celular. Estas capsulas también se enfocaron en brindar una
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conceptualizaciéon de aquellos términos propios de este servicio, con el fin de buscar
adoptar una nueva terminologia y conceptos que pudieran concebir al ejecutivo como un

experto en telefonia celular.

La tarea de analisis y planificacion del area de capacitacion partié desde la necesidad de
generar diversos temarios de contenido para cada una de las camparfias operativas, para
lograr esto se debi6 analizar y comprender las actividades de cada una. De esta forma
facilitd la generacion de estos temarios para agrupar determinado nimero de campafas
en un temario como tronco comun, es decir, lo que todos deben conocer del servicio de
celular y a partir de ahi, integrar las particularidades de cada campafia a dicho temario.
Esta tarea demando un analisis individual de mi parte, validarlo con el personal de mi
area y a su vez, validarlo con las diferentes areas operativas involucradas; esto suena
sencillo, pero entenderlo desde la vision pedagogica y operativa de la empresa significo
la busqueda de un nivel de integracién y conjuncion de alto nivel para los objetivos de
formacion en la empresa. Todo esto me permitié identificar y delimitar los puntos de
partida de la capacitacion en relacion al servicio de celular, asi como proyectar los

contenidos venideros que se ejecutarian durante el cierre de 2020 y durante todo el 2021.

3.3.2 Implementacion de capacitacion
Para fines practicos, se resumiran las actividades relacionadas a este proyecto en la
siguiente tabla, y en las cuales he participado de forma activa desde julio de 2020 hasta
la fecha:

Lanzamiento de Blue Telecomm Cel 23 de diciembre de 2020

Actividad Descripcién
Presentacion preliminar del servicio por parte de la Direccion de
Telecomunicaciones

Presentacion de Proyecto
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Capacitaciéon de
Proveedor

Capacitacion por parte del proveedor (Altan Redes)

Capacitacion de
Troubleshooting Celular

Capacitacion por parte del proveedor (Altan Redes)

Portabilidad en ABD
Numlex

Capacitacion por parte del Administrador de Base de Datos para
realizar portabilidad de usuarios

Certificacion Altan

Capacitacion para certificarme en el tema de telefonia celular a
través del desarrollo del tema de Portabilidad

Videos de lanzamiento de
Blue Telecomm Cel

Generé capsulas en LMS para comunicar al personal operativo y
administrativo el lanzamiento de BT Cel, se abordaron temas
como:

Lanzamiento del servicio

Términos frecuentes en telefonia celular

Portabilidad de celular

Asistencia a pruebas en
CRM Siebel

Se desarrollaron multiples sesiones de prueba por parte de la
Direccion de Tecnologia de la Informacion para validar el proceso
de venta en los sistemas de SKY (SEC, Siebel)

Temarios Blue Telecomm
Cel

Se desarrollaron temarios de capacitacion para las distintas
campanas de call center que conforman SKY

Materiales de Oferta
Comercial

Se desarrollaron materiales interactivos en herramienta de autor
para comunicar mediante LMS la oferta comercial de pospago y

prepago

Capacitacién presencial
de Argumentos de Ventas

Se capacitdé de manera presencial al personal de Ventas en
manejo de objeciones para ofrecer el servicio de celular

Proceso de Ventay
Activacién en SEC

Se genero capacitacion mediante LMS de dichos procesos para
las areas correspondientes, con base en las pruebas de Tl

Capacitacion
Troubleshooting

Se capacité de manera presencial al area de ejecutivos
encargada de dar solucion a las fallas del servicio reportadas por
los clientes

Capacitaciéon Portabilidad

Se capacité de manera presencial a las areas encargadas de
gestionar y realizar la portabilidad (ejemplo Telcel a Blue
Telecomm Cel)

Capacitacion de procesos
posventa en CRM

A partir de las pruebas y liberaciones de Tl mes a mes, se
capacitd en todos los procesos posventa (mas de 120 materiales
virtuales en LMS) que implica la gestion del servicio:

Compra de datos adicionales, recargas, servicios suplementarios
Historial Financiero

Cambios de Paquete

Configuraciones del servicio

Escalamiento de casos

Aplicacion oficial del servicio

Procesos de portabilidad

Etc.
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En conjunto con el &rea de Web Capacitacion se generd una
Aplicacion de Combos BT | aplicacion de consulta para el ejecutivo donde puede validar las

Cel ofertas disponibles, asi como sus componentes para explicacion
de facturacion al cliente

Fidelizacién Blue Se capacité sobre argumentos para promover y retener con el

Telecomm Cel servicio a los clientes que realizaron contratacion

Se desarrollé un portal web en Intranet Operativa que concentra
mediante infografias y videos toda la informacion relevante del
servicio de celular

Portal Blue Telecomm Cel
en Intranet Operativa

Se capacit6 al personal del &rea de capacitacion en el servicio de

Train The Trainers BT Cel

A grandes rasgos, son las principales actividades desarrolladas como pedagogo en
relacion al servicio de celular; por supuesto, la descripcion no le hace justicia en su
totalidad al trabajo que implicd, tanto a nivel individual como pedagogo y como area de
capacitacion; pero aun asi considero pertinente incluirlas para posibilitar la comprension

de todo lo descrito en el primer y segundo capitulo de este informe.

A proposito de los tiempos que vivimos, cabe sefialar que la mayor parte de las
actividades generadas implic6 el uso de nuevas tecnologias y herramientas de
comunicacion, todo esto debido a la pandemia del Covid-19. En este contexto, la principal
fuente de capacitacion fue e-learning, es decir, materiales virtuales en LMS; esto
consolidé al interior de la empresa la importancia del uso de esta modalidad para la
formacién del personal que integra a SKY México. Perfeccionar la puesta en practica del
Modelo ADDIE es algo imperativo para mi area, ya que en muchos escenarios la
capacitacion e-learning fue el unico medio posible para generar aprendizaje, como se
describié en la tabla de actividades, se generaron mas de 120 materiales virtuales,

dirigidos a diferentes campafias, lo cual refuerza la idea de una formacion dominada por
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los entornos virtuales. Al dia de hoy adn se siguen generando materiales de capacitacion

gestionados en LMS para Blue Telecomm Cel.

“Otra de las causas es que se ha producido una progresiva demanda empresarial de la
formacion en linea. E-learning facilita la formacién continua permitiendo a los empleados
mejorar sus capacidades independiente del tiempo y lugar de forma compatible con sus
actividades, garantizando de esta manera su adaptacion a la “Sociedad del

Conocimiento”. (Morales Morgado, 2010 p. 75).

3.3.3 Logros, alcances y desafios de capacitacién
Sin ir mas alla, como se puede inferir, el reto principal ha radicado en volverme experto
en un tema que involucra un cuadro amplio de directrices. Desde terminologia propia de
la telefonia celular, hasta politicas del servicio en México y que son decretadas por el
Instituto Federal de Telecomunicaciones (IFT). Sin olvidar el uso de nuevas herramientas
como NUMLEX que es la aplicacién que usan las compafias de telefonia celular para

realizar el proceso de portabilidad.

Es debido mencionar, que mi tarea no terminar con volverme experto en los temas
relacionados al proyecto de una telefonia celular en la empresa; sino demostrar esa
pericia a través de la planeacién de la capacitacién, es decir, transformar toda esa
complejidad de temas en algo que sea facil de comunicar y comprender, en otras
palabras, algo facil de ensefiar y de aprender. ¢Por quién? por los ejecutivos y personal
operativo y administrativo de SKY. Lo cual quiere decir, que desde mi trinchera de
capacitacion y como pedagogo, tuve que demostrar el conocimiento sobre el tema y
brindar una propuesta de capacitacion debidamente planeada y justificada para lo que
necesita el negocio, esto fue primordial para llegar a acuerdos con diversas areas de la
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empresa sobre el ¢codmo se capacitaria? ¢qué tiempo tomaria? y ¢qué resultados
obtendriamos? Lo anterior implica brindar certeza y seguridad a nuestros clientes
internos de que su personal estaria exitosamente capacitado en el nuevo servicio de la

empresa.

Por otra parte, debo sefialar que no todo es perfecto, o no todos los objetivos de
aprendizaje se alcanzan con prontitud; algunos temas involucran niveles de complejidad
gue es necesario revisitarlos para reforzar lo aprendido y lo ejecutado en la practica de
los ejecutivos. Esta labor involucra en cuanto a e-learning, reinventar el proceso mediante
el disefio instruccional generado a partir del Modelo ADDIE, identificar lo que funciond y
gue no, genera practicas de mejora del propio disefiador o pedagogo. “Los entornos
virtuales de aprendizaje son un claro reflejo de los cambios en el paradigma docente. Asi,
el centro de estos entornos son los propios alumnos, que adquieren un rol activo en su
propio proceso de aprendizaje. Mientras que el docente abandona su tradicional rol
protagonista para adquirir el rol de facilitador del proceso de aprendizaje, asegurandose
de preparar adecuadamente todo el entorno para que el alumno pueda alcanzar las

competencias establecidas.” (Rodriguez Martinez, 2020, p. 20).

Cuestionar el logro de los objetivos de aprendizaje siempre ha sido parte de mi labor para
brindar experiencias de aprendizaje de calidad a través de LMS y cuando el tema lo
demanda, en los entornos de aprendizaje presencial o semipresencial. La mejora se
sustenta no solo en el analisis pedagdgico sino en la propia retroalimentacion que
comparten los supervisores y gerentes, asi como los propios ejecutivos mediante los
resultados de evaluaciones y encuestas que se generan en LMS por cada tema

capacitado.

55



Ser lider como pedagogo de un proyecto de capacitacion con relevancia en todos los
niveles de la empresa, demanda poner en servicio los elementos que hacen al pedagogo;
creatividad, innovacion, planeacion curricular, delimitacion de los objetivos de
aprendizaje, disefo instruccional, didactica etc. Bajo una reminiscencia critica de lo que
propuse y se implement6 en todo el plan de capacitacion de Blue Telecomm Cel, me
replantearia ciertas cosas, mientras que otras las haria igual. Por fortuna, la reinvencion
en SKY es continua, y el producto de Blue Telecomm Cel se reinventa y transforma en
un nuevo servicio llamado Blue Celular, con un nuevo proveedor (ATT) y un nuevo CRM

(Salesforce).

El proceso apenas inicia en la empresa, pero las areas involucradas ya trabajan, y de
igual forma, en mi area ya me encuentro analizando y planeando la capacitacion de este
nuevo servicio, que sera mas demandante por todo lo que involucra; pero la experiencia
previa con Blue Telecomm Cel, me permitird desarrollar un plan de capacitacion aun mas
ambicioso y definido siempre bajo un enfoque pedagdgico que busca el logro del
aprendizaje y su trascendencia hacia acciones concretas que propicien un mejor servicio
y experiencia al cliente. Valorar la importancia del profesional de la pedagogia, asi como
el impacto de la formacion universitaria como pedagogo en el campo laboral de la

capacitacién, son ideas que se desarrollaran y ampliaran en el siguiente subtema.

3.4 Valoracion critica de la actividad profesional
El binomio de la formacion universitaria y el campo profesional de la capacitacion en el
cual me encuentro inmerso, me permite hacer un analisis critico de los alcances y areas
de oportunidad que ambos presentan. En primer plano, debo externar que hoy en dia
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para areas de capacitacion empresarial o corporativa no solo se busca o recluta a
profesionales de la educacion, es decir egresados de las Licenciaturas de Pedagogia,
Ciencias de la Educacion etc. En el campo de la capacitacion o formacion de personal,
otros profesionales estan haciéndose presentes, ya sea para entornos de aprendizaje
presenciales o virtuales; Psicélogos, Administradores, Trabajadores Sociales, Socidlogos

por mencionar a los principales.

Naturalmente, se sigue optando por aquellos profesionales que se formaron en
Pedagogia o Ciencias de la Educacién, o incluso Psicdlogos que también tienen al
aprendizaje como uno de sus campos laborales preponderantes. Es por ello que el
profesional de la pedagogia debe destacarse, ya que es él quien tiene por objeto de
estudio a la educaciéon en sus diferentes vertientes. Mas alla de que a lo largo de mi
experiencia he estado en equipos multidisciplinarios, particularmente en SKY, me he
dado cuenta de que no es la misma vision de formacién o de ejecucion de propuestas
pedagdgicas la de un Pedagogo a la de un Psicdlogo, Administrador o cualquier otro
profesional; incluso en comparacién con otros pedagogos. Ejecutar una capacitacion
presencial o mediante LMS denotan aquellos aspectos que enaltecen al pedagogo y que
ya se han mencionado en subtemas anteriores; mismos que lo diferencian de otros
profesionales insertados en el campo laboral de la capacitacion. No es mi propdsito
enemistar o competir con otros profesionales, ya que desde un equipo multidisciplinario
se aprende mucho y se adquieren nuevas visiones de un mismo tema; simplemente
busco reivindicar y darle el lugar que merece, dentro de una empresa como SKY al

profesional de la pedagogia.
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En otro orden de ideas, si pudiera hablar frente a un auditorio de estudiantes de
pedagogia de cualquier semestre de la carrera, uno de los aspectos en los que haria
énfasis seria: Aprende a hacer, a ejecutar. Una de las areas de oportunidad que siempre
he tenido presente, es la dificultad del profesional de la pedagogia en trasladar y aterrizar
sus ideas de educacion y formacion a escenarios reales y concretos. Con esto no quiero
decir que la teoria no sea importante, es parte fundamental de la implementaciéon y
ejecucion de cualquier propuesta o intervencion pedagogica; pero el hecho de estar en
una empresa como SKY, siempre me ha demandado no solo pensar y analizar, sino
poner en marcha, en practica mis saberes y conocimientos como pedagogo para fines
especificos como la capacitacion y formacion de personal. Si hiciéramos un breve repaso
de las teorias del aprendizaje, encontrariamos que fueron planteadas por individuos que
proponian nuevos enfoques, no solo desde la teoria, también desde experiencias
concretas, analizadas y cuestionadas desde una interrelacion ciclica de teoria y practica.
En resumen, trascender las palabras, pensamientos, teorias, ideas, hacia acciones

pedagdgicas con impacto real.

Puedo afirmar, sin temor a equivocarme que, dentro de las empresas, la labor pedagogica
sigue cobrando mayor relevancia. Como ya se ha mencionado, las empresas buscan la
mejora continua de cada uno de sus colaboradores; y esto no se logra de otra forma, que
desde la autoformacién de cada individuo y de la capacitacion propia que brinda la
empresa mediante las areas responsables de esta actividad. La capacitacion presencial
y virtual siguen siendo los principales mecanismos para formar; es por ello que como
pedagogo es imperativo buscar, pensar y repensar nuevas formas de utilizar e

implementar estas modalidades. En cuanto a capacitaciébn en entornos virtuales, con el
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avance tecnolégico, hoy son diversas las plataformas que permiten gestionar el
aprendizaje desde lo virtual; por lo que me parece un punto indispensable en la formacion
del profesional de la pedagogia, de igual forma, el disefio instruccional desde la previa
planeacién curricular y la utilizacion de herramientas de autor para generar objetos de
aprendizaje. Estos elementos permiten al pedagogo comunicar de manera mas concreta:
¢, Qué sabe hacer? ¢ Como lo hace? ¢ Qué necesita? ¢Qué resultados puede dar? Dejar
en claro estos puntos, es responsabilidad del pedagogo, asi como la profesionalizacion
de su rol en diversos campos laborales y propiamente en el de este informe, que es la

capacitaciéon en una empresa de telecomunicaciones.
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Conclusiones

Durante el primer afio de la carrera se revisé en una clase aquel ensayo de Jacques
Delors, Los cuatro pilares de la educacion; recuerdo que en primera instancia y como
pedagogo de primer semestre, parecia logico y racional, un tema acorde a la carrera. Ya
en el ultimo aflo poco se mencionaba de este documento o de su relevancia; incluso se
le llegaba aludir como un ensayo elemental, es decir de complejidad basica. Hoy me doy
cuenta de la vigencia de este documento y de su caracter universal para entender la labor
gue realizamos como pedagogos sea cual sea nuestro ambito laboral. Esos 4 pilares de
la educacion: aprender a conocer, a hacer, a convivir y a ser, son intrinsecos al contexto

de capacitacion que se desarrolla en la empresa de la que soy parte.

El trabajo que desarrollo en el area de capacitacion tiene como eje aprender a conocer,
en SKY nunca se deja de aprender, ya que la informacion que se genera es “infinita”,
cada semana se comparte nueva informacién, se replantea la que ya estaba definida y
documentada; cada nuevo producto, servicio, politica, campafia operativa o proyecto de
formacion, lleva consigo la posibilidad de acercase a nuevos conocimientos, nuevas
formas de ver y de entender un mismo tema. Mi trabajo como Especialista de Contenido
tiene como objetivo imperativo implementar acciones para que nuestros clientes internos
sepan de la mejor manera ejecutar su trabajo; cada propuesta lleva consigo la inherente
demanda de aplicar y ejecutar en un lapso determinado; solo asi se podran evaluar
alcances y resultados para medir la efectividad de la intervencién pedagdgica o de

capacitacion.

Este trabajo es inherente a la comunicacién, negociacion, persuasion de cada uno de los

responsables de las diferentes areas operativas y administrativas con la que tengo que
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trabajar, aprender a convivir con sus propios lineamientos y modos de trabajar, es otro
de los retos que implica el trabajo en una empresa compleja como SKY. Por dltimo, ser
un pedagogo profesional, capaz de adaptarse a los cambios y demandas de formacion
de la empresa, me ha permitido externar la importancia que tiene la ensefianza, el
aprendizaje en un entorno meramente operativo como el de SKY, en otras palabras, la

importancia que tiene el pedagogo, el area de capacitacion.

Debo admitir que la capacitacién y personal dentro de una empresa no es algo facil o
sencillo, es por esta razén que cada vez es mas necesario que el pedagogo busque
nuevas alternativas, busque consolidar las bases con las que se trabaja, en este caso el
disefio instruccional desde el Modelo ADDIE. Aprender nuevas propuestas, nuevas
maneras de hacer, de crear contenidos educativos, nuevas herramientas que innoven en
la modalidad e-learning y también en la modalidad presencial, son tareas inacabadas, ya
que el avance tecnolégico y de formacién en las universidades va derribando y
adquiriendo nuevos paradigmas que invariablemente llegan a impactar en la capacitacion
o vision de formacion que se desarrolla en las empresas. Y aunque los resultados
obtenidos en la experiencia profesional en SKY han sido positivos, la idea de mejora
continua siempre sera inherente a esta labor y al enfoque de aprendizaje a lo largo de

toda la vida que se ciment6 durante la formacién universitaria como pedagogo.
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