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Introduccién

INTRODUCCION

I a productividad se ha convertido en una caracteristica fundamental de los
sistemas productivos, en ella tienen base los parametros de eficiencia y

eficacia en las empresas en un mundo globalizado que no lo pide, demanda.

Para obtener altos niveles de productividad es necesario contar con recursos
humanos con un alto contenido de conocimientos y habilidades hacia sus
actividades: la capacitacion es un instrumento basico para lograr que los

empleados adquieran el aprendizaje necesario, para satisfacer las necesidades
que su labor requiere.

En el camino de la satisfaccidon de necesidades colectivas, de igual manera se
encuentran las necesidades individuales, las cuales son procesos que pueden
cumplirse facilmente a través del consumo de bienes y servicios. Sin embargo,
existen necesidades que son por su naturaleza dificil de percibir: la motivacién
intrinseca es un estado cognitivo que satisface necesidades psicologicas de alto
orden, y que no depende de satisfactores externos, al contrario es una conducta

que se manifiesta por el s6lo hecho y placer de realizar una actividad.

La globalizacién de la economia mundial es posible por los modemos sistemas de
telecomunicaciones, tanto del conocimiento, como el manejo que se tenga en las
empresas que proporcionan estos servicios: resulta interesante conocer la relacion

entre los empleados y su conducta individual con sus actividades laborales

Teléfonos de México S. A de C.V. (TELMEX), proporcionan los servicios de

telecomunicaciones en el pais. A raiz de su privatizacién en 1990, se ha propuesto
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ofrecer a sus empleados los mas altos parametros de capacitacion, para cumplir

con las exigencias de eficiencia y productividad que la sociedad requiere.

Por ello, estas son las fuentes primordiales que han inspirado la realizaciéon de
este volumen.

De acuerdo con la metodologia propuesta, es necesario anunciar el problema de
investigacion: ; Qué efectos produce la capacitacion laboral en la motivacién
intrinseca de los empleados de Teléfonos de México S.A de C.V. (TELMEX),

personal de confianza y sindicalizados con funciones en la Ciudad de
México?

Asi mismo, la hipétesis a evaluar es la siguiente: Ho:_“ La motivacion intrinseca
de los empleados de TELMEX, en la Ciudad de México, se ve desarrollada

positivamente a través de la capacitacion”.

Se tom6 a la capacitacion como la variable independiente y la motivacion
intrinseca como la dependiente.

De esta manera es necesario precisar los objetivos de investigacion:
o Determinar si la capacitacién laboral tiene influencia para desarrollar la

motivacion intrinseca, en los empleados de TELMEX, con labores en la Ciudad
de México.

e Analizar si existe diferencia entre los hombres y mujeres con respecto a la

capacitacion y su motivacion intrinseca.

o Evaluar en que empleados(confianza vy sindicalizados) la capacitacion es

percibida de mejor manara para desarrollar su motivacion intrinseca.

Del mismo modo, es necesario establecer las preguntas de investigacion:
¢ Existe algun factor en comin entre la capacitacién laboral y la motivacién

intrinseca en los empleados de TELMEX? ;; La capacitaciéon laboral es un
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vehiculo que permita a los empleados telefonistas desarrollar su motivacion

intrinseca? ; ¢ El nivel jerarquico, la antigliedad, la escolaridad son factores que
ejercen influencia en la motivacion intrinseca de los empleados en TELMEX? ;

¢, Existe relacion de estos factores y la percepcién motivacional de los empleados
de confianza y sindicalizados?.

Cabe mencionar que esté analisis es una investigacion descriptiva, asi como, la
hipétesis de investigacion se fundamenta como correlacional bivariada. La
investigacion exploratoria se manifiesta como no experimental, puesto que las
variables de investigacion no fueron manipuladas deliberadamente por el
investigador.

Conforme a lo anterior, el marco teérico consta de tres capitulos. El capitulo
primero, contiene los fundamentos tedricos de la motivacién intrinseca y la
capacitacion. El capitulo segundo aborda los lineamientos generales de la
capacitacion laboral bajo la optica del Sistema General de Capacitacion, pilar
esencial de esta actividad por el Sindicato de Telefonistas de la Republica
Mexicana (STRM). El capitulo tercero, encuadra el proceso de capacitacion de

TELMEX, bajo el Modelo de Disefio del Instituto Tecnologico de Teléfonos de
México (INTTELMEX)

La parte final, el capitulo cuarto se compone por el método de investigacién y el
analisis de datos que arrojo el instrumento exploratorio (encuesta), practicada a 30
empleados de confianza y 30 sindicalizados. Llevadas a cabo en las Instalaciones
del Instituto Tecnolégico de Teléfonos de México, plantel Parque Via para el

personal de confianza y para los empleados sindicalizados en el inmueble del
Sindicato de Telefonistas de la Republica Mexicana.
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CAPITULO PRIMERO

Capacitacion y motivacion Intrinseca

introduccién

E n este capitulo se ofrece una vision general de las teorias de la motivacion
refiriéndonos solamente al periodo posterior a 1930, puesto que el estudio
del comportamiento humano se traslada a occidente.

En el mismo sentido se vera la capacitacion laboral, tomando sus factores
fundamentales en el desarrollo de aprendizaje en los trabajadores.

1. Teorias de la motivacion hacia la motivacion intrinseca.

Para explicar el comportamiento de los individuos y hacer énfasis en la motivacién
intrinseca y su relacién con la capacitacion laboral objeto del presente analisis,

podemos citar algunas variables en la conducta humana en cuanto a su conexién
con el aprendizaje.

William McDougall (1871-1938) en su teoria hace énfasis en que todos los
procesos vitales -incluso la "vida mental" y la conducta son intencionista y recaen

en una serie de variables motivacionales primarias innatas pero modificables
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denominadas instintos o posteriormente propensiones.1 Estas variables primarias
determinan y organizan todos los procesos mentales y de la conducta, que se
orientan hacia metas especiales

McDougall deduce que a través de procesos de aprendizaje varios instintos se
pueden centrar en torno de un objeto en sistemas llamados sentimientos. En el
individuo estos sentimientos son las motivaciones mas frecuentes de la accion,

pero los instintos innatos constituyen, no obstante el impulso o energia principales
de la conducta de los individuos.

En la teoria del psicélogo Paul Thomas Young, la motivacion incluye la liberacion y
la regulacién de la energia de la conducta, entonces esta liberacion de energia es
causada por estimulos internos o externos.? Cuando se determina por estimulos
provenientes de los érganos internos, la energia producida es denominada como
impulso primario. Aunque también puede ser causada por estimulos externos. En
ambos casos el individuo se ve influenciado por fendmenos propiamente
fisiolégicos, o por cuestiones netamente sociales.

Asi mismo cuando surge un conflicto entre ambos instintos motivacionales, se
sustenta en una desorganizacion que se llama emocion.

En esta teoria podemos encontrar semejanza con el planteamiento de Gordon W.
Allport, en la cual sintetiza: todos los determinantes centrales son activados 6
estimulos provenientes del medio o de los 6rganos internos; los estimulos internos
("necesidades” e "impulsos" bioldgicos), tienen gran importancia en la conducta,

entonces G. Allport deduce que estas variables sb6lo son motivacionales
dominantes en el individuo joven, inmaduro.?

Para esta teoria la conducta humana tiene dos aspectos: el adaptativo y el
expresivo.

' K.B. Madsen. Teorias de la motivacion, P. 60
? Ibid. P. 101
* Ibid. P. 129
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Dentro de la conducta humana el ambiente es un factor externo que influye en los
procesos internos de los individuos y es considerado por el psicélogo Kurt Lewin
(1890-1947) en su teoria manifiesta, la conducta de un individuo es funcién de la

situacion total, el espacio vital, que incluyen las condiciones del individuo y las del
ambiente.

Explica que para predecir la conducta del individuo es necesario conocer el
espacio vital, donde el ambiente se caracteriza por su estructura cognitiva
(interior) por la posicién del individuo, y por la distribucion de los esfuerzos en el
espacio vital. La orientacién, el aprendizaje y la comprensiéon pueden describirse
como cambios de la estructura cognitiva del espacio vital.

El contenido de la teoria de Kurt Lewin, considera al igual que los tedricos ya

mencionados, la conducta es funcién de una complicada interacciéon de factores
internos y externos.

En la teoria de Henry A. Murray, la necesidad y presion son los factores mas
importantes. Sabemos que los individuos contienen una serie inagotable de
necesidades, las cuales han llevado a estudios sobre la motivacion como la
jerarquia de necesidades de A. Maslow, donde determina una serie de

necesidades personales y las jerarquiza por orden de su importancia.

Para Murray una necesidad es una construccion que representa a una fuerza de la
region cerebral, una fuerza que organiza la percepcion, la apercepcion, la
inteleccion, la volicién y la accién de modo tal que modifica en una cierta direccion
una situacion existente satisfactoria. Como puede verse la teoria de Murray tiene

como punto focal las necesidades de los individuos las cudles determinan su
conducta.’

225471

* Véase. K.B. Madsen. Para Kurt Lewin, el individuo es un sistema que consta de una region central y una
region periférica externa (perceptual y motriz)

* Véase. K.B. Madsen. Teorias de la motivacién. Al igual que las necesidades, las presiones son
circunstancias que obligan a los individuos a comportarse enfrentando o tratando de evitar presiones. P. 162
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El contenido de la teoria de Clark L. Hull (1884-1952), maneja ocho tipos de
"mecanismos conductores automaticos de adaptacion”, de los cuales tomaremos
cuatro que nos sirven para hacer hincapié en el objetivo del presente analisis y
que responde por la capacitacion laboral como un proceso de aprendizaje para el
trabajo.® En el segundo mecanismo conductual automatico es la capacidad
primitiva de aprender, de aprovechar la experiencia pasada, cuya formacién
simple es el reflejo condicionado, que adapta el organismo a situaciones en las
que las formas innatas de conducta no son capaces para hacerlo. La reaccidn
anticipada de defensa es el tercer mecanismo conductual, surge en la
comprension de la "Ley de Aprendizaje” y la "Ley de Generalizacion del Estimulo”,
hace que el organismo evite los estimulos penosos, dafinos o peligrosos. El
quinto mecanismo es el aprendizaje por ensayo y error u "ocurrencia combinada

de aprendizajes de respuestas positiva y negativa en el mismo proceso".

El mecanismo conductual automatico es el aprendizaje de respuesta negativa, que
salva al organismo de llevar a cabo acciones inutiles, mediante la represion o el
bloqueo de las acciones innatas (o previamente adquiridas) que no sean eficaces,
en favor de otras que lo sean. En cuanto al mecanismo conductual automatico es
el aprendizaje de respuesta negativa.

De esta forma la Teoria de Hull, integra a las variables de la motivacion el

fenédmeno del aprendizaje como mecanismo que repercute en la conducta de los
individuos.

David C. McClelland, define al motivo como una asociacién afectiva, que se
manifiesta como conducta intencionista determinada por la asociacién previa de
sefales vy el placer o dolor, entonces y segin esta teoria, los motivos son
adquiridos y toda motivacion se basa en emociones. En cuanto al placer

McClelland deduce que esta determinado desde el nacimiento por todo aumento

8 Véase K.B. Madsen. Teorfas de la motivacién. El primer mecanismo conductal responde a las conexiones
estimulo-respuesta o reflejos, el sexto es el aprendizaje de ensayo con estimulo positivo negativo, el séptimo
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moderado de la intensidad del estimulo, mientras que un incremento mayor
determina displacer o dolor, entonces David C. McClelland deriva dos tipos de
motivos posibles: el positivo o de aproximacion que es la expectativa de placer o

satisfaccion, y el negativo o de evitacion, que es una expectativa de displacer o
dolor.

Para McClelland, los motivos de realizacion son relativamente universales en los
individuos, aunque estan determinados por estimulos externos.

Estas teorias nos dan argumento para especificar variables motivacionales claves
para el analisis del presente trabajo. Con McClelland podemos deducir que existen
dos tipos de motivos que conducen al individuo el positivo o de aproximacién y
que es una expectativa de placer o satisfaccion, y el negativo o evitacion, que es
una expectativa de dolor.” Ademas el comportamiento de los seres humanos
responde a factores internos y externos.

Cabe mencionar que la importancia de las teorias de la motivaciéon dan pauta para
analizar el contenido de la motivacién intrinseca como un modelo motivacional.
Ademas de especificar que si nos enfocamos hacia el aprendizaje en las teorias
de motivacion antes descritas, es por hacer una vinculacién hacia la capacitacién
laboral, ya que la capacitacion ante todo es aprendizaje.

1.1 Motivacion intrinseca

Victor H. Vroom se considera como un estudioso clasico de la conducta de los

individuos en la organizacion, también como un pionero en la psicologia industrial.

En la teoria de Vroom se pueden identificar cuatro clases de variables que

parecen determinar la actitud de una persona hacia la labor que desempeia en su

se considera como un mecanismo conductal automatico de reaccion anticipada de defensa y el octavo es 1a
reaccion fraccional de anticipacion. P. 187
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organizacién, con cierta probabilidad de que las abandone, que sea

permanentemente o por temporadas,® las variables son las siguientes:

1. La cantidad de resultados obtenidos por la persona como consecuencia del

desempeiio de su papel, como puede ser: sueldo, posicién, aceptacion e
influencia.

2. La fuerza del deseo o la aversion de una persona hacia los resultados dentro de
estas clases mencionadas.

3. Las cantidades de resultados (recompensa) que la persona creia que recibian
otros con los que podia compararse.

4. Las cantidades de recompensa que la persona esperaba recibir o que habia
recibido en ocasiones previas.

En este momento es necesario apuntar que la motivacibn humana se ve
fundamentada bajo factores que son totalmente externos a él, en términos mas
concretos se motiva extrinsecamente. De acuerdo con esta teoria la motivacién de
los empleados para desempenarse en forma efectiva puede corresponder al
concepto de esfuerzo-recompensa, esta dignifica la probabilidad de que el

individuo se esfuerce en su labor para obtener recompensas (ascenso, aumento
de salario, etc)

Para Victor H. Vroom, se pueden distinguir entre dos clases de recompensas, una
de ellas son las extrinsecas.

5. Aunque Las intrinsecas emanan directamente de su productividad. Estas
recompensas son internas, ya que el individuo se recompensa asi mismo.
Tambien se pueden considerar como satisfactores de las necesidades de alto

orden, como la autoestima y la autorrealizacion, los cuales incluyen resultados

7 Ibid. P. 231
¥ Victor H. Vroom. Motivacién y alta direccion, P. 91
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como los sentimientos de logro, cumplimiento de una tarea, y el sentimiento de
emplear y desarrollar habilidades propias. El hecho es, deduce Victor H. Vroom
que el circulo entre su recepcion y el desempefio es mas directo.®

De esta manera, son potencialmente excelentes motivadores, ya que establecen
mas altas probabilidades de esfuerzo-recompensa: las compensaciones

intrinsecas son importantes en toda actividad, aunque no son exclusivas de las
actividades recreativas.'®

En el mismo sentido se pueden considerar tres caracteristicas en las tareas de los
individuos en sus trabajos, para hacer surgir las necesidades de alto orden

(autoestima, autorrealizacion, logro, etc.), y crear condiciones para los empleados
que las desempernien.

La primera, es que el individuo debe recibir una retroalimentacion efectiva acerca
de su productividad; la segunda es que el individuo perciba que su empleo le
reclama emplear sus mejores habilidades; y en tercer lugar el individuo debe sentir
un alto grado de autocontrol para fijar sus propias metas.

1.2 Resultados y recompensas de la motivacién intrinseca

Los factores que motivan a los individuos surgen de dos formas: externamente e
internamente. Ha sido tarea de los tedricos del comportamiento humano
establecer en que forma estos factores repercuten en la conducta personal.

Abraham Maslow jerarquizé las necesidades humanas en su conocida piramide,
donde en el apice, se encuentran las necesidades de orden superior , como |a
autorrealizacion y la autoestima que son singularmente las mas dificiles de

satisfacer por un individuo. Asi mismo Victor H Vroom, encontré que las

° Ibid. P. 148
' Douglas MacGregor. Mando y motivacion, P. 180
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necesidades de alto orden, son componentes basicos de una persona motivada
intrinsecamente de lo cual sentencia: “ las recompensas internas que estimulan la

. «r . s = . ” 11
motivacion intrinseca, emanan directamente de su productividad”.

Asi mismo Victor H. Vroom, define que la satisfaccion de necesidades de alto
orden, incluyen resultados como los sentimientos de logro, competencia con la
tarea y el sentimiento de emplear y desarrollar decisiones propias.

Para adentrarnos mas, podemos sefalar algunas de las variables que implican
una conducta intrinsecamente motivada, como la causacién personal, curiosidad,
afectividad, entre otras, y a esta la motivacion intrinseca definirla como: “aquella

conducta que se realiza unicamente por el interés y placer de realizarla”."

Los factores internos son esenciales, en este sistema motivacional, sin embargo
existe otro pardmetro de motivacion personal cualitativamente distinta. La
motivacién extrinseca responde a factores esencialmente externos al individuo, las
recompensas que los individuos esperan, son alimento fundamental de ella;
mientras en la motivacién intrinseca la conducta personal no esta condicionada a
las “expectativas de recompensa”, simplemente es un estado conductual donde el
individuo realiza sus actividades por el simple placer de realizarlas.

Los tedricos del comportamiento humano, se han dado a la tarea de definir la
naturaleza de la motivacion intrinseca, llegando a concluir que se basa en una
serie de necesidades psicologicas definidas, incluyendo la causacién personal, la
afectividad, la curiosidad. Por ello cuando los individuos realizan sus actividades
para satisfacer estas necesidades actian motivados intrinsecamente, de lo cual
podemos agregar. “ la motivacidon intrinseca es un tipo de motivacion
cualitativamente distinta relacionada con las necesidades psicolégicas; que

"' Victor H. Vroom. Motivacion y alta direccién, P. 148
2 Johnmarshall Revé. Motivacién y emocién, P. 130
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emerge de forma espontanea por tendencias internas, que motivan la conducta sin
que haya recompensas extrinsecas”.'

La exploracién, la investigacion, los enfrentamientos a retos, la retroalimentacion y
la persistencia, constituyen conductas intrinsecamente motivadas, las cuales se
manifiestan cuando los individuos participan en actividades por la experiencia de

realizar las tareas, sin el aspecto ” para " de una orientacién motivacional
extrinseca.

En el momento que un individuo participa en una actividad intrinsecamente
motivante, la especulacion de una recompensa “ para” trae consigo un efecto
tradicionalmente negativo. De hecho a este efecto se le conoce como el precio

oculto de la recompensa: el individuo no actua por placer o interés, si no “ para ”
alcanzar una recompensa.

Existen tres limitantes importantes de las recompensas hacia la motivacion
intrinseca que son, las expectativas, lo deseado y la tangibilidad de la
recompensa. Las actividades intrinsecas concluyen cuando la curiosidad queda
agotada por el individuo, o se alcanza cierto dominio, mientras la motivacién
extrinseca finaliza cuando se logra la recompensa: la diferencia basica entre estos
sistemas motivacionales es que mientras la motivacion intrinseca no existe un
“‘para “ en la extrinseca es fundamental.

En la motivacién humana se han delimitado dos areas que completan su espacio,
en primer lugar existen ciertas caracteristicas de las actividades que resultan
intrinsecamente motivantes, esto debido a la naturaleza misma de las acciones.
En segundo término, existe auto percepciones durante el acto de participacion en
una actividad, esto recae en que los individuos al llevar a cabo una tarea sé

autopercibe como competente, autodeterminante y que puede tomar sus propias

® Ibid. P. 136
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decisiones sobre el proceso, de hecho tienden a retroalimentarse de estas
experiencias intrinsecamente satisfactorias.'

La importancia de la motivacion intrinseca se basa en las conductas internas del
individuo, que se expresan a través de acciones en sus labores cotidianas. El
origen de estas conductas son las variables de la motivacion intrinseca como las
ya expuestas, ademas de la autodeterminacion, la retroalimentacion, la curiosidad,
competencia, reto optimo, efc.

Todas son el efecto de un comportamiento intrinseco, y también son esenciales
para reconocer la naturaleza de la motivacién intrinseca, donde el placer o gozo
de realizar alguna actividad responde por sentimientos interiores, sin ninguna
necesidad de esperar algun factor externo.

1.3 Capacitacion

El desarrollo de los individuos en sus tareas laborales, se fundamenta en la
preparacion que tienen para desarrollar sus habilidades y aptitudes hacia el
trabajo. La capacitacion laboral ofrece los conocimientos necesarios para

desarrollar recursos humanos mejor preparados y posibilitados para
desempeniarse en su trabajo.

A continuacion se ofrece el proceso de capacitacion que es acorde con el objetivo
de nuestro analisis.

" 1bid. P. 144
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1.3.1 Capacitacidén Técnica.

Es el proceso de ensefiar al nuevo empleado, y los ya existentes las habilidades
béasicas que necesitan para desempefiar su trabajo, involucra el proporcionar a los

empleados la experiencia basica que requieren para desempenar sus puestos.

En cualquier capacitacion que se ofrece para los empleados se sustenta en cuatro
pasos fundamentales. Que se muestran en el siguiente esquema.’®

ANALISIS
{, Se trata de un problema que no
puede hacerse o no quiere hacerse.

A 4
DESARROLLAR OBJETIVOS DE
LA CAPACITACION.

Los objetivos deberan ser
observables y medibles

Y
CAPACITACION
Las técnicas incluyen capacitacién
en el puesto y aprendizaje
programado

A 4

EVALUACION
Medir la reaccion, aprendizaje,
conducta o resultados

" Gary Dessler. Administracién de personal, P. 269
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Conocido el esquema anterior donde se denotan los cuatro pasos basicos de la
capacitacion. El proposito del tltimo paso, la evaluacion, es determinar si existen
deficiencias en el desempefio laboral que pueda ser corregida.

Si existen deficiencias en el funcionamiento de la organizacion se identifican para
fijarse objetivos y metas que sean medibles y observables en el desempeiio de la
tarea. En este momento se especifica la capacitacion por medio de técnicas reales
que se adecuen a las necesidades.

Como se mencioné el propésito de la evaluacion de la capacitacion es evaluar
tanto las técnicas y programas que se establecieron funcionaron, al mismo tiempo
que se observa si el desempeio laboral ha mejorado.

1.3.2 Analisis de la Tarea y Analisis del Desempeiio

Aun cuando los pasos basicos de capacitacion se lleven a cabo, es indispensable
determinar qué tipo de capacitacion se requiere. Existen dos técnicas para
determinar los requerimientos de la capacitacion y uno de ellos es el analisis de la
tarea que la podemos denotar como: “ Estudio detallado de un puesto para

identificar la experiencia requerida, a fin de que pueda instituirse un programa de
capacitacion apropiado “.

Esta técnica es basicamente apropiada para empleados nuevos, que son
contratados sin tener un conocimiento especifico de la tarea a ejecutar. Es asi que

en este enfoque el objetivo es desarrollar la capacidad y el conocimiento requerido
para un desempenio eficaz del empleado.

La segunda técnica es el analisis del desempefio que se puede conceptualizar

como: estudio comparado del desempefio para identificar una deficiencia y
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posteriormente corregirla con nuevos equipos, un nuevo empleado o un programa
de capacitacion o cualquier otro ajuste.’®

Esta técnica tiene como objetivo verificar que exista una deficiencia importante en
el desempefio y rendimiento, para esto determinar si se puede solventar o
rectificarse esas deficiencias mediante la capacitacion. El analisis del desempefio
comprende diez pasos fundamentales:

Paso 1. Evaluacion del Desempeiio. El primer paso es identificar la discrepancia
en el desempeio. Es decir, si se desea mejorar el desempefio del trabajador,
primero es necesario determinar como es el desempeiio de la persona
actualmente y como se desearia que fuera.

Paso 2. Analisis de costo / valor. Posteriormente se debe determinar si la

rectificacion del problema justifica el tiempo y esfuerzo que se dedicara a ello.

Paso 3. Distinguir entre problemas de no puede hacerse y no quiere hacerse.
Para distinguir entre estos dos problemas, se deben formular tres conjuntos de
preguntas: 1) ¢, Sabe la persona qué hacer y qué se espera de ella en términos de
desempefno? 2) ¢, Podria la persona hacer el trabajo si quisiera? 3) ¢, Desea la

persona hacer el trabajo y cuales son las consecuencias de hacerlo bien?

Paso 4. No puede hacerse: Fijar estandares. En este paso es necesario revisar los

estandares de desempenio y el entendimiento que tengan los empleados de que lo
que se espera que hagan.

Paso 5. No puede hacerse: Eliminar obstaculos en el sistema: utilizar auxiliares de

trabajo. El paso es identificar y eliminar cualquier obstaculo para el desempefio
que haya.

Paso 6. No puede hacerse: Practica. En ocasiones los empleados pierden cierta
experiencia o conocimiento debido a la falta de practica.

1S Ibid. P. 272
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Paso 7. No puede hacerse: Capacitacion. La capacitacion no es siempre la mejor
solucién: de hecho puede ser la mas costosa y no solucionar los problemas
detectados en el desempeiio del individuo.

Paso 8. No puede hacerse: Cambiar el puesto. En ocasiones, la mejor manera de

manejar los problemas de no puede hacerse es cambiando el puesto de trabajo.

Paso 9. No puede hacerse: transferir o despedir. Finalmente si después de todos

los esfuerzos la persona desea hacer el trabajo y no puede, podria requerirse una
transferencia o el despido.

Paso 10. No quiere hacerse: recompensar y castigar. Con frecuencia, no se trata
de un problema de no puede hacerse sino de no quiere hacerse; el empleado
podria hacer el trabajo si quisiera. Aqui se tiene un problema de motivacion.

1.3.2.1 La Capacitacion y Diez principios de Aprendizaje

Como el desarrollo de la capacitacion es un proceso donde el empleado aprende
habilidades para el desempefio del trabajo, después de determinar las
necesidades de capacitacion de los empleados, y de fijar los objetivos de
capacitacion, se puede proceder al entrenamiento real. La técnica de capacitacion
que se utilice dependera de varios aspectos, como la naturaleza de las tareas y la
experiencia que se obtiene, el nimero de empleados a capacitar y los recursos de

la empresa. Enseguida se explican las ventajas y desventajas de las técnicas de
capacitacion mas populares.

Como la capacitacion es esencialmente un proceso de aprendizaje, es util

comenzar el analisis con una revision de diez principios del aprendizaje.



Capacitacién y Motivacion Intrinseca

1. Al inicio de la capacitacion, es necesario proporcionar a los empleados una
perspectiva de los materiales que utilizaran. Conocer de antemano la imagen

global ayuda a la persona a anticipar y entender cada paso en la capacitacion.

2. Asegurarse de utilizar diversos ejemplos familiares cuando se presentan
materiales a los empleados. En ocasiones estos ejemplos pueden ilustrar en
mejor forma el concepto a los empleados.

3. Dividir el material en partes significativas en lugar de presentarlo todo junto.

4. Tratar de utilizar términos y conceptos que sean familiares para los empleados
en capacitacion.

5. Aumentar al maximo la similitud entre la situacion de la capacitacion y la del
trabajo.

6. Marcar e identificar la caracteristicas importantes del trabajo. Esto es, identificar
cada paso del procedimiento.

7. Los empleados aprenden mejor haciéndolo. Es importante tratar de propocionar
practica en la vida real como sea posible.

8. Ofrecer reforzamiento tan rapido y frecuentemente como sea posible.
9. No se debe esperar al final para decir a los empleados que lo hicieron bien.

10. Se debe motivar a los empleados a aprender. Esto se puede facilitar si se

explica a los empleados la forma en que la capacitacion afectara su desempeio
y las recompensas.

Estos principios basicos enumeran que la capacitacion es ante todo una serie de
conocimientos que son aprendidos a través de instruccion, asi a los empleados se

les debe informar su importancia para incentivar su desempefio y desarrollo.
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1.3.3 Capacitacion en el Puesto de Trabajo (CEP)

La capacitacion en el puesto se puede denotar: “como el aprendizaje de una
persona para que aprenda un trabajo mientras lo desempefia”.'” Se puede prever
que su responsabilidad sea aprendida mediante su desempeiio real.

Existen varios tipos de capacitacion en el puesto, uno de ellos es el método de
asesoramiento o substituto, en cual el empleado recibe capacitacién en el puesto
de trabajo de parte de un trabajador experimentado o en dado caso del supervisor.
En los niveles mas bajos, el asesoramiento podria incluir solamente en que el

nuevo trabajador adquiera la experiencia que necesita su nueva labor en la
organizacion.

Cuando el empleado pasa de un puesto a otro en intervalos planeados para
adquirir el conocimiento necesario para su puesto de trabajo, se llama rotacién en
el puesto, y es otro técnica de la capacitacion en el puesto.

Las ventajas de la capacitacién en el puesto, pueden ser: 1) es relativamente
barata; 2) los trabajadores en capacitacion aprenden al tiempo que estan
produciendo, y no hay necesidad de instalaciones costosas, fuera del trabajo. El
método facilita el aprendizaje ya que los empleados aprenden haciendo realmente

el trabajo y obtienen una retroalimentacion eficaz sobre lo correcto de su
desempeno.

La capacitacion en el puesto relaciona intimamente al instructor ya que existen

varios factores que se ponen en consideracion cuando se disefia un programa de
capacitacion.

7 Ibid. P. 281
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1.3.4 Capacitacion por Instrucciones del Puesto.

Este tipo de capacitacidon muestra una secuencia logica de pasos y se ensefian
mejor de esta manera, paso por paso. Esto incluye el hacer una lista de todos los
pasos necesarios en el puesto, cada uno en su secuencia apropiada. Los pasos
muestran qué se debe hacer, mientras que los puntos clave muestran cémo se
tiene que hacer y por qué.

1.3.5 Platicas

Las platicas o conferencias pueden tener varias ventajas, ya que e€s una manera
rapida y sencilla de proporcionar conocimientos a grupos grandes de personas en
capacitacion, ademas se puede utilizar la platica como parte integral de un
programa de capacitacién, donde la practica real requerida para aprender las

nuevas habilidades derivaria de una técnica de capacitacion como la directa en el
trabajo.

1.3.6 Técnicas Audiovisuales

Las técnicas en las cuales se utilizan audiovisuales son en la actualidad muy
eficaces y frecuentes en su uso. Representan elevados costos , pero también
serias ventajas en algunos casos, los cuales enunciaremos a continuacion:
a)llustrar la forma en que se debe seguir una secuencia en el tiempo; b)Cuando
exista la necesidad de exponer a las personas en capacitacion a sucesos que no
se pueden demostrar facilmente durante las platicas; c)Cuando la capacitacion se

llevara a cabo a nivel de toda la organizacion y es demasiado costoso trasladar a
los empleados de un lugar a otro.
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1.3.7 Tele capacitacion

Se puede capacitar también, mediante la tele capacitacion, a través de la cual un
instructor se encuentra en una locacion central y desde alli puede capacitar a
grupos de empleados en otros lugares mediante conexiones o enlaces de

television. Esto consiste en otra forma de experimentar en la capacitacion.

1.3.8 Aprendizaje programado.

Tal vez sea mediante un libro o una maquina, este aprendizaje se conforma de
tres funciones: 1)Presentar al empleado preguntas, hechos o problemas;
2)Permitir que la persona responda; 3)Proporcionar retroalimentacién sobre la
precision de las respuestas. La ventaja principal del aprendizaje programado es

que reduce el tiempo de capacitacion en aproximadamente un tercio.

1.3.9 Capacitacion Vestibular o Simulada.

La capacitacién vestibular busca obtener las ventajas de la capacitacién en el
trabajo sin colocar realmente en el puesto a la persona en capacitacién, ya que es
una técnica en la que los empleados aprenden en el equipo real o simulado que
utilizaran en su empleo, pero en realidad son instruidos fuera de su trabajo, puesto

que el ponerlos a trabajar directamente podria bloquear la produccién y significa
mayor seguridad.

1.3.10 Instruccién con Apoyo de Computadoras

Los sistemas de instruccion con apoyo de computadoras(lIAC), ofrecen instruccién
individualizada a un ritmo propio, facil de utilizar y los capacitados reciben
retroalimentacion inmediata con respecto a su esfuerzo. Un programa de

capacitacion con apoyo de computadoras también se puede modificar facilimente,
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ser mas flexible, contar con capacidades de simulaciéon. En otras palabras, se
puede utilizar las computadoras para facilitar el proceso de capacitacion.

1.4 Evaluacioén del Esfuerzo de Capacitacion.

Después de que las personas en entrenamiento han concluido sus programas de
capacitacion, se debe evaluar el programa para ver qué tan bien se cumplen sus

objetivos, la eficacia del programa debe medirse con base en la forma en que se
cumplieron las metas.

Existen dos cuestiones basicas que se tendran que determinar cuando se evalue
un programa de capacitacion. Uno de ellos es disefiar un estudio que evallie la
capacitacién , y el otro es el efecto de la capacitacion que se debe medir.

1.5 Experimentacion Controlada.

Son métodos formales para probar la eficacia de un programa de capacitacion,
preferiblemente con pruebas antes y después del esfuerzo de capacitacion en el
grupo expuesto a la instruccion, asi como antes y después de un periodo de
trabajo correspondiente en el grupo de control. De esa manera, es posible
determinar hasta qué punto cualquier cambio en el desempeiio del grupo sometido
a la capacitacion derivo puntualmente de ese esfuerzo, en lugar de algiin cambio
organizacional como lo es un aumento en el salario.

Los efectos de la capacitacion que se pueden medir son: 1) Reaccion; 2)
aprendizaje; 3) conducta; 4) resultados.

En todos ellos se puede determinar si el aprendizaje es correcto o existe alguna
otra deficiencia.
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1.5 Comentarios al capitulo

Cuando se habla de motivacién laboral normalmente se corresponde con el
desempefio de los individuos con sus tareas laborales, y también se identifica con
las recompensas extrinsecas, como el dinero.

La motivacion intrinseca es un estado psicolégico en el que los empleados se
encuentran estimulados, sélo por el hecho de sentir gusto por realizar sus tareas
laborales: es la satisfaccion interior, por el simple hecho de hacer las cosas, de
esta manera surgen sentimientos como recompensas que facilitan el desempefio
de los individuos en sus actividades.

Por esto, la capacitacion ofrece conocimientos que sirven para mejorar el
desempeio de las habilidades en las tareas laborales.

Sin embargo, hablar de capacitacién se puede identificar como una alternativa
motivacional intangible, - no tan tangible como el dinero u otros estimulos
externos- que proporciona instrumentos que desarrollen el gusto por el trabajo
laboral, a raiz de ella se puede tener mas y mejores empleados motivados
intrinsicamente, logrando recompensas como la autodeterminacion.

La motivacioén intrinseca es al momento un efecto organizacional poco analizado y
al menos no existe evidencia de estudios que la vinculen directamente como un
efecto probable de la capacitacion laboral.

Por lo tanto, se considera que el estudio del comportamiento organizacional, y el
desempefio laboral, pueden tener como base la motivacion intrinseca, tomando en
cuenta que la capacitacion como patrén de aprendizaje es un factor comun para
encontrar placer, gusto, satisfaccion por las tareas laborales.
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CAPITULO SEGUNDO

La Capacitacion por el Sindicato de Telefonistas de la Republica Mexicana

Introduccién

En el presente capitulo se establece la normatividad de la capacitaciéon en los
empleados sindicalizados del Teléfonos de México S.A. DE C. V. La cual se
anuncia bajo el Sistema General de Capacitacién

2. La capacitacion bajo el Contrato Colectivo de Trabajo."”

En el Contrato Colectivo de Trabajo, celebrado entre Teléfonos de México S. A De
C. V. (Telmex) y el Sindicato de Telefonistas de la Republica Mexicana (STRM),
de su capitulo XXIX (Ensefanza) en su Clausula 185, establece:

“ Empresa y Sindicato se sujetaran a lo dispuesto en los Articulos 153-A al 1563-X
del Capitulo llI-Bis, Titulo IV de la Ley Federal del Trabajo, a lo establecido en los
Perfiles de Puesto, asi como a los acuerdos tomados por la Comisién Mixta
Nacional de Capacitacion y Adiestramiento (COMNCA), y atenderan a las

resoluciones del Comité Nacional de Capacitacion y Adiestramiento de la Rama
del Servicio Telefénico (CONACARSET)”

"7 Véase. Contrato Colectivo de Trabajo, P. 120-122 29 5 4 7 i
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De acuerdo con lo establecido en el Articulo 153-A de la Ley Federal de Trabajo,
la Empresa proporcionara a los trabajadores, capacitacion y adiestramiento en sus
trabajos que les permita elevar su nivel de vida y productividad.

De acuerdo al Articulo 153-B de la Ley Federal de Trabajo, Empresa, Sindicato e
INTTELMEX, se comprometen a desarrollar, implantar y actualizar en forma
continua, el Sistema General de Capacitacion cuya base es el modelo de
Capacitacion de Telmex, acordado por la COMNCA. Dicho sistema contempla los
nuevos requerimientos de capacitacion y adiestramiento, necesarios y acordes
con las necesidades del servicio, con los procesos de crecimiento, digitalizacion,
modernizacion, y nuevos servicios que Telmex esta desarrollando.

De esta manera, la Empresa esta de acuerdo en apoyar decididamente la
capacitacion y adiestramiento de los trabajadores, por lo que destinara los
recursos que sean necesarios para cubrir con los programas acordados por la
COMNCA. Asi mismo proporcionara la infraestructura financiera, material y
humano necesaria para multiplicar las alternativas de capacitacion y
profesionalizacién de sus trabajadores. Para lo anterior la Empresa contrata al
Instituto Tecnolégico de Teléfonos de México, S. C (INTTELMEX), el que debera
responder a las necesidades de capacitacion y adiestramiento de los trabajadores
telefénicos, garantizado que los servicios que preste esta institucion sean de alta
tecnologia educativa y en concordancia con la tecnologia de punta de las
telecomunicaciones.

De acuerdo a lo establecido en el Articulo 153-E de la Ley Federal de Trabajo, los
cursos se impartiran y seran por cuenta de la Empresa ya sea con elementos
propios o externos, basandose en los estudios de viabilidad y de operatividad, que
como resultado de la Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC) la
COMNCA acuerden. Para esto se proporcionara a los asistentes los instructivos,
manuales, apuntes, material de practica, diagramas etc., en forma gratuita.
Cuando sean creados nuevos puestos 6 labores donde se requiera de una

capacitacion especializada, la Empresa debera proporcionar cursos especiales 6



La Capacitacion por el Sindicato de Telefonistas.

en su caso becar ya sea en el pais o en el extranjero a trabajadores
sindicalizados, los cuales seran nombrados por la COMNCA previa convocatoria.
En el mes de enero de cada afio, Empresa entregara al Sindicato copia del
presupuesto que se destinara para la capacitacion de los trabajadores
sindicalizados. Estos recursos seran independientes de los necesarios para los
traslados, viaticos y salarios del personal que reciba la capacitacion. La Empresa
se obliga a informar trimestralmente al Sindicato de como se realiza la aplicacion
de estos recursos, en un documento debidamente desglosado por rubros
contables.

El Sindicato por su parte acepta el compromiso que tiene en el proceso de
ensefanza-aprendizaje, elevando la conciencia de la responsabilidad de cada
trabajador en la capacitacion y en el incremento de la productividad de la
Empresa.

La Empresa y el Sindicato comparten el compromiso de elevar en forma medible y
objetiva la calidad y cantidad de capacitacion para alcanzar los estandares
internacionales, a fin de colocar al trabajador telefonista como un trabajador
competitivo a nivel mundial en telecomunicaciones.

La Empresa sera la responsable de promover, programar y coordinar la realizacion
de examenes de ascenso y los dictdAmenes que en comisiones mixtas se emitan,
atendiendo la metodologia que la Comision Mixta Nacional de Capacitacion y
Adiestramiento establezca, quién también sera la instancia donde se tratara estos
asuntos en cuanto al establecimiento de criterios para la aplicacién de los mismos.
Los departamentos de seleccién y contrataciéon con que cuenta la Empresa seran
las responsables de aplicar y dictaminar lo inherente a los examenes de nuevo
ingreso, atendiendo los procedimientos de la Comision Mixta Nacional de

Capacitacion y Adiestramiento acuerde en cuanto a los criterios de aplicacion.
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2.1 Inttelmex'®

El INTTELMEX es una Sociedad Civil, creada el 1° de septiembre de 1991 por
decision del Consejo de Administracion de Teléfonos de México, S.A. de C. V. a
efecto de cumplir con lo dispuesto en el Convenio de Calidad, Productividad y
Capacitacion para la Modernizacion de Teléfonos de México, S.A. de C. V., y dio
inicio a sus actividades el 1° de noviembre del mismo afio. Su creacién obedeci6 a
la necesidad de mejorar sustancialmente el sistema de capacitacion de Telmex y
para cumplir con los compromisos establecidos en el Titulo de Concesién en
materia de capacitacion, adiestramiento, investigacién y desarrollo cientifico y
tecnoldgico.
El INTTELMEX, fue creado para apoyar el cumplimiento de los siguientes
objetivos de capacitacion de Telmex que compone:
Disefiar un "Sistema General de Capacitacidon de Telmex", de acuerdo con los
lineamientos de la COMNCA sustentado en las bases que a continuaciéon se
enumeran:

1. Definir objetivos de capacitacion y adiestramiento.

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

3. Utilizar la tecnologia educativa.

4. Diseflar el curriculum de cada uno de los programas generales de
capacitacion por especialidad, de acuerdo a las necesidades actuales y
futuras.

5. Disenar y elaborar un sistema eficiente de seleccién de estudiantes.

6. Disenar y elaborar un proceso de control y evaluacién eficiente de la
capacitacion que se imparta.

7. Profesionalizar y sistematizar integralmente la estructura de capacitacion.

8 Ibid. P. 123-125
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8. Contar con los procedimientos y el software correspondientes para la
Deteccién de Necesidades de Capacitacion, para la selecciéon de estudiantes,

instructores - disefiadores, y para la evaluacion del proceso de capacitacion.

La Empresa conviene con el Sindicato que dentro del contrato que celebrd con el
Instituto Tecnoldgico de Teléfonos de México, S. C (Inttelmex), éste ha aceptado
la participacion del Secretario General del S.T.R.M, como consejero propietario
permanente con derecho a voz y voto dentro de su Consejo de Administracion, asi
mismo, a que sus servicios estaran dirigidos a cubrir de manera fundamental y
prioritaria las necesidades de capacitacion y adiestramiento de Telmex, S.A. de

C. V.

Cabe mencionar que el funcionamiento del Instituto de acuerdo a su participacion
como operador se vera con detalle en el Capitulo Tercero.

2.2 Comision Mixta Nacional de Capacitacion y Adiestramiento (COMNCA)'®

La Comisidbn Mixta Nacional de Capacitacion y Adiestramiento (COMNCA), se
constituira con 18 Representantes del Sindicato y 18 Representantes de la
Empresa, que acreditaran un examen de sobre capacitacion y adiestramiento a
efecto de garantizar su adecuado desempefio a dicha comision, previa
capacitacion impartida por la Empresa. La COMNCA con estas designaciones no
requerira de suplentes para el desarrollo de su funcién.

Las partes acuerdan que la representacion de Empresa y Sindicato en el

CONACARSET se constituira con los mismos representantes que integran la
COMNCA.

La COMNCA actuara conforme a las disposiciones aplicables de la Ley Federal

del Trabajo y a los Reglamentos emanados de la misma, asi como a las

 Ibid. P. 134-135
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reglamentaciones generadas por el Comité Nacional de Capacitacion vy
Adiestramiento de la Rama del Servicio Telefénico (CONACARSET).

2.3 Subcomisiones Mixtas de Capacitacion®

Para complementar las disposiciones legales relativas, se constituiran 90
(noventa) Subcomisiones Mixtas de Capacitacion integradas por un representante
de la Empresa y uno del Sindicato, que atendera lo conducente del personal
sindicalizado de la Empresa. La cobertura geogréfica y trabajadores a atender por
cada Subcomision Mixta de Capacitacion sera acordada en la COMNCA, con base
en la estructura organizacional de la Empresa.

Las funciones de las Subcomisiones Mixtas de Capacitacién seran:

FUNCIONES DE LAS SUBCOMISIONES MIXTAS DE CAPACITACION

* Ibid. P. 136
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Para el mejor desempefio de sus responsabilidades, la Empresa se compromete a
impartirles la capacitacion necesaria atendiendo a las recomendaciones de la
COMNCA.

Los trabajadores sindicalizados que integran las Subcomisiones indicadas,
gozaran de permisos con sueldo los dias que ocupen en el desarrollo de sus
funciones. Estos permisos deberan ser aprobados por la COMNCA.

2.4 Generalidades

Para la conformacion de una plantilla suficiente de instructores-disefiadores para
capacitacion y disefio de programas generales, se comisionara al INTTELMEX al
personal sindicalizado necesario que la COMNCA seleccione, en la inteligencia
de que los instructores-disefiadores de programas generales representaran el 50%
del total requerido. Cuando se designe personal sindicalizado para las funciones
de instruccion o disefio de cursos y si éste acepta en funciéon de sus aptitudes y
conocimientos, percibira durante el tiempo que dure su comision en el
INTTELMEX, su salario mas el equivalente al 50% del mismo, debiendo
impartirsele previamente capacitacion de formacidon de instructores y/o
disenadores de cursos, si es que no la hubiese recibido con anterioridad. Cuando
se designe personal sindicalizado para proporcionar capacitacion en el puesto de
trabajo, y éste acepta , percibird durante el tiempo que dure la capacitacién su
salario mas el equivalente al 40% del mismo.

Empresa y Sindicato acuerdan que para comisionar personal sindicalizado de
Telmex al INTTELMEX, los instructores-disefiadores, deberan cumplir con los
perfiles y con el procedimiento de seleccion establecidos por la COMNCA. Ei
personal no sindicalizado serd evaluado por el INTTELMEX bajo las mismas

condiciones que el personal sindicalizado, notificando a la COMNCA los
resultados de estas evaluaciones.
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Empresa y Sindicato acuerdan que para comisionar personal sindicalizado de
Telmex al INTTELMEX, se tramitara a través de las instancias correspondientes
para su designacion en los términos del presente Contrato.

Al personal que asista a los cursos de capacitacion se le pagaran nominaimente
las percepciones que en el momento de salir a tomar el curso, estuviere
recibiendo, relativa a substituciones, habilitaciones, uso del idioma inglés, manejo
de vehiculos y sobresalario por nuevas labores que por derecho escalafonario le
correspondan. En lo relativo a las habilitaciones, se tendra derecho al pago sin
que computen para efectos de la Clausula 39 de éste Contrato.

Para el caso del pago derivado de substitucion, éste se suspendera cuando el
titular del puesto que se cubra regrese a laborar a su Departamento y en el caso
de habilitaciones, se suspendera cuando cese la necesidad de la habilitacion.
Para los instructores-disefiadores que al momento de su comision al INTTELMEX
estén percibiendo el pago de uso de idioma inglés, se les continuara pagando
nominalmente por el tiempo que dure su comision.

Cuando la capacitacion sea necesaria por modernizacion, nueva tecnologia o por
expansion del servicio, se deberan disefar los Programas Generales y los
moddulos correspondientes para la actualizacion tecnoldgica y/o administrativa de
los trabajadores, de acuerdo con la actualizacion requerida por el Sistema General
de Capacitacion. lguaimente, la Empresa proporcionara los cursos libres que
contribuyan al desarrollo profesional de sus trabajadores, los cuales seran iguales
en tiempo y contenido a los médulos del Sistema General de Capacitacién de
Telmex y tendran valor curricular. Seran impartidos por el INTTELMEX
gratuitamente y fuera del horario laboral. La Empresa proveera los materiales
didacticos de aquellos cursos de modalidad autocapacitables cuando los
trabajadores lo soliciten. Para efecto de lo anterior la COMNCA, establecera las
bases para la Imparticion de cursos libres y la capacitacion autodidactica.

La forma, caracteristica y condiciones de aplicacion del Plan de Educacion Basica
para Adultos se hara de acuerdo a las recomendaciones de la Secretaria de

Educacion Publica y de la Secretaria de Comunicaciones, como cabeza de sector
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y a los estudios y andlisis del Comité Nacional de Capacitacion y Adiestramiento
de la Rama del Servicio Teleféonico en cuanto las necesidades y demas
situaciones relacionadas. Para incorporarse a dicho plan los trabajadores tendran
el derecho a una hora dentro de la jornada de trabajo, debiendo utilizarla en asistir
a los circulos de estudio.

La Empresa acuerda con el Sindicato promover sistemas abiertos a nivel medio
superior que contribuyan a alcanzar la Certificacién y Profesionalizacion de los
trabajadores de acuerdo a lo establecido en los Subsistemas de Normalizacion y
Certificacion de Competencias Laborales y de Planes de Desarrollo Profesional.
Empresa y Sindicato acuerdan que a fin de cumplir con los programas de
capacitacion que se establezcan el INTTELMEX u otras instituciones de
ensefanza y capacitacion podran hacer uso de las instalaciones, centros de
capacitacion, maquetas, centrales y en general de la actual y nueva
infraestructura, propiedad de Telmex, informando a la COMNCA la reglamentacién
establecida en el contrato de prestacion de servicios con la institucion
capacitadora correspondiente.

La capacitacién se imparﬁré en sitios y lugares que la Empresa considere
adecuados y sean idoneos para ello, de acuerdo con las recomendaciones de la
COMNCA vy a lo establecido en las normas de seguridad e higiene.

La Empresa acuerda con el Sindicato que las instituciones contratadas para la
prestacion de servicios de asesoria y capacitacion, tendran como enlace técnico a
la COMNCA, por lo que éstas deberan, como parte de sus compromisos
contractuales informar a la misma de los avances de trabajos contratados asi
como tomar en cuenta las diferentes opiniones que al respecto emita dicha
comision.

Empresa y Sindicato acuerdan que las bases de los servicios que se contraten con
las instituciones, se estableceran de acuerdo a las siguientes necesidades:

¢ La actualizacién, disefio y desarrollo de curricula, cursos modulares y medios

que respondan en forma oportuna y con alta calidad a las necesidades de
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capacitacion para Telmex, que hayan sido determinadas y aprobados por la
COMNCA.

¢ La investigacién y desarrollo de métodos de aprendizaje que deberan ser
llevada a cabo con la participacion del Sindicato.

¢ Profesionalizacion de recurso humano en colaboraciéon con instituciones de
ensefianza superior con un enfoque en las telecomunicaciones.

+ Desarrollar la planeacion de la capacitacion a corta, mediana y largo plazo.

+ Disefio y asesoramiento en sistemas de Deteccion de Necesidades de
capacitacion y seleccion de estudiantes e instructores y de evaluacion el
proceso de capacitacion.

+ Disefio y promociéon de programas de formacién de investigadores para su
participacion en actividades de investigacion y desarrollo, bajo los lineamientos

que la Empresa y Sindicato acuerden.

¢ Disefo de programas para la autoinstruccién con computadora y de programas
con el uso de simuladores computarizados.

+ Diseio de proyectos de investigaciéon y desarrollo cientifico y tecnolégico.

Con el objeto de fomentar la creatividad de los trabajadores, Empresa y Sindicato
acuerdan establecer un programa continuo de reconocimientos a la creatividad
que contribuya a la innovacién, optimizacion y mejoramiento de los procesos,
equipo y sistema que operan en la planta de la Empresa. Las bases de aplicacion
y desarrollo de este programa estaran a cargo de la COMNCA.

2.5 Sistema General de Capacitacion®'

La concepcion del Sistema General de Capacitacion se constituye como un
conjunto de soluciones dinamicas, armoénicas y racionales, que se define en base
a los requerimientos de productividad y calidad del servicio, asi como de la

225471
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satisfaccion de las necesidades de formacion tedrico - practica que permitan
elevar el nivel de vida de los trabajadores telefonistas. Representa una nueva
forma integral de abordar todos los procesos comprendidos de la capacitacion.
Las metas del “Sistema General de Capacitacion”, que deberan ser alcanzadas
como minimo son las siguientes:

ll:> La profesionalizacion de los trabajadores tanto en su
especialidad como en su area productiva.

E! nivel medio superior y profesional de los trabajadores, en lo
":'\V que a escolaridad se refiere.

Alcanzar niveles internacionales que en materia de

“:> capacitacion y productividad tienen las administraciones de
empresas de telecomunicaciones mas competitivas del mundo.

La formacion de recursos humanos para la investigacion y desarrollo de la
tecnologia propia.

Bajo estas circunstancias se enumeran los subsistemas que conforman el Sistema
General de Capacitacién de Telmex

2.5.1 Perfiles de Capacitacién

Definicion. Es el conjunto de conocimientos y habilidades basicas, asi como de

las actitudes esperadas, que servirdn como plataforma para el establecimiento de
los programas generales de capacitacion de cada categoria.

2! 1bid. P. 130-134
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Objetivo. Determinar los conocimientos y habilidades, asi como de las actitudes
que el trabajador requiere para adquirir la capacitacion correspondiente a las
diferentes categorias de cada especialidad.

Premisas:

¢ Contar con los perfiles de puesto de cada una de las especialidades del
personal sindicalizado

¢ Identificacion de las funciones y actividades principales que se realizan en los

puestos de trabajo, diferenciandolos por especialidad y categoria

+ Contar con la curricula de capacitacion del personal sindicalizado establecida

en el Subsistema de Planes Gerenciales de Capacitacion

¢ Acordar y priorizar la especialidad que se vea impactada por cambios
tecnoldgicos y los procesos de trabajo con base en los requerimientos y
analisis de la situacion de dicha especialidad.

2.5.1.1 Proceso

ACTIVIDAD OBJETIVO DESCRIPCION RESPONSABLE
PROCEDIMIENTO
Formacion de Grupos de | Conformar un grupo de | Se formardn grupos de expertos por
Expertos expertos para la|categoria y 4rea de las diferentes
identificacion de funciones | especialidades. Estos grupos estaran | COMNCA
por especialidad, | conformados cada uno por seis personas,
categoria y area. entre STRM, INNTELMEX Y EMPRESA.
El minimo para conformar estos grupos
serd de tres personas (una por cada
sector)
Identificacion de | Identificar las funciones y | Estos expertos identificaran las funciones
Funciones actividades de las | generales realizadas en cada especialidad | GRUPO DE
categorias de cada|asi como las tareas y pasos para la{ EXPERTOS
especialidad ejecucion de estas.
Relacién  entre los | Se identificaran las | Se llevara a cabo la estructuracién de la
Insumos relaciones  entre  los | informacién identificando las funciones,
insumos para la | actividades y pasos principales | COMNCA E
estructuracidn  posterior j determinando su priorizacion en cuestion | INTTELMEX
de la informacion de capacitacion y se determinaran los
vinculos entre los perfiles de puesto, la
curricula de capacitacion y las actividades
realizadas actualmente por categoria.
Estructuraciéon de la | Estructurar la informacion | Contener el perfil de capacitacion para
informacion identificando las funciones | cada categoria de las diferentes
correspondientes a cada | especialidades, en base al conjunto de
categoria y los vinculos | conocimientos, habilidades y actitudes | COMNCA E
entre los insumos | requeridas. INTTELMEX
utilizados
Conformacion de Perfil

de Capacitacion

Conformar el perfil de
capacitacion con base a la
esfructuracién de la
informacion
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2.5.2 Sisterma de Evaluacion de la Capacitacion

Definicion. Es un proceso permanente que retroalimenta a los subsistemas
actuales y futuros del sistema de capacitacion.

Objetivo. Evaluar los cursos con base en la impresion de los participantes a los
cursos antes y después de haber participado en estos, la aplicacion en el puesto
de trabajo de los conocimientos y habilidades aprendidos en los cursos. Todo ello
de forma eficiente y confiable para la toma oportuna de decisiones y asi mejorar la
calidad de la capacitacién.

Premisas.

+ El subsistema de evaluacion requiere contar con la aplicacién oportuna y
confiable de los instrumentos de evaluacién de la capacitacion y a partir de
los resultados determinar el logro de los objetivos propuestos para la
evaluacion de impresion, aprendizaje y seguimiento de la capacitacion.

¢ Es necesario informar a las instancias respectivas sobre los resultados del
subsistema de evaluacion para generar procesos de mejoras sobre los
contenidos, instructores, instalaciones, aplicabilidad de los conocimientos
adquiridos en los cursos de capacitacion.

¢ Es necesario que el subsistema sea consistente con el Sistema General de
Capacitacién en los aspectos técnicos-pedagoégicos para responder a los

objetivos de elevar la calidad de la capacitacion y el desarrollo de los recursos
humanos

+ 2.5.2.1Procedimiento Evaluacion de Impresion

PASO ACTIVIDAD

1 En los campos se distribuye los instrumentos de Evaluacién curso/instructor( Evali-2)

2 Aplicacién y recoleccién de los cuestionarios Evali-2, al finalizar el curso.
La aplicacion debera ser realizada por el instructor, haciendo notar a los participantes la
importancia de llenar totaimente los formatos, ya que de no ser asi, se invalida la
evaluacién.
3 Captura de la informacidn para el procesamiento y andlisis correspondiente.

4 La Coordinacion de Investigacion y Evaluacion entrega los resultados a instructores
correspondientes.
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2.5.2.2 Procedimiento Evaluacion de Aprendizaje

PASOS

ACTIVIDAD

Las Escuelas de Formacion entregan los reactivos de los cursos a la Coordinacién de
Investigacion y Evaluacion, especificando el curso, especialidad, escuela y el numero
optimo de reactivos por examen, para cada curso de acuerdo a su contenido y duracion.

La Coordinacion de Investigacion y Evaluacion revisa y selecciona reactivos, de acuerdo
a su grado de dificultad.

La Coordinacién de Investigacion y Evaluacion y las Escuelas de Formacion. Los
examenes de conocimiento de los contenidos de los cursos, para aplicarse antes y
después del curso de capacitacion.

Aplicacion de los examenes de conocimiento antes y después del curso. Al termino de la
aplicacion se entregan los examenes al Coordinador del Campus.

Captura, procesamiento y analisis correspondientes por parte de la Coordinacion de
investigacion y Evaluacion.

La Coordinacion de Investigacién y Evaluacion entrega los resultados a las instancias
correspondientes.

2.5.2.3 Procedimiento de Evaluacién de Seguimiento

PASOS

ACTIVIDAD

Se determina la muestra representativa de las personas que asisten a los cursos para la
aplicacién de la evaluacién de seguimiento.

Determinacion de las actividades observables prioritarias, para las que se disefiaron los
cursos, que sean producto de los resultados del Sistema General de Capacitacion
(SGC), en el caso que sean cursos que no sean producto del SGC se definiran las
actividades y las conductas observables a partir de los objetivos del curso.

Determinacion de los cuestionarios dirigidos al participante, se incluyen los datos de
expediente del participante, nombre, cdédigo y fecha de imparticion del curso. Conformar
juegos de dos cuestionarios: el del participante (Evalst-2) y del jefe inmediato (Evalst-2).
Se distribuyen los juegos de cuestionarios a Campus.

Procesamiento de la informacion para la elaboracién del reporte por parte de la
Coordinacién de Investigacién y Evaluacion.

La Coordinacién de Investigacion y Evaluacion entrega los resultados a las instancias
correspondientes.
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2.5.2.4 Resultados/productos del Sistema de Evaluacion

Implementacién del curso

Aplicabilidad de los contenidos del curso.

Organizacién del curso en relacién al instructor.

Efectividad del aprendizaje en relacién al instructor.

Cantidad adecuada de materiales de apoyo al proceso de instruccion.
Calidad de la impresion de los materiales de apoyo al proceso de instruccion.
Aprovechamiento de los conocimientos adquiridos en el curso.

Desempefio en el puesto de trabajo a partir del curso.

Instalaciones e infraestructura en la que se imparten los cursos.

2.5.2.5 Relacion con Otros Subsistemas

El Subsistema de Evaluacion se relaciona con el Subsistema de Programas

Generales, instructores-diseiiadores del curso y particularmente con el

Subsistema de Operacion de la Capacitacion como un insumo para:

Retroalimentacion sobre los resultados, con el objeto de elevar la calidad de la

capacitacion y desarrollo de los recursos humanos direccionados a la misién
Telmex.

Vigilar y controlar el desarrollo de la capacitacion.

Determinacion del nivel de cumplimiento del estandar establecido para cada
uno de los productos de este subsistema.

2.5.3 Sistema Instructores-Disefiadores de Cursos.
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Definicion. Este es el Subsistema que define la parte productiva de la
capacitacion. Los disefiadores generando productos cuya calidad sera controlada
por las normas establecidas en el modelo de disefio de INTTELMEX y los
instructores cuya actuaciéon se traduce en el mas preciado producto. “La Hora

Clase”, de la cual la calidad se define en términos de estandares de instruccion.

Objetivo. Garantizar que quienes disefien o impartan la capacitacion retnen los
requisitos indispensables para desempefar dichas funciones, de acuerdo a la
metodologia técnico-pedagogico establecido por el INTTELMEX.

Para la conformacién de una plantilla suficiente de instructores-disefiadores para
capacitacion y disefio de programas generales se comisionara al INTTELMEX al
personal sindicalizado necesario que la COMNCA seleccione en la inteligencia de

que los instructores-disefiadores de los programas generales representaran el
50% del total requerido.

Las necesidades de instructores se presentan en dos modalidades.

a) INSTRUCTORES DE PLANTILLA.

Son aquellos que de manera permanente se comisionan al INTTELMEX para la
Imparticidon de programas de capacitacion.

b) INSTRUCTORES AUXILIARES.

Son aquellos que de manera eventual o especifica de cursos apoyen la
Imparticién de capacitacion.

Empresa y Sindicato acuerden que para comisionar personal sindicalizado de
Telmex al INTTELMEX los instructores-disefadores deberan de cumplir con los
perfiles y el procedimiento establecidos por COMNCA.

2.5.3.1Perfil del Instructor-Disefador
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Propésito. El presente perfil se desarrollé con la finalidad de proporcionar un
marco de referencia para todas las actividades, procesos y procedimientos
relativos a la seleccion, desarrollo, formacién y evaluacion de Instructores -
Disefiadores que laboran en el Instituto. Para el Desempefio de la Funcion de
Instruccion

La siguiente tabla muestra las actividades principales de instruccion y disefio, asi

como las habilidades y conocimientos minimos requeridos para la seleccién de
candidatos a desempeiar estas funciones.

ACTIVIDADES PRINCIPALES HABILIDADES MINIMAS CONOCIMIENTOS MINIMOS
A DESARROLLAR
De Instruccion ¢ Analisis ¢ Ortografia
+ Planeacion ¢ Sintesis + Redaccion
+ Preparacion + Evaluacién + Conocimientos especificos
¢ Ejecucién + Comunicacion verbal y a su area de especialidad
¢ Evaluacion escrita
De Desarrollo ¢ Escuchar
+ Actividades de analisis ¢ Relaciones interpersonales
+ Disefio de materiales ¢+ Manejo de contingencias
didacticos + Negociacion
+ Desarrollo de materiales
didacticos
+ Validacion materiales
desarrollados

2.5.3.2 Descripcién de las Actividades de Instruccién

Como se muestra en la tabla anterior existen cuatro actividades principales a
desempenar dentro de la funcién de instruccion.

La siguiente tabla es una breve descripcion de cada una de las actividades, asi
como también algunas de las principales subactividades.
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2.5.3.3 Perfil del Instructor-Disenador

ACTIVIDADES

DESCRIPCION

SUBACTIVIDADES

¢ Planeacion

Consiste en identificar la estrategia o estrategias
que debera seguir el instructor para alcanzar los
objetivos del curso.

Revision de fa Guia de Instruccién o de las
Cartas Descriptivas

Identificar los tiempos con que cuente
Identificar los requerimientos materiales
Revision de las condiciones de imparticién

¢ Preparacion

Consiste en preparar todos los elementos y
condiciones para impartir el curso antes de que
este inicie

| o o

*

Contar con el (los) coordinador (es) del
curso para analizar detalles( fechas,
horarios, participantes, materiales, etc.)
Estudio del material del curso
Preparacién de formatos administrativos
necesarios(lista de asistencia,, formatos de
evaluacion, etc.)

Preparacion de apoyos didacticos
(acetatos, hojas de rotafolio, ejercicios)
Preparacién de condiciones de aula
(disposicion de aula, equipos, material del
participante, etc.)

Revisién de estado de equipos

¢ Ejecucion

Consiste en la administracion del curso ante el
desarrollo de este

>

Aplicar las técnicas y actividades de
instruccién planeadas en las guias de
instruccién o cartas descriptivas
Organizacion diario del lugar de instruccién
Realizar reportes de ausencias, retardos e
incapacidades

Reportar dafios de materiales y equipos
Efectuar reporte final del curso

+ Evaluacion

Consiste en la verificacion de la efectividad de
las diferentes técnicas y actividades de
instruccién durante y después del curso

L K K R 2

Aplicar evaluacion de Pre y Post
Autoreforzamiento con los resultados de
Pre, Post y Evaluacion 2.
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2.5.3.4 Perfil del Instructor -Disenador

Descripcion General de las Actividades de Disefio.

Como se muestra en |a siguiente tabla existen cuatro actividades principales a

desempeniar dentro de la funcién de disefio; la siguiente tabla es una breve

descripcion de cada una de las actividades de disefio, asi como también algunas

de las principales subactividades.

ACTIVIDADES

DESCRIPCION

SUBACTIVIDADES

Actividades de andlisis

Consiste en brindar apoyo en la planeacion de
cursos en cuanto al obtencion de informacion
pertinente determinacién de necesidades

« Apoyar el desarrollo de actividades de
obtencién de informacion.

Apoyar las actividades de andlisis de

informacion.

Actividades de diseno

Consiste en el diseno de los elementos
principales de todo curso.

« Disefiar objetivos.

» Disefiar pruebas.

& Determinar métodos de instruccién y
requerimientos.

~ Estructurar los materiales.

Realizar los reportes de avance

correspondientes.

Actividades de desarrollo

Consiste en la “construccién de los materiales
didacticos correspondientes al curso

Desarrollar los contenidos.

Desarrollar las practicas y ejercicios.
Desarrollar los apoyos did4cticos.

Hacer revisiones de redaccion y ortografia
Realizar correcciones después de cada
revision.

Reallizar los reportes de avance
correspondientes.

[ K N AN AN 4

[

Resultados de validacion

Consiste someter los materiales a los
procesos de validacion establecidos en el
modelo de disefio INTTELMEX surgidas en
pilotajes

« [nformarse con coordinadores fechas y
condiciones de pilotaje.

« Realizar los pilotajes ( instruir si es posible
documentos, comentarios y correciones,
etc.) del curso.

«~ Realizar reportes del pilotaje.

& Realizar cambios y correcciones.
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2.5.3.5 Normas Generales del Sistema Instructor-Disenador

Introduccién: En esta seccion se tratan normas de aspectos generales y de tipo

administrativo que afectan al subsistema de instructores- disefiadores.

ASPECTO

NORMAS

RECLUTAMIENTO

o EIINTTELMEX determinara en funcion de las cargas de trabajo y de lo establecido en el
Contrato Colectivo de Trabajo, la cantidad de instructores-disefiadores gue se requeriran
para dar cumplimiento a los compromisos de capacitacion y disefio de cursos.

« Para cada requisicidn de instructor-disefiador el STRM debera presentar un maximo de tres
candidatos

SELECCION s EIINTTELMEX disefiara las pruebas de conocimiento y habilidades minimas.

+ EIINTTELMEX en coordinacion con la representacion sindical correspondiente establecerd
la fecha de aplicacion de los examenes de conocimientos y/o habilidades a los candidatos.

s EIINTTELMEX determinara el lugar y horarios de aplicacion de exdmenes para la seleccion

o EIINTTELMEX designara a las personas que organizan y coordinan la aplicacién de las
pruebas a los candidatos.

¢ La COMNCA (Empresa) tramitara ante Relaciones Laborales Telmex, los permisos
correspondientes a los candidatos a instructores-disefiadores, para que estos puedan
presentar los examenes, previstos en este documento.

COMISION PARALOS ]« EIINTTELMEX en acuerdo con la representacion sindical correspondiente, establecera la
INSTRUCTORES fechas de inicio de la comision de instructores-disefiadores, a cual sera notificada por escrito
DISENADORES a la COMNCA y a Recursos Humanos (Telmex)
o LA COMNCA (Empresa) tramitara ante Relaciones Laborales los permisos correspondientes
( a la Comision) de los nuevos instructores-disefiadores
e La Comision para un instructor -disefiador auxiliar serd méaximo de seis meses y
generaimente estara ajustada al programa de cursos o cursos que impartira.
+ Eltiempo de comision de un instructor-disefiador (siempre y cuando no sea auxiliar) sera de
un afo.
* La comisién de un instructor-disefiador podria ser terminada anticipadamente (previo
acuerdo con la representacion sindicat correspondiente), si por algin motive el comisionado
no cumple con los siguientes aspectos:
En funciones de Instruccion.
¢ Puntualidad
e Cumplimiento de los aspecto y procedimientos administrativos establecidos en el C.C.T. y el
Reglamento Interior de Trabajo (Telmex).
e Resultados de las evaluaciones que corresponden a curso que imparte.
En funciones de Disefio
¢ Puntualidad
» Cumplimiento de los aspectos y procedimientos administrativos establecidos enel C.C.T.,y
el Reglamento Interior de Trabajo (TELMEX).

e Apego al plan de trabajo
e Resultados de evaluaciones al producto final.

Oftros causas no inherentes al comisionado.

o Cancelacion justificada de curso o programa a impartir o desarrollar.

FORMACION

o EIINTTELMEX determinara los programas y cursos de formacién para instructores-
disefiadores a si como la duracién de estos, notificandolo a la COMNCA.

e EIINTTELMEX aplicara evaluaciones de aprendizaje durante y al final de cada curso o
programa.
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LUGAR DE TRABAJO

El INTTELMEX determinara el lugar de trabajo de los instructores-disefiadores,
proporcionando el espacio fisico y las condiciones adecuadas para el desempefio de las
funciones de instruccién y disefio de cursos.

Los instructores-disefiadores de plantiila laboraran de manera permanente en el INTTELMEX
mientras dure su comision.

En el caso de los instructores-disefiadores auxiliares, al termino del curso o programa
deberan regresar a su lugar de trabajo en TELMEX, lo cual significa que su permanencia en
el Instituto sera de forma discontinuo.

CARTERA DE
INSTRUCTORES

Todo candidato a instructor-disefiador que pase por ios procesos de seleccion
correspondiente, aprobando los examenes establecidos para ellos. Sera incluido en una
base de datos a la que llamara “cartera de instructores-disefiadores”.

Cuando se requiere el apoyo de un instructor-disefiador, se tendra que verificar el primera
instancia si es posible cubrir dicho requerimiento con aiguien incluido en la cartera de
instructores-disefiadores.

2.5.4 Sistema de Operacion de la Capacitacion

Definicién. Es el seguimiento y control de los programas de Capacitacién

establecidos

Obijetivo. Dar seguimiento y control a todos los programas de capacitacion, en

funcion de las prioridades y necesidades mas urgentes del servicio, tratando de

mantener un adecuado equilibrio entre la productividad y la capacitacion,

verificando que se cubra todo el personal asignado en los tiempos programados y

que se cuente, con los recursos humanos y materiales acordados para cada curso
a fin de mantener la calidad de la capacitacién en cada evento.

Premisas.

o Este subsistema conocerd y adecuard la implementaciéon de todos los

programas que se elaboran en forma paralela del programa de DNC, en

funcion de las prioridades y necesidades mas urgentes del servicio y la
formacion de los recursos de la Empresa.

o Se atendera la problematica relacionada con el objetivo de este Subsistema.

e Se dara seguimiento y control a los programas de capacitacion, utilizando

como herramienta un sistema Mecanizado, contando con la informacioén que

permita el andlisis de la problematica que surja en el Proceso de Operacion de

la Capacitacion.




La Capacitacién por el Sindicato de Telefonistas.

e Se haran reuniones mensuales para verificar la adecuada aplicacién de los
Programas de Capacitacion y originar los acuerdos necesarios para la
correccion de las decisiones que se hubieran presentado.

o Se respetara el Sistema de Instancias para la solucion de la problematica de
operacién presentadas.

2.5.4.1Relacion con otros Sistemas

El Subsistema de Operacion de la Capacitacion tendra estrecha relacion con los

Subsistema de Deteccién de Necesidades de capacitacion y de Evaluacion de la
Capacitacion.

2.5.5 Sistema Abiertos de Ensenanza.

Definicion. Es la operacion seguimiento a los programas de educacién primaria y
secundaria y preparatoria para los trabajadores telefonistas.
Objetivo. Coadyuvar a la profesionalizacion académica de los trabajadores,

certificandolo en educacién primaria, secundaria y media superior a través de

sistemas abiertos de ensenanza.

Premisas.

1. Los programas de sistemas abiertos de ensefianza promovidos por la Empresa,
estan dirigidos a todos los trabajadores sindicalizados de Teléfonos de México
SA deC.V

2. La operacion de los sistemas abiertos de enseflanza en su modalidad de
educacion basica esta de acuerdo a lo establecido en la Clausula 185 del
Contrato Colectivo de Trabajo en vigor.

3. Para la implantacién y operacién de los sistemas abiertos de ensefanza, se

atenderan las disposiciones de las siguientes instancias que corresponden en
cada caso.
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o La Secretaria de Educacion Publica, a través del Instituto Nacional para la
Educacion de los Aduitos (INEA).

o La Secretaria de Educacion Publica (SEP), a través de la Direccién General de
Bachillerato.

4. Del mismo modo estaran sujetas a:

a) Los lineamientos administrativos acordados por la COMNCA y el INTTELMEX.

b) El programa de materias definido por la COMNCA y el INTTELMEX para iniciar
los circulos de estudio necesarios.

5) Los procesos se realizaran con base en los criterios acordados por COMNCA e
INTTELMEX.

2.5.5.1 Proceso Aplicable a Educacion Basica Mediante Circulos de Estudio

Telmex .

ACTIVIDAD OBJETIVO PROCEDIMIENTO RESPONSABLES
Dimensionamiento | Identificar la eventual | Cuando no exista programa de operacion o los existentes
de la demanda poblacién a cubriry | se encuentren como minimo en un 50% de avance, se
potencial su jubilacién a nivel realizara la actividad.
nacional. a) COMNCA sindical entregara al INTTELMEX la A) COMNCA
demanda potencial. B) INTTELMEX
b) LA COMNCA analizara la demanda potencial a través
de subsistema sistema abierta de ensefianza,
considerando garantizar su terminacién con base en
un indice de disercion minimo del 30%.
Difusion del Realizar la pre- La COMNCA y el INTTELMEX determinaran la mecanica
programa iscripcion al de difusion, fijando el periodo de preinscripcién, donde A) COMNCA
programa cada aspirante debera cubrir los requisitos que para elio | B) INTTELMEX
se marquen.
Integracién de la Determinar la El INTTELMEX integrara la demanda real por localidad
demanda real demanda a atender. | y/o circulo de estudio, especificando los horarios de
asesoria, la cantidad de grupos a operar, donde cada uno { A) COMNCA
de ellos debera contar con ocho participantes como B) INTTELMEX
minimo.
Planeacion del Obtener la COMNCA e INTTELMEX determinaran la fecha de
programa clasificacion de arranque del programa:
grupos. Estructura en calendario de platicas informativas y A) COMNCA
coordinara su imparticién de acuerdo a criterios B) INTTELMEX
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Registro de
inscripcion ante el
INEA.

Apertura e inicio
del programa

Seguimiento del
programa

Cierre del
programa

Certificacion.

Registrar al personal
ante el INEA

Asegurar la marcha
del programa
conforme a lo
acordado

Asegurar la marcha
del programa
conforme a lo
acordado.

Dar por concluido el
programa

Obtencion del
certificado oficial de
primaria o

secundaria.

establecidos.

El INTTELMEX entregara la documentacion de cada
trabajador al INEA para su cotejo y aprobacion. Del
mismo modo la COMNCA y el INTTELMEX fijaran el
periodo de inscripcién al programa en cuestion,
supervisando el llenado correcto de la forma daria para el
efecto proporciona el INEA.

COMNCA e INTTELMEX verificaran que el arranque del
programa se lleve a cabo segun io acordado.

COMNCA e INTTELMEX revisaran periddicamente el
avance del programa y verificaran que las funciones de
supervision, control, elaboracion y entrega de reportes de
programas se lleve a cabo convenientemente,
asegurando su realizacion en forma oportuna.

COMNCA e INTTELMEX informaran a los trabajadores y
a los jefes de linea respectivamente de la terminacion del
programa y obtendran la relacion del personal a certificar.

E! INTTELMEX realizara los tramites en forma directa o a
través de la gestoria autorizada, para ia obtencién de
certificados correspondientes ante el INEA. COMNCA e

A)
B)

A)

A)
B)

COMNCA
INTTELMEX

COMNCA
INTTELMEX

COMNCA
INTTELMEX

COMNCA
INTTELMEX

COMNCA

INTTELMEX determinaran el tiempo y la forma para
realizar la entrega de estos certificados a los
trabajadores.

B) INTTELMEX

2.5.5.2 Proceso Aplicable a Educacién Basica bajo la Modalidad de Beca.

- ACTIVIDAD

OBJETIVO

PROCEDIMIENTO

RESPONSABLES

Solicitud de Beca

Oficializar la
participacion  de
cada trabajador en
el programa

En aquellas localidades donde no se retina el minimo de
8 (ocho) participantes para formar un Circulo de Estudio
Telmex , cada aspirante debera seleccionar una escuela
o instituto donde desea cursar su Educacién Basica,
ilenar la cédula de inscripcion correspondiente y
entregarla al coordinador responsable del INTTELMEX.

a) Cada trabajador
b) INTTELMEX

Paso de
inscripcion y
: colegiaturas

Cubrir los pasos
que le permitan al
trabajador iniciar o
continuar sus
estudios en la
escuela o instituto
de su eleccion

El coordinador del INTTELMEX tramitara los pagos
correspondientes a inscripcién y/o colegiatura al primer
materia del programa a la continuacion de este, a
nombre del trabajador.

b) INTTELMEX

. Inscripcién

Alta del trabajador
en el sistema
abierto

E! aspirante debera incluir al instituto o escuela de su
eleccion para realizar la inscripcion de la materia que

corresponda segun el plan de estudios de dicha
institucion.

a) Cada trabajador

Calificaciones

Conocimiento de
los resultados

Cada trabajador recogerd las calificaciones de los
examenes. El coordinador del INTTELMEX solicitara los

obtenidos y | resultados a la escuela o instituto correspondiente con la | a) Cada trabajador
acreditacién en el | finalidad de integrar el expediente por trabajador. b) INTTELMEX
sistema de control
y reportaje

' Seguimiento  del | Asegurar lai COMNCA e INTTELMEX revisardn periédicamente el

. programa marcha del | avance del programa y verificaran que las funciones de i a) COMNCA

: programa supervision, control y reportaje de! programa se lieven a | b) INTTELMEX

conforme a o
acordado

cabo convenientemente, asegurando su calificacién.
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- Certificacion

Obtencion del
certificado  oficial
de primaria o
secundaria

El trabajador realizara fuera del horario de trabajo, los
tramites de forma directa o a través de la escuela o
instituto elegido, para la obtencion de su certificado de
primaria 0 secundaria abierta,
correspondiente del INEA.

ante la instancia

a) Cada trabajador

2.5.5.3Proceso Aplicable a Preparatoria Abierta

 ACTIVIDAD : OBJETIVO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
: Convocatoria Dar a conocer las | En fecha preestablecida INTTELMEX y Sindicato,
caracteristicas y | lanzaran ia convocatoria para el programa de becas de | a) COMNCA
reglamentacion  del ; preparatoria abierta para el personal sindicalizado de | b) INTTELMEX
programa TELMEX, especificandose requisitos de inscripcion,
lugar y periodo de recepcion de cédulas de
inscripcion.
- Solicitud de Beca ; Oficializar la: Cada aspirante previa seleccion de la escuela o
participacién de | instituto donde cursara la preparatoria abierta, debera | a) Cada trabajador
cada trabajador en | lienar la cédula de inscripcion al programa y entregaria | b) INTTELMEX
el programa al coordinador responsable del INTTELMEX,
Pago de : Cubrir los pagos que | El coordinador de INTTELMEX realizara los pagos
inscripcion ylo i le permitan al ; correspondientes a inscripcion y/o colegiatura para el
. colegiatura trabajador iniciar o | primer material del programa o la continuacién de éste,
continuar sus | a nombre del trabajador. a) INTTELMEX
estudios en Ila
escuela o instituto
de su eleccion
Inscripcion Alta del trabajador | E! aspirante debera acudir al instituto o escuela de su
en el Sistema | eleccion para realizar la inscripcién a la materia que | a) Cada trabajador
Abierto

corresponda, segin el plan de estudios de dicha
institucion.

Calificaciones

Conocimiento de los
resultados obtenidos

Cada trabajador recogera las calificaciones de los
examenes presentados. El coordinador de

y acreditacién en ef | INTTELMEX solicitard los resultados a la escuela o | a) Cada trabajador
sistema de control y | instituto correspondiente. b) INTTELMEX
reportaje

- Seguimiento al : Asegurar la marcha { COMNCA e INTTELMEX revisaran periodicamente el

_ programa del programa : avance del programa y verificaran que las funciones de | a) COMNCA

: conforme a o supervisién, control y reportaje del programa se lleven | b) INTTELMEX
acordado a cabo convenientemente, aseguren de su realizacion

en forma oportuna.

. Calificacion Qbtencion del | El trabajador realizara fuera del horario de trabajo, los
certificado oficial de | tramites en forma directa o a través de la escuela o
preparatoria instituto elegido, para la obtencidn de su certificado de | a) Cada trabajador

preparatoria abierta, ante la instancia correspondiente
de la S.E.P.

2.5.5.4 Relacién con Otros Sistemas
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+ Planes de desarrolio profesional
e Cursos libres

¢ Historial de capacitacion

2.5.6 Sistema Historial de Capacitacion

Definicion. Es el proceso mediante el cual se lleva un registro de todos y cada

uno de los cursos en los que los trabajadores han participado.

Objetivo. El objetivo de este subsistema, es el contar con un banco de datos

detallado de los cursos en que cada trabajador ha participado, asi como las fechas

y lugares en los cuales se impartié. Con la finalidad de que sea utilizado por la

COMNCA y el INTTELMEX como elemento de analisis para la toma de decisiones

en lo referente a la capacitacion.

Premisas.

1) Contar en cada campus del INTTELMEX con un sistema computarizado que
considere todos los datos del curso y participantes.

2) Cada campus hace un control y registro de los trabajadores que participaran en
los cursos y que se impartan en el area de su responsabilidad.

3) Las entidades involucradas en aspectos de capacitacion deberan presentar
toda la informacién de los trabajadores que participaran en los cursos, a

INTTELMEX y/o COMNCA para efectos de actualizacién de los registros del
historial.

2.5.7 Sistema Planes de desarrollo Profesional

Definicion. Son opciones diversas de trayectoria curricular para lograr
certificaciones académicas a diferentes niveles.
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Objetivo. Proporcionar a los trabajadores de la Empresa diversas alternativas, a
través de las cuales puedan obtener reconocimientos académicos de caracter
oficial.

Como parte importante del Sistema General de Capacitacion este subsistema
tiene como propodsito, dar la posibilidad para que los trabajadores telefonistas,
logren la superacion académica y laboral, por medio del estudio en todos los
niveles.

Parte importante en este proyecto, juegan los convenios que en la capital de la
Republica y en algunos puntos del interior, se establecen con Instituciones de nivel
superior para lograr la titulacion de los trabajadores de la empresa Teléfonos de
México que tengan esta posibilidad y que en buen nimero lo estan logrando.

Un aspecto de particular importancia es que dentro del esquema de acuerdos,
quede establecido el que se disefien trayectorias curriculares, que sean
plenamente reconocidas por escuelas del Sistema Educativo Nacional y, asi dar
consistencia al proyecto sindical de profesionalizacion de los trabajadores, estos

trabajos también dan continuidad a los resultados obtenidos en el Subsistema
Abierto de Ensenanza.

Premisas.

1) Los planes de desarrollo profesional generados en este subsistema deberan
coincidir con los propdsitos y necesidades de la Empresa.

2) Los planes de desarrollo profesional deberan apoyar el logro de los siguientes
propodsitos.

a) Que los trabajadores obtengan reconocimientos académicos de nivel medio
(exceptuando los estudios de preparatoria pertenecientes al subsistema de
abierto de ensenanza.

b) Que los trabajadores concluyan estudios no terminados de nivel medio

(exceptuando los estudios de preparatoria pertenecientes al subsistema

abierto de ensefianza).

c) Que los estudios refuercen los conocimientos y habilidades requeridas para
desempenar sus actividades dentro de la empresa.
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3) La Empresa y el Sindicato podran disefiar de comdn acuerdo una o mas
carreras especificas que respondan a las necesidades propias de la empresa,
y buscara el reconocimiento oficial por parte de la autoridad correspondiente.

4) Los cursos de este subsistema se realizaran fuera del horario de trabajo.

5) Los trabajadores de Telmex deberan cumplir con los reglamentos de la
institucion educativa involucrada en este subsistema.

2.5.7.1Relacion con Otros Sistemas.

1) Programas Generales. De este se obtendran materias que puedan formar parte
de un curriculum particular.

2) Normalizacion y Certificacion de Competencia Laboral. Muchas materias podran
obtener su reconocimiento a través de este medio.

3) Sistemas Abiertos de Ensefianza. De este se obtendran materias que puedan
formar parte de un curriculum particular.

4) Cursos Libres. Este subsistema brinda la posibilidad de cursos, materias del

curriculum particular. Establece ademas el modo de operacion del subsistema.

2.5.8 Sistema Planes de Desarrollo para la Asimilacion y Transferencia
Tecnoldgica.

Definicion. Es el proceso mediante el cual se desarrollan recursos humanos, para
lievar a cabo la asimilacién y transferencia de tecnologia aplicada a las areas de
telecomunicaciones y, cuyo sentido es de los proveedores hacia TELMEX y sus
trabajadores.

Objetivo. Contar con recursos humanos altamente especializados, para llevar a

cabo los procesos de transferencia y asimilacion tecnolégica en materia de
telecomunicaciones.

Premisas.
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e La COMNCA y el INTTELMEX determinaran las areas motivo de estudio para la
asimilacion y transferencia tecnoldgica a partir de los prioridades estratégicas
de la Empresa.

e Con base a lo establecido por las instituciones, asi como por los centro de
investigacion cientifica y tecnologica la COMNCA y el INTTELMEX disefiaran el
perfil de los aspirantes, y lo daran a conocer al personal.

o Los trabajadores que participen en la asimilacion y transferencia de tecnologia
seran seleccionados entre el personal de Teléfonos de México, y en apego a los
requisitos establecidos por COMNCA e INTTELMEX.

e La COMNCA y el INTTELMEX determinaran los convenios pertinentes con
instituciones educativos y/o centros de investigacion nacionales y extranjeros
para garantizar el desarrolio de dichos recursos humanos.

2.5.8.1 Procedimientos

ACTIVIDAD RESPONSABLE

‘ Integracién del grupo de trabajo formado por Telmex, COMNCA e COMNCA E INTTELMEX
INTTELMEX
Determinacion de las areas de investigacion GRUPO DE TRABAJO
Establecimiento del programa de trabajo para el proyecto GRUPO DE TRABAJO

- Seleccion de las Instituciones y/o centros de investigacion pertinentes
para el proyecto GRUPQ DE TRABAJO

. Disefio del perfil del candidato. GRUPO DE TRABAJO
Lanzamiento de la convocatoria de seleccién de candidatos. COMNCA E INTTELMEX
Seleccion de candidatos INTTELMEX
Elaboracién de carta compromiso de los candidatos aceptados Telmex
Seguimiento a la formacién de los recursos humanos GRUPO DE TRABAJO
Asignacion del recurso humano a los proyectos de la Empresa Telmex




2.5.8.2 Relacion con Otros Sistemas

Este subsistema debera retroalimentar a los siguientes subsistemas

SUBSISTEMA EFECTO DE LA RETROALIMENTACION
Programas Generales Realizacién de las curriculas
Normalizacién y Certificacion de adecuacion de criterios de desempefio segln sea el
Competencia Laboral caso
Instructores-disefiadores de cursos Actualizacién tecnolégica y formas de ensefianza
en su caso.

2.5.9 Deteccion de Necesidades de Capacitacion

Definicién. Es el proceso mediante el cual se identificaran objetivamente las
necesidades de capacitacion de los trabajadores.

Obijetivo. Detectar las necesidades de capacitacion que los trabajadores tienen
para el 6ptimo desarrollo de sus necesidades.

Premisas.

e El proceso de DNC (Detecciéon de Necesidades de Capacitacion) sera
coordinado por COMNCA.

e Para la adecuada aplicacién de la DNC, es necesario contar con catalogos
actualizados de cursos, localidades, especialidades, categorias, edificios, ya
que estos es un insumo importante para las etapas del proceso.
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Los resultados de la DNC se obtendran un sistema mecanizado, por lo que es
necesario que este se encuentre dado de alta en todos los campus del
INTTELMEX.

El sistema mecanizado debera contar con la informacién actualizada en cuanto
datos de los trabajadores, catdlogos de cursos, localidades, especialidades,
categorias y edificios.

Cualquier modificacion a los catalogos debera ser efectuada por el area
responsable del INTTELMEX, notificandola a COMNCA para el correcto llenado
del formato de DNC, es necesario utilizar el instructivo anexo a este.

Para un adecuado procesamiento de los requerimientos de capacitacion, es
necesario contar con la informacion completa obtenida en el formato.

El catalogo de cursos debera utilizarse como un guia para llevar acabo la DNC,
verificando: el cédigo y nombre del curso, duraciéon, objetivo, temario,
especialidades y categorias a las que va dirigido, cursos y/o requisitos previos
de estos.

El instrumento de captacidon de informacion podria ser modificado de acuerdo a
las necesidades que se presenten en el futuro, y en su caso, sera realizado por
el area responsable del INTTELMEX notificando a COMNCA.
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PROCESO D.N.C (Deteccion de Necesidades de Capacitacion)

INTTELMEX COMNCA LINEA
ELABORACION ACUERDO PREVIO
DE INSUMOS Y CALENDARIO DE
ACTIVIDADES
ACTUALIZACION
DE S.M.C.R.
v R
REUNION DE SMCR PARA DIFUSION DEL PROCESO Y ENTREGA DE INSUMOS
l h 4 l
CAMPUS ACUERDAN SMCR SINDICAL
DIFUNDE EL CALENDARIOS DIFUNDE EL
PROCESO E DE RECORRIDO PROCESO E
INSUMOS A Y LAS SMCR INSUMOS A
LOS JEFES DELEGADOS
RED PILA INFORMACION JEFE Y DELGADO
DE DNC ACUERDAN
REQUERIMIENTOS DE
i LA CAPACITACION
CAMPUS CAPTURA LA i
INFORMACION DE DNC
SMCR AVALAN DNC
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:

ENTREGA A COMNCA EL ANALIZA Y PRIORIZA LA
RESULTADO DE LA DNC. DNC.

!

ELABORA CALENDARIO | ¢ ENTREGA AL INTTELMEX

DE CURSOS LA DNC A CUBRIR
L DURANTE EL ANO
ELABORA
SE REALIZA LA PROGRAMAS DE
ASIGNACION DE ENTREGA LA r’r CAPACITACION
PARTICIPANTES ASIGNACION DE
PARTICIPANTES AL l
INTTELMEX
DIFUNDE EL
SUPERVISA PROGRAMA DE
TODO EL REPRESENTANTE SINDICAL DIFUNDE EL CAPACITACION
PROCESO DE [N pROGRAMA DE CAPACITACION A DELEGADOS AL PERSONAL
LEVANTAMI DE CONFIANZA
ENTO DE LA
DNC. IMPARTE LA CAPACITACION

2.5.9.1Un Nuevo Esquema para Detectar Necesidades de Capacitacidén

Considerando que el modo actual de Deteccién de Necesidades de capacitacion,
no nos proporciona la informacion real, para dar a los trabajadores la capacitacion
requerida que permita enfrentar el nuevo entorno de sus puestos de trabajo, se
hace necesario contar con un nuevo instrumento que nos ayude a identificar con
precision los conocimientos que los trabajadores deben adquirir asi, como las
habilidades que se deben desarrollar para resolver el problema antes citado.

Se parte de la base de desarrollar integralmente el trabajador, se debe conocer los
conocimientos y habilidades que poseen y compararlos contra los que debe de
tener para asi poder determinar sus necesidades reales.

En lo que respecta a la forma en que deben identificarse tanto los conocimientos
como las habilidades, se debe hacer desde Ia perspectiva de conocer el universo
de conocimientos que se requieren y, a partir de esa referencia hacer la

comparacion contra los que el trabajador sabe, la diferencia sera en lo que se
debe capacitar.
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De manera practica y con el siguiente ejemplo trataremos de explicar lo que se
propone.

Si suman los post-test de las trayectorias curriculares de las especialidades en la
forma logica de su secuencia, tendriamos los conocimientos y habilidades que
debe ir sumando el trabajador en su proceso de capacitacién, por lo que aplicar
este instrumento real al trabajador todo lo contestado correctamente sera lo que el
domina vy, lo que no pueda contestar sera lo que deberemos enseniar.

Para la realizacion de este proceso se debera aplicar la evaluacién en el puesto de
trabajo.

2.5.10 Sistema Programas Generales

Definicién. Es la curricula de las especialidades, que cubren necesidades de
aprendizaje para el desempefio de las tareas en puesto de trabajo.

Obijetivo. Definir la curricula o programas generales mediante la aplicacion de la
mecanica de funcionamiento del modelo de disefio del INTTELMEX.

Este subsistema, tiene como objetivo incorporar en el curriculum de cada
especialidad, los cursos que satisfagan las necesidades de conocimiento para el
buen desempefio en el puesto de trabajo, por lo mismo este subsistema que se
actualiza conforme varian los procedimientos de trabajo o bien con la entrada de
equipos de nueva tecnologia.

Cuando alguna especialidad siente que esta desactualizado su curriculum, envia a
COMNCA casos concretos que acrediten la desactualizacion, COMNCA negocia
lo conducente, convoca a la reunion de expertos y procede a la revision curriculum
correspondientes, practicando posteriormente un programa de pilotaje de aquello

cursos nuevos o que fueron modificados, una vez realizado este paso se integra el
curriculum.
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Su correlacion mas inmediata con otros subsistemas es con el de Perfiles de

Capacitacion y con la Comisién de Nueva Tecnologia.

Premisas.

e Todo trabajo de disefio curricular debera realizarse dentro del marco
metodoldgico establecido por el Instituto constituido por:

El modelo de disefio de INTTELMEX, eje del proyecto de estandarizacion del
proceso, el disefio curricular esta compuesto por cuatro fases:

= Fase de Analisis

= Fase de Disefio

= Fase de Desarrollo

= Fase de Validacion.

Cada una de estas fases son el contenido del Capitulo Tercero

2.5.10.1 Relaciéon con Otros Sistemas

Su antecedente inmediato es el subsistema de Perfiles de Capacitacion, como

insumo para la generacion de Programas Generales (curricula), su relacion
posterior es con el subsistema de evaluacién.

2.5.11 Sistema Cursos Libres

Definicidn. Es el proceso normativo de Imparticion y asistencia a los cursos fuera
de la jornada laboral.

Obijetivo. Apoyar la profesionalizacion de los trabajadores.

La empresa proporcionara los cursos libres que contribuyan al desarrollo
profesional de sus trabajadores, los cuales seran en tiempo y contenido a los
modulos del Sistema General de Capacitaciéon y tendran valor curricular. Seran
impartidos por el INTTELMEX gratuitamente y fuera del horario laboral. La

empresa proveera los materiales didacticos de aquellos cursos de modalidad
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autocapacitables cuando los trabajadores lo soliciten. Para efecto de lo anterior la

COMNCA establecera las bases para la imparticion de cursos libres y la

capacitacion autodidacta.

Premisas.

1) En base a lo establecido en el Contrato Colectivo de Trabajo, la Empresa
proporcionara los cursos libres que contribuyan a la profesionalizacion de los
trabajadores, conforme al Reglamento especifico que los rige.

2) Los cursos libres seran impartidos por el INTTELMEX y/o por otras
instituciones educativas.

3) La COMNCA vy el INTTELMEX realizaran la coordinacion de asistencia delos
cursos libres.

4) La empresa impartira los cursos libres gratuitamente y fuera del horario laboral,
proporcionando los materiales didacticos necesarios.

5) Los participantes de un curso libre debera cumplir con los requisitos previos
establecidos en la caratula del curso

6) Se impartiran cursos libres que complementen la trayectoria curricular
posibilitando la formacidn profesional de los trabajadores.

7) La solicitud de curso de asignatura no incluidas en los médulos del Sistema
General de Capacitacién podran ser atendidos a través del subsistema de
Planes de Desarrollo Profesional.

8) Todos los trabajadores activos de Telmex podran solicitar cursos libres.

9) Los cursos libres se impartiran en diferentes horarios.

2.5.11.1 Relacion con Otros Sistemas

1) Normalizacién y Certificacion de Competencia Laboral.
2) Historial de Capacitacion

3) Planes de Desarrollo Profesional.

2.5.12 Sistema Normalizacion y Certificacion de Competencia Laboral
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Definicién. Es el proceso, mediante al cual se estableceran las normas de
competencia laboral, con base en los estandares internacionales, en coordinacion
con el consejo de normalizacién y certificacion de competencias laborales, en
funcion de las mismas, se otorgara a nivel empresa a cada trabajador, la
certificacion de competencia laboral que corresponda, cuando este demuestre
haber obtenido los conocimientos tedérico-practicos y, que es capaz de alcanzar la
norma en el desempeiio de su puesto de trabajo.

Objetivo. Certificar la competencia laboral de los trabajadores que cumplan

satisfactoriamente los requisitos establecidos por las normas de empresa,

obteniendo asi un reconocimiento del CONOCER.

Premisas:

e Establecer normas de desempefio sobre diferentes tareas de la Empresa.

¢ Disefar y establecer métodos de evaluacion de dicho desempeiio.

e Podran aspirar a la Certificacion todos los trabajadores de la Empresa a
excepcidn de aquellos que estén en el periodo de T.C.E.A., el personal no
activo de la empresa y a quienes se encuentren ejerciendo un permiso sin goce
de sueldo mayor de quince dias.

¢ Las normas o estandares de desempefio seran determinados por lo menos tres
de los siguientes factores:

a) Estandares Internacionales de Operacion

b) Estandares de Operacién establecidos por la Empresa

c) Estandares de Operacion establecidos por los proveedores y/o fabricantes de
equipo.

d) La opinion de expertos del area correspondiente

e) La opinion de directivos del area correspondiente



La Capacitacién por el Sindicato de Telefonistas.

2.5.12.1 Proceso y/o Procedimiento

El proceso para el establecimiento de normas, y la certificacion de las

competencias laborales se describe en el siguiente cuadro:

ACTIVIDAD OBJETIVO PROCEDIMIENTO RESPONSABLE
ACORDAR LA | Establecer prioridades | Reuniones de trabajo entre las partes con:
ESPECIALIDAD A : en las especialidades | a) Representante de Recursos Humanos a) Recursos Humanos
. NORMALIZAR de la Empresa. b) Un representante sindical de COMNCA, Y b) COMNCA
¢) Un representante de Empresa de COMNCA
: CONFORMACION | Contar con unilas partes designardn a sus respectivos
DEL GRUPO | organismo regulador. | representantes conformados de la siguiente
' DIRECTIVO manera: a)Recursos Humanos
: a) Un jefe de la especialidad b) INTTELMEX
b) Dos representantes de COMNCA(uno por cada | c) COMNCA
sector)
c) Un representante del INTTELMEX
CAPACITACION . Que el grupo directivo | Asistiendo a un curso disefiado e impartido por el
DEL GRUPO | conozca la | INTTELMEX a) COMNCA
: DIRECTIVO metodologia del b) INTTELMEX
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Analisis Funcional.

ESTABLECER
 LINEAMIENTOS
' BASICOS PARA
LA APLICACION
DEL  ANALISIS
FUNCIONAL

Por orden al trabajo el
Analisis Funcional

Desarrollar el primer nivel de desagregacion del
andlisis funcional conforme a la metodologia
establecida.

GRUPO DIRECTIVO

CONFORMACION
DEL GRUPO DE
TRABAJO DE LA

Contar con un grupo
operativo del Analisis
Funcional

Las partes designardn a sus representantes,
conforme a la siguiente manera:
a) Un jefe de especialidad

DE EVALUACION

de manera confiable y
valida la competencia
laboral.

practicos
competencia laboral

2.- Grupo directivo y grupo de disefioc de

instrumentos de evaluacion, validan a través de

pruebas de campo los instrumentos disefiados:

3.- Validados los instrumentos se entregan al

INTTELMEX para su resguardo y aplicacién

que evidencian la

ESPECIALIDAD b) Cuatro trabajadores sindicalizados expertos en | a) Recursos Humanos
la especialidad, que representen al panorama | b) COMNCA > STRM
nacional. c) INTTELMEX

¢) Un representante de Recursos Humanos del
area de evaluacion(opcional)

CAPACITACION (Que el grupo de| Asistiendo a un curso disefiado e impartido por el

' DEL GRUPO DE :trabajo domine la | INTTELMEX a) COMNCA

TRABAJO metodologia del b) INTTELMEX

- Andlisis Funcional

REALIZAR EL i Obtener el mapa | Cumplir la metodologia del Andlisis Funcional

ANALISIS funcional de Ia

FUNCIONAL DE | especialidad GRUPO DE TRABAJO

LA

ESPECIALIDAD

ELABORAR Establecer normas de | Derivado del Analisis Funcional, conformar los

PROPUESTAS competencia laboral | componentes de las normas de Competencia

DE NORMAS DE | de la especialidad y i Laboral

COMPETENCIA | ponerlas a GRUPO DE TRABAJO

LABORALES consideracion del

grupo directivo.

VALIDACION DE ; Contar con las | a) Analisis de las normas de competencia laboral

NORMAS DE ! normas de i b) Definicion de la necesidad de pruebas de

COMPETENCIA competencia laboral campo

LABORAL de la especialidad. c) Pruebas de campo en caso de que se requiera

d) Validacién o modificacion de las normas
e) Validadas las normas, se estregardn a: GRUPO DIRECTIVO
COMNCA para que ésta los resguarde, y al

. INTTELMEX para su conocimiento

CONFORMACION | Contar con expertos | Las partes designaran a sus respectivos

DEL GRUPO DE | para la elaboracion de | representantes, conformados de la siguiente

DISENO DE ! los instrumentos de i manera:

INSTRUMENTOS : evaluacion a) Un representante del drea de evaluacién de

: DE EVALUACION Recursos Humanos GRUPO DIRECTIVO

» b) Un miembro sindicalizado del grupo de trabajo

: ¢) Un jefe de la especialidad

ELABORACION  Contar con los | 1.- identificar:

DE reactivos tedrico- { a) Conocimientos asociados

INSTRUMENTOS ! practicos para evaluar | b) Aspectos

a) GRUPO DIRECTIVO

b) Grupo de Disefio de
Instrumento de
Evaluacion

INTEGRACION Y
DIFUSION  DEL
CATALOGO DE
NORMAS DE
COMPETENCIA
LABORAL

Que los trabajadores
de TELMEX conozcan
las normas de
competencia laboral,
a través de las cuales
puedan obtener
certificacion

1.- COMNCA integrara el catalogo de normas de
competencia laboral

2.- COMNCA definira el procedimiento y los
medios de difusién adecuado para ello.

COMNCA

CERTIFICACION
DE LA
COMPETENCIA
LABORAL A LOS
TRABAJADORES

Extender a
trabajadores
certificaciones
competencia
que

los
las
de
laborai
hayan

INTTELMEX seré la entidad certificadora

1. INTTELMEX elaborara un procedimiento para
la certificacion.

2. TELMEX elaborara un procedimiento interno
para la certificacién.

INTTELMEX
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. COORDINACION
Y SUPERVISION
DEL PROCESO
INTEGRAL DE
CERTIFICACION

DE

COMPETENCIAS

LABORALES

cumplimiento de coordinadores

COMNCA
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2.6 Comentarios al Capitulo.

La normatividad de la capacitacion en México se encuentra fundamentada en la
Ley Federal de Trabajo, la cual establece la obligatoriedad a los patrones de
proporcionarla a sus empleados.

En Teléfonos de México S. A. de C. V., se encuentra dispuesta en el Contrato
Colectivo de Trabajo ( clausula 185), manifestando todo el desarrollo de la
capacitacion en el Sistema General de Capacitacion (S. G .C.)

Cabe destacar que la concepcion del Sistema General de Capacitacién es una
serie de normas y procedimientos que se basan en subsistemas los cuales buscan
formalizar la capacitacion de la compaiiia.

Por ello es fundamental conocer que procedimientos y alternativas ofrecen el
Sistema General de Capacitacion, para tener una idea concreta de que la

capacitacion en Telmex, es un pilar indiscutible para el desempefo de la entidad y
fundamentalmente de los empleados.

En el mismo sentido, el Sistema General de Capacitacion, denota otras areas de
capacitacion que no vinculan directamente al trabajo (cursos libres). Ofrece
alternativas para desarrollarse profesionalmente a los empleados.
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CAPITULO TERCERO

EL Inttelmex y la Ensefanza

introduccion.

El Instituto Tecnoldgico de Teléfonos de México (INTTELMEX), como una

Institucion académica con infraestructura propia, para la formacion

especializada de los recursos humanos de TELMEX, inicia sus funciones bajo las

siguientes estrategias:

¢ Deteccion de necesidades de capacitacion

e Creacion y actualizacién de contenidos de los cursos y medios de aprendizaje

e Desarrollo, formacion y actualizacion de instructores para la capacitacion

¢ Establecimiento de un sistema de seleccion de estudiantes

e Intima relacién entre capacitacion y productividad

o Fomento de autodesarrollo personal

o Establecimiento de curriculas de capacitacién para la revision y actualizacién
del contenido de los cursos.

De esta forma, se tiene como objetivo fundamental, mejorar las expectativas de

conocimientos del personal de Telmex que se capacita, para encontrar el 6ptimo

desempefio de sus funciones y desarrollo, siendo para el Instituto una mejora
continua en la calidad de la ensehanza.

El instituto cuenta con 6 planteles en la Ciudad de México y 8 Campus en el resto
de la Republica. Asimismo, cada Campus cuenta con administracion mecanizada

en el control escolar, evaluaciones de impacto en el desarrollo de cursos, control
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de examenes de ascenso, y otros mecanismos que permiten garantizar la

ensefianza para los empleados, garantizar la preparacién de cada uno de los
instructores-disefnadores que participen en la ensefanza.
Por ello, este capitulo se centra en el Modelo de Disefio de Inttelmex, qué es el eje

del sistema de capacitacion para los empleados de Teléfonos de México S.A de
C.V.

Cabe recordar que en el Subsistema Programas Generales del Sistema General
de Capacitacion (SGC) - observado en el capitulo segundo del presente analisis -,
el objetivo fundamental de este Subsistema, es la curricula de las especialidades o
programas de capacitacion, para cubrir necesidades de aprendizaje laboral para el
desempefio de las tareas en los puestos de trabajo.

Junto con el Subsistema Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC), el
Modelo de Diseno de Inttelmex se fundamenta como el pilar teérico-metodolégico
del aprendizaje y el desempefio laboral.

A continuacion se establece el Modelo de Diseiio Inttelmex, conceptualizando su
funcionamiento.
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Analisis y Planeacion

FASE 1

o . %  Andlisis de Necesidades

v = Definicidn de! Plan de Trabajo
*  Andlisis del Receptor
. Analisis de tareas

Validacién Disefio ™

Fase 2
Fase 4

* Disefio de Objetivos
. Disefio de Pruebas
. Determinacion de Métodos
instruccionales y requisitos
Estructuracion de Materiales

. Validacion Oficial
. Pruebas Piloto
. Operacion y mantenimiento

Evaluacion del proceso

Fase 3

. Elaboracion de Materiales
Integracién de Materiales

Desarrolio
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3.Modelo de Disefo de Inttelmex

El Modelo de Disefio de Inttelmex, surge después de un andlisis riguroso a los
modelos de disefio de France Telecom y South Wester Bell, el Inttelmex tomé6 lo
mejor de estos y lo adapté a la realidad del Instituto.?

Los propésitos del modelo de diseio son los siguientes:

5 PROPOSITOS DEL MODELO DE DISENO

» Dar a conocer un proceso légico a cada Campus que componen al
Inttelmex ‘ ;

« Apreciar las limitaciones del tiempo y dinero },

Garantizar la correspondencia de los materiales con el conocimiento y

las habilidades que requieren los empleados para el desempeiio
de su tarea.

» Homogeneizar criterios que normaran el trabajo de desarrollo de
cursos y los programas de capacitacion.

;,

+ Sistematizar la forma de trabajo en cada Campus dei Inttelmex P

22 yéase. Planeacion Educativa. Modelo de Disefio de Inntelmex, P. 1
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Ademas de estos propdsitos, el Modelo de Disefio de Inttelmex, se compone por

cuatro fases esenciales, que desembocan en la evaluacion de la capacitacion. Las

fases son las siguientes: 1) Planeacién y Analisis; 2) Disefo; 3) Desarrolio;
4) Validacion.

En cada una de ellas se encuentran objetivos especificos que compone las fases,
a continuacion se especifican cada una de ellas.

3.1 Fase |: Planeacion y Analisis.

Se compone por: Analisis de Necesidades; Definicidén del Plan de Trabajo; Analisis
del Receptor; Analisis de Tareas.

3.1.1 Analisis de Necesidades.

Para esta etapa es importante sefalar las principales fuentes generadoras de
necesidades de capacitacion.
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Basicamente el analisis de necesidades para el Instituto y su realidad, se

conceptualiza como un proceso para determinar cuando un problema de
desempefio puede ser solventado a través de capacitacion. %

Para recolectar la informacidon necesaria, se puede recurrir a varios metodos
como: entrevistas, observaciones, cuestionarios y examenes. Los jefes de linea,
los mismos trabajadores (participantes potenciales), expertos en el trabajo, otros
departamentos dentro de la compaiiia, clientes externos, proveedores,
documentacion, etc., son fuentes esenciales de informacién para el Instituto.

En el Instituto, las escuela (Campus), generaran una propuesta tematica, la cual

surge al llevar a cabo un analisis curricular donde se toman en cuenta aspectos
fundamentales como: cursos antecedentes, necesidades detectadas, perfil de
puestos, conocimientos y habilidades necesarias.

Conseguido el analisis curricular, el departamento de Investigacion y Evaluacion
del Instituto y el Sistema General de Capacitaciéon de TELMEX, soportaran la
propuesta tematica que debera responder a las siguientes cuestionamientos: ¢ Es
la capacitacién la solucidn correcta?, ; Es importante?, ; El problema es
realmente de desempeno?, ; Es la capacitacion formal la solucién del problema?.
Desarrolladas estas interrogaciones la subdivision de Investigacién y Evaluacion,
entrega la propuesta tematica al Desarrollador (instructor-disefiador), para que de

acuerdo con ella, se trabaje sobre la base de las necesidades que emane el
proyecto.

Asimismo, el Desarrollador inicia un proceso de analisis a diferentes niveles para
afinar la propuesta inicial de acuerdo a las necesidades del proyecto, tomando en
cuenta principalmente; al receptor o participante potencial, el trabajo para
identificar y documentar los aspectos especificos de aprendizaje necesarios que

se van a proporcionar. Esto con la finalidad de convenir con lo que estipula el

2 Ibid. P. 4
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Sistema General de Capacitacion de TELMEX, en cuanto al aprendizaje requerido

por los empleados.

3.1.2 Definicion del Plan de Trabajo.

Para el Instituto esta etapa dentro del proceso del Modelo de Disefio de Inttelmex
es de vital importancia, ya que en ella se contemplan los siguientes aspectos:

o Problematica que puede existir en el disefno de curso.

e Dimensionar las cargas de trabajo.

o Determinar las fuentes de consulta y validacion.

¢ Identificacion y seleccion de expertos e instructores como asesores durante el
proceso.

o Estimar el tiempo real de desarrolio

e Determinar de acuerdo con el tiempo que se disponga, datos criticos a cubrir
en el diseno.

e Discriminacion de alternativas.

e Establecer el programa de actividades calendarizado.

e Determinar los costos asociados al desarrollo del proyecto.

En esta etapa y considerando los aspectos antes mencionados, el Desarrollador

debe realizar los siguientes analisis.

a) Analizar la problematica

b) Analizar los recursos

¢) Analizar costos y control de presupuesto

d) Calendarizar las actividades

E!l Instituto considera necesario que el Desarrollador establezca un registro de
control de las actividades programadas para el desarrollo.

El resultado de esta etapa es la propuesta de trabajo del Desarroliador, la cual se
negociara, como sera evaluada por su coordinador del Instituto, y éste a su vez lo

somete a la validacién del subdivisional de Investigacion y Evaluacion.®*

 Véase. Planeacién Educativa. Modelo de Disefio de Inttelmex, P. 6
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3.1.3 Analisis del Receptor.

Para el Instituto Tecnoldgico de Teléfonos de México (Intteimex) un buen disefio
de capacitacion debe considerar los requerimientos del trabajo, en funcién de
conocimientos previo y habilidades de los participantes potenciales 6 receptores

(trabajadores) Esta informacién se puede utilizar para tomar decisiones
posteriores acerca de la instruccion.

Al analizar al receptor, el Desarrollador encontrara informacién relativa a los
conocimientos, habilidades y facultades fisicas de la poblacion a la cual se
integrara la instruccién.

Para el Instituto, el andlisis del receptor es el proceso que identifica:

“caracteristicas importantes de la poblacibn a impactar, y conocimientos y
habilidades que posean”.?®

En esta etapa es necesario entonces establecer un perfil completo del receptor o
participante potencial a curso que incluya: ubicacién y nivel en la compaiiia, nivel
académico promedio, practicas mas comunes de esa poblacion, edad promedio,

conocimientos y habilidades que deberian tener, que sea relevante en relacién a la
capacitacién propuesta.

Como producto del analisis, el Desarrollador sera capaz de determinar:

o Factores relativos al receptor o participante potencial que deba ser
considerados en el desarrollo de la capacitacion.

e Insumos suficientes para poder determinar los prerequisitos para la
capacitacion de la poblacién meta. Una vez que se determinen con el analisis

de tareas los conocimientos basicos para desempeiar dichas tareas éstos se

2 Ibid. P. 7
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comparan con los conocimientos y habilidades que la poblacién ya posee y el

resultado son los prerequisitos.

3.1.4 Analisis de Tareas.

El Modelo de Disefio de Inttelmex, el andlisis de tareas se puede denotar como: “
basar ia capacitacion en el trabajo mismo”, el completar el anélisis de tarea es el
meollo y forma la base para el resto del disefio y el proceso de desarrollo.

El andlisis de tareas, en la realidad del Instituto, es una metodologia que parte de
la determinacion de las areas de responsabilidad en el trabajo para después

romperlas en actividades o tareas y clasificarlas segin su importancia y
frecuencia.

Para el Desarrollador, esta metodologia le permite saber con precisiéon y en
términos cuantificables las habilidades, conocimientos, herramientas, condiciones
y requerimientos necesarios para desempefar un trabajo.

La fuente oficial y mas importante de informacion para el analisis de tareas es el
Sistema General de Capacitacion (S.G.C) ya que a través de este, Investigacion y
Evaluacion soporta a las escuelas (Campus) con un listado priorizado de las
actividades que se realizan en el desempeio del trabajo, determinando su
importancia, frecuencia y estableciendo ciertos indices estadisticos que le

permitan al Desarrollador saber con mas precision cuales tareas son capacitables
y cuales no.

Otras fuentes de suma importancia son: observacion directa del trabajo, expertos,
trabajadores que desempefan las tareas, proveedores, fuentes documentales
oficiales, procedimientos y politicas administrativas para el desempefio del trabajo.
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Estas fuentes permitiran al Desarrollador documentar los conocimientos,

habilidades, herramientas, condiciones, para desempefiar cada actividad.

El producto de este andlisis, es que permite confirmar y validar las propuestas
tematicas y la curriculas necesaria, ademas de ser la etapa del proceso en que se
seleccionan los “contenidos” del curso, que en etapas posteriores seran

transformadas en un vehiculo de aprendizaje. Los resultados deben de ser
documentados y serviran par:

e Escribir los objetivos de aprendizaje
e Elegir los métodos Instruccionales
¢ Planear la estructura del curso

Dadas estas condiciones de analisis, se desarrollan las unidades y lecciones para
cada curso, que proporcione el Instituto.

Los pasos esenciales para realizar el analisis de tareas son:

PASOS ESENCIALES PARA REALIZAR EL ANALISIS DE TAREAS

en subtareas ;
4. Clasificar las tareas de

7 Duscnmmar e identlf' ca
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3.2 Fase 2: Disefo

Esta fase contempla la formulacion de: disefio de objetivos; disefio de pruebas,
determinacion de métodos Instruccionales y requisitos; estructuracion de
materiales. Los cuales se detallan en adelante.

3.2.1 Disefio de Objetivos.

Los objetivos son metas concretas e inmediatas, de alcance directo, que describen
la clase de rendimiento y comportamiento que deberan tener los estudiantes al
final del periodo de capacitaciéon: escribir objetivos significa saber con exactitud
dénde se desea ir antes de escoger la forma de llegar.?®

La especificidad de los enunciados del objetivo es muy importante, ya que
describe los resultados de la capacitacion. De esta forma se visualizan los

objetivos que se persiguen con la capacitacion en el Modelo de Diseiio de
Inttelmex.

En el mismo sentido el Instituto, especifica que a través de profesionales en el
campo de la educacién han propuesto clasificar los tipos de aprendizaje. La
primera y mas aceptada clasificacion es la que se refiere a las dimensiones del
aprendizaje del educando en tres dominios fundamentales:

El Afectivo se refiere a los valores del sujeto, sus preferencias e inclinaciones.

El Cognoscitivo agrupa conductas de tipo intelectual y finalmente,

El Psicomotor se refiere a conductas que implican coordinacién motora o
habilidad neuromuscular.

% 1bid. P. 10
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De esta manera, el Instituto Tecnolégico de Teléfonos de México, busca precisar,

a través de su Modelo de Disefio, todos los puntos focales a tratar para desarrollar
la capacitacion idonea para sus empleados.

El Modelo de Disefio de Inttelmex especifica: los objetivos se derivan del analisis
de tareas, responsabilidades del cargo, planes de desempefio anteriores,
estudios, entrevistas documentadas con supervisores, trabajadores, clientes, etc.
Los objetivos de desempefio, también objetivos de rendimiento, capacitacion y
aprendizaje, son parte integral del proceso de disefio.?’

El Modelo de Disefio de Inttelmex, ha dividido los objetivos de acuerdo a sus

requerimientos en:

e Objetivos especificos también llamados particulares o parciales: indican la
destreza o conocimiento necesario en la consecucion parcial del objetivo
general, mediante resultados particulares como lecciones, unidades o
moddulos.

o Los objetivos generales o también llamados terminales, son comparativamente

mucho mas amplios y describen el resultado general de todo un esfuerzo de
instruccién.

[}
Para llevar acabo el disefio de los objetivos, el Instituto considera tres
componentes esenciales de ellos, y son:
Accion.- Enunciado de desempefio que expresa en términos precisos lo que el
educando hara, y contiene un verbo de accion.
Condicién.- Explica las circunstancias en las cuales el educando debe realizar la
actividad.
Criterios.- especifica el nivel o grado de rendimiento necesario para cumplir

satisfactoriamente el trabajo. Indica la calidad del rendimiento requerido para

Y Ibid. P. 11
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lograr el objetivo, la informacion proporcionada que el criterio emplea para evaluar

el rendimiento.

3.2.2 Disefo de Pruebas

El propésito elemental de esta etapa es la construccion de los instrumentos de
medicién en razon del objetivo, y de una clara conceptualizacion de la evaluacion
y su aplicacion en los diferentes momentos del curso, las cuales son: evaluacion

diagndstica o pre-evaluacion, evaluacion formativa (evaluacion durante el curso) y
evaluacioén sumaria o post-evaluacion.

El Modelo de Disefio de Inttelmex ha fundamentado que se deben integrar los
estandares establecidos por la subdivision de Evaluacion para la determinacion de
los reactivos de las evaluaciones de pre y post instrucciéon. Esta etapa, en el
Modelo de Disefio de Inttelmex, establece, que no quiere decir que el disefio de
pruebas este limitado, al disefio de reactivos de opcién mdultiple.

La utilidad de las pruebas sirve para realizar una evaluacion, la cual es definida
por este Modelo de Disefio, como el procedimiento mediante el cual se establece

un juicio para la toma de decisiones, basado en la informaciéon que arroje una
medicion sobre el logro de un objetivo.?®

Para el desarrollo de estos puntos modulares, el Modelo de Diseio ha adoptado el
concepto de medicién como: “ proceso para determinar el grado o la aptitud de
alguna caracteristica asociada con un objeto o persona”, descripcidon de algun

atributo y que exige cierta metodologia, debiendo contar con tres cualidades
fundamentales: validez, confiabilidad y objetividad.

La evaluacion se deriva de la relacion medicion-propdsito, dentro de un proceso
de recolectar datos (medir) su interpretaciéon es tomar decisiones en funcion del
propésito que llevé a emprender el proyecto.
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Entonces las pruebas constituyen los instrumentos necesarios para realizar una

medicién en el proceso de evaluacion, y se clasifican de acuerdo al proposito que
cumplen en el modelo de Disefio de Inttelmex se consideran elementales las
siguientes.

e Opcion multiple

e Falso/verdadero

¢ Respuesta corta

e correlaciéon

¢ Listas de verificacion
3.2.3 Determinacion de Métodos Instruccionales y Requisitos

Para el Modelo de Disefio de Inttelmex, no todo método se denota como: todo
proceder ordenado y sujeto a ciertas normas o principios para alcanzar un fin. Es
connotado como: las formas a través de las cuales se pueden obtener un
contenido y sistematizar la informacién, entonces el Instituto Tecnoldgico de
TELMEX, a través del Modelo de Disefio define: “ la metodologia es la
sistematizacion de la informaciéon en la construccion de un proceso total para la
generacion de un producto ( “Aprendizaje”)?®

De esta forma, la funcién de los métodos es organizar los conocimientos bajo
cierto orden y determinacion légica. Su propdsito es facilitar la consecucion del
objetivo de aprendizaje. En este momento la seleccién del método se hace
fundamental, por eso, para seleccionar el método adecuado se debe identificar el
dominio (afectivo, cognoscitivo, psicomotriz) al que hacen referencia los verbos de
accion de los objetivos y compararlos con la efectividad de cada método. Para el
Inttelmex, es de suma importancia tomar en cuenta los siguientes aspectos en la

seleccion de un método instruccional, para la capacitacion de sus receptores
potenciales.

2 1bid. P. 12
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Habilidades requeridas para alcanzar el objetivo

Qué tanta practica y retroalimentacién necesitaran

Perfil del receptor o participante a curso

Tiempo y recursos disponibles

Esencialmente, el Instituto ha dividido los métodos en dos grandes grupos:

o Métodos de presentacion, en estos la mayor parte de la responsabilidad recae
en el instructor.

e Métodos de aplicacion, en estos la mayor responsabilidad recae en los
participantes.

Los métodos de presentacion son expositivos y demostrativos, mientras que los de

aplicacion son participativos (de grupo) e individualizados. Cabe mencionar que

cada método se descompone en otras variantes.

Para la instruccion de capacitacion el mejor método es que se adapte mejor a los

propésitos de ensefanza.

El Modelo de Disefio de Inttelmex, sugiere algunos criterios bajo los cuales se
puede verificar la seleccién de un método instruccional, los cuales se ofrecen en el

siguiente esquema.

ASPECTOS DESCRIPCION Si NO
Compatibilidad con el ¢, Corresponder4 a las metas y objetivos planteados ?
objetivo
Efectividad ¢ Producira el resultado esperado ?
Eficiencia ¢ Facilitara el proceso de comprension del objetivo ?
Compatibilidad con el ¢, Correspondera al perfil del grupo ?
grupo
Tiempo ¢ Se cuenta con tiempo suficiente para aplicarlo ?
Factibilidad ¢ se cuenta con toda lo necesario para realizario ?
Sencllez ¢ Es facil de aplicar para el receptor ?
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Asimismo el Instituto considera que el producto de esta etapa del proceso es la
metodologia de ensefanza-aprendizaje que deberia ser aplicada por los
instructores para facilitar la transferencia de conocimientos y habilidades, asi como
también, la determinacion de medios y requerimientos minimos de los instructores
que operaran el curso una vez que termine el desarrollo del mismo.

3.2.4 Estructuracion de Materiales

La estructuracion de materiales se refiere a la determinacion de la secuencia
logica que deberan tener los diferentes temas, subtemas y materiales didacticos
que constituiran el paquete general del curso.*

A la forma y secuencia en que deberan ir armados para su implementacion, asi
como la clasificacién o modificacion de la informacion para ser interpretados por el
usuario de los materiales (instructor y participante)

En otras palabras, esta‘ etapa constituye el esqueleto que posteriormente sera
cubierto con los contenidos. Es fundamental que en este momento, el
Desarrollador puede asesorase del personal del disefio de materiales educativos
para integrarlos dentro de los estandares de presentacion del Instituto.

El producto que persigue el Instituto obtenidos de estructurar los materiales es: el
diseno general de la propuesta didactica, “planos o esqueletos” de la guia de
instruccion y materiales del participante, que deben contener:

30 1bid. P. 17
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3.3 Fase 3: Desarrollo

En esta Fase del Modelo de disefio de Intteimex se integra por: Elaboracién de
Materiales; Integracién de Materiales.

3.3.1 Elaboracién de Materiales

La elaboracién de materiales incluye la “construccién” del curso basado en los
“planos o Esqueleto” y en la informacién recolectada en la fase de Analisis de
Tareas. En este momento cuando se realiza el trabajo de captura, correcciéon de
estilo e ilustracién, mismo que debera responder a un disefio funcional hecho a la
medida de las necesidades del usuario (otro de los aspectos importantes de
conocer y analizar a la poblacion que atendera al curso y utilizaria estos

materiales)®'

3 Ibid. P. 17
¥ Ibid. P. 18
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conocer y analizar a la poblacidon que atendera al curso y utilizaria estos

materiales)**

Este debera responder al nivel y al perfil del receptor, habiendo valoracion de la

profundidad, lenguaje grafico y su funcién dentro del texto y la terminologia propia
de la especialidad.

La elaboracion de materiales debe arrojar como productos los siguientes:
o Material del participante

e Guia de Instruccion

e Guia del jefe

e Pruebas, practicas, ejercicios, etc.

Cabe aclarar que estos materiales didacticos son el material de apoyo con lo que
cuenta el participante (empleado)

3.3.2 Integraciéon de Materiales

Esta etapa corresponde al armado y reproduccién del primer original, asi como a
la integracion de todos los elementos determinados en la Etapa de Estructuracion
de Materiales, para ser integrados como un paquete completo de curso,
incluyendo los apoyos audiovisuales y los apoyos graficos, que sean necesarios.
El primer paquete de materiales compuesto para ser validado como material
didactico, es le producto de esta etapa. El paquete debera contener:

o Caratula

o Carta descriptiva

* Material del participante

¢ Guia del instructor

e Guia administrativa

o Guia del jefe (cuando sea requerida)

e Apoyos didacticos (cassettes, videos, acetatos, etc.)

3 Ibid. P. 18
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Para el Modelo de Disefio de Inttelmex, la validacion se refiere a los diferentes

momentos durante el proceso de disefio, desarrollo e implementacion del curso,
en el cual es sometido a una valoracion tanto por expertos en la materia, como por
autoridades del Instituto y por los beneficiarios directos de estos materiales
(instructor y participante). El proposito de esta fase es: “asegurar que los
contenidos como la forma en que esté disefiado el curso, cumpla con los
requerimientos necesarios para cubrir los objetivos planteados, asegurando al
mismo tiempo, el respeto a las politicas, normas y estandares del Instituto.>
Corroborar que el trabajo se realice eficientemente para asegurar un proceso

efectivo”.
Una vez que se confirma que la necesidad detectada se pude cubrir con

capacitacion, el Desarrollador determina en su plan de trabajo quienes seran sus

fuentes de validacion durante el proceso.

CRITERIO ESPECIFICO DE VALIDACION

CRITERIO RELATIVO A: INSTANCIA
Contenidos Informacién necesaria y s Expertos en la materia
actualizada e Fuentes documentales
o Oficiales
¢ Fuentes bibliogréficas
e Observacion directa en
trabajo
Proceso de instruccion Perspectiva sobre la instruccion Instructores
de la materia
Aplicabilidad Informacién directa sobre Personal de linea
aplicacion en el trabajo Agentes que ejecuten la tarea
Agentes que supervisan la
tarea
Formalidad Institucionai Correspondencia con las politicas, | ¢  Inttelmex
normas y acuerdos de la o Telmex
organizacion, incluso de los e COMNCA
temarios pactados

Revisados estos criterios, el proyecto tendra caracter oficial, ya que su desarrollo
partira de la necesidad que ha sido oficializada por la organizacion, y por tanto,

32 Ibid. P. 20
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Revisados estos criterios, el proyecto tendra caracter oficial, ya que su desarrollo
partira de la necesidad que ha sido oficializada por la organizacion, y por tanto,
debera contar con la validacién de la instancia que autorizd la elaboracion, para
ser liberado por completo como confirmacién de trabajo terminado y aprobado.

Con esto el Instituto busca el control de registro de los cursos desarrollados y por
desarrollar.

3.4.1 Pruebas Piloto

E! pilotaje consiste, en la puesta en practica del producto, a dos diferentes niveles,

en otras palabras: la prueba final del producto para lanzarlo a su
implementacion.®®

Dos tipos de pilotaje se requieren en esta etapa del proceso:
¢ Pilotaje | con los instructores que impartira el curso.

e Pilotaje Il con un grupo de estudiantes.

En el primer pilotaje, el curso es impartido por el instructor asesor del proyecto,(o
por el mismo Desarrollador si esta capacitado para ello), a todos los instructores o
parte de los que impartiran el curso. Esta es una oportunidad mas para hacer los
ajustes necesarios sobre el flujo del curso y/o el material, considerando que si el

proceso de disefio del curso fue evaluado también por instructores, los cambios
pueden ser minimos.

En el segundo pilotaje el curso es impartido por un instructor a un grupo normal de
estudiantes en programacion regular. Nuevamente es una oportunidad para

realizar los ajustes necesarios de acuerdo a la respuesta del participante.

3 Ibid. P. 22
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En ambos pilotajes, el Desarrollador debera estar presente observando o

participando activamente como instructor, dependiendo del acuerdo realizado con
el responsable directo del desarrollo. Es de suma importancia en esta etapa del

Modelo de Disefio de Inttelmex, registrar todos los cambios que sean pertinentes.

Cuando sea necesario un cambio, es el Desarrollador quien asesorado por el
instructor debera decidir el valor de los cambios o ajustes sugeridos, ya que es él

quien conoce el perfil general de la poblacion y los propédsitos del proyecto.

Para evaluar el pilotaje ademas del punto de vista del Desarrollador, es
recomendable utilizar algun elemento (instrumento de evaluacién o cuestionario)
con el que se pueda llevar a registro de la impresion general del curso tanto de los
participantes como del instructor, para poder tener mas elementos de juicio.

Estos elementos se pueden aplicar al final del curso, es después de cada unidad o
leccion, de acuerdo a la cantidad de informacion y dimensionamiento general que

haga el Desarrollador para obtener informacién significativa sin obstaculizar la
tarea instruccional.

Es importante sefalar, que los registros que se realicen sobre la impresion del
curso tanto del instructor como de los participantes debe hacerse inmediatamente
después de haber concluido el segmento a evaluar.

Con el fin de darle seguimiento, una vez aplicados los pilotajes, valorada la
efectividad del curso, independientemente de los resultados obtenidos, éste
todavia puede sufrir ajustes o modificaciones por lo que se recomienda a los

desarrolladores y coordinadores de grupo de desarrolladores llevar un registro de
la retroalimentacion recibida por parte de los instructores.®
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3.4.2 Operacion y Mantenimiento

En el Modelo de Disefio de Inttelmex, una vez que las pruebas piloto han

terminado y las correcciones resultantes a la validaciéon de éstas se han lievado a
cabo el curso esta concluido.

La siguiente etapa dentro del Modelo de Disefio es la operacion, la cual se
realizara por Campus, al cual se entrega un paquete original que contiene todos

los materiales correspondientes del curso y que fueron descritos en la etapa de
integracion de materiales.

Se entiende por operacién las actividades de programacion e imparticion
realizadas por los Campus durante el periodo de “vida util” de un curso. Asimismo
se entiende por mantenimiento todas las actividades realizadas por las Escuelas
(Desarrolladores) e involucrados, para monitorear, actualizar, mejorar e incluso
redisefiar un curso que por alguna razon no ésta trabajando como fue planeado y

gue provoca que los participantes no progresen satisfactoriamente.

Durante la etapa de operacion “vida util” de un curso, el Instituto a definido que
puede ocurrir muchas cosas que lo afecten:

e Cambio de normas

¢ Nuevas versiones

e Desarrollo tecnolégico

¢ Cambios de procedimientos, etc.

O probablemente la secuencia, organizacion, ejercicios 0 técnicas de instruccion
prueban no ser tan eficientes como se habia planeado.

3 Ibid. P. 23
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Esto significa, que durante la “vida Gtil” de un curso se requerira de mantenimiento.

Los responsables son la Escuelas a través de los desarrolladores del
mantenimiento de un curso, sin embargo para asegurar un mantenimiento
adecuado es necesario el involucramiento y el establecimiento de mecanismos de
retroalimentacion de los siguientes personajes y entidades:

o Participantes

e |nstructores

o Jefes delinea

o Area de Investigacion y Evaluacién

e Area de Planeacion Educativa.

Asimismo, las siguientes son las principales fuentes de informacion para la
actualizaciéon de un curso:

e Instructores

e Alumnos

e Expertos

o Jefes de linea S.G.C. (Sistema General de Capacitacion)

La regla para efectuar modificaciones se define de esta manera: toda modificacion
debera ser sometida al Modelo de Disefio del Instituto por esto, es un proceso
cerrado. (ver esquema del Modelo de Diseiio de Inttelmex)

Los mecanismos de retroalimentacién se deslindan de la siguiente manera. La
evaluacion de impresion de los participantes es capturada en Campus y
posteriormente analizada por Investigacion y evaluaciéon. Investigacion vy
evaluacion retroalimentara a las Escuelas con los andlisis de estas evaluaciones.

Los Desarrolladores pueden disefar instrumentos de retroalimentacion vy
anexarlos al paquete que se entregara a Campus. El instrumento debera incluir las
instrucciones de uso, propdsito del instrumento, fechas probables de retorna del
instrumento, teléfono y direccion del responsable del mantenimiento del curso.
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El Desarrollador debera disefiar los reactivos necesarios que le permitan obtener

retroalimentacion del disefio y contenido del curso y de los materiales que sirven
de soporte, el Modelo de Disefio de Inttelmex deduce: “es aqui en donde se

hace importante la comunicacion y el involucramiento de los Campus y de la
linea en el proceso de desarrollo”.

3.4.3 Evaluacion

Para el instituto y el Modelo de Disefio, la importancia de la evaluacion, es bajo la
misma definicibn en su condicion de elemento fundamental del sistema, la
evaluaciéon debe operar como un continuo para facilitar la toma de decisiones.

Debe retroalimentar continuamente las acciones que se emprendan para el logro
de cualquier meta educativa.

Se evaluan los resultados o productos de cada etapa de las fases del disefo, el
producto y la aplicacion del producto, se revisan los comentarios de los
instructores, las evaluaciones de impacto y aprendizaje por la cantidad de eventos
realizados sobre el mismo curso, para poder hacer un juicio sobre el

Comportamiento del curso y particularmente el disefio en el caso del
Desarrollador.

Por otra parte, se revisan otros aspectos relativos a la aplicacion de la

capacitacion en el area de trabajo y el impacto que ésta tenga en el incremento de
la productividad.

Las dimensiones de la evaluacion son las siguientes:
o Evaluacion de aprendizaje, disefiada en la fase 2

o Guias de verificacién por cada una de las fases de aplicacion en el proceso de
desarrollo del curso.

e Evaluacion de impacto o reaccion

o Evaluacién en el area de trabajo
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& Evaluacion de impacto en la productividad

Las instancias normativas son dos fundamentalmente:
La subdivision de Planeacion Educativa que sometera a validacion todos los

instrumentos de evaluacion a la Division de Investigacion y Desarrollo del Instituto.




El Inttelmex y la ensefianza

3.5 comentarios al Capitulo.

El funcionamiento del Instituto Tecnoldgico de Teléfonos de México (INTTELMEX),

ha permitido desarrollar la capacitacion idonea para el personal de Telmex.

Por ello el Modelo de Disefio de Inttelmex se considera como la piedra medular
donde descansa el sistema de ensefianza, ya que se enfoque en el desarrollo de
curriculas, y después de realizar una detecciéon de necesidades de capacitacion,
desarrolla cursos especificos para satisfacer estos requerimientos bajo el disefio
de estrategias. Asi mismo el Instituto, mantiene un estrecho conocimiento del perfil
de los estudiantes a impactar.

Como resuitado del esfuerzo de la actividad académica del Instituto, el personal de
Telmex, ha incrementado la escolaridad promedio de 6 afios en 1990, a 14 afios
en 1999, una cifra que equivale decir que su funcion esta elevando la capacidad
de conocimientos de los empleados. Ademas el Instituto es un medio de desarrollo

el personal en forma integral abarcando los aspectos humanos y laboral.

Cada una de las fases del Modelo de Disefio de inttelmex, cubren los parametros

de ensefianza que necesitan los empleados, ya que se cumple con la vinculacién
entre el instructor y el alumno.
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Método y Resultados

4. El Método.

A continuacién se presenta la columna metodoldgica que da vida a este analisis,
asi como, los resultados del analisis de datos (encuesta)

Problema de Investigacion: ; Qué efectos produce la capacitacién laboral en la
motivacion intrinseca de los empleados de Teléfonos de México S. Ade C. V.

(Telmex), personal de confianza y sindicalizados con funciones en la Ciudad de
México?

Hipotesis: Hi: “ La motivacién intrinseca de los empleados de Telmex, en la
Ciudad de México, se ve desarrollada positivamente a través de la capacitacion”

Objetivos de investigacion:

o Determinar si la capacitacion laboral tiene influencia para desarrollar la
motivacion intrinseca, en los empleados de Telmex, con labores en la
Ciudad de México.

o Analizar si existe diferencia entre los hombres y mujeres con respecto a la
capacitacion y su motivacion intrinseca.

o Evaluar en que empleados (confianza y sindicalizados) la capacitacion es
percibida de mejor manera para desarrollar su motivacion intrinseca.

Preguntas de Investigacion:

¢, Existe algun factor en comin entre la capacitacion laboral y la motivacion
intrinseca en los empleados de Telmex?

¢, La capacitacién laboral es un vehiculo que permita a los empleados telefonistas
desarrollar su motivacion intrinseca?

¢, El nivel jerarquico, la antigliedad, la escolaridad son factores que ejercen
influencia en la motivacién intrinseca de los empleados de Telmex?

¢, Existe relacion de estos factores y la percepcién motivacional de los empleados
de confianza y sindicalizados?
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Definicion de Variables:

Definicion conceptual de Capacitacion: Es el proceso mediante el cual se
proporcionan conocimientos de caracter intelectual, sobre todo en los aspectos
técnicos del trabajo. En esta virtud la capacitaciéon se imparte a empleados
ejecutivos y funcionarios en general, cuyo trabajo tiene un aspecto intelectual
bastante importante.

Definicidon Operacional de Capacitacion: Revision de informacién acerca de la
forma en que se prepara y se imparte la capacitacion.

Definicion Conceptual de motivacién intrinseca: Es un tipo de motivacion que
emerge de forma espontanea por tendencias internas y necesidades psicolégicas
(causacién personal, la afectividad, la curiosidad), que motivan la conducta sin que

haya recompensas extrinsecas. Es la que recibimos por la mera ejecucion del
trabajo.

Definicién Operacional de la Motivacién Intrinseca: Aplicaciéon de test para evaluar
la motivacién intrinseca.

Escenario: Instalaciones del Instituto Tecnolégico de Teléfonos de México

(Inttelmex), plantel Parque Via e inmueble del Sindicato de Telefonistas de la
Republica Mexicana (S.T.R.M)

Sujetos: Personal de Confianza y Sindicalizados con operacion en la Ciudad de
México.

Tipo de Investigacion: No experimental, puesto que las variables del problema de
investigacion no seran manipuladas deliberadamente.

Descripcion _del Método: Se aplicdé una encuesta tomando dos muestras: 30
cuestionarios para empleados de confianza y 30 para sindicalizados.
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4.1 Resultados: Analisis de datos personal de confianza y sindicalizados.

El instrumento de medicion (encuesta) consta de 11 preguntas y se compone por
diez preguntas cerradas y una de ellas abierta, en esta se trata de evaluar en que
grado la muestra entiende la palabra motivacion intrinseca. Para las preguntas
cerradas se traté de evaluar que percepcion tiene los individuos en cuanto la
capacitacion y las recompensas que ofrece una conducta intrinsecamente
motivada. Para ello, es necesario presentar el siguiente tabulador, que nos sirvio
para hacer cuantificable las respuestas.

ITEM PUNTOS ITEM PUNTOS ITEM PUNTOS
Muy 4 Siempre 4 Alto 3
Frecuentemente
Frecuentemente 3 Casi siempre 3 Bajo 2
En ocasiones 2 Casi nunca 2 Nulo 1
Nunca 1 Nunca 1

En forma general, se puede observar que para los empleados de confianza, el
promedio de edad es de 35.56 anos, el 10.29 anos corresponde a la media de la
antigliedad en la empresa; en cuanto a la escolaridad el 6.66 % tiene estudios de
postgrado, el 83.33% de licenciatura y el 10% de preparatoria.

Mientras tanto para la segunda muestra que corresponde al personal
sindicalizado, el promedio de edad es igual a 39.87 afos, para la antigliedad la
media se encuentra en los 15.32 afos, para la escolaridad el 15.89% tiene

estudios de licenciatura, el 45% de preparatoria y el 39.11% de secundaria.
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ESCOLARIDAD

LICENCIATURA
BMSECUNDARIA
OPREPARATORIA

En cuanto al sexo las muestras, demuestran que en el caso de personal de
confianza el 73.33% corresponde al sexo masculino y 26.66% al femenino.

Mientras para el personal sindicalizado el 83.34% corresponde a los varones y
16.66% al sexo femenino.

De esta manera, se puede observar que el promedio de edad y antigliedad es
mayor en el personal sindicalizado, que en los empleados de confianza. Cuestion
que no sucede en la escolaridad, ya que mientras el 83.33 % de los empleados de
confianza se situan en estudios de licenciatura, el personal sindicalizado se
encuentra que el 45% del personal tiene estudios de preparatoria.

Con estos datos generales, en preciso puntualizar los resultados que se obtiene
de ambos instrumentos exploratorios, que conileven a una mejor compresion de la
variable dependiente este analisis: la motivacion intrinseca.
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Con estos parametros, el maximo de puntos por cuestionario es de 39, que en
conjunto por los 30 instrumentos alcanza los 1170 puntos, asi mismo el puntaje
maximo por pregunta en cuestion de los 30 instrumentos alcanza los 120 puntos,

con excepcion de la pregunta No. 5 que alcanza su maximo en los 90 puntos.

Con esta referencia es preciso sefialar, que la muestra del personal de confianza
obtiene 926 puntos, mientras el personal sindicalizado es de 944, que en términos
de media muestra el departamento de confianza es igual a 3.25 mientras el
sindicalizado es igual a 3.14 con ello se puede deducir, que: La capacitacion
laboral es percibida de mejor manera en los empleados de confianza que en los
sindicalizados. De esta forma se puede intuir que factores como la escolaridad son
importantes para este percepcion, ya que es probable que a mayor nivel cultural la
motivacion intrinseca sea percibida de mejor manera los individuos. En términos

generales se puede decir que la capacitacion laboral influye para desarrollar la
motivacién intrinseca de los empleados.

PUNTOS TOTALES/PUNTOS OBTENIDOS

—e—puntos
totales

—m—puntos
obtenidos

1 2
INSTRUMENTO
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En cuanto a la diferencia de sexo y, la percepcién de cada uno de ellos hacia la
motivacion intrinseca teniendo como detonante la capacitacion laboral, los
resultados son los siguientes.

1) El personal de confianza, sexo femenino obtuvo una media 3.15, que segun
nuestro tabulador se encuentra por encima de “Frecuentemente”.

2) El personal sindicalizado, sexo femenino obtuvo una media de 2.98, que lo
ubica por debajo de “Frecuentemente”.

De este manera se puede decir que es mayor la percepcion de la motivacion
intrinseca en el personal de confianza, que en el sindicalizado. Pero también se
puede sefalar lo siguiente: en cuanto a los hombres en forma general para el
personal de confianza la media se sitia en 3.32, para los sindicalizados en 3.2,
esto nos indica que existe levemente una mejor percepcion del personal de
confianza masculino a sus homologos de el area sindicalizada. En ambos términos
se puede deducir que si existe diferencia entre el personal masculino y femenino,
en cuanto a la capacitacion como instrumento que desarrolla la motivacion
intrinseca, ya que las medias son superiores en ambos sexos, por ejemplo la
media del personal de confianza del sexo masculino es de 3.32 y para el sexo
femenino de 3.15, en el caso de personal sindicalizado la diferencia es mas amplia
ya que se sitha en el personal masculino en 3.2 y el sexo femenino en el 2.98.

En el mismo sentido, para evaluar si existe algan factor en comin entre la
capacitacién laboral y la motivacién intrinseca la investigacion exploratoria, arroja
que el orden de la pregunta No. 3 del cuestionario que involucra la definicion que
nos dejo la revisiébn de la literatura en cuento al reto 6ptimo como una de las
variables de recompensa que recibe un individuo intrinsecamente motivado, en
ambos instrumentos este pregunta alcanzé los 95 puntos de un total de 120,

donde la moda se sitGa en los 3 puntos, que identifica al item “frecuentemente”.
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De esta manera se puede deducir que la capacitacion laboral ofrece para ambas
especialidades situaciones de reto 6ptimo.

Es conveniente anotar, que para el personal de confianza las preguntas con
mayores puntos son las que involucran a las variables “curiosidad hacia su
trabajo” con 105 puntos, media de 3.5 y moda de 4 puntos, asi mismo la variable
de “enfrentar desafios y persistencia en sus actividades laborales”, con 104 puntos

media de 3.46 y moda de 4 puntos que ubica al item ” Muy frecuentemente”.

Mientras en el personal sindicalizado, la pregunta No. 2 que involucra tener
absoluto control de las habilidades en la actividad laboral alcanzé los 108 puntos,
media de 3.54 y media de 4 puntos, igual que los resultados del personal de
confianza, el enfrentar desafios y persistencia en sus actividades labores, alcanzé
los 102 puntos, media a 3.51 y moda de 4 puntos que ubican al item "muy
frecuentemente.

En el mismo sentido, se puede anotar que estos son factores en comun entre la
capacitacion laborar y la motivacion intrinseca, de los empleados de Telmex.

Asimismo, para la unica pregunta abierta de la encuesta que pregunta; ¢ Qué
entiende Usted por motivacién intrinseca?.

A esta pregunta se produjeron diversas respuestas las cuales se han agrupado de
la siguiente manera:

No. RESPUESTA PORCENTAJE
1 | No se requiere de algo externo 3.33%
2 | Alcanzar metas y valores 10%
3 { Se trae consigo mismo 3.33%
4 | Un fin personal 3.33%
5 | Es motivacidn interna 3.33%
6 | Es motivacién implicita 3.33%
7 | Es para el desempefio de cualquier actividad 3.33%
8 | Motivacion para alcanzar algo 3.33%
9 | Se genera en el individuo por si sola 13.33%
10 | Produce interés por la tarea 6.66%
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De esta respuesta, se puede observar que las columnas 9 y 10 muestran que los
entrevistados tenian alguna nociéon de motivacion intrinseca, ya que las demas

respuestas involucran conceptos bastante diferentes al contenido de la motivacién
intrinseca.

PERCEPCION DE LA MOTIVACION

15.00%
10.00%
5.00%
0.00%
PORCENTAJE
RESPUESTAS

Cabe mencionar que estas respuestas corresponden a la percepcion de los

empleados de confianza, y para los sindicalizados las connotaciones son las
siguientes:

No Respuesta Porcentaje
Es un factor interno 0.05

2 [Motivacién interna para alcanzar objetivos A
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Con estos datos se puede decir que la percepcion del significado de la motivacion

intrinseca es mas amplia para el personal de confianza que en los empleados
sindicalizados.

Con este analisis se puede aceptar que: la motivacion intrinseca de los empleados
de Telmex, en la Ciudad de México, se ve desarrollada positivamente a traves de
la capacitacion. Que conforma nuestra hipétesis de investigacion.

De igual manera se puede sostener que los efectos que produce la capacitacién
laboral en la motivacién intrinseca de los empleados de Telmex, personal de
confianza y sindicalizados, con funciones en la Ciudad de México, se ven en la
orden, de alcanzar actividades de reto optimo, asi como la curiosidad,

enfrentamientos a desafios y la persistencia en sus actividades laborales.

Por ultimo, es preciso sefialar que la escolaridad, es al parecer un elemento
importante, en la percepciéon de la motivacion intrinseca de los empleados

analizados y la percepcion de que puede ser desarrollada positivamente a través
de la capacitacion laboral.
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JUSTIFICACION

La administracion de los recursos humanos ha obtenido otros matices que
influyen directamente en la conducta de los individuos: la motivacion intrinseca es
una herramienta que puede desarrollar en los individuos eficiencia y eficacia.

Para el logro de estos matices de la evolucion administrativa es fundamental que
los empleados cuenten con el conocimiento y habilidades elementales que sus

actividades laborales necesitan.

Por ello vincular a la motivacion intrinseca que ofrece recompensas de alto orden
como la autoestima, curiosidad, autorrealizacion, con la capacitacion laboral es un
parametro para poder entender que la ensefianza es un elemento indispensable

en la conducta de los individuos.

Asi mismo, esta investigaciéon puede servir para apuntar que es fundamental la
motivacion intrinseca en los individuos y un instrumento que logre alcanzar los
objetivos organizacionales con eficiencia y eficacia, ya que las recompensa de la
motivacion intrinseca se encuentran intimamente ligadas a las necesidades de
alto orden, que pocas veces son atendidas por la organizacién en cuanto a los

individuos que la componen.

Los sistemas administrativos modernos se deben a la evolucion de las
organizaciones, que se hacen mas complejas, por lo tanto se requiere de altos
indices de instruccion para los empleados, y que mejor que esta lluvia de
instruccion puede elevar a la motivacion intrinseca, de ser asi, nos
encontrariamos con organizaciones que cuenten en forma personal con la

satisfaccion de necesidades de orden superior, y mas eficaces colectivamente.
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CONCLUSIONES

E s preciso sefialar que la elaboracion de este andlisis nos deja muchas lineas
de investigacion, que giran en torno a la escasez de informacion sobre la
motivacién intrinseca. Y los pocos andlisis en el ambito cultural de México, en su

mayoria son perspectivas basicamente anglosajonas.

Asimismo, este investigador hace énfasis en la importancia de la motivacién
intrinseca y sus repercusiones en la conducta humana, de tal manera que una

profunda investigacion al respecto, contribuiria al mejor conocimiento de ella.

Se sabe que la motivacién es un pilar del comportamiento humano, en cuestion de
la motivacion intrinseca, existe un desconocimiento de su contenido y de las
repercusiones en los procesos conductuales de los individuos. Por ello es
necesario realizar investigaciones que aborden cada uno de los matices de esta
motivacion como: causacion personal, retroalimentacién curiosidad, afectividad.
Para que sea un conocimiento general y adecuado hacia la capacitacion laboral,
ya que se puede vincular para cumplir las necesidades superiores —
autorrealizacion, autodeterminacion - de cada individuo, de esta manera en las
organizaciones se tendra un instrumento para elevar la productividad de sus
empleados, sin la necesidad de ofrecer recompensas externasl.

Ahora bien, con base, en los resultados obtenidos de los instrumentos practicados
a dos muestras de empleados de Telmex (confianza y sindicalizados), se puede
determinar que existe una incidencia menor de conductas intrinsecamente
motivadas en el personal femenino, esto puede ser la punta de lanza para realizar

perspectivas metodoldgicas, que explique este fendmeno en este sexo, al menos
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este investigador considera que la motivacion intrinseca puede ser el inicio de
conductas motivadas en igual magnitud por ambos sexos.

Con referencia a la capacitacion laboral se puede sefalar que en la empresa
analizada, ésta es un vehiculo que desarrolle la motivacion intrinseca, teniendo
como base la heterogeneidad de la poblacién en cuanto a escolaridad por
departamento, que presupone una asimilacion natural de conductas intrinsecas, o
sencillamente sienten placer por sus actividades dentro de la empresa.

Resulta importante anotar, que la importancia de la motivacion intrinseca reside en
las recompensas que de ella emanan que satisfacen las necesidades de orden
superior de los individuos y lo fundamental es que se logra esta satisfaccién en
forma interna, por lo tanto las entidades tiene un poderoso instrumento en ella
para dejar de motivar al personal con la perspectiva de recompensas tangibles y

exteriores. Y que mejor que estas conductas motivacionales sean resultado de la
instruccién

En cuanto al sistema de capacitacion de Telmex, cabe destacar la funcién del
Instituto Tecnolégico de Teléfonos de México (INTTELMEX), que a través del
Modelo de Diseno, se cuenta con una metodologia precisa que permite relacionar
eficazmente dos factores basicos de la capacitacion: la deteccion de necesidades
y los objetivos que se deben alcanzar. Asimismo, cabe destacar que toda
capacitacion impartida por el Instituto es adecuada a los requerimientos de
ensefanza, asi como los encargados de desarrollar los cursos son evaluados
antes de dirigirse a los empleados.

La funcién del Sindicato de Telefonistas, ofrece en sus lineamientos de
ensefanza, la posibilidad de que los empleados se desarrollen profesionalmente
asistiendo a cualquier instrucciéon que les permite alcanzar objetivos personales, y
no solamente, se estipula para la capacitacion que deben tener para desarrollar

sus habilidades dentro de la empresa o los requerimientos de ella.
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En suma, es importante que las organizaciones consideren que la motivacion
intrinseca por su esencia, puede ser alcanzada por la capacitacion, y de esta
manera tener instrumentos que sean alternativos a la motivacion tradicional que

proviene esencialmente de factores externos como las recompensas tangibles.

Cabe precisar que el sistema de capacitacion de Telmex tiene su base en dos
puntos esenciales del proceso de ensefianza: 1a curriculas de los empleados y la
deteccion de necesidades de capacitacion, ya que por su actividad necesita
adelantarse a los cambios tecnoldgicos de la actualidad.

Por ultimo, los resultados de la investigacién exploratoria, demuestra que la
recompensa intrinseca mejor percibida es el reto 6ptimo, que se identifica cuando
un individuo identifica paridad de sus habilidades y la dificultad de Ia tarea.
Asimismo, la curiosidad es otro factor sobresaliente de la investigacion, entonces

la pregunta final, se circunscribe a: Ha sentido curiosidad por sus actividades
laborales?
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