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INTRODUCCION

EAGLE: “Contact light! O.K. engine stop... descent engine command
override oft...”

EAGLE: “Houston, Tranquility Base here. The Eagle has landed!”

Comandante Neil Armstrong, Luna, Julio 20 de 1969

Este momento ha marcado una pauta en la historia de fa humanidad,
asi como lo fue en el suyo el descubrimiento de la rueda,
acontecimiento del que no tenemos un registro igualimente oportuno,
pero del que sin embargo tenemos una huella palpable en nuestra
vida diaria. En los ultimos 40 afios, el progreso tecnoldgico del
hombre ha sido mayor que el que ha tenido en los pasados dos mil
afios. Y aunque no sabemos si en la edad de piedra fue necesario un
curso de capacitacion para usar la rueda, si sabemos que en la era
presente el viaje a la luna no habria sido posible sin la capacitacion
pertinente y profunda para todo hombre involucrado en ¢l proyecto.

En su afin de recorrer la senda del conocimiento, ¢l hombre ha
evolucionado a pasos acelerados. Los avances cientificos y
tecnoldgicos lo obligan a mantenerse en constante actualizacion que
genera altos niveles competitivos, primeramente entre los mismos
hombres y finalmente entre las empresas que estos han formado.

En la actualidad, las empresas debieran ser administradas de modo
que se propicie una mayor participacion de todos los miembros de la
organizacion, en donde (rabajar signifique respeto, confianza, 'y
prevalezea el gusto por el trabajo en equipo; todo esto con el fin de



garantizar que todas sus operaciones sean cjecutadas de acuerdo a lo
plancado, cesto es  desarrollando,  disefando, produciendo y
manteniendo productos y servicios adecuados y que satisfagan de
manera eficiente las expectativas de la sociedad. El binontio hombre-
empresa en una relacion en fa que ambos crecen, enriqueciéndose
mutuamente, tanto en ¢l plano material como en el intelectual.

in materia de tecnologia en comunicaciones, diariamente surgen
novedades, y ¢s de vital importancia que los micmbros de las
empresas de este ramo cuenten con planes vy programas de
capacitacion que les permitan estar a la vanguardia para seguir siendo
competitivos.

Este trabajo esta basado en mi experiencia personal como asociada de
AT&T BCS México, durante el periodo de 1992 a 1995. El objetivo
de esta investigacion es el de mostrar la labor educativa del pedagogo
en una empresa de telecomunicaciones, que contribuye al desarrollo
integral del personal que labora en la misma.

El interés en la capacitacion dentro de las empresas ha cobrado auge
hace relativamente poco tiempo, sin embargo, hoy dia no es posible
imaginarse cualquier empresa, sin importar su dimension o
naturaleza, donde no se contemple la capacitacion, en mayor o menor
grado, como un componente mds de la estrategia competitiva, tan
importante como los insumos de calidad, ¢l cdlculo del precio o ¢l
posicionamiento del producto; los empresarios empiezan a tomar
conciencia de la importancia que tiene el actualizar y perfeccionar los
conocimientos, habilidades y actitudes de sus trabajadores, con esto
tienen practicamente asegurado el éxito de sus organizaciones.

Por ello, ahora se¢ invierte en la capacitacion, no sdlo por ¢l hecho de
que esta legislada sino por los beneficios palpables que ésta brinda,
como son ¢l incrementar la productividad, prevenir riesgos, mejorar



las aptitudes y actitudes de la gente, lo que trac como resultado la
generacion de bienes y productos de alta calidad y a menor costo.

La concepeion de la capacitacion ha ido cambiando pawlatinamente,
anteriormente sc le consideraba un gasto, pucs por una parte requicre
de aportaciones econdmicas y por otro requiere una parte del tiempo
del trabajador. Esta idea, afortunadamente, cada vez es menos
frecuente, los empresarios consideran y respetan los conceptos de
capacitacion continua dentro de la empresa y saben que esto es una
inversion que les generara grandes beneficios.

Asimismo la gente en general sabe lo importante que ¢s estar cada
dia mejor preparado, por lo que invierte ticmpo y estuerzo, en lo que
s¢ podria considerar un sacrificio (pues es muy comin que los cursos
no siempre se den en horas y dias habiles), para el desarrollo pleno de
sus facultades.

Es interesante rctomar el concepto de la reaccion en cadena de
Deming, que se da cuando la gente estd comprometida y bien
capacitada para el desarrollo de su trabajo:

REDUCE 1.OS

COSTOs, HAY:

MEJORAR LA MENOS RE- LA

CALIDAD [T "1 PROCESOS, PRODUCTIVIDAD
MENOS ERRO- SE
RES. MEJOR INCREMENTA

USO DEL TIEM-
PO, LQUIPO Y
MATERIALES

LA CALIDAD
PODEMOS ASEGURA LA CAPTURA MAS
GENERAR MAS | . .| PERMANENCIA EN * MERCADO CON
Y MAS EMPLEOS EL NEGOCIO PRECIO BAJO

it



En el primer capitulo se retomardn conceplos basicos que el
pedagogo debe manejar, para cumpliv con su mision dentro de la
empresa; se realizard un breve esbozo de los avances tecnologicos
con los que contamos en la actualidad.

Es un hecho que las grandes empresas, estan constituidas por grandes
hombres.  El utilizar ¢l término  “grandes empresas”, no
necesariamente se reficre al tamaiio, sino a la calidad de la empresa,
y por tanto a los bienes y servicios que ¢ésta aporta al medio donde se
desempeiia.

Una gran empresa es aquella que tiene bien definida su razon de ser,
estableciendo objetivos concretos y alcanzables, y determinando la
filosofia bajo la cual se regird la conducta de aquellos que tengan la
fortuna de pertenecer a ellas, Por cllo en el segundo capitulo se
describird a AT&T BCS México, basindose en estos pardmetros;
asimismo se realizard un andlisis del papel del pedagogo como parte
de la empresa.

El tercer capitulo hard referencia al proceso de capacitacion dentro de
AT&T BCS Meéxico, el papel del pedagogo cobra gran relevancia,
deberd “humanizar” estas empresas tecnificadas, por medio de
programas integrales de capacitacion que busquen el crecimiento de
las tres esferas del hombre: bio-psico-social, ademds de propiciar ¢l
desarrollo integral de los valores que ha sembrado el lider de Ia
empresa, viendo a los empleados desde una perspectiva mas global,
en la que son seres individuales ¢ irrepetibles, con una escala
adecuada y perfectible de valores.

En una corporacion, el pedagogo debe ampliar sus paradigmas y ser
muy abierto para encontrar diferentes maneras de enfocar el proceso
de ensefianza. Se enfrentard con que el 80% de los colaboradores
tendran una formacion enfocada mds hacia procesos, téenicas y



maquinas, que al entendimiento de la naturaleza humana, por lo que
¢l enfoque de un mismo problema por personas de diterentes dreas
tenderd a ser totalmente diferente,

Sin embargo esta ambivalencia serd una oportunidad de aprendizaje
para los humanistas dentro de empresas de alta tecnologia, v lo
mismo sucederd con los ingenieros;  juntos aprenderin a
comunicarse, trabajando en equipo, tener empatia y un panorama mas
amplio sobre la resolucion de un problema, la toma de decisiones o
el arte de negociar.

Es imposible que ¢l pedagogo sea directamente el facilitador en todos
los temas tecnoldgicos, sin embargo serd un actor importante en la
formacion de instructores, apoyando a ingenicros especialistas en
diferentes materias a involucrarse en el campo de la docencia,
asimismo el pedagogo se enfrentard a la maravillosa experiencia de
convertirse en un experto de alguna rama de la tecnologfa, lo que le
brindara la oportunidad de comprender mas profundamente el gozo y
la pasion de cientificos e ingenieros al ir descubriendo, disefiando y
comprobando el funcionamiento de complicados sistemas.

En una empresa del futuro, el proceso de ensefianza y capacitacion
debe ser tan dindmico como el avance de la tecnologia, y su
evolucion debe incluir formas de aprendizaje acelerado, comprension
de grandes volimenes de informacién, empleo de la misma
tecnologia, como multimedia y realidad virtual, sin dejar por ello de
lado el aspecto humanistico,

Ademads de contribuir en todo ¢l proceso de la capacitacion, desde la
deteccion de necesidades, y la planeacion, hasta la ejecucion y la
evaluacion, serd una gran responsabilidad del pegagogo el disefiar, y
adecuar y evaluar los contenidos de los manuales que se
proporcionen a los participantes de los cursos.



Por esta razon se concluird con un ¢jemplo del tipo de inanual gue se
clabara actualmente para alcanzar los objetivos de uno de los cursos
que se ofrecen en la empresy, mismo que desde su inicio ha sido
impartido por pedagogos, echando asi por tierra ¢l estigma de que tos
humanistas son incapaces de entender y menos de ensenar (emas del
ambito tecnologico.

Liste es pues, un trabajo realizado pensando en las  nuevas
generaciones de pedagogos, para que estén conscientes de que no
existen limites en los campos del saber, @ menos que uno se los
quiera imponer. Todos los seres humanos tenemos un potencial que
debemos explotar, no importando la profesion, sicmpre que se leng:
clara la misién de nuestra vida y podamos entender la tecnologia que
se encuentra al alcance de nuestra mano. El reto de hoy para
cualquier ser humano que desec trascender es el ser cxcelente,
entendiendo por esto excederse en cosas que nos hagan crecer como
personas, en oftecer un extra de nosotros mismos a la humanidad.



CAPITULQO PRIMIERO

PERSONA Y EDUCACION EN UNA SOCIEDAD
ALTAMENTE TECNIFICADA

La sociedad actual se ha caracterizado en las altimas dos déeadas del
siglo por su constante evolucion teenoldgica, 1o que ha ocasionado
drasticos cambios ccondmicos en los paises, esto hace que las
empresias hoy mas que nunca enfrenten ef reto de fa competitividad;
fas empresas que no leven este estandarte de ser cada dia mis
competitivas en todos los niveles y en todas las drcas estardn cavando
su propia tumba. Por esto los empresarios deben realizar intentos por
lograr la modernizacion, ponerse al dia téenica, financiera y
administrativamente, para lograr ¢l reto de ser competitivas frente a
los embates econdmicos y comerciales de otras empresas nacionales
y extranjeras,

Buscar la permanencia ¢s el objetivo actual de las empresas, ya sean
grandes corporaciones transnacionales o de microempresas; ambas
deben mantener un ritmo conveniente de crecimiento y luchar o
continuar solidificandolo para garantizar su existencia en el mercado
durante los affos venideros que serdn dificiles para aquellas empresas
que no se hayan ocupado de ser competitivas,

Por esto hoy mds que nunca la capacitacion del recurso humano, sera
un instrumento vital para ayudar a las empresas al cumplimiento de
su mision y a alcanzar los importantes objetivos estratégicos de
competitividad mediante la implantacion de un método efectivo de
capacitacion congruente con las necesidades, mision, vision, valores
y presupuesto de la empresa, con la finalidad de buscar la
productividad, la calidad y la eficiencia de fas actividades diarias.



Resulta obvio decir que en todo este proceso, la injerencia del
pedagogo serd cada din mds preponderante; cuando analizamos ¢l
proceso de capacitacion de lo que estamos tratando ¢s justamente de
aprendizaje.  La capacitacion ¢s un proceso de superacion, una
secuencia de experiencias, una seric de oportunidades de aprender
donde se busca que ¢l comportamiento de la persona que se capacita
sea modificado al término del mismo.

La responsabilidad del proceso de la capacitacién no podrd recaer
cien por ciento en el pedagogo; este no es especialista en todas las
vertientes que tendrd la capacitacion (sobre todo la téenica), pero si
serd el principal asesor del equipo interdisciplinario que se deberd
formar y para ello deberd tener un profundo conocimiento de
conceptos como hombre, adulto, proceso de enseffanza aprendizaje,
capacitacion, instruccion, ctcétera, valiéndose de la didactica, la
filosofia, la psicologia.

I.1 El proceso educativo en el adulto

La pedagogia es la ciencia y el arte de la educacion, “la pedagogia
trata acerca de la educacion humana, como arte, es la habilidad para
educar. Como ciencia, es la sistematizacion fundamentada de los

T

hechos, principios y valores que rigen la educacion humana”.

Para que podamos afirmar que la pedagogia es una ciencia es
indispensable mencionar su fundamento epistemoldgico, “la
epistemologia o filosofia de las ciencias es la rama que estudia la
investigacion cientifica y su producto, el conocimiento cientifico”. :
La pedagogia tiene tres campos cpistemoldgicos:

'GUTIERREZ, Raul. [ntraduceion a la Ridigtics. p. 17
TBENEDITO, Vicente. Introduccion a fa Diddctica. Euwndamentacion tedrica y disello surrisadar. p.is



a. El teleologico, que es el campo del “deber ser”, aqui— estan
los fines de la educacion. Las cienciasen  las que se apoya la
pedagogia son : la filosofia, la axiologia, fa metafisice

b. I mesologico, que se refiere al hacer educativo, los medios
que sc utilizaran para facilitar la accion educativa. La
ciencia que sirve a este campo es la diddctica.

¢. Elontologico o del ser, es el campo de 1o que se presenta en
la realidad, el fendmeno tal y como  ocurre; las ciencias en
las que nos apoyamos son: la psicologia, la sociologia, la
estadistica.

A continuacion se presenta ¢l diagrama de los  campos
epistemoldgicos de la pedagogia:

PEDAGOGIA
( i
TEOLOLOGICO MESOLOGICO ONTOLOGICO
Filosofia Diddctica Psicologia
Axiologia Sociologia
Metafisica

El objeto de la pedagogia es el proceso educativo, en el caso
concreto de este trabajo serd pues especificamente ¢l proceso de
capacitacion. Luis Mattos especifica que el fenomeno educativo es
constante, universal ¢ irreductible. Es constante, siempre estd
ocurriendo, todo el tiempo estamos recibiendo y (ransmitiendo




ensefianzas, experiencias y descubrimientos. s universal porque
donde existan seres humanos se realizard de una o de otra manera el
proceso educativo.  Bs irreductible porque no se identifica ni se
confunde con ningan otro fenomeno de la vida humana, sino que se
destaca como generador de los demas, }

La educacion ataiie  exclusivamente al ser humano pues es el Gnico
ser de la creacion con inteligencia y voluntad  que le permiten
perfeccionarse  y  trascender. Bl proceso  educativo  implica
transmision  de conocimientos, costumbres, habitos, valores 'y
normas, por lo que afecta al terreno cognoscitivo, afectivo y
axiologico. Cabe destacar la intencionalidad tanto en ¢l educador
como en el educando de pretender el desarrollo y ¢l crecimiento  del
hombre de forma integral y plena, sin perder de vista que ¢s un
proceso continuo, cualquier potencialiclad humana siempre serd
susceptible de ser perfeccionada.

Garcia Hoz define la educacion como ‘el perfeccionamiento
. . . ‘ 1\4
intencional de las potencias especificamente humanas

Queda claro pucs que el sujeto de la pedagogia es el hombre, pero
para facilitar su estudio Garcia Hoz hace una distincion en la
pedagogia dividiéndola en general y diferencial. La primera trata de
el concepto universal de educacion aplicable a todos los hombres,
independientemente de las caracteristicas individuales de cada
persona. La segunda surge a partir de la practica, es obvio que no
podemos generalizar en cuanto a la educacién de un individuo, cada
uno tiene caracterfsticas unicas ¢ irrepetibles; la tarea de la pedagogia
diferencial es la de formar hombres auténticos con personalidades
reales y verdaderas, a partic de sus propias potencialidades,
caracterfsticas ¢ intereses  que  permitan  alcanzar  su
perfeccionamiento y asi enriquecer a la sociedad.

' ofr MATTOS, Luis. Compendic de Didactica General. p.17
Y GARCIA HOZ, Victor. Pringipios de Pedagogin Sistemdtica. p.23



La pedagogia diferencial tiene por objeto las caracteristicas de fos
individuos pero seria imposible tratar de abarcar todas ellas por 1o
que se agrupan de acuerdo a caracteristicas similares, y asi distingue
dos grupos de diferencias; fas interiores vy las exteriores (diferentes
ambientes en los que se desenvuelve: tamilia , escucla y sociedad).

Para cada grupo de diferencia interna existe un  tipo de educacion
espeeilica; en cuanto al sexo existe la educacion femenina y varonil,
en cuanto a la edad podri ser infantil, juvenil, adulta o de vejez, en
cuanto a la personalidad  se educard cuantitativamente (refiriéndose
al  hombre en cuanto a su desatrolio o perfeecionamiento) y
cualitativamente (de acuerdo a las aptitudes).

En cuestion de capacitacion; en cuanto a sexo regularmente es mixta,
en la edad se abarcan etapas desde la juvenil hasta la vejez en
muchos casos y por ultimo se trata de abarcar los aspectos
cuantitativo y cualitativo de la personalidad.

Se sefiald anteriormente que el medio que utilizard a pedagogia serd
la diddctica, que proviene del verbo griego didasko, que significa
enseiiar, instruir, exponer claramente, demostrars, Nerici define a la
diddctica como “el arte y la ciencia de ensefiar” ®; Mattos nos ofrece
una definicion mas amplia diciendo que “es la disciplina pedagogica,
de cardeter prictico y normativo, que tiene por objeto especifico la
téenica de la ensefianza, esto es, la téenica de incentivar y orientar
eficazmente a os alumnos a su aprendizaje.”’

La diddctica es un conjunto sistemdtico de téenicas, tecnologias,
principios 'y procedimientos que permiten al educador impartir |
orientar y controlar el proceso de enseflanza-aprendizaje con la

et BENEDITQ, Vicente, opit., p. 7
‘: NERICL Imideo. Hagia una Didactica General Dingmica.. p5+
MATTOS, Luis. opgit. p.24



mayor eficiencia posible; es una ciencia orientada hacia la practica y
su objeto de estudio es justamente ¢l proceso de enseianza-
aprendizaje, le interesa el como de la ensefianza,

La diddctica tomada como arte ¢s una cualidad intelectual practica
que se manifiesta como fa facilidad que se tiene para transmitir algan
conocimiento o experiencia, mostrando como ficil lo dificil y como
iteresante casi cualquier tema.  Definitivamente existen personas
que ya tienen esta cualidad pero existen otras con una auténtica
vocacion y centonees podrdn adquirirla a través del esfuerzo y el
mérito personal. Pero en ambos casos es indispensable que cualquicr
educador tenga una sistematizacion fundamentada, racional, exacta y
verificable, que serd la ciencia de la didactica y ésta nos conducira
mds facilmente al arte.

Una de las labores del pedagogo dentro de una empresa, serd la de
detectar aquellos especialistas con vocacion y alguna facilidad innata
de servir como facilitadores en algin campo y aprovechando su
experiencia en el tema que se requiere impartir, brindarle los
métodos, procedimientos, principios y técnicas en las que se pueda
apoyar para facilitar ¢l proceso de aprendizaje en los participantes.

Segin Benedito [a diddctica es en parte un saber cientifico, en parte
. con 8
un saber tecnoldgico y en parte un hacer técnico:

SABER CIENTIFICO SABER HACER
TECNOLOGICO TECNICO

a. Recibe aportaciones de | a. Es una actividad a 8¢ nutre de nor-

otras ciencias. cientificamente funda- | mas leyes o reglas de
da, ¢s una ciencia | rivadas del saber ciep.
aplicada. tifico y lecnologico.

* ¢Ir. BENEDITO, Vicente, opiit.. p.64, 65, 66




SABER CIENTIFICO SABER LIACER
TECNOLOGICO TECNICO

b. Intenta elaborar teorias b. Utiliza el método | b, Adapta la norma a
descriptivas o explicativas cientifico y teenologi- | cada caso particular.

0 axiomidticas de menor a €0,
mayor formalizacion, par-
tiendo de los resultados
de la investigacion.

¢c. Se proyecta sobre la c¢. Apoyado en mode- | ¢.Es punto de partida
teenologia. los y disefos riguro- | de nuevos enfoques,
sos y adecuados a la | revisiones e investi-
didéctica, evaluando | tigaciones para mejo-
resultados, rar el saber cientifico
y tecnoldgico,

d. Utiliza el método cienti- | d. Estda en continua
[ico. interaccion  con la
praxis.

Una vez definidos los conceptos fundamentales en los que se basard
el presente trabajo el esquema del mismo quedaria de la siguiente
forma:

—— CIENCIA

—— SUJETO: ADULTO

PEDAGOGIA -—MEDIO: DIDACTICA

———OBJETO: PROCESO DE CAPACITACION
L ARTE




[.a fundamentacion tedrica abarcari los capitulos 1, 1y HI; el sujeto
del ¢studio serd el adulto, que es cuando ¢l hombre se encuentra en
fase productiva. ¢l medio del que se vale la capacitacion para
facilitar ¢l proceso de ensenanza-aprendizaje serd justanente la
diddetica. Nuestro objeto de estudio como ya se ha mencionado en
repetidas ocasiones serd justamente ¢l proceso cducativo de la
capacitacion, Finalmente se presentard el curso propuesto como tal
que es la parte artistica.

L1.1 Proceso de enseiianza-aprendizaje

Ll aprendizaje es una actividad en la cual se van adquiriendo saberes
con los que antes no se contaba, estos pueden referirse al hacer o
gjecutar, a actitudes, estimaciones o juicios de valor y por Gltimo al
conocimiento de la realidad concreta. En esta actividad intervienen la
atencion, el esfuerzo y la voluntad. Esta @ltima jugando un papel
decisivo; el educando muchas veces podra contar con una
inteligencia que le permita adquirir un nuevo aprendizaje pero si no
tiene la voluntad de querer hacerlo, el educador podra hacer muy
poco, de hecho su labor consistird en incentivarlo para lograr la
adquisicion del nuevo conocimiento.

El proceso de aprendizaje en ¢l hombre ¢s continuo; constantemente
estamos modificando nuestro comportamiento, a lo largo de la vida
se van presentando dificultades 'y necesidades  biologicas,
psicologicas y sociales, es entonces cuando surge en la persona el
deseo de vencer esas dificultades v satisfacer sus necesidades y esto
¢s justamente ¢l aprendizaje que cn ocasiones s¢ da de manera
asistemdtica, es decir, espontincamente se realiza por la convivencia,
la imitacion y la observacion ocasional, bajo ¢l estimulo de las



circunstancias, este tipo de aprendizaje es indiscriminado, habra
cosas buenas y malas, ciertas y erroneas, Wtiles y perjudiciales; por
otra parte ¢l aprendizaje puede ser sistemitico, que se refiere a aquel
que ¢s intencional y consciente con objetivos definidos retomando
s0lo los aspectos positivos, ciertos y utiles.

Garcia Hoz destaca que “en el aprendizaje se pueden distinguir dos
fendmenos distintos: el de interiorizacion de unos conocimientos o
habitos anteriormente extraios al sujeto y fa fijacion o aseguramiento
de la permanencia de esos conocimientos”.”

El aprendizaje tiene cuatro fases:

1. Sincretismo inicial,

2. Enfoque analitico,

3. Sintesis integradora.

" GARCIA 1HOZ, Victor., op.git, . p. 174

es el momento en que el individuo recibe
el impacto de una nueva situacion que le
provoca perplejidad, entonces abundan
las nociones confusas y erroncas, los cle-
mentos de la situacion  presentada pare-
cen no tener logica o significado
aparente.,

cada parte del todo se examina e investi-
ga en sus pormenores y particularidades,
y es aprehendida en su individualidad y
en sus relaciones con las partes
proximas.

las partes son unidas mentalmente, pier-
den sus detalles para ser aprehendidas en
sus aspectos fundamentales, con relacion



a la sitwacion  total,  Se afinan
las perspectivas de o esencial |
de lasrelaciones y de la impor-
cia de los principios, datos y
hechos ya anahizados, integran-
dolos en untodo  coherente vy
vitalmente significativo.

4. Consolidacion o
Fijacion, serefucrza o se fija lo  que
exprofeso se ha aprendido analitica
y sintéticamente hasta convertirtos
en una nueva adquisicion integrada
en esquemas mentales correctamen-
te estructurados. '

En cuanto al aprendizaje que se da dentro de una empresa lo que se
busca fundamentalmente es que 1o que se ha aprendido pueda ser
aplicado en el drea de trabajo, esto es conocido como transferencia
del aprendizaje. El pedagogo dentro de la empresa cs lo que debe
garantizar ¢l seleccionar temas, establecer objetivos, buscar la
metodologia, desarrollar técnicas y definir el perfil del participante
que permita tener una auténtica transferencia,

- .. . . vyl ,
“La enseiianza es la actividad que dirige al aprendizaje™ ', es decir la
enseflanza serd una actividad que busque incentivar, orientar y
controlar, por medio de téenicas adecuadas el proceso de aprendizaje.

W efr, MATTOS, Luis, gp.git., p. 33,34

"ioiden, p. 32
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En la enseianza el educador siempre debe tener claros los abjetivos
que se deberdn alcanzar ya sean a corto, mediano o largo plazo, para
de esta manera prever y proyectar el proceso, orientindolo hacia ¢l
fogro de los mismos, estimulando con actividades que los acerquen a
tograrfos. Se deberdn hacer altos en el camino para iv comprobando
y valorando tos resultados obtenidos, para que en caso de no ser asi
tomar las medidas pertinentes y reorientar ¢l proceso, por medio de
un acertado diagnostico de las causas de fa dificultad,

Es indispensable que el que ensefia no pierda de vista que lo mas
importante del proceso es el cducando, por lo que debera ser to
sulicientemente sensible como para captar sus caracteristicas propias
¢ individuales y aprovecharlas para estimularlo, orientarlo y
auxiliarlo en ¢l aprendizaje, estableciendo téenicas directivas pero
sobre todo flexibles. La humildad serd una de las virtudes mads
importantes en el educador; asi se le facilitard el acercamiento con
sus alumnos y su labor serd mucho mas enriquecedora, en lugar de
ser un mero expositor, se fomentard una relacion de intercambio
donde ambas partes estardn abiertas al aprendizaje.

LLL1I Momentos y clementos didicticos

Ya se establecid anteriormente ¢l hecho de que la didactica es una
ciencia, como tal tiene una sistematizacion es por ello que a

continuacion se estudiaran sus momentos y elementos, retomando los
conceptos de Nerici.

MOMENTOS DIDACTICOS
Plancacion:  La plancacion es proyectar un futuro descado y los

medios efectivos para conseguirlo, adaptindose u las caracteristicas
del educando, del medio (empresa) y la situacion en la que se realiza.



La plancacion ¢s una toma de deciston anticipada (que se va a
ensefiar, a quién, como, cudndo, en donde, por qué o para qué). La
plancacion ¢s un proceso que supone la claboracién y la evaluacion
de cada parte de un conjunto interrelacionado de decisiones antes gue
inicie la accion, es ¢l sucrio de como nos gustaria que se realizara el
proceso educativo, con la coneiencia de que no ocurrird asi a menos
que se emprenda la accion educativa.

Ejecucion: Es el llevar a la realizacion de la planeacion, y para
tener mayores posibilidades de éxito se debe apegar fo mas posible,
sin dejar de ser lo suficientemente flexible como para hacer algunos
cambios sobre la marcha, La ctapa de la cjecucion depende en gran
parte de la plancacién entre mds cuidadosa y profunda sea ésta dltima
mas facil y exitosa serd su realizacion, el educador se sentird mas
seguro y tendrd la posibilidad de orientar el proceso hacia los
objetivos planeados sin necesidad de improvisaciones de las que casi
siempre ¢l educando se percata.

Verificacion:  Es la evaluacion del aprendizaje, ésta debe realizarse
durante toda la ejecucion, serd de vital importancia para comprobar
que se estdn acercando a los objetivos planeados y en caso de no ser
asi permite reorientar el proceso oportunamente.

ELEMENTOS DIDACTICOS

Para la exitosa ¢jecucion de un programa educativo es necesario que
el educador analice, integre funcionalmente y oriente los siguientes
elementos:

Educando: Serd quien aprende, se debe considerar como ser
humano integral (bio-psico-social), con todas sus capacidades y
limitaciones, impulsos, intereses, reacciones, habitos y costumbres,
familia, medio ambiente que rodea, v necesidades.



Educador: Deberd estimular, orientar y dingir ¢l proceso de
aprendizaje  de los educandos, incentivarlos  para cumplir los
objetivos y obtener fas mejores ventajas tanto para el individuo como
para la sociedad. 13 importante que tenga capacidad de empatia, esto
le permitird tener un mejor acercamiento con sus alumnos,

“.... nadie puede, con propiedad ensefiar nada a nadie. Lo
que puede hacer es sensibilizar a otra persona de modo que sienta y
quicra vencer los obstaculos™"

Objetivos Educativos:  Es el establecimiento de lo que se
pretende alcanzar, conducir al educando a una meta determinada que
puede ser del dominio cognoscitivo, ¢s decir, de conocimiento,
comprension, aplicacion, analisis, sintesis o evaluacion; o bien
pretender alcanzar  objetivos  del dominio afectivo, recepeién,
respuesta, valoracion, organizacion y evaluacion.  Los objetivos
deben ser concretos, medibles y alcanzables, de otra manera causaran
frustracion tanto en el educando como en ¢l educador. Cabe destacar
que en los objetivos que se establecen del dominio afectivo, la
evaluacion serd mucho mas compleja,  El trabajo armonico entre
educando y educador dara como resultado el llegar a los objetivos
plancados.

Contenido Educativo: [s el contenido de la ensefianza, por
medio de ella se alcanzan los objetivos, la materia incorpora y
sistematiza los valores culturales y conocimientos cientificos y
tecnoldgicos, cuyos datos deberdn ser seleccionados, programados y
dosificados de tal forma que se facilite el aprendizaje para desarrollar
la inteligencia y la personalidad del educando.

2 NERICH, Imideo, op.git., p.213



Métodos y téenicas de

enseiianza: Iis Ta forma en fa que se expondra la materia a
los alumnos, se deben fograr fusionar los recursos personales v
materiales disponibles para alcanzar los objetivos propucstos de la
manera mds cicaz, aproximdndase en la medida de lo posible a la
forma de aprender de los alumnos, permitiéndoles ser proactivos a
travds de actividades que propicien su frecuente participacion,

Medio gcogrziﬁco, cconomico,

cultural y social: Se deben considerar estos factores, por
medio de ellos conoceremos las verdaderas necesidades, nos dard la
pauta para establecer prioridades y asi orientar Ja accion educativa
como la sociedad la esta demandando.

I.1.2. La etapa de la adultez

En las empresas el personal que las constituye varia mucho en cuanto
a la edad, podemos encontrar gente desde 18 afios, hasta personas de
70 afios o mds. Este rango tan amplio, dificulta en ocasiones ¢l
proceso de la capacitacion, debido a los intereses y motivaciones de
cada etapa, al tipo de actividades que se debe elegir en cada curso, a
la dificultad que se presenta en la edad adulta madura para adquirir
nuevos conocimientos (sobre todo de tipo tecnoldgico) y nuevas
destrezas. “La inteligencia parece aumentar hasta alrededor de los 22
afios, seguir igual de los 22 a los 30 y luego declina en forma
continua a partir de los 30 afios en adelante””, Esta declinacion no
es en todas las dreas del desarrollo cognoscitivo, pero si es digno de
ser considerado.

" BEE, Uelen. £ desarroll de la personien todas s etonas de su vida p.458
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A continuacion se presenta el cuadro de caracteristicas  fisicas,

cognoscitivas

foal

EDAD

Juventud:
18-22

Madurez o
ediad  adulta
temprang
2240

DESARROLLO FISICO

No hay cambion fisicos reales,

aungue pueden sepuir
continuando los — tltimos
“estirones” y algunos

otros cambios part aquellos
Jovenes que experimentan una
pubertad tardia. Se alcanza el
punto  mis alo de It
capacidad sexual (en especial
en el caso de los varones)
durante este  periodo, v esta
ctapa  pucde presentar an
gran  desempeno de algunos
esfuerzos  isicos que
comprenden  entre otras
facultades la velocidad.

Funcién méaxima en la mayo-
ria de las capacidades cor-
porales; ntmero maximo de
ctlulas, papilas  gustativas,
reflejos,  ete. El punto
miximo de la capacidad
uswalinente se considera que
se da a fa edad de 25 0 30
anos aun ctinda es antes ¢n
¢l caso de algunas funciones,
v despuds en el de otras.

" fbidem, p.406

DESARROLLO
COGNOSCITIVO

Las  operaciones  formales
consolidadas — siguen siendo
desarrolladas en algunas jo-
venes, con un desarrollo del
conucimiento social en
Etapa 4. Las  relaciones son
vistas  como  fundamental-
nente  reciprocas, y o otros
individios son considerados
como  productos camplejos
de sus  propias historias. No
toda la gente joven alcanzy
estos niveles d
razZondmicnto.

=

Las operaciones formales es-
tén en su lugar por lo menos
para algunos adultos; el maxi-
mo de desempeito mental en
la mayoria de los adultos se
dat en este periodo, ya  sea

que  estén  usando s
capacidades ejercitadas
Optimamente o las  no
cjercitadas.  Alguna  dismi-

nucion en fas medidas de las
pruchas mentales que requie-
ren de rapidez o en las medi-
das de la inteligencia Nuida o
liquida puede ocurrir en la
parte final del periodo.

y sociales de las clapas evolutivas que abarcard la
capacitacion en una empresa:

DESARROLLO SOCIAL

La crisis de identidad es re-
suelta para muchus jovenes al
desarrallar nuevos
cotteeptos de siomismos las
identidades  ocupacionales,
religiosas,  sexuales  son
formadas en este periodo. Las
relaciones  intimas — =-tanto
con T posible pareja como
con los mnigos-- también se

entablan  en estas  anos,
supuestamente  como  un
resultado  de  la identidad
madura  y de los nuevos
niveles de entendimiento en
lo referente 2 la noturaleza
de

las relaciones.

Segun ¢l patrén clisico, este
periodo comprende el
matrimonio, ¢l nacimiento
de todos los hijos. Suele
asocidrsele  a una  alta
satistaceién  marital inicial y
luego una disminucion por el
resto del periodo. La
satisfaccion  por el trabajo
normalmente es  baja ol
principio,  pero va
aumentando en forma estable
de Jos 22 a 40 aftos.  1ay un
fuerte ¢énfasis sobre ¢l logro
en ¢l trabajo en estos anos, ¢n
especial en el caso de los
hombres. Las amistades  son
inicialmente considerables, y
bajan, alcanzando el punto
més bijo a los 40 aproxima-
madamente. "



EDAD

Edad  adulta
o madurez
medin: 4(-
63

Edad adulta
avanzada:
05-75

DESARROLLO FiSICO

Pérdida continua de las capa-
cidades  fisicas en algunas
areas, siendy acelerada la pér-
dida de las células. El grado
de merma fisica es intluido

considerablemente  por o
¢jercicio  optime  de s
capacidades.  El climaterio

ocurre tanta en el casa de los
hombres como en las mujeres,
comprendiendo  una pérdida
gradual las  homonas
sexuales.  En lus mujeres,
hay también una pérdida de 1a
capacidad reproductiva.

de

Mayor disminucion en las fun
ciones, tales como la pérdida
de la agudeza visual, del
ofdo, el aprovechamiento de
oxigeno, ¢l nimero de papilas
gustativas y del cabello. I
grado de cjercicio de las
capacidades fisicas también
influye en la proporcion de la
reduccion

DESARROLLO
COGNOSCETIVO

Reduccion gradual y continua
de algunas medidas mentales
- ldas que requieren ¢l empleo
de lainteligencia Nuida (en
particular, Ja rapidez), pero
hay poca o ninguna  reduc-
cion - en o inteligencia
cjercitady o cristalizada. il
aumento en fa creatividad
puede ocurrir para muchos
adultos en este periodo,

Signos heterogéneos pero pa-
rece habrer cierta pérdida en la
mayorfa de las medidas de la
de Ia funcion cognoscitiva (i
menos que sea gjercitada o de
que se trate de una capacidad
prictica).  Estructuralmente,
se aprecia una merma en las

famas  mas  complejas  de
pensa  miento, pero  dstas
pueden ser retenidas

mediante ¢l uso practico.

DESARROLLO SOCIAL

Etapa de Lrikson de la
integridad Versus
desesperacion. Lste es un

periodo de alta satistaccion
en el trabajo oy alla
satistaccion  nuarital - despuds
de que los hijos ban partido.
Sin embargo, estambién un
petiodo de  problemas
generacionales con
exigencias por parte tnto de
los padres como de log hijos.
EFmatrimbnio tnbién
puede mostrar una pérdida
en las expresiones de cariffo.
La  importancia de la
amistad parece aumentar; y
tanta pary los hombres como
para las mujeres hay setales
de un entrecruzamiento en ¢
logro y ¢énfasis afectivo, lo
cual fleva a una mayor
androginia psicologica  en
ambos sexos,

Por to regular un manteni-
miento  de  los  contactos
sociales, en particular con la
familia.  Los amigos son
importantes aqul,
especiahmente para niantener
la satisfaccion en la vida
Pocas  pricbas  de algona
separacion a “‘rompimiento de
compramisos”. La jubilacidn,
que ocurre durante esta época
en la mayoria de los adultos,
parg  ce causar
relativaniente pocos traumas a
Ja mayoria de ellos.”

“ ibidem p.571, 572
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Desde ¢l punto de vista psicosocial, ef individuo adulto ¢s quien ha
madurado suficientemente en todos los aspectos de su personalidad,
de acuerdo con las pautas y expectativas del grupo social,

A. Maslow cnumera una serie de caracteristicas que desceriben a la
persona adulta:

I. Mis eficiente percepeion de fa realidad y mas ficiles relaciones
con ella. Emiten juicios acertados de personas y situaciones. No se
sienten amenazados ni tienen miedo a lo desconocido. No sienten
una fuerte necesidad de certitud, seguridad, exactitud y orden.

2. Aceptacion de si mismo, de los demds y de la naturaleza.
Conocen bien al hombre y la naturaleza humana, aceptando
necesidades fisiologicas y apreciando las cualidades “clevadas” del
hombre.

3. Lspontancidad. Aprecian el arte, las oportunidades y la alegria de
Ja vida. No se guian por convencionalismos.

4. Concentracion en los problemas. Trabajan con eficiencia y
persistencia en tareas objetivas.  Se abstracn en el cstudio de un
problema sin preocuparse de si mismos.

5. Independencia en las relaciones personales. Sus relaciones no son
poscsivas, son autosuficientes.

6. Independencia respecto a la cultura y el medio. Poseen la facultad
de aceptar 0 no los idolos o modas dominantes. Su evolucion no esta
fundamentalmente influida por halagos o criticas.

7. Apreciacion libre, no convertida en rigida.  Presentan
espontaneidad y sentido de responsabilidad frente a experiencias
nuevas.



8. Horizontes ilimitados. Muestran interds por la naturaleza altima
de larealidad.  Es ¢l factor religioso de la madurez,

9. Sentimiento social. Tienen sentimiento basico de identificacion,
simpatia y afecto a pesar de los ¢pisodios de ira o impaciencia que
puedan presentar, La simpatia y comprension por olras personas es
uno de los primeros signos de madurez.

10. Relaciones sociales profundas.  Son capaces de relaciones
personales muy estrechas asociadas a una mayor o menor
obliteracion del ego. El circulo de relaciones estrechas puede ser
reducido.

11. Estructura democrdtica del caracter. Sienten y muestran respeto
por todo ser humano, la tolerancia ética y religiosa se asocia a otras
caracteristicas de madurez.

12. Certidumbre ética. Sienten seguridad respecto a lo justo y lo
injusto cn la vida cotidiana. No confunden el fin con los medios.

13. Humor sin hostilidad. Ticnen un humorismo filosdfico que sabe
tener consideraciones para con los demis, que tiende a generar la
sonrisa mas que la risa, espontaneo, no planeado; generalmente no se
presta a la repeticion,

14. Creatividad. Su estilo de vida presenta cierta intensidad e

e e . _ e
individualidad que da caracter atodo lo que hacen.”

Allport por su parte resume los criterios de madurez  de la
personalidad madura con las siguientes caracteristicas:

" efr. ALL PORT, Gordon. La personalidad. Su configuracion y desamrolte. p. 334.335.330.
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1. Extension del sentido de si mismo.

2. Relacion emocional con otras personas,

3. Seguridad emocional (aceptacion de si mismo).

§. Percepeion realistica, aptitudes y tarcas,

5. Autoobjetivacion:  conocimiento de si mismo y sentido del
humor,

6. Filosotia unificadora de la vida."”

IS

1.1.2.1. Como aprende el adulto.

En el proceso de aprendizaje, la edad cronologica no es tan
importante como la experiencia que ha adquirido {a persona y que
influye en cierta forma sus caracteristicas psicologicas.  Segin
Nerici, el ser humano aprende de la misma manera a cualquier edad,
pero hay predominio de cierta forma segin la etapa evolutiva,, en el
adulto se observa pensamiento abstracto.  Sefiala ademds las
siguientes caracteristicas:

I. Difcrencia en experiencia previa. Los adultos no necesitan tantas
experiencias para tener vivencias en nuevos temas y se familiaricen
con cllos,

2. Los adultos tienen capacidad de prever y planear, se les puede
enseiiar presentdndoles objetivos remotos.

3. Los adultos tienen mayor capacidad de seleccion debido a la
capacidad de abstraccion, por lo que no se debe pretender forzar la

memorizacion en clios.

4. El comportamiento del adulto es mas estable debido a su madurez.

7 ibidem, p. 338-363
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5. Eladulto tiene mayor resistencia a la fatiga, esto permite plancar
con mavor flexiblilidad motivacion, intensidad v duracion de las
Ses1ones.

6. La atencion ¢s muy estable en el adulto, 1o que e da una mayor
capacidad de aprendizaje.

7. El adulto tiene mayor capacidad de determinacion, no se distrae
tan ficilmente y tiene mayor control de sus actividades volitivas.

8. Efadulto tiene mayor capacidad de retencion no solo en cantidad
sino en durabilidad, lo que facilita el aprendizaje.

9.  No ¢s facilmente sugestionable lo que dificulta inculear
determinadas formas de comportamiento, formacion de habitos y
actividades.

10.  Tiene mayor capacidad de efectuar asociaciones, sintesis,
enfoques conceptuales, descubrimientos de semejanzas y diferencias,
debido a la mayor capacidad de abstraccion, lo que le permite tener
mayores posibilidades de transferencia del aprendizaje.

1. Se resientc mas lrente a experiencias desagradables, pero
también se recupera facilmente, debido a su capacidad de analisis,
racionalizacion y superacion, siempre que sienta la necesidad de los
estudios que estd realizando.

12. El placer en el adulto se deriva de vivencias de cardcter espiritual

¢ intelectual por lo que todas las recompensas no tienen que ser
palpables.

M)



13, Bl adulto para aprender requiere menos ticmpo v menos
pricticas. El periodo mas propicio para el aprendizaje es de los 13-
16 alos 30-35 afos,

14, Bl adulto percibe mejor estimulos auditivos debido a su mayor

volumen de experiencias de vida vy mayor capacidad abstracto
Lo 18

asociatva,

La educacion en la adultez tiene mucha importancia para toda la vida
humana individual y social, presente y futura, por las razones que a
continuacion s exponen:

I. Laadultez ¢s el periodo mas largo de la vida humana y por
lo tanto, el que mayor contingencia de individuos comprende.

2. En esta etapa estd integrada la “poblacidn activa”, la que
crea y produce, la que representa la permanencia de la vida social
entre los dos extremos generacionales.

3. La adultez, a la vez, educable y educadora, tiecne mayor
conciencia de situacion que las demas generaciones y es de singular
valor para la prospectiva educativa y para el futuro de la humanidad,
siendo la que representa la permanencia, es al mismo tiempo, la que
ha de asegurar el cambio, la renovacion, la historicidad de la especie
humana con libertad.”

Las funciones de la educacion de adultos son:
I. Funcion reparadora o de educacion retardada, de posibilidades de

realizar estudios y experiencias que normalmente se realizan  en
edades anteriores a la adulta.

™ ¢fr. NERICL Imideo. p. 229
Y L PUBLICACIONES SANTILLANA. Engiclopedintéenica de Jo vdugagion, tomw VEp.216
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2. Funcion de integracion en ¢l mundo de valores, actividades y
responsabilidades  correspondientes al adulto mismo y o la
solidaridad social en que se inseribe.

3. funcion de actualizacion de cultura general v protesional a todos
los niveles.

4. Funcion de readaptacion, reconversion y promocion profesional.

5.. Funcion de estimulos a la autoeducacion y al correcto empleo del
ocio con la orientacion a la conscientizacion y formacion de
personalidad individual,

6. Funcion catdrtica de ¢liminacion de actitudes incorrectas para la
e 20
vida individual y social.

1.2 Vision de Ia empresa con respecto al recurso humano

Desde hace varias décadas, mucho se ha analizado el valor que
representa ¢l hombre dentro de los procesos de una empresa; sin
embargo en muchos casos podemos afirmar que cste ha sido un valor
escrito en libros o en el mejor de los casos en ¢l manual de la
filosofia de la empresa, pero que en la prictica no lo es, se descuida
desde el lugar de trabajo que se ofrece a los empleados hasta en
ocasiones el respeto que se debe tener a los individuos.

Afortunadamente cada dia mas empresarios aprecian la verdadera
importancia que tiene el recurso humano dentro de la empresa,
Saben que las personas valiosas forman instituciones valiosas. [n la
época actual las empresas siguen compitiendo por precio, pero mis
alld del precio estd  la calidad, los usuarios y consumidores de
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servicios v productos, los utihizan 'y consumen esperando que
satisfagan sus expectativas. — Neceesitamos gente dentro de as
empresas que esté comprometida y que viva los valores de la calidad;
por cllo los empresarios deben preocuparse por contratar gente
preparada, pero mas que nada gente mativada, con actitud  de
servicio, dispuesta al cambio, y una vez que sean parte de la
organizacion, ¢sta se debe ocupar en seguir formandolos y hacerlos
que se sientan satisfechos y orgullosos de lo que hacen; esto no
tendrd ningln otra resultado que no sea el de a calidad y por lo tanto
la sobrevivencia de Ta empresa en un mundo altamente competitivo y
globalizado.

De aqui se deriva el campo de accion eada dia mas amplio para ¢l
pediagogo, las empresas necesitan desarrolar sistemas de educacion
integral, y ocuparse del crecimiento de la persona, para que de esta
manera tenga mas experiencias que aportar al logro de los objetivos
de Ta empresa.

1.2.1 El recurso humano.

[.as empresas son organizaciones cuya mision es satisfacer alguna
necesidad que demanda la sociedad, obteniendo las utilidades justas
por la prestacion del servicio o bien de consumo que genera,
coadyuvando al desarrollo de la sociedad.  Las empresas cuentan
con recursos materiales (bienes tangibles), téenicos (herramientas ¢
mstrumentos  auxiliares en la coordinacion de otros recursos:
sistemas, formulas), financieros (elementos monetarios propios y
ajenos) y humanos. Para que la empresa logre sus objetivos es
necesario que los recursos con los que cuenta se conjuguen
armonicamente para contribuir a su adecuado funcionamiento.

El pedagogo dentro de una empresa se abocard al recurso humano,
que como se menciond anteriormente es la parte medular de



cualquier empresa, ya que de ella dependen los demds recursos.
Debido o este enfoque de la valoracion del recurso humano, las
empresas modernas, han dejado de wtilizar ¢l término de empleado,
para sustituirlo por ¢l de “asociado”, esto abarca un concepto mucho
mds amplio y satistactorio para las personas, pues se les considera
socios de trabajo, de su habilidad, de su fuerza fisica , de su
inteligencia, de sus conocimientos v experieneia, depende ef logro de
los objetivos de la empresa.

Segin la funcion que desempedian y ¢l nivel jerdrquico en que se
encuentren dentro de la empresa, se puede hacer la siguiente
clasificacion:

I. Obreros. Calificados o no calificados

2. Oficinistas o gente de servicio. Son las personas que van a atender
directamente a los clientes, o realizardn actividades enfocadas a
estos,

3. Supervisores. Encargados de vigilar ¢l cumplimiento de las
actividades y de asegurar la satisfaccion del cliente.

4. Téenicos. Efecthan nuevos diseiios de productos, sistemas
administrativos, métodos, controles.

5. Ejecutivos. Se encargan de poner en ejecucion las disposiciones
de los directivos.

6. Directivos. Fijan los objetivos, las cstrategias, las politicas.

La tendencia en las organizaciones modernas es la de invertir la
piramide de la organizacion donde tradicionalmente se encontraba el
director en la cuspide de ella y los obreros en la buse; lo que se
quicre representar con cste nuevo esquema es justamente que el
director sera la base de la organizacion, el que “soportard” toda la
estructura pero ahora la gente importante, la que se encuentra en la
cispide, es el personal que tendrd un trato directo con ¢l cliente



(telefonista, seeretarias, gente de soporte, servicio a clientes, ete.),
son ellos los que dardn a cara por la empresa.

Otra nueva tendencia es la de ir “achatando” las estructuras de las
empresa, i eliminando jefaturas y supervisiones con ¢l objetivo de
lograr que ¢l cliente esté cada dia mas cerca del director general.
Isto es un proceso largo y complicado en empresas muy
estructuradas, aqui la mayor carga recaerd justamente en la
capacitacion, el tener gente bien preparada y con buena actitud en las
bases permitird ir dandoles “empowerment”, que es la capacidad de
tomar decisiones en situaciones determinadas; por consiguiente esto
trac la necesidad de eliminar supervisores o jefes.

1.2.2. El proceso de la eapacitacion

La capacilacion debe ser considerada en la actualidad como un
instrumento  para lograr la productividad y la calidad de las
actividades empresariales, que brinde formacion, especializacion y
desarrolfo de carrera al personal de la empresa mediante cfectivos
programas cducativos a todos los niveles jerdrquicos , bajo un
esquema de capacitacion dirigida y una comprometida filosofia de
lograr ¢l crecimiento del personal para lograr el crecimiento de la
empresa.  La capacitacion es el proceso mediante el cual, ¢l
facilitador espera que se dé un cambio en las respuestas de un
ambiente dado o bien en un grupo de circunstancias.

Las caracteristicas de la capacitacion moderna son:
Programitica: En ¢l sentido de que se estableceran objetivos y

metas especificas  formuladas por la empresa, previendo con
precision los reeursos y tiempos de la accion capacitadora,



Sistematica:  Laestructura de accion y el orden de contenido debe
obedeeer a normas, principios v procesos de congruencia que
garanticen la multiplicacion de resultados v la efectividad de la
capacitacion.

Permanente:  Porque la capacitacion debe tener un flujo continuo
acorde a la dindmica de cambios tecnoldgicos v de las aspiraciones
de superacion de los asociados.

Obligatoria:  Ademds de que asi lo seffala la Ley Federal del
Trabajo, los empleados tienen el compromiso y la obligacion de
realizar con eficiencia las actividades de su puesto.

Funcional: Porque los resultados que se¢ obtienen de la
capacitacion deben reflejarse objetiva y practicamente en ¢l mejor
desempeiio de los empleados en supuesto.

Basada en la innovacion educativa: Porque la eficiencia de la
actividad capacitadora no estd Gnicamente en la imparticion de cursos
en ¢l aufa, sino en el adecuado aprovechamiento de la gran variedad
de métodos y técnicas instruccionales.

Reconocida:  para que la capacitacion repercuta en ¢l escalafon y
pueda ser tomada en cuenta para las futuras promociones y
transferencias de los asociados.

Desconcentrada:  Porque la eficiencia de la capacitacion estd en
la satisfaccion de las necesidades inmediatas y reales de fas diferentes
localidades y areas de trabajo de la empresa.

En las empresas modernas que dan su debida valoracion al proceso

educativo de la capacitacion, ésta se divide en dreas que facilitan su
estudio y son;
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INDUCCION:

La capacitacion de los asociados idealmente deberd comenzar el
mismo dia que inicia sus fabores con la empresa, justamente con la
induceion, que consistird en Hevar a cabo un conjunto de actividades
informativas, que tienen el propdsito de lograr que el asociado se
identifique con SU EMPRESA, con su drca de trabajo y que conoze:
sus deberes y derechos. Para ello deberd recibir informacion sobre
los objetivos, estructuras y funciones de Ta empresa; asimismo deberi
ddrsele a conocer su responsabilidad en el trabajo.

Fsta actividad tiene dos vertientes:

doIntroduccion a Ja cmpresa: consiste en informacion general
relativa a la empresa y otras organizaciones que la componen,
camo podria ser historia, productos y servicios que se manejan,
prestaciones, politicas, filosofia (mision, vision y valores); ésta
actividad normalmente  es apoyada por un “Manual de
bienvenida”. Lo ideal es que por lo menos parte de la platica de
induccion sca realizada por parte del director general,
acompanado de alguien muy profesional y altamente motivado
y comprometido con la filosofia de fa empresa.

b._Informacion especilica sobre su responsabilidad en el drca:
debe ser dirigida y controlada por su jefe inmediato o en su
defecto por ¢l jefe inmediato superior; debe contener informacion
especifica de su drea. Su objetivo ¢s el dominio de funciones
basicas para incorporarlo al  proceso productivo de manera
cficiente.



CAPACITACION FORMATIVA:

L objetivo de este tipo de capacitacion ¢s que el empleado domine
las funciones  dc su puesto, perteccionando su- desempeno y
ampliando su drea de responsabilidad. Brindarle los conocimicentos y
habilidades buscando modificar actitudes, indicando informacion
relativa a las operaciones del puesto, La finalidad es mejorar la
productividad y la calidad en el trabajo, asi como su impacto en los
clientes internos y externos,

Se toman puestos tipo y a partir de ellos se determina ¢l programa
que contempla la imparticion de cursos de informacion o
entrenamiento sobre aspectos humanisticos, administrativos, téenicos
de actualizacion al puesto y actividades que propicien el desarrollo
en el puesto. Esta capacitacion puede incluir uno o varios cursos,
segun varie la cantidad de informacién necesaria para que cl
empleado pueda actualizarse 'y adquirir  informacion  para
perfeccionar su desempefio.

CAPACITACION TECNOLOGICA:

Esta capacitacion busca que los asociados estén a la vanguardia en
cuanto a nuevas tecnologias contemplando informacion y
entrenamiento para el manejo de equipo como conmutadores,
satélites, microondas, videoconferencias, redes de datos, correo de
voz, correos electronicos, modems, eteétera.

Normalmente ¢s otorgada a cualquier asociado (personal de
vigilancia, de¢ mantenimiento, de intendencia, de ventas, secretarias,
ingenicros de servicio, gerentes de producto, jefes de departamento,
etc.) en cualquier momento de su vida laboral; por supuesto que
dependiendo del puesto variard ¢l nivel de informacion que se



maneje. s cast una regla que este tipo de capacitacion debido a su
arado de especializacion quede en manos del proveedor de esta
nueva tecnologia; sin embargo siempre deberd ser coordinada por el
departamento de capacitacion interna.

PLAN DI DESARROLLO.

Consiste en dar fa capacitacion formativa y todas las actividades
institucionales orientadas a preparar al asociado para el puesto
inmediato superior (niveles intermedios, cjecutivos y puestos tipo),
de manera que cumplan con los requerimientos basicos del mismo.
lista capacitacion versard sobre dreas afines de escolaridad o
experiencia del empleado, sin que debas obligatoriamente limitarse al
drea en que se desempefia. 131 propdsito es llegar a contar con una
cartera interna de personal capacitado, al que se recurrird en caso de
tener vacantes en fos puestos indicados.

Con este plan se evitard el solicitar personal externo, cubriendo con
esto, las necesidades de reclutamiento interno de la institucion.
Asimismo proporcionard desarrollo y una carrera para ¢l asociado
dentro de la empresa, que mantendrd un alto nivel de motivacion y
evitara en cierta medida la rotacion de personal.

CAPACITACION CULTURAL

Se ha estudiado el hecho de que tas empresas deben estar cada dia
mis enfocadas en el recurso humano, ¢s necesario que consideren al
hombre en su aspecto integral, por lo que serd muy gratificante tanto
como para los asociados como para los accionistas el propiciar
actividades que se realicen con ¢l propdsito de incrementar su acervo
cultural y disfrutar y aprovechar su tiempo libre. Dichas actividades
deberan ser coordinadas por el departamento de capacitacion, quien
pucde llevarlas a cabo con sus propios recursos, o contratar
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instituciones especializadas, segin el tipo y circunstancia en las que
se realice la actividad.

Este nivel incluye servicio de biblioteca, actividades recreativas,

deportivas y culturales, asi como cursos de talleres culturales y
artisticos.

El diagrama de las dreas de capacitacion quedaria de la siguiente
manera;

/,,_._— FORMATIVA oo
«———‘—'/

—

SN

VIDA Y CARRERA INDUCCION s

(CULWRAL

TECNOLOGM

Fuente: Laura Gémez Goyzueta
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[a capacitacion deberd tener una sistematizacion, esto hasindose en
las etapas necesarias en su proceso, que son las siguientes:

[ Deteccion de Necesidades

l Plancacion y Programacion J

{ I jecucion l

I Evaluacion y Seguimiento ]

{ Reesnocintiento y Acrwliluci(’ni

Luente: Laura Gomez Goyzueta
l. DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION

Consistira cn el conjunto ordenado de politicas, actividades y
procedimientos  encaminados a  determinar  cualitativa y
cuantitativamente la falta de habilidad, actitud o conocimientos reales
de un asociado, con base en los requerimientos del puesto o drea.

La importancia de este sistema estriba en la realidad insoslayable de
que solamente a través de la satisfaccion de las deficiencias en el
descmpeiio de los empleados se puede lograr la calidad y la
productividad. Sin embargo, no puede satisfacerse una necesidad
que no se conoce, por lo tanto, la deteccion de necesidades permitira:
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- Tener mformacion veridica y objetiva sobre las deficiencias
de los asociados en su desempeio.

- Elaborar métodos diddcticos que respondan a esas
necesidades.

- Elaborar planes y programas adecuados, que redunden en
mayor beneficio y reduzean los tiempos y el costo de la
capacitacion.

- Elegiry preparar adecuadamente a los facilitadores, a fin de
lograr un efecta mds realista y duradero.

- Colocar al personal en el nivel adecuado de capacitacion,
segln corresponda a sus necesidades,

- Realizar las actividades de capacitacion en niveles
homogéneos de personal.

- Que los beneficias de la capacitacion alcancen a todos los
niveles de la organizacion.

El objetivo general de la D.N.C. consiste en identificarlas en tres
niveles: personas, puestos y drcas de la empresa que impiden el
desempefio eficiente de los mismos.

Existen diferentes técnicas en cuanto a la D.N,C,, norimalmente no se
utiliza una sola, mas bien se wtilizan dos o mds téenicas y en la
mayoria de los casos en cada empresa se utiliza un método ecléetico
propio, buscando que sca objetivo, prdctico, continuo, oportuno,
funcional y econdmico.

Este proceso de D.N.C., es definitivamente un trabajo de equipo,
donde sobre todo tendrdn que hacer mancuerna el coordinador del
departamento de capacitacion y los gerentes o jefes de las diferentes
areas.



2. PLANEACION Y PROGRAMACION DE LA CAPACITACION

Una vez que se obtavieron los resultados de la DIN.C,, se
estableceran priovidades por medio de un detallado diagndstico de
plancacion estratégica donde s¢ analizaran amenazas y oportunidades
y fortalezas y debilidades, de la empresa, del drea involucrada en el
proceso y del drea de capacitacion..  Para que ¢l proceso de
capacitacion resulte  productivo  se debe realizar  de  manera
planificada, con objetivos, programas, politicas v procedimientos
bicn definidos.

Es indispensable que la planeacion de fa capacitacion esté enmarcada
en la realidad de los recursos existentes:

Economicos:  considerar el presupuesto disponible para la
capacitacion en general de toda la empresa y de las diferentes dreas.

Humanos: considerar tanto a los candidatos a ser capacitandos
como a los capacitadores.

Tiempo: tomar en cuenta la urgencia de la necesidad para
conocer la disponibilidad de tiempo, asi como de horarios de labores,
carga de trabajo, etc. Es muy importante crear conciencia en los jefes
y supervisores de la importancia que ticne la capacitacion y crear el
compromiso con ellos desde el momento de la plancacion, para
evitar en la medida de lo posible la cancelacion de cursos o el
incremento en el costo de los mismos debido a la falta de
participantes.

Materiales:  disponibilidad de aulas, laboratorios, equipo
multimedia, instalaciones, material diddctico, audiovisuales, eteétera.
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Una vez disenado el plan y habicndo sido aprobado por los directores
de cada drea y, en su caso por los gerentes regionales, se elaborard ¢l
plan global | que deberd incluir politicas, programas de capacitacion
para ¢l periodo de un afo. Inchiird los eventos a realizarse en los
Centros Regionales y en la Matriz. Bl plan global estard
necesariamente orientado a la satisfaccion de las necesidades de
nuestros clientes externos ¢ internos.

Serd muy recomendable dar a cada jefe de departamento v a los
gerentes regionales una copia del plan global de manera trimestral,
que debera incluir ¢l programa  de  todas  las  actividades
calendarizadas, objetivos, presentacion del instructor, horario de cada
evento, temarios y personal a su cargo que estd programado.

Utilizando los medios que s¢ tengan a la mano (correo electronico,
valija, memorandums), es bucna idea hacer llegar una invitacion
formal a los participantes que debera incluir informacion tal como
lugar del evento, fecha y hora de inicio, duracion, tipo de atuendo
que deberdn portar y si es neeesario algiin prerequisito para el curso.

3. LIECUCION DE LA CAPACITACION

Is la parte de interaccion real 'y directa con nuestros clientes, el éxito
de esta etapa depende en gran medida de la etapa anterior. Aquf se
deben contemplar aspectos de logistica bisicos para el lucimiento del
curso:

[. Verificar que el aula se encuentre en condiciones optimas tal como
iluminacion, ventilacion, botes de basura, suficientes lugares para
los participantes, aire acondicionado a una temperatura adecuada.

2. Proporcionar 'y probar el equipo solicitado por el instruetor:
rotafolio, retroproyector, proyector de transparencias, cafion de



proyeccion, datashow, computadora, apuntador ldser, pizarron
electronico, elc.

3. Cerciorarse de que se cuente con ¢l material necesario: plumones
para pizarron, plumones para acctatos, acetatos limpios, gises,
borrador, manual para cada participante, lapices, gomas,
marcatextos, hojas blancas, etc.

4. Proporcionarle al instructor una lista de asistencia de los
participantes.

5. En caso de que se utilice algtin laboratorio verificar que todo c¢l
equipo se encuentra cn buenas condiciones.

6. Entregar al instructor ¢l procedimiento para hacer la requisicion de
algin material o servicio de ultima hora.

7. En caso de que el instructor sea externo darle a conocer politicas
como horario de comida y lugares cercanos para recomendar a los
participantes, dreas de descanso para los recesos, areas de limpicza
¢ higiene, localizacion y forma de utilizacion de los teléfonos.

8. Asegurarse de contar con el curriculum del instructor para la
presentacion inicial.

La mejor forma de asegurarse que se han cubierto todos los aspectos
arriba mencionados es mediante el disefio de una lista de verificacion
(check list).

Por supuesto que no siempre se requerird de un aula o equipo
especial; como se menciond anteriormente habra capacitacion que se
realice en la propia drea de trabajo y por el jefe inmediato o por una
persona habilitada y delegada por el jefe para ello.

La segunda fase de la ctapa de cjecucion consiste en lo que es la
exposicion del tema y la responsabilidad de esta podrd recaer en los
siguientes agentes:



Jefe inmediato: incluye informacion y téenicas que el jefe
posee, por conocimientos o experiencia y que transmite a su
subordinado, con ¢l proposito de que éste adquiera informacion y/o
entrenamiento sobre aspectos que le ayuden para actualizarse y
optimizar su desempeiio en el puesto de trabajo. Es recomendable
que esta informacion sea presentada al departamento de capacitacion
para que este lo evalte y enriquezca en la medida de lo posible la
presentacion, apoyandolo con métodos y técnicas didacticas.

Instructores internos:  pueden ser miembros del staff de
instructores del departamento de capacitacion, o bien ser expertos en
algin tema y haber recibido la formacién para convertirse en
facilitadores en el drea de su dominio y participar eventualmente en
las actividades que solicite el departamento de capacitacion de
acuerdo con ¢l plan establecido.

Instituciones especializadas externas: se llevard a cabo cuando
la actividad no pueda ser realizada por algin miembro de la empresa,
ya sea por carecer del dominio pedagdgico y/o tecnolégico sobre la
materia requerida. Los estudios que se elijan pueden ir desde un
curso de tres dias, hasta alguna carrera profesional, estudios de
postgrado.

La eleccion de este tipo de capacitacién debe ser previa a la
elaboracién del programa de capacitacion especial y a la seleccion de
los candidatos, para que de esta manera se clabore el programa y se
seleccione a los candidatos correctamente y este costo sca
contemplado y aprobado ¢n el presupuesto.

Una vez que el asociado haya cursado ¢l estudio especial regresard a
su puesto o serd enviado al drea donde se requiera la aplicacion de su
capacitacion. Deberd elaborar un proyecto que se enfoque a las
actividades de la empresa o sobre la necesidad por la cual fue
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capacitado. Bl proyecto debe estar canalizado hacia fa satistaceion
de ta necesidad del drea afectada o sobre aspectos o téenicas que
crementen fa eliciencia v o productividad de 1o enmipresa o de su
misima drea.

4. EVALUACION DE LA CAPACITACION,

Es el proceso permanente de obtencion de  informacion  para
determinar ¢l grado de satisfaceion de necesidades, producido por
una accion capacitadora en los asociados. Con el objeto de generar
alternativas  para tomar decisiones  sobre la  conveniencia  de
conservar, modificar o substituir las actividades capacitadoras vy
satisfacer eficientemente las necesidades por las cuales surge la
capacitacion.  Este sistema nos permitird evaluar los anteriotes
sistemas y a la vez nos proporcionard retroinformacion sobre el
sistema global de capacitacion. Cabe mencionar que ¢l objetivo del
curso es el que nos dard la pauta para medir el nivel de aprendizaje.

La evaluacion y el seguimiento son importantes, porque nos
permitirdn obtener informacion para determinar:

o El grado de aprovechamiento de la capacitacion a empleados. La
calidad de quienes imparten la capacitacion,

o La calidad de la misma capacitacion, tanto en su importancia como
en laadecuacion de la materia ol puesto de trabajo.

e La eficacia de los métodos y recursos de la capacitacion.

¢ Elalcance de la capacitacion a los empleados, tanto en las dreas de
trabajo como en las jerarquias.



e [lasta que punto se logran los objetivos de capacitacion,

o Alternativas para tomar decisiones de correccion de la capacitacion
gue conlleven esta actividad hacia la optimizacion.

[.as caracteristicas del sistema de evaluacion son:

Continue: esta en funcion de la continuidad y del logro de tos
objetivos del proceso de capacitacion,

Funcional:  proporciona la informacion requerida para ¢l
necesario control del proceso de capacitacion.

Sistematico: obedece a normas, principios y procedimientos
especificamente determinados.

Prictico: permite al jefe participar de un modo prictico y
sencitlo en la medicion de los logros — de la capacitacion.

Realista: es ¢l jefe el que evalta la efectividad de la
capacitacion con base en la satisfaccion — de las necesidades
reales de su drea.

Programtico: esta en funcion del cumplimiento de los planes y
programas establecidos para la capacitacion.

La evaluacion de la capacitacion, para que sca objetiva y util a la
funcion global de preparar al personal de la empresa en el desempeiio
optimo de sus tareas debe centrarse en los siguicntes puntos:

I La deteccion de necesidades. Serd evaluada , desde dos aspectos
en su ejeeucion y en su objetividad y especificidad. Por lo tanto se
evaluard al cjecutor de la deteceion (téenica ¢ instrumentos
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empleados, actitud - impersonal, capacidad  de  relacionar los
requerimicntos del puesto con deficiencias personales, priorizacion
de necesidades)

LB aprendizaje. Se orientard a tos diferentes aspectos del mismo:

habilidades, actitudes y conocimientos. Su evaluacion s¢ hard con
diferentes instrumentos, segtn sea ¢l caso: cuestionarios, andlisis y
revision, observacion de la ejecucion de lo aprendido, proyectos
presentados, pruebas de conocimicntos y habilidades.

Lo actividad de capacitacion.  Se evaluard la habilidad  para

seleccionar, planear y ejecutar la actividad mas adecuada para
solventar la necesidad detectada.

El capacitador. el facilitador es uno de los ¢lementos centrales en
fa capacitacion, y en esa medida su evaluacion debe ser hecha con
cuidado y objetividad, Bl facilitador es evaluado por ¢l capacitado
y por la gerencia de capacitacion.

El programa de capacitacion. De éstos se debe evaluar: tiempos
asignados, jerarquizacion de las actividades y el desarrollo v
cumplimiento de los programas,

El rendimiento posterior. Es de suma importancia la evaluacion
objetiva del rendimiento del asociado posteriormente a la
capacitacion, pues de ella se desprenden dos informaciones
fundamentales para el proceso total de capacitacion: hasta qué
punto la capacitacion impartida satisface la necesidad que le exigio
originalmente, y qué tipo de capacitacion y seguimiento se hace
necesario en el futuro.  [sta evaluacion se hard en periodos
previamente programados y da pie a un nuevo periodo de
deteccion de necesidades.
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5. RECONOCIMIENTO Y ACREDITACION DI LA
CAPACITACION,

Fa capacitacion ¢s un proceso continuo, obligatorio, permanenie y
sistemidtico que conlleva al desarrollo y superacion personal del
empleado asi como a la productividad vy la eficacia de toda la
empresa y por lo mismo exige un sistema estricto de control
constituido por fa acreditacion.

f.a acreditacion, como reconocimiento oficial de la capacitacion del
empleado, tendrd basicamente tres niveles de validez:

I. Validez oficial de la empresa;  Reconocimiento oficial de
capacitacion por parte de la empresa, que  servird  para  fines  de
promocion , transferencia , desarrollo o de tener derccho a un nivel
nds alto de capacitacion.

2. Validez legal:  Reconocimiento oficial por parte de la
Secretaria de Trabajo y Prevision Social y de la Secretaria de
Educacion Pablica, que se respaldard con la expedicton al
empleado de una constancia de habilidades, que demuestra que él
domina su puesto,

3. Validez con valor a curriculum: Reconocimiento oficial de
la capacitacién por alguna autoridad — gubernamental o institucion
educativa especializada que impartio el curso.
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1.2.3. Participacion del pedagogo en el proceso de capacitacion.

Ll trabajo es una actividad meramente humana, supone un esfucrzo
intelectual donde cada individuo imprimird el sello caracteristico, a la
labor que reahiza. El hombre trabaja para satisfacer sus necesidades
materiales, morales ¢ intelectuales, inmediatas o futuras.

La labor del pedagogo, como especialista de a educacion, serd
continua y muy activa dentro del proceso de la capacitacion, pucs
dste se llevard a cabo dia a dia en cualquier empresa, ya sea de
manera sistematica o asistenidticamente, pues cada miembro de la
organizacion todos los dias aprende algo nuevo (algtn conocimiento,
actitud, experiencia, ete.) que influird en cierta manera en la
realizacion. de su trabajo.

“Todas las formas de actividad -juego , estudio, trabajo, lucha- tienen
su peculiar valor educativo. Dentro de ellas, el trabajo, en su estricta
significacion, ocupa un lugar relevante y en cierto modo viene a
sintetizarlas”.”"

El pedagogo serd el profesionista dentro de la empresa que planee
estratégicamente todo el proceso de la actividad capacitadora, cn
funcion de las necesidades de sus clientes (todos los miembro de la
empresa y en muchas ocasiones también clientes, proveedores v
canales de distribucion) siempre con un objetivo claro y definido.
Buscard por todos los medios a su alecance ¢l desarrollar las
potencialidades de los asociados de una  manera  integral,
promoviendo que sc trabaje con la meta de Hegar a la excelencia, lo
cual implicard no solamente el dominio de una tarea especifica sino

T GARCIA HOZ. Vigter, Pedugogia yisible.y edusicion invisible. p.99
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una actitud positiva y de servicio hacia los demds. LI hombre que
logra esto serd un hombre feliz, por medio del trabajo trasciende
COMO PErsond, v esto se notard en las cosas que haga.

Primeramente se deberd definir la mision del departamento de
capacitacion, que es la razon de ser considerando el presente y el
futuro de Ta empresa; la vision, que serd la definicion del estado
futuro al que se quicere llegar y finalmente la Nlosofia  del
departamento que serd ¢l conjunto de valores que lo regirdn,
conforme a los cuales trabajardn y deberdn vivir los micmbros del
departamento. La filosofia del departamento debe ser coherente con
la filosofia de la organizacion en general,

Se debe realizar un andlisis de fa situacion actual del departamento,
que deberd abarcar los factores clave de resultado, es decir las
prioridades y estrategias, fijando objetivos, preparando planes de
accion para ponerlos en prictica; por supuesto considerandolos de
manera global dentro de la organizacién, para que tengan
congruencia con los objetivos corporativos.  Se debe realizar un
andlisis interno estableciendo nuestras fuerzas y debilidades y un
andlisis externo para aprovechar las oportunidades y tratar de
controlar las amenazas.

Una vez que se han realizado la definicion del departamento y ¢l
diagnostico de operacion, la siguicnte fase es llevar a cabo un andlisis
exhaustivo del comportamiento de los departamentos y de nuestros
servicios, que posteriormente nos Hevard a la planeacion estratégica:

Indice de servicios v departamentos: Es la descripeion de
servicios para determinar ¢l porcentaje de cventos realizados.
Consistira en una tabla con dos columnas, una de servicios con
porcentajes de  realizacion, y otra de departamentos usuarios.
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Matriz de andlisis de servicio-departamento:  Se identificaran
cudles son los principales  departamentos  usuarios en las
operaciones de capacitacion, con ¢l fin de desarrollar estrategias
que ayuden a mejorar ¢l servicio de capacitacion, y que por
medio de estos se pueda mejorar la actuacion de los diferentes
departamentos que integran la organizacion,

Matriz atractivo  de los  departamentos-potencialidad — de
capacitacion: Consiste en formar un cuadrante que muestie la
relacion de preferencias departamentales y la potencialidad del
departamento de capacitacion.

Ciclo de vida de los servicios: s un andlisis que proporciona
la pauta para determinar en cuantos afos de vida se¢ encuentra
cada uno de los servicios de capacitacion. Esta grafica esta
compuesta por c¢inco ctapas:

1. Desarrollo técnico ¢ investigacion, La gerencia de
capacitacion disefia, crea y perfecciona ¢l contenido y organizacion
logistica.  Una vez definidos y probados los mecanismos de
operacion y administracion del servicio puede lanzarse.

2. Introduccion del servicio al programa.  Poner a
disposicion de los departamentos y clientes externos el nuevo
programa. Ll servicio es poco conocido por lo que tendrd poca
demanda. Tiene una curva de crecimiento positiva suave.

3. Crecimiento.  EI servicio ¢s mucho mds conocido
tanto por clientes externos como internos, por lo que la demanda del
servicio va aumentando con mayor rapidez. Su curva de crecimiento
es con una pendiente muy pronunciada.

43



4. Madurez.  El servicio es ampliamente reconocido,
aceptado y demandado por los clientes externos ¢ internos. La curva
indica el maximo valor en el ciclo de vida.

5. Dechinacion.  La posicion del servicio pierde terreno,
gradnalmente el servicio va teniendo menos demanda, hasta que el
servicio muere por obsolescencia. En esta etapa la curva ¢s negativa
y va descendiendo pronunciadamente.

Todo lo anterior seria fa presentacion basica que el gerente de
capacitacion debe hacer al director, por supuesto acompafado del
presupuesto correspondiente que aungue se presenta de manera anual
es importante dividirlo trimestralmente, y entonces vender la idea de
la capacitacion con representacion grafica de costo-beneficio,

Al iniciar ¢l proceso de capacitacion coma tal, serd indispensable el
trabajo del pedagogo comprometido con su labor que ofrezea
servicios de alta calidad, realizando una efectiva y oportuna
deteceion de necesidades, reclutando instructores que brinden los
conocimientos necesarios para mejorar la productividad en la
empresa, asesorando diddcticamente a instructores sin formacion
pedagdgica, disefiando planes y programas de acucrdo a las
necesidades observadas, realizando reportes objetivos sobre las
evaluaciones realizadas.

Pero fa mision mds importante y mas dificil para el pedagogo, s la
de contagiar a los asociados del concepto de calidad en el trabajo
para que vivan este valor y a través de el trabajo encontrar el sentido
a nuestras vidas, sobre todo Hevando este concepto de hacer las cosa
bien y con gusto al ambiente familiar,



“l.a obra bien hecha es el medio de que el trabajo sea fuente de

alegria 'y al mismo tiempo factor operativo fundamental en la
RS

educacion.”

1.3. La tecnologia a finales del siglo xx

Ll siglo XX se ha caracterizado por ser una etapa de la humanidad
donde se han dado cambios vertiginosos en materia de tecnologia
donde no es posible decir que se cuenta con el equipo mas avanzado
en “x” , porque seguramente en ¢l momento en que lo estamos
recibiendo estd salicndo al mercado un equipo que lo sustituye, ¢l
mismo equipo mejorado o en equipo de la competencia con alguna
facilidad adicional.

Los adelantos tecnologicos definitivamente han influido ¢n ta forma
de ser y de comportarse del hombre, hoy es mas dificil la educacion
de la voluntad, como se facilitan muchas cosas no es necesatio el
cjercicio continuo de ella. Por e¢jemplo un alumno actualmente no
necesita ir a la biblioteca para la realizacion de algin trabajo,
simplemente se puede conectar a cualquier centro de informacion por
medio de una computadora con ¢l programa necesario, un maodem,
que muchas computadoras ya tracn integrado, y una linea telefonica.

La filosofia de los inventores de productos tecnologicos normalmente
es la de liberar al hombre de cargas pesadas y ahorrar energias para
edificar su intelecto y espiritu.

1.3.1. Persona integral y sus valores

El hombre es el inico ser de la creacion que tiene inteligencia, que le
permite conocer las cosas y voluntad que le permite querer lo que se

® ibidem, p.H12



presenta como bueno o apetecible para la inteligencia,  Estas
facultades especificamente humanas  hacen que el hombre esté en
constante  lucha  por alcanzar la plenitud,  por Hegar o fa
autorrealizacion, a querer ser cada dia mejor persona,

1 medio con el que cuenta para llegar a este fin, son los valores y es
necesario “entrenar “ a la volundad para poder vivirlos.  Los
auténticos valores no son subjetivos |, son universales y van
conduciendo al hombre hacia wn fin; sin embargo resulta dificil ser
una persona integral, es decir que haya encontrado el justo medio en
todas las esferas de los valores; sobre todo en los tiempos modemos
donde las situaciones, las cosas, la verdad, la belleza, parecen tener
un valor diferente para cada individuo y entonces resulta que la
verdad es opinable, la belleza depende del cristal con que se mire, la
bondad depende de la situacion y el amor de la persona.

El hombre debe fortalecer su voluntad, para ir en camino hacia la
realizacidn ¢ ir venciendo los obsticulos que se presenten; estos
obsticulos en ocasiones son puestos por nosotros mismos, cuando no
s¢ tiene una autoestima es facil darse por vencido 'y
autocompadecerse, echdndole la culpa a las circunstancias externas.
Es cierto que también existen condiciones externas que nos tratan de
impedir llegar a nuestro fin, sin embargo nada es determinante
gracias a la volundad del hombre. En realidad no existe ni la buena
ni la mala suerte; existen hombres que luchan por alcanzar un fin y
otros que se dejan derrotar a las primeras de cambio. Lo importante
no ¢s cuantas veces se cae, sino cuantas se levanta; los obstaculos son
los que van forjando nuestro cardcter por lo que hay que
aprovecharlos para enriquecernos como personas humanas.  Tener
una voluntad inflexible para llegar a una meta,
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1.3.2 La revelucidn de ta teenologia

No cabe duda que la teenologia ¢s un elemento clave para el éxito de
Jos negocios. Actualmente tenemos la gran oportunidad de conocer,
sentir y vivir algunos cambios tecnologicos de la vida diaria que
genera el empleo de la tecnologia. Ejemplos de esto son los servicios
de correo electronico, corrco de voz, localizadores de personas,
telefonia celular, procesos de negocio awtomatizados, sistemas de
seguridad, computacion personal, redes de informacion satelitales,
conmutacion rdpida de paquetes, supervisores de gran capacidad,
cableado estructurado, bases de datos y lenguajes avanzados, la
carrctera de la informacion, telefonia inalambrica, videoconferencia y
muchos otros mds. La integracion de la estrategia de negocios, ¢l
personal , y los procesos de negocios con la teenologia son el marco
de actuacion de las empresas exitosas, sin embargo, jconocemos el
alcance de esta revolucion tecnologica que vivimos?

Daniel Burrus, en su libro Technotrends, menciona nueve
revoluciones catalogadas de la siguiente manera:

1. Revolucién en los sistemas de entrega de productos y servieios:

o Telecomputadoras. Combinacion del uso de teléfonos de tonos,
fax. computadoras personales con pantalla sensible de entrada,
linea telefonica y modems para servicios de informacion por
demanda, televentas, aplicaciones de tipo TV interactiva y correos
visuales de voz.

¢ Discos compactos avanzados. Los populares CD-ROM actuales
ademds de aplicacion musical masiva, estan siendo los substitutos
de manuales o instructivos, catdlogos, libros y enciclopedias. Los
CD-ROM jukebox permiten el almacenamiento de  grandes



2.

cantidades de datos, como fos de tipo XA (extended arquitecture).
Los CD-1 o interactivos, permiten ¢l didlogo con la TV, sin
necesidad de una PC, siendo usados para entrenamiento, educacion
y entretenimiento.  Los CD-ROM eventualmente evolucionardn a
CD-I por su versatilidad interactiva, X} CD-R ( recordable) es una
opeion de los tradicionales discos de 33 6 45 revoluciones.

Intercambio Electronico de datos. Mejor conocidos como EDI
(Electronic Data Interchange), consiste en la automatizacion de las
transacciones comunes de negocio de manera electronica en lugar
de fa forma tradicional de papel, fax y voz. Lvita operaciones
manuales conectando  las  computadoras de las  empresas
dircctamente, facilitando los procesos de pedidos, facturacion,
cuentas por pagar, cucntas por cobrar, ete. La tecnologia de
codigo de barras, por su parte, acelera la captura de datos en ¢l
punto de venta.

Revolucion en la forma que nos comunicamos:

Redes de comunicacion personal . Las PCN (Personal
Communication Networks) son un medio de comunicacion
malambrico del tipo digital que utiliza radiotransreceptores
pequedios de poca potencia, econdmicos. Su operacion se parece a
la celular y sus aplicaciones son para datos (localizador interactivo)
y voz. Lis un medio ideal para interconectar terminales portdtiles
de captura de datos tipo hand-held. Resulta una alternativa viable
para los entaces de tltima milla en redes corporativas.

Videoconferencia de escritorio.  Sistema similar al de una
conferencia telefonica pero que incluye video. Cada usuario utiliza
una computadora, una videocdmara pequefia montada encima del
monitor y medio de banda ancha de transmision de datos para
permitir la comunicacion interactiva,



o ‘Telefonia Celular digital. Los teléfonos celulares actuales utilizan
clectronica analogica, y en las grandes ciudades el nimero de
suscriptores celulares se encuentra cerca de la saturacion debido a
la naturaleza analogica, por esta causa, la telefonia celular digital
estd siendo substituida, permitiendo mas usuarios. Ademds, debido
a su mejor calidad, permite la transmision de datos sin modems y

un alto nivel de seguridad.
3. Revolucion en la manera que usamos y vemos television:

o Television Digital interactiva.  La television actual se convertird
en interactiva con la adicion de un procesador-computador y chips
de memoria que le permitirdn actuar como una computadora
personal con la interfaz grafica para el usuario. En fugar de recibir
solamente imdgenes, la television interactiva digital procesard,
almacenard, creard y transmitird imdgenes y datos.  El usuario
pasara de un medio pasivo receptivo a uno dindmico, participativo
y coloquial. Esto alterard la entrega de bienes y servicios creando
Corporaciones de Servicios Virtuales en su propio hogar. La
proxima generacion de televisiones se llamard “televisiones
digitales” y contendran una computadora. Usando los Hamados
chips de redes neuronales, la television aprenderd los programas
favoritos para disfrutarios en tiempo real o en sus horas disponibles
para television.

o Pantallas planas avanzadas. Estas pantallas en blanco y negro o de
color promoveran la television portatil debido a su poco peso y
reducido tamaiio. Se multiplicardn aplicaciones para la television
casera y de publicidad.
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4. Revolucion en la aceptacion y uso de las computadoras:

o Notepads clectronicas. Esta forma de computadora penbased del
tipo manual (held-hand), se personaliza ficilmente para satisfacer
una gran variedad de necesidades. La entrada, almacenamiento y
recuperacion de la informacion serd funcion primaria.  Algunas
opciones seran:

- Pantallas planas en blanco y negro o color.

- Teclados inalambricos y/o reconocimiento oral, como entrada de
datos cuando no se utilicen sistemas pen-based estandares.

- Sistemas de comunicacion inaldmbricos, via radio, redes
celulares para enlazar computadoras o comunicar localizadores
(radiolocalizacion  unidireccional) o voz  con  teléfonos
convencionales u  otros localizadores.

- Las tagjetas Flash de memoria serdn el medio de
almacenamiento, debido a su poco peso y bajo consumo de
baterias.

o Sistemas expertos avanzados.  Son programas de software
conocidos como inteligencia artificial (Al) o programacion basada
en conocimiento, captura la pericia de los tomadores de decision
convirtiéndola en un conjunto de reglas para aplicarlas en la
solucion de problemas. Sec usa en los procesos de decision de
directivos o dec administracion, ayuda o soporte en ventas,
contabilidad, seleccion de personal, capacitacion.  empleando
criterios pre-programados, concentra una inmensa cantidad de
conocimiento sobre un asunto especifico y la organiza de tal forma
que la computadora “decida™ por proceso de eliminacion. Estos
sistemas comprenden conocimientos de hechos , y son usados para
decisiones repetitivas de una rutina donde el conocimiento basico
es facil de especificar. Los sistemas expertos (ES Expert System),
dependen de las circunstancias de un periodo de tiempo especifico
y son ideales para manejar miles de variables. Existen ES que

50



“aprenden”™ durante ¢l proceso, aumentando  su o precision y
velocidad de respuesta. en los hoteles los encontramos  como
ayuda para Hegar a un cierto lugar en el menor tiempo o de manera
mds dieeta.  Algunos mdédicos los emplean como ayuda al
diagnostico dentro de una inmensa variedad de enfermedades y
sintomas, donde la experiencia clinica de los  doctores es
fundamental.

o Programacion orientada al objeto.  Permite el desarrollo de
programas de software por medio de bloques de codigo de software
prefabricados, preprobados de forma grifica, en una fraccion de
tiempo con una relacion al tiempo que tomarfa construir un nuevo
programa desde cero.  Esto permite a los programadores
personalizar facilmente el software a las necesidades especificas,
aumentar dramaticamente la productividad y reducir costos.

5. Revolucion en la manera de individualizar y personalizar la
educacion:

o Computadoras multimedia. Los sistemas multimedia combinan la
potencia audiovisual de la television, la potencia de edicion de la
impresion y la potencia interactiva de la computadora. La union de
las computadoras con las tecnologins DVI (Video Interacivo
digital) y almacenamiento CD-ROM, podrd crear sistemas
interactivos que integren sonidos, datos y video. Las principales
arcas de aplicacion son:

Presentacion de negocios.
Capacitacion y educacion.
Bases de datos referenciales.
Correspondencia electronica.
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Revolucion en la forma de comprender y usar cantidades

masivas de datos:

Computadoras de procesamiento paralelo. Involucra una téenica
avanzada de computacion que permite a una computadora o gran
nimero de procesadores atacar simultdneamente un problema.
Diez computadoras idénticas trabajando conjuntamente en un solo
problema lo vesolveran mas rapidamente  que una sola méquina,
La computacion paralela incorpora cientos o miles de procesadores
idividuales permitiendo  redes de computadoras conectadas en
paralelo, reduciendo tiempo de recuperacion y andlisis de datos,
siendo ideal en tarcas comerciales de gran complejidad.

Simulacion avanzada. Son programas de software que simulan

objetos o acontecimientos. Existen tres tipos basicos:
Simulaciones “-D y 3D, que son programas que corren en
computadoras poderosas, usando graficacion de alta resolucion y
sonido de calidad para simular grificamente distintas situaciones.
Por cjemplo, los usuarios de computo pueden visualizar los
interiores de una casa no construida ain o de apariencias los
efectos ambientales de una futura empresa.  Se puede simular
cambios de temperatura, vientos, temblores, crecidas de rios, o la
composicion quimica de un aminodcido. La television puede
desplegar simulaciones bidimensionales 2-D o tridimensionales 3-
D, creadas por un sistema computacional. Naturalmente, para el
caso 3-D son necesarios lentes polarizados. La simulacion llamada
“rcalidad virtual” integra hardware y software especial como
cascos, guantes y minipantallas computacionales que permiten a
los usuarios entrar a mundos virtuales o magicos simulados
tridimensionalmente.  Las aplicaciones a corto plazo son para
entrenamiento y entretenimiento.
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e Imagen digitalizada. La combinacion de computadoras, scanners,
CD’s, procesadores de compresion y camaras clectrdnicas permiten
apturar, almacenar, compartir, ver 'y manipular imagenes de
calidad fotogrifica.

7. Revolucion en la medicina y la agricultura:

e Tecnologia de recombinacion DNA. Esta teenologia comprende ¢l
mapping, reestructuracion y remodelacion del codigo genético para
mejorar o eliminar un asunto especifico, en agricultura espera
producir cosechas resistentes a insectos, plagas y conservacion del
nitrogeno. Las plantas y animales seran re-ingenierizados para
producir una serie de drogas, lubricantes y enzimas. Las
aplicaciones humanas se ubicarin desde enfermedades genéticas
hereditarias hasta geneterapia para correccion de errores genéticos.
La ingenieria genética puede ayudar a combatir el problema del
hambre en el mundo, asi como a revolucionar la medicina
moderna.

o Tecnologia antisensorial.  Los compuestos llamados RNA
antisensorial tienen la propiedad de bloquear la expresion de los
genes especificos. Muchas enfermedades, como varias formas de
cancer y males infecciosos o hereditarios, son causados cuando los
genes se expresan incorrectamente. La terapia genética emplea la
técnica antisensorial para climinar los genes que causan la
enfermedad humana. En el mundo de las plantas, por ejemplo, las
técnicas antisensoriales eliminan los genes que hacen perder la
consistencia a los tomates permitiéndoles viajar mejor y
preservarse mas tiempo en almacenamicnto.

o Tecnologia endoscopica. Esta tecnologia se explica mejor al
describir una de sus aplicaciones importantes: la cirugia
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endoscopica. Que consiste en insertar un largo tubo (endoscopio)
por medio de una incision menor a dos centimetros de largo,
Dentro del endoscopio hay una fibra optica que conduce luz. En la
punta del endoscopio se coloca una microcimara de television a fin
de ver el interior del paciente via un monitor, permitiendo realizar
una cirugia en tiempo real, lograndose una recuperacion en horas o
dias en vez de scmanas. Para el final de la década, ¢l 75% de la
cirugia utilizard  tecnologia  endoscdpica. Existen  otras
aplicaciones endoscopicas como en los submarinos o en ingenieria
mecdnica y eléctrica para visualizar dreas de acceso dificil.

8. Revolucién en nuevos productos y variaciones de los
antiguos:

o Logica ncbulosa (FUZZY). Las computadoras operan bajo el
principio de “si-no”, esta técnica se basa en programas de software
que incorporan el “quizds”. Esto le permite al software operar a
niveles superiores de abstraccion y manejar comandos conflictivos.
Las aplicaciones incluyen trenes subterréneos o metros durante ¢l
arranque o parada de estaciones, asi como transmisiones
automaticas que se desplazan de manera suave.

o Redes neuronales.  Es una combinacion de software y hardware
cuyas capacidades son referidas a menudo como bioldgicas, o
inspiradas por el cerebro, debido a que la computacion es
unamimica del cerebro humano. Esto se logra utilizando neuronas
artificiales con multiples cntradas, que permiten al sofiware
aprender sin entrenarse ¢ ir adelante ejecutando simplemente un
conjunto de comandos fijos. Almacenando datos en capas a
niveles, la computadora compara y evaltia la informacion de datos
conocidos. Fsto permite el analisis y reconocimiento de imdgenes,
para la conversion de escritos manuales a datos digitales, asi como
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para determinacion de riesgo basados en datos ambiguos ¥ mancjo
de fa incertidumbre en ambientes entrépicos.

Peliculas delgadas de diamante.  Mezelando metano, propano ¢
hidrégeno se obtiene una pelicula de diamante de una mitlonésima
de pulgada de espesor tan dura como el diamante natural. Las
aplicaciones son vastas: lentes o ventang a prucba de rayones,
papel de larga duracion, sensores infrarojos y electronicos,
comunicacion laser ultravioleta, altoparlantes de alta calidad, chips
veloces de computo, mejores navajas de afeitar y herramental de
corte.

Teenologia antiruido.  Empleando un dispositive digital de
muestreo de sonido, cualquier ruido puede ser analizado por
técnicas de muestreo y cancelarse generando una imagen-espejo,
via sefiales de contraposicion de fase del mismo volumen o
intensidad en el ruido original, Sus aplicaciones abarcan campos
de la medicina, la ecologia y las telecomunicaciones.

9. Revolucion en fa fabricacion:

Manufactura Computarizada integrada. Permite a los sistemas de
fabricacion integrar funciones de ingenieria y planeacion con los
dispositivos que controlan la operacion fisica de la linea de
produccion. Los beneficios en productividad, costos y calidad son
enormes, permitiendo una mayor participacion de los involucrados
en el proceso, como lo son proveedores, obreros, ingenicros,
financieros, disefiadores, supervisores y hasta clientes.

Rob6tica multisensorial movil.  Un robot es una maquina
controlada por una computadora que puede desempediar una amplia
variedad de tareas pre-programadas. Hoy los vemos en trabajos
rutinarios, sucios o peligrosos, o en tareas que requieren un alto



nivel de precision.  La adicion de maltiples sensores y mayor
movilidad estd originando una nueva  generacion de robots
avanzados,

Esta revolucion teenologica afecta nuestra vida para bien o para mal
(todo depende del uso que le demos) en muchos otro campos, a veces
sin darnos cuenta. En la cultura actual si algo funciona, es obsolcto
por definicion. Pero el proceso de actualizacion constante sobre la
teenologia debe ir de la mano con la actualizacion permanente del
hombre, a fin de cambiar la forma de pensar para mejorar material y
espiritualmente.

El tiempo es la moneda de los 90°s y la forma de gastarlo hace la
diferencia entre los seres humanos, las empresas y los paises.
Debemos resolver hoy los problemas predecibles del maiiana.
Debemos pensar diez afios adelante.

La revolucion tecnoldgica nos presenta una manera de atrapar ¢l
tiecmpo y por lo tanto nuestra existencia: “Lo importante no es sacarle
mas afios a la vida, sino mds vida a los afios”.

1.3.3. Misidn del pedagogo en el proceso de tecnificacion

Al conocer todos los adelantos tecnoldgicos que ha sido capaz de
soffar y luego realizar la mente humana surgen dos sentimientos:
primero, de gozo profundo “... las innovaciones téenicas, no han de
ser consideradas solamente como el resultado de la iniciativa de unas
pocas personas sino como el efecto de una estimulacion del potencial
creativo que cada hombre tiene™; segundo, ¢l de una profunda
preocupacion; es indiscutible el hecho de que toda esta tecnologia

" apud, ibiden. p. 121
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desplaza al hombre, y como consceuencia trae un desempleo cada
vez  mayor, arrancdndole 1o posibilidad  de  lograr  un
desenvolvimiento en el orden moral ¢ intelectual,

La manera de climinar este segundo sentimiento ¢s ocupiandonos de
ofrecer a nuestro nifios y jovenes una mejor educacion. Is hora de
replantear los objetivos de las escuelas para formar personas
altamente competitivas y creativas, capaces de hacer propuestas
innovadoras, con mentes analiticas y sintéticas, responsables, con una
gran fuerza de voluntad para dar siempre lo mejor de si, debido a que
sus rivales en la obtencion de empleos no serdn solamente otras
personas sino también mdaquinas.

La educacion de hoy se debe centrarse mas que en la informacion en
fa formacion, el hombre esta hoy expuesto a recibir “basura”, y debe
ser capaz de discernir lo que lo hard crecer de lo que daiard su
humanidad.

Actualmente la “educacion continua” es una necestdad inminente, el
pedagoga debe estar comprometido con la sociedad, aportando
técnicas y métodos de cnsefianza innovadores, disefiando planes y
programas con objetivos claros y especificos, siendo agentes que
propicien el cambio, comentando nuestros suefios tecnoldgicos a los
cientificos y disefiadores que los puedan realizar, formando personas
integrales capaces de vencer obsticulos.

Hoy mds que nunca es indispensable que aprendamos y disfrutemos
trabajar en equipos, y si éstos son imterdisciplinarios, serd mucho
mejor.  Sin embargo en ¢l profesional de la educacion recaerd una
responsabilidad includible que es la de crear y vigilar que los
programas sean integrales, que respeten la dignidad humana
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CAPITULO SEGUNDO

.

FILOSOFIA DE LA EMPRESA

Las cmpresas son organismos que estin constituidos por personas,
que como tales cada una difiere de la otra en  inlereses,
conocimientos, cultura, habitos, educacion, etedtera; sin embargo al
hacer referencia a una empresa y aludir a su “gente”, lo hacemos
como si se tratara de las hojas que conforman ¢l follaje de un drbol,
sin caracteristicas individuales. Listo es en cierto modo comprensible
y presenta una buena imagen de la empresa, indica que se tiene una
clara cultura organizactonal y que la empresa cuenta con una filosofia
propia.

De hecho es indispensable que cualquier compafiia (como todas las
personas), no importando su dimension o naturaleza, establezca cudl
es st mision, es decir, la finalidad de su extstencia; su vision, a donde
quiere llegar (el suefio del empresario); y sus valores, que son los
pardmetros de conducta que regirdn a los miembros de la
organizacion. Esto es lo que conformard la filosofia de la empresa.
La filosofia de la empresa debe ser conocida y vivida por todos fos
miembros que la constituyen, de nada servird si solo es conocida por
los directores; pero tampoco servird de nada si no son cllos los
primeros en vivir los valores.

Un director solia decir en el curso de induccion a su empresa: “Aqui
se vienen a educar, porque la primera educacion la da la familia, la
segunda la escuela y ya no se sabe ¢l orden pero fas siguientes son de
la empresa donde se trabaja y la de 1a esposa o el marido”.

Una empresa que no defina su filosofia serd como un barco a la

deriva, no tendrd claros cudles son sus objetivos ni su razon de ser,
esto la hard vulnerable, sobre todo en ¢l actual mundo de
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competencia donde se tiene que pensar como local y actuar como
global, para garantizar la permancncia  c¢n ¢l mercado.  Teniendo
clara la filosofia de la empresa, se sabra cual es el perfil de la gente
con fa que se quiere trabajar y formar entonces un equipo funcional .

H.1 Definicion de Empresa

La empresa se ha definido como una estructura de  capital,
organizacion y trabajo para la consecucion de un producto o servicio,
donde se busca obtener utilidades.  Actualmente ¢l capital es el
instrumento del trabajo; por medio de ¢l s¢ obtienen los insumos,
instrumentos, mobiliario, cquipo y personal de calidad que permita
completar el ciclo, alcanzando asi la generacion de riqueza.

“La empresa es un conjunto de trabajos directivos, de trabajos
operativos y de instrumentos facilitadores de esos trabajos”u, en
donde el trabajo directivo es aquel que no sigue reglas fijas y cuyo
resultado es incierto aunque deba ser acertado, el trabajo operativo
sigue reglas  fijas y conocidas y los resultados son casi siempre
SCLUros.

En el trabajo directivo las consccuencias de las decisiones que se
toman repercuten directamente en quien las realiza ¢ inciden en otros
hombres que pueden o no pertenecer a la misma empresa; mientras
que en el trabajo operativo los efectos son proyectados en el objeto
sobre el que se trabaja.  Por csto serd labor de la direccion el
desarrollo de la persona y de la operacion el conocimiento de las
leyes del objeto y de las leyes, reglas o manuales de operaciones con
los que se debe trabajar,

Las empresas sobresalientes buscan en la medida de lo posible que en
todos los niveles se den ambos tipos de trabajos el directivo y ¢l

* LLANO, Carlos, ¢Lal., La_vertiente humana del trabajo vn Jas Empresas, p.17
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operativo, asi s cada vez mds frecuente cncontrar directores que
comparten una secretaria por fo que deberdn entrar en el campo de
operacion con mayor frecuencia. — Asi tambicn encontramos que se
realizan reuniones periodicas entre la gente de operaciones, donde se
les involucra en ef proeeso de fa plancacion y ellos que son los gue
han estado en el “campo de batalla™, son los que aportan las ideas
para mejorar el producto o el servicio que ofrece Ia empresa; esto
propicia que la tntensidad de la comunicacion sea extraordinaria,
tanto en sentido horizontal cono  vertical, pero fa mayor
trascendencia que tiene el hecho de que ta gente de operaciones
participe en ¢l trabajo directivo, es que lo conoce y se siente
orgullosa de lo que hace y este es el campo mas fértil que generara
entusiasmo en los asociados y por lo tanto productividad. Con esto
de ninguna manera se pretende proponer que toda la gente de la
organizacion realice ambos trabajos a la par, porque esto inclusive
iria en contra de lo que es la propia naturaleza humana, existen
difercntes intereses, capacidades, preferencias; seguird existiendo
esta division del trabajo donde existan personas comprometidas con
el trabajo directivo y esa sea su responsabilidad, pero que sin
embargo se involucrardn en el trabajo operativo y viceversa.

A lo largo de 1a historia se ha concebido la idea de que la finalidad
primordial de {a empresa es la de generar utitidades, este concepto
empobrece a los verdaderos empresarios cuya finalidad va mds alld,
porque ser empresario significa ser softador y ser humano; un hombre
con estas caracterfsticas seguramente no prefenderd como objetivo
exclusivo el generar utilidades, sino el de prestar un servicio a los
hombres y a la sociedad, para brindar ta posibilidad de la realizacion
de la persona mediante ¢l trabajo y de esta manera lograr el objetivo
econdmico.

“El fin de la empresa consiste en promover 12 mejora humana de
cuantos con clla se relacionan y de la sociedad en su conjunto,
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mediante la gestion econdmica de los bicnes y servicios que genera v

distribuye, y de los que naturalmente se siguen unos beneficios con
. . 28

los que logra también subsistir como empresa’

F:s un hecho que el factor humano dentro de Ta empresa es la clave
del ¢éxito, se puede contar con las mejores instalaciones, ¢l mejor
producto o servicio, el precio mds competitivo, pero si no se cuenta
con la gente que se sienta comprometida y satisfecha con lo que hace,
dificilmente serd una empresa exitosa.  Las relaciones que tiene una
empresa con sus asociados  se refleja inevitablemente  en las
relaciones con sus clientes.

51 reto de las empresas que quicran ser lideres es convertir a las
personas medianamente dotados en triunfadores, haciendo énfasis en
los procesos de capacitacion, para asi respetar a los individuos
tratindolos como personas adultas y ofreciéndoles ¢l control de su
destino.

¢ Son estos hombres y mujeres

los trabajadores del mundo?

¢ O estamos en una inmensa guarderia

poblada sélo de nifios y nifias

que juegan, gimotean,

se pegan, rien y atborotan?

¢ Que extraiio poder encierran

esas puertas de la fabrica?

¢, Seran acaso los guardias?

¢, Tener que ensefiar el pase...

o un olor caracteristico?

¢ Hay algim ojo invisible

que te atraviesa de lado a lado

y transforma tu ser?

Algin aura o efluvio especial

que te lava el cerebro y el espiritu

y e ordena “Durante ocho horas

* MELENDO, Tomis, Las clayes de b eficasia cmpresacial, p. 27
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serds distinto”

¢ Que es lo que instantaneamente

transfarma al hombre en nifo?

Momentos antes él era un padre,

un marido, prapietario de una casy,

votante, amante y adulto.

Cuando hablaba, al menos alguien le

escuchaba, '

LLos vendedores se afanaban en complacerle.

Los agentes de seguros apelaban i se
responsabilidad familiar

y aveces la iglesia solicitaba su ayuda...

Pero eso era antes de que, arrastrando los pies,
pasara delante del guardia,

subiera las escaleras,

colgara su abrigo y

ocupara su lugar en la linea.

Autor Anonimo de General Motors

Para ser una empresa exitosa se necesita que esté integrada por gente
exitosa, el individuo promedio debe ser lo mas importante, se debe
considerar que la atencién a los trabajadores es un factor que
incrementa la productividad, un trabajador que se siente importante
para la compaiia, que sabe que se apoyardn sus logros, que se
escuchardn sus ideas, que se comprenderdn sus errores, tendrd una
alta autoestima y gran motivacion y esto repercutird en el éxito de la
empresa “Cuida a los clientes y a los miembros de la empresa, y el
mercado te cuidard a ti".*® . Por lo tanto ¢l objetivo econdmico de la
empresa y el de obtener el perfeccionamiento humano y el de la
sociedad van intrinsecamente relacionados, y uno se deriva a partir
del otro.

* ibiden, etal. p. 28



Carlos Llano menciona que las facetas de [a empresa son:
» Proporcionar un servicio a la comunidad social.
¢ (ienerar un valor ccondmico anadido.
e (jenerar una compensacion “humana” suliciente.
. L 27
o Lograr una capacidad de autocontinuidad.

Una empresa que pretenda sobrevivir no puede ni debe establecer sus
objetivos con base en el aspecto financiero exclusivamente, pues no
existen empresas cuya mision sea “la produccion de dinero”;  los
objetivos deben abarcar aspectos cualitativos y sobre todo estabiecer
planes de accion que la vayan acercando al motivo de su existencia,
de servir a los miembros de la sociedad (clientes y asociados) en la
que sc ha establecido, csto serd casi una garantia de que sea una
empresa sobresaliente y rentable. Por otra parte, ¢s un hecho de los
objetivos de utilidad no inspiran a los cientos o miles de trabajadores
de una empresa, mientras que los de servicio si.

“ [if beneficio es como la salud; se necesita y cuanto mds mejor; pero
. . o 28
no ¢s el motivo de nuestra existencta”.

“La responsabilidad social y una solida cuenta de resultados no son
propuestas incompatibles. Al contrario, hay una gran evidencia de
que quiencs se comportan éticamente con sus diversos grupos de
presion son también quienes ganan mas dinero”, “Servir al piiblico ¢s
bueno no solo porque es “lo correcto”, sino también porque reporta
beneficios™

IL2 Descripeion de American Telegraph and Telephone AT& T

AT&T, la mayor empresa de telecomunicaciones de los Estados
Unidos de Nortcamérica, es lider mundial en el desarrollo y

" ibidem, etal., p. 24
, dbidem. ctal. p. 29
" ibidem, gtal, p. 34,35
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aplicacion de nuevas soluciones para responder a las necesidades,
cada dia mas demandantes, de los usuarios. De hecho, AT&T es
Gnica empresa en ¢l mundo cuya gama de soluciones se refiere a
todas las  posibles necestdades  del usuario,  desde  aparitos
telefonicos, contestadoras, cables planos, cables retrictiles hasta
sofisticadas centrales telefonicas, pasando por soluciones de captura,
proceso y transmision de texto, video y datos, asi como ka mejor y
mis extensa red para proveer servicios Optimos de farga distaneia,

I1.2.1 Surgimiento de AT&T.

AT&T se constituyd oficialmente en marzo de 1885, en la ciudad de
Nueva York como una subsidiaria de fa American Bell Telephone
Company, aunque su patrimonio se remonta a Alexander Graham
Bell y su invencion del teléfono en 1876. Su objetivo cra administrar
y expandir el floreciente negocio de American Bell y sus
licenciatarios. En 1889, tras la reestructuracion de la American Bell
Telephone Company, AT&T asumio el papel de propietaria de ésta y
se transformd en la matriz del Sistema Bell.

A principios del siglo AT&T inicié negocios fuera del territorio de
fos Estados Unidos de Norteamérica, en 1914 la empresa tenia va
operaciones de manufactura y comercializacion en 14 ciudades del
extranjero.

Diez aios mas tarde, AT&T considerd que la empresa debia
concentrarse en su mision original de proveer servicio telefonico
universal dentro de los E.U.A. Sin embargo, la compaiiia siguid
buscando la forma de proveer servicios de larga distancia en el
mundo. En el afio de 1915, los ingenicros de AT&T realizaron la
primera transmision experimental de voz por radio a través del
Atldntico.
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En 1927 se Heva el servicio a nivel comercial y se inicio la relacion
de corresponsalia para ¢l servicio de larga distancia entre México v
fos

FULAL En 1956 se instalo el primer cable submarino transatldntico y
en 1964, el primer cable transpacifico.

Durante toda la primera mitad del siglo, AT&T actud como
monopolio en ¢l mercado norteamericano. En 1949 la administracion
federal de aquel pais cuestiond por primera vez a AT&T
argumentando supuestas pricticas en contra de la fey anti-monopolio
y siete aftos mas tarde se alcanzo un convenio que limitaba el alcance
del mercado de Ta empresa.

n 1974, en virtud  de  cambios importantes  inducidos
fundamentalmente por las innovaciones tecnologicas en materia de
telecomunicaciones que impactaron las condiciones de mercado, cl
Gobicrno de  E.U.A. inicio procedimientos ante las  cortes,
encaminados a buscar condiciones en el mercado.

En 1982, se acordd que AT&T se scpararia de las operadoras
regionales Bell que proveen servicios de telefonia local, a cambio de
lo cual AT&T se libraria de las restricciones que la limitaban al
sistema telefonico regulado y a la red del Gobierno.

[n enero de 1984 el Sistema Bell dejo su lugar a una nueva AT&T y
a siete compaiifas telefonicas regionales.

El impacto para AT&T fue significativo. En ¢l dltimo segundo de
1983, AT&T dejé de ser una compaiia con activos por 149,500
millones de ddlares y con 1,009,000 empleados para transformarse en
una empresa con activos por 34,000 mitlones de ddlares y 373,00
empleados.  Sin embargo, AT&T se transformaba también en una
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empresa mejor colocada para competir en la nueva era de la
informacion que emerge vigorosamente,

En esta nueva ctapa, se han adquirido nuevas corporaciones con el
fin de brindar a los clientes integracion en  materia  de
telecomunicaciones ¢ informdtica, con ¢l fin de ofrecer un mejor
servicio a través de un solo proveedor que solucione y anticipe sus
necesidades en esta materia. Este es el caso de organizaciones de
AT&T tales como Actuarial Sciences Associates Inc., Tridom,
Paradyne y NCR entre otras.

Siempre con el espiritu de ampliar el Ambito de accion de AT&T, se
han concentrado alianzas estratégicas con empresas como Mitsubishi,
Nec, y Toshiba, para suministrar servicios de comunicacion a clientes
multinacionales en coordinacion con otras empresas importantes de
larga distancia del mundo.

Hoy AT&T es una empresa de 68,000 millones de délares de venta
anuales, con un dindmico desarrollo de nuevos productos y
tecnologias y con las mayores ventajas estratégicas para jugar un
papel predominante en el promisorio y cambiante mercado de
telecomunicaciones y computo.

Como se menciond en parrafos anteriores AT&T tiene presencia en
México desde 1927, como corresponsal de las compafifas mexicanas
de telefonia, prestando servicios de larga distancia entre México y los
Estados Unidos, sin embargo, no fue sino a partir del final de 1la
década de los 80’s, cuando el crecimiento de la empresa se manifesto
en forma importante en nuestro pais.

En 1987, solo tres empleados trabajaban para AT&T en México,
actualmente como consecuencia de la apertura del pais y del animo
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de globalizacion de la empresa, AT&T es fuente directa ¢ indirecta
de trabajo para 10,000 personas.

Una de las razones de ese extraordinario crecimiento ¢s la demanda
de servicios de telecomunicaciones, con un rezago de décadas, lo que
rebasa ampliamente la media mundial. De ahi que la presencia de
AT&T en México se vincule estrechamente con los planes de
modernizacion del pais.

El acervo de experiencia de AT&T en todas las facetas de la
industria, no igualado por ninguna otra institucion en ¢l mundo, asi
como su absoluto liderazgo en el desarrollo de tecnologia y
aplicaciones, le permite ofrecer a empresas, organismos y usuarios
mexicanos, las soluciones Optimas ¢ indispensables para lograr su
insercion en el contexto internacional.

1L2.2 AT&T en México

La estructura de AT&T en México estd integrada por un grupo de
empresas filiales que, por un lado manufacturan productos y por otro
ofrecen soluciones integrales a sus clientes y distribuidores a lo largo
y ancho de la Repuablica Mexicana, basados en una gama completa de
productos, servicios y asesoria.

En el pais se operan cuatro plantas de manufactura disefiadas para
satisfacer las necesidades de los clientes alrededor del mundo que
proporcionan empleo a més de 6,500 asociados,

La planta de AT&T; Productos de Consumo de México, S.A. de
C.V., ubicada en Guadalajara, Jalisco, es la planta mas moderna en su
tipo y dispone de la mayor capacidad instalada en México para
inyeccion de plastico, ademds de sofisticados equipos para el
ensamble de teléfonos, contestadoras automaticas y otros productos.
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La planta ocupa un predio de mas de 26,000 metros cuadrados y
genera alrededor de 2,500 empleos.

En Monterrey, Nuevo Ledn, AT&T Productos de Consumo de
Meéxico, S.A. de C.V,, fabrica teléfonos y contestadoras automaticas.
Como el resto de las plantas exporta la mayor parte de su produceion
v ofrece trabajo a 1,100 mexicanos,

Iin Matamoros, Tamaulipas, AT&T Microelectronica, S.A. de C.V,,
clabora  componentes  microelectrdnicos  y - sistemas  como
transformadores y fuentes de energia que luego son integrados en
equipos  como  centrales  telefonicas,  equipos  multilinea,
computadores, impresoras laser, sistemas de transferencia de datos,
radiotransmisores de onda corta, cables de interconexion vy teléfonos
celulares. Mas de 1,700 personas permiten a la empresa elaborar
productos de altisima calidad.

En Reynosa, Tamaulipas, ATTIL del Norte, S.A. de C.V. se dedica a
respaldar la garantia de venta que avala la calidad de los productos en
¢l mundo, reparando aquellos aparatos telefonicos que hubiesen
escapado a los rigurosos controles de calidad en la manufactura o que
por su uso requicren de mantenimiento. Mds de un millar de
personas son empleadas de esta filial.

Ademds AT&T tiene un contrato de maquila con una planta
regiomontana y cinco subcontratos de manufactura en Sabinas,
Nuevo Laredo, Nogales, Ciudad Judrez y Reynosa que significan mas
de 2,500 empleos adicionales.

Las funciones de mercadeo, soporte a clientes y administrativas
relacionadas con ¢l mercado mexicano son realizadas basicamente
por medio de § empresas independientes que representan a todas las
unidades de negocio de AT&T. Estas empresas son:
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e AT&T BCS México, S.A. de C.V., que representa en México a
AT&T Global Business Communications Systems, constituido por
equipos terminales para usuarios institucionales v oa AT&T
Paradyne, empresa dedicada al mercado de los modems. Es en esta
unidad de negocio en la que nos enfocaremos, ya que aqui se
realizo la derivacion practica del presente trabajo.

o AT&T Communications Americas Inc., ¢s la oficina de servicio
para fa corresponsatia con Telmex y Telnor en la provision de larga
distancia entre México y Estados Unidos.

o AT&T de México, S.A. de C.V., agrupa las dreas de negocio de
AT&T Network Systems (equipos de red), AT&T Tridom (equipo
de comunicacion via satélite) y AT&T  Capital Corp. (servicios
{inancicros).

¢ AT&T Global Information Solutions de México, S.A. de C.V,,
(antes NCR de México, S.A. de C.V.) Provee soluciones de
computo al mercado mexicano.

o NCR Industrial de México, S.A., representa a AT&T Consumer
Products (productos de consumo) en el pais.

La coordinacion ¢ interaccion de las diversas unidades de negocio
estd a cargo del Comité Operativo de AT&T Mcéxico, el cual esta
integrado por los directores de las unidades de negocios. Su mision
es fa de promover un acercamiento uniforme y consistente con los
lincamicentos corporativos para los diversos mercados, de manera que
el ¢liente reciba una atencidn integral a sus necesidades.

11.2.2.1 Soluciones integrales de comunicacion privada

Las empresas ¢ instituciones de nuestros dias requieren de soluciones
poderosas que les permitan comunicarse en forma eficiente, tanto con
su clientela como con las filiales y proveedores alrededor del mundo.
Con el propdsito de atender esas necesidades AT&T ha creado una
gama completa de productos y servicios que permite al usuario
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miltiples opciones para transmitir, recibir v controlar, en tiempo real
o mediante registros electranicos, mensajes de voz datos v video.

Lo que hoy es AT&T BCS México, fue, hasta finales de 1993 una
empresa fundada por cinco emprendedores ingenicros cn el ano de
1975, que consideraban que su mision deberia ser el diseno v
manufactura de equipos de datos, paralelamente y para financiar los
proyectos se convirtio en comercializadora ¢ integradora de sistemas
de telecomunicaciones. La crisis por la que pasé ¢l pais en la década
de los 80's, afecto a esta comparniia, obligdndola a cerrar a planta
para couvertirse en una cmpresa totalmente  comerciadizadora ¢
integradora de equipo de telecomunicaciones. Lin 1989 consigue fu
distribucion en exclusiva de AT&T, del sistema de comunicacion
empresarial DEFINITY, AUDIX (correo de voz) y MERLIN I
(sistema multilinea), lo que da nuevos brios a la compaitia.

En 1990, se logrd la venta del primer sistema AT&T, y a partir de
este momento, gracias a los contactos y a la experiencia de 14 aios,
la empresa comenzd a crecer rapidamente.  Fue entonees cuando
AT&T GBCS, visualizd Ja gran oportunidad de participar
directamente en el mercado nacional, y de esta forma comenzo a
adquirir acciones a partir del primer trimestre de 1992, concluyendo
este proceso con fa adquisicion casi total de las acciones a final de
1993.

En ese mismo afio, AT&T BCS México inicio su expansion regional
hacia el interior de la Replblica; para elto ha adquirido la propiedad
de su subdistribuidor regiomontano y consolidado una red de
subdistribuidores en todo el pais.

AT&T BCS México conjunta fa mas amplia gama de soluciones
avanzadas, la mas rica cxperiencia tecnofdgica y su respaldo
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financicro para ofrecer a cada cliente la mejor relacion costo-
beneficio disponible en el mercado.

11.2.3. Situacion actual de la empresa

A partir de 1992, se invirtio fa pirdmide de jerarquias de AT&T,
poniendo a los clientes en fa cima de fa orgamizacion, y abajo de ctlos
a los asociados que dan fa cara ante cllos, quedando en la base la
direceion, soportando toda fu estructura, pero ya sin laidea de que
son los mas importantes dentro la fa empresa, Se inicio el proceso
con cambios estructurales y operativos para hacer de AT&T la mejor
compaiifa del mundo, esto para ofrecer los beneficios de fa teenologia
en telecomunicaciones.

AT&T actualmente se encuentra dividida en unidades de negocio,
adecuadas directamente a las necesidades de los clientes y soportadas
por divisiones internas dedicadas a promover servicios competitivos.
10 resumen, se redirecciond para enfocar los talentos y la energia de
los asociados en deleitar a fos clientes y asi ganar mercado.

AT&T se guta por principios y pricticas de la filosofia de la calidad
para administrarlos dentro de la empresa, ya que consideran que esa
filosofia tendrd ¢l poder de dirigir ¢l cambio, alinear y enfocar los
esluerzos de la gente, asegurando que se estan satisfaciendo las
necesidades de los elientes, asociados, accionistas, proveedores y la
comunidad.

Por mds de un siglo AT&T se ha distinguido por la calidad, sus
asociados han sido pioneros en cuestiones de calidad, pues su trabajo
ha contribuido a revolucionar practicas industriales haciendo de sus
productos y servicios uno de los mejores del mundo.
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Han ocurrido muchos cambios para AT&T (asi como para ¢l mundo),
desde que fue fundada fa compaiia en 1885, No asi ¢l compromiso
de calidad, los principios fundamentales continuan siendo fa guia de
aceion:

¢ Il cliente ¢s primero.

L.a calidad empicza y termina con fa gente.

Todo trabajo, por simple que parezca, es parte del proceso.

La prevencion se consigue mediante la plancacion,

La implantacion de la calidad nunca termina.

Hoy en dia AT&T se enfrenta a muchas adversidades: mercados
competitivos, globalizacion, innovacidén tecnologica, mercados
cambiantes; pero a pesar de ello siguen comprometidos con la
tradicion de excelencia y para ello s¢ preocupan en seguir invirtiendo
en sus asociados mediante la capacitacion y benelicios econdmicos
que permitan ¢l desarrollo integral del individuo y de sus familias,

11.2.4. Misidon, Vision y Valores de AT&T

La misién es una descripcion del proposito de la organizacion o
departamento, que permite que los asociados, corozean los objetivos
y desarrollen estrategias para lograr su consecucion. Ls la razon de

ser de la empresa o departamento.

Para definir la mision se debe abarcar: proposito, actividad, clientes
internos y externos, valores, politicas y convicciones que nos gufan.

La vision define el estado futuro deseado, debe brindar un reto.

Mision:  “Ser los mejores en acercar alas personas, brindandoles
acceso ficil entre ellos y ala informacion y los



Vision:

Valores:

SCrVICios gue quieren v neeesitan en cualguicr momento
y en todo Tugar”.

“Ser el socio predilecto de nuestros clientes, dedicado  la
calidad y comprometido con si ¢xito”,

Respeto a los individuos

Nos tratamos con respeto y dignidad, valorando nuestras
diferencias  culturales ¢ individuales. Nuestra
comunicacion e¢s frecuente y honesta, escuchandonos cl
uno al otro, sin importar la posicion o nivel.  Como
reconocemos que la calidad excepcional surge de los
individuos, damos a cada uno la autoridad necesaria para
desarrollar plenamente la habilidad de satisfacer a sus
clientes. Nuestro ambiente promueve ¢l desarrollo
personal y el aprendizaje constante para todos en AT&T.

Consagracion a la ayuda de los clientes

Nuestro interés por cada cliente es sincero. Al entender y
anticipar sus necesidades logramos establecer refaciones
duraderas con ellos y les servimos cada vez mejor, Los
clientes de AT&T pueden contar siempre con nosotros
para recibir productos y servicios de calidad superior, que
fes ayudan a alcanzar sus metas personales 'y
profesionales.

Alws estandares de integridad

Somos honestos y nos comportamos éticamente en todas
nuestras relaciones y transacciones, comenzando por c¢l
trato entre nosotros mismos.  Cumplimos nuestras
promesas y admitimos nuestros errores. Nuestra conducta



personal garantiza que el nombre de AT&T sea siempre
merecedor de confianza,

Innovacion

Creemos que fa innovacion es fa fuerza motriz que nos
mantendrd activos 'y en continuo creeimiento. Nuestra
cultura promueve la creatividad, Ta busqueda  de
perspectivas  diferentes  y el logro  de  nuevas
oportunidades.  Creamos tecnologia que  rapidamente
convertimos en  productos y  servicios, explorando
constantemente nuevas formas de hacer que la tecnologia
sea cada vez mds util para la humanidad.

Trabajo en equipo

Fomentamos y recompensamos los logros individuales y
de equipo. Nos asociamos libremente con nuestros
colegas de diversas organizaciones de la corporacion para
satisfacer los intereses de los clientes y de los accionistas.
Nuestro espiritu de equipo también nos fleva a ser
ciudadanos responsables y activos en las comunidades
donde vivimos y trabajamos,

Responsabilidad

Cada uno de nosotros toma el éxito de AT&T como
propio. Nuestras recompensas serdn determinadas por
nuestros resultados.

Excelencia

No estaremos satisfechos con nada menos que ser ¢l
mejor, en todo lo que hagamos.
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11.2.5 Interés en el desarrollo de os asociados.

En AT&T se ha tratado de achatar la estructwra piramidal de la
empresa, tratando de trabajar en la medida de lo posible en una
dimension horizontal, lo cual describe un cambio fundamental en fa
forma en que lo asociados se relacionan y trabajan unos con otros.
[iste cambio requiere un nuevo estilo de liderazgo y un completo y
personal involucramiento de cada persona para lograr ¢l ¢xito de la
compaiifa. Este cambio ha sido y seguird siendo dificil pero es
esencial para lograr fa meta de calidad que se ha trazado,

Liste nuevo papel de liderazgo tiene su representacion grafica en la
inversion de la pirdmide, donde fos clientes ocupan la clispide de la
organizacion, por lo que se requicre que los lideres indiquen la
direccion, permitan a su gente tomar decisiones y brinden el soporte
para que los asociados satisfagan las expectativas de los clientes.

Los lideres de AT&T deben crear una vision y brindar a la
organizacion una direccion que unifique e inspire nuevos esfuerzos;
esta vision debe tener la fuerza para incentivar a los asociados. En
este proceso, el comunicar a la gente el enfoque y la direccion que
tendrd el negocio, permitird que el asociado dirija toda su energia y
talento a alcanzar esta meta coman y compartida ayudando asi a que
fas metas establecidas scan convertidas en acciones.

La dimension vertical de esta nueva cstructura requiere que los
lideres establezcan y compartan valores, pero sobre todo que
demuestren estos valores par medio de su comportamiento y
participacion, esto facilitarda ¢ inspirard el trabajo en equipo y
motivard a la gente a crecer y desarrollarse. Asimismo, se pretende
eliminar la injusticia y crear un ambiente donde se impulse a la gente
a tonar decisiones desde fos niveles mas bajos, para que asi todos se
sientan mas comprometidos con ¢l éxito de la compafiia.
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Una de las premisas de AT&T ¢s que la calidad Taerea la gente, nada
mas cierto que esto, por lo que se preocupa de hacer un reclutamiento
minucioso de sus candidatos, y una vez que la persona es parte de la
compaitia, se le brinda ¢l apoyo y la capacitacion para convertirlo cn
un hombre o muyjer de éxito que se sienta pleno con la fabor que
desempena y apreciado por fa sociedad al realizar un trabajo que
beneficia y permite el crecimiento regional y nacional. Con esto, en
AT&T se respira un ambiente de competitividad y presion pero al
mismo tiempo la gente disfruta su trabajo, creando los resultados que
la organizacion espera.

Como ya s¢ menciond anteriormente, el trabajo en equipo es uno de
los valores de la empresa, y no s6lo cso, sino un ingrediente critico
en el logro de las metas personales y organizacionales; en cada
unidad de negocio, los equipos de trabajo van cambiando de acuerdo
a las neeesidades de cada proyecto por lo que los asociados deben
tener  como  caracteristica  fundamental la  facilidad  de
interrelacionarse con otros individuos, ser abiertos a recibir nuevas
ideas y conceptos, y sobre todo humildes para reconocer sus
fimitaciones y apreciar las habilidades y/o conocimientos de otro
miembro,

En AT&T se sabe que la gente es la clave del éxito de la empresa,
por lo que se busca que encuentren satisfaccion dentro de la empresa,
una de las formas que se utiliza es la entrega mensual de
reconocimientos a los asociados mas valiosos.

Se ha disefiado el siguiente esquema para mostrar graficamente la
filosofia de AT&T y se le denomina * La Pirdmide del Exito™
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Como se puede apreciar la base de esta piramide es justamente la
gente, que es quien soportard toda la estructura, sin la gente no existe
la compaiifa por eso es lo mds importante y a lo que mas valor se le
dard. Para llegar a la cumplir la mision que se tiene como empresa y
algln dia alcanzar la vision, se¢ deben establecer metas con cursos de
accidn que serdn los planes estratégicos y de negocios que se realizan
anualmente, con objetivos (medibles) a cinco afios a partir de cada
plan, sin embargo estos plancs son revisados trimestralmente,
estableciendo actividades especilicas para crear la cstrategia y
entonces se replantean los objetivos. La gente debe seguir ciertas
normas de conducta que son la filosofia de AT&T y esto estd
indicado en los valores bajo los que se¢ debe regir todo cl
comportamiento. Para que la empresa marche como se requiere se
debe apoyar en sistemas de administracion y procedimientos.




ara el establecimiento de los objetivos siempre se debe tener
considerada la “Ecuacion de Valor™
, Crecimiento
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Fuente: Tarjets de mision, vision y valores de AT&T.

Los objetivos siempre estardn enfocados a hacer del asociado fa clave
de prioridad, se ticne el concepto de que si se tiene gente satisfecha
dentro de la empresa esto repercutird en los clientes, que son por y
para quicnes existe fa organizacion, con asociados competitivos y
con buena actitud de servicio se ganaran clientes de por vida,
convirtiéndose en los socios de eleccion; promoviendo de esta
manera el crecimiento que dard a AT&T ef liderazgo en aplicaciones
de tecnologia y pennitivd una rdpida globalizacién; brindando la
rentabilidad esperada a los accionistas.

11.2.6 El pedagogo como coadyuvante en fa realizacion plena de
la mision de at&t.

Nos ha tocado vivir una época donde podemos disfrutar de todas las
maravillas y progresos tecnologicos y cientificos; sin embargo este
apresuramiento de la vida moderna ha dado como consecuencia que
se presenten graves distorsiones que afectan la concepeion que el
hombre tiene de si mismo, esto en ocasiones impacta negativamente
en la realizacion de un auténtico desarrollo. El origen fundamental
de esas distorsiones se centra en el hecho de que el hombre se olvide
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de su dimension integral, def sentido de su dignidad y trascendencia,
actuando muchas veees en contra de sus propios valores.

Estando las empresas divigidas por hombres  de estos “tiempos
modernos”, resulta comian encontrar algunas donde el valor principal
que persigue fa empresa (por no decir el tnico) es el cconomico, lo
cual refleja que para sus dirigentes este es el valor que orienta sus
vidas. Siendo las empresas grandes familias que comparten valores,
fos asociados actuardn de acuerdo a fa cultura de la empresa a la que
pertenecen, vy lo que podria ser mds grave, flevardn esta “filosofia de
vida” a sus casas.

Siendo el pedagogo un conocedor de la naturaleza humana serd
indispensable que en cualquier empresa, se considere el contar por lo
menos con uno, y que por supuesto tenga capacidad de decision.

Para que AT&T alcance su mision™ !, el pedagogo jugard un papel
preponderante; podra involucrarse en los procesos que condicionaran
el éxito de la empresa:

Reclutamiento y seleccion: el pedagogo estd capacitado para
realizar exitosamente en este proceso, aplicando herramientas
adecuadas, para garantizar que en AT&T ingrese personal de
calidad, capaces de realizar su trabajo mds alld de las
expectativas, creativas, que vivan los valores de la empresa,
con actitud de servicio.

Proceso de capacitacion: preocupado y ocupado en su propio
desarrollo integral y en ¢l de los demds miembros de la
empresa. Es indispensable que el pedagogo tome conciencia y
primeramente 'y esté interesado en su crecimiento personal
como ser humano, tiene la responsabilidad de educarse a si
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mismo y ser lider en fa educacion de sus companieros, “predicar
con ¢l ¢jemplo”. In AT&T podrin parecer que estudiara de
ampos que no le competen (como el de contenidos cientificos
y de mgenieria), sin embargo como serd el responsable de
claborar una curricula que satisfaga a todos, deberd tener
nociones de estos temas. Pero su labor primordial consistird en
cuidar y vigilar que la capacitacion sea un proceso integral, que
busque desarrollar todas las potencialidades de los asociados,
buscando que se respete su dignidad humana.

En AT&T se considera la educacion como una prioridad en su
filosofia y practica de vida de trabajo, esto en gran medida
debido al constante desarrollo de nuevas tecnologias, asi como
el de hacer que el asociado viva la filosofia de calidad y
servicio.
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CAPITULO TERCERO

PROCESO DE CAPACITACION EN AT&T

En AT&T la capacitacion juega un papel prioritario, esto en funcion
de su mision; si se pretende ser lider en materia de teenologia y ésta
cambia dia con dia, ¢s por lo tanto indispensable mantener
actualizados a vendedores, personal téenico, ingenicros, gerentes de
producto, personal de servicio a clientes, personal de asesoria, en fin
atodo aquel asociado que tenga algln tipo de contacto con el cliente.

Sin embargo no sélo es necesario ¢l capacitar al asociado de AT&T,
también surge la necesidad de la capacitacion a los clientes: por una
parte s¢ deben ofrecer cursos al personal que se encargara de
administrar y dar mantenimiento a ¢l equipo que el cliente haya
adquirido, ademds del personal que serd el usuario final del sistema.
Esta capacitacion no ¢s solo necesaria sino indispensable, no existen
sistemas magicos, y para que se cumpla con las expectativas de los
usuarios se¢ debe informar qué es lo que se puede hacer, las
facilidades con las que se cuenta, como operarlo, cambiar habitos,
crear politicas y procedimientos y sobre todo tener una actitud
positiva ante el proyecto, y todo esto se podrd realizar solamente
mediante programas de capacitacién oportunos y bien disefiados que
incluyan desde la instruecion inicial hasta cursos mas elaborados.

Asimismo surge otra rama de la capacitacion a clientes (o
prospectos), que consistira en hacer invitaciones a “tomadores de
decisiones”, a participar en seminarios y conferencias de interés para
ellos donde se aluda a los beneficios eccondmicos, de vanguardia en
teenologia, de atencion a clientes, de rapidez en respuesta, ctectera,
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de los productos de AT&T; esto con ¢l fin de tener una mayor
penetracion en el mercado.

Con todo esto AT&T invierte una parte importante de fas utilidades
en materia de capacitacion, sin embargo dsta no- siempre s una
unidad de costo, sino en la parte de capacitacion Lecnologica se
convierte en una unidad de negocios que subsiste y obtiene sus
ingresos de la venta de la capacitacion a clientes,

1.1 Divisiones de la capacitacion

La capacitacion en Ja mayoria de las empresas ¢s un drea mancjada
normalmente por la Direccion de Recursos Humanos, ¢sta tiene
divisiones™ para facilitar la planeacion y ejecucion de la misma; sin
embargo en empresas altamente teenologicas y donde ademds fa
capacitacion también estd enfocada hacia los clientes, es dificil que la
Direccion de Recursos Humanos abarque la totalidad del proceso por
lo que se hace una division de la capacitacion en dos grandes ramas:
Formativa y Tecnoldgica.

Por o tanto serdn dos las direcciones responsables de la capacitacion,
pero ¢s inevitable que en muchos puntos interfieran una con la otra.

El diagrama de las dreas de la capacitacion quedaria asi:

-‘! Induccion

Formativa

RECURSOS HUMANOS

|
|
t‘..._l Plan de Viday Currer:l
|

- Cultural

" vidsupra p. 18



_ l Induccion l

SERVICIO e —l Tecnologicu |

[ Plan de Vida v € urrcni

Como se puede observar la Direccion de Recursos Humanos
cestablecerd los lincamientos para flevar a cabo la capacitacion
formativa, la Direceion de Servicio apoyard cstableciendo planes y
programas cn materia de tecnologia para coadyuvar al desarrollo
integral del individuo dentro de la institueion.

En fa parte de induccion el drea de servicio ha creado cursos para que
los asociados de nuevo ingreso se familiaricen con el equipo y
programas que utilizarin dentro de la empresa, por ¢jemplo, para el
manejo de las terminales telefonicas, correo de voz, correo
electronico y asesoria en los paquetes que se utilizan (Word, Excel ,
Powerpoint, Sisven).

Por otra parte se han disciiado programas de capacitacion que
abarcan la totalidad de la plataforma teenoldgica de los productos
que se comereializan en AT&T BCS México, estos programas van
desde introductorios hasta aquetlos que permitirdn formar expertos
en alguna linea de producto, esto de acuerdo a los planes de vida y
carrera que haya recomendado la Direceion de Recursos Humanos,

112 Capacitacion téenices
Debido al giro de la empresa en AT&T la capacitacion téenica tiene
un peso muy importante,-se considera que de esta dependerd en gran

medida el crecimiento exitoso de la compaiiia. Por una parte si los
asociados que tienen contacto con los clientes (vendedores,
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secretarias, ingenicros de instalaciones y de servicio), conocen con
profundidad los sistemas serdn capaces de ofrecer un mejor servicio d
nuestros clientes y estos se sentiran satisfechos con el servicio que se
les ofrece, convirtiendo a AT&T en su socio de eleceion.

La otra parte de la importancia de la capacitacion téenica la
constituyen los asociados de los clicates de AT&T, para que los
sistemas funcionen como se espera que lo hagan es indispensable que
la gente sepa como operar las facilidades basicas y que poco a poco
vaya descubriendo las ventajas v diferentes opeiones que ofrecen los
equipos. Una vez que se utiliza el sistema dptimamente, los usuarios
conocen facilidades con las que no cuenta su ¢quipo y entonees se
van creando nuevas necesidades que irdn requiriendo con el tiempo,
de tal forma que los clientes de AT&T seran clientes de por vida,
siempre y cuando se cumpla con sus expectativas de servicio, calidad
y precio.

La capacitacion téenica requicre de una gran inversion para su
arranque; se necesita de laboratorios donde se cuente con los equipas
de las diversas tecnologias para que los capacitandos puedan tener el
acceso a verlos trabajando en condiciones normales o bien crear
fallas para después solucionarlas. Ademds s¢ necesitan espaciosas
aulas para ¢l estudio tedrico y que cuente con terminales simuladoras
de los cquipos donde se puedan realizar pricticas administrativas,
por supuesto estas aulas deben tener los recursos didacticos que se
necesiten (pizarrdn, retroproyector de acetatos, datashow, cafion de
proyeccion, TV, videocasetera).

La capacitacion técnica conlleva todo un proceso que inicia can la
planeacion anual, para ello se¢ establece una estrecha comunicacion
con la direccion de camercializacion para conocer sus proyecciones
anuales de ventas.  Se planca o detalie el volumen de ventas, los
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productos involucrados, los sectores, localidades, promociones v
teenologias.

Por otra parte se contactan a los directores regionales de capacitacion
en Istados Unidos para conocer los nuevos cursos que considerardn
en ¢l siguiente afio.  Una vez que se tiene esta informacion se
organizan reuniones de trabajo con el drea de nuevas leenologias, con
la finalidad de establecer los nuevos productos que se introduetrin en
el mercado mexicano con fechas aproximadas de fanzamiento,

Con la informacion recabada se hace un bosquejo de los programas
de capacitacion para el siguiente afto. Este bosquejo es analizado por
ambas dreas de capacitacion (servicio y reeursos humanos), se hacen
lus adecuaciones necesarias para involucrar a los asociados que
requerirdn de algiin tipo de capacitacion  téenica, asi como al
personal que estd planeado que se integre a la compatiia,

Se redisefian los mapas curriculares de acuerdo a las nuevas
teenologias y planes de desarrollo para clientes, vendedores,
ingenicros de servicio, ingenieros de instalaciones, gerentes de
producto ¢ ingenicros de soporte. Es cn este punto donde se decide
de acuerdo al numero de personas que se va a capacitar, a los niveles
y a la [recuencia, si sc enviardn a los participantes a algin centro
regional de capacitacion en Estados Unidos, si se traerd a  algin
instructor para que imparta el curso en México, o bien si se enviard a
algn instructor a capacitar para que posteriormente el sea el
facilitador en csta materia.

Una vez que se ha diseiiado la estrategia de capacitacion anual, se
procede a la realizacion del catalogo de capacitacion téenica, que
incluye informacion general,  procedimiento para suscripeiones,
politicas  de  cancelacion,  informacién  de  certificacion,
confirmaciones, mapas curriculares, informacion de los programas
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individuales de aprendizaje, informacion para hospedaje y comidas,
substituciones de alumnos, transportacion, los temarios de cada
curso y el calendario del primer trimestre del aio.

Ll siguiente paso en la capacitacion téenica es la promocion, que
consiste en hacer Hegar fa informacion de los servicios y actividades
que se ofreceran en el drea para alentar a chientes y asociados (tanto
tocales como fordneos) a participar en ella, se envian cartas de
invitacion y catdlogos a los clientes, alos gerentes de ventas y a los
gerentes de servicio. El objetivo de esta tarea es ¢l de completar los
cursos que se impartiran (normalmente 10 participantes en cada uno).
Se realizan llamadas telefonicas a los clientes para verificar que
hayan recibido la informacion, y se les asesora en ¢l tipo de curso que
lc corresponde participar haciéndole las aclaraciones que surjan
durante la conversacion.

Los gerentes y ejecutivos del drea comercial son de gran utitidad en
esta etapa, son ellos quiencs mantiencn un contacto mas estrecho
tanto con clientes como con prospectos, lo que permite abarcar a
mayor cantidad de clientes en ¢l momento en ¢l que surge la
necesidad de la capacitacion,

En lo que corresponde a la parte interna de la capacitacion téenica, se
pretende que los jefes y gerentes de las direcciones comercial y de
servicio, se comprometan con el programa y permitan que los
asociados programados en los diferentes cursos realmente puedan
asistir.

La siguiente fase del proceso es la ejecucion de la capacitacion, que
es una de las partes mds operativas de la capacitacion. Este es ¢l
momento donde entrardn directamente en contacto con los clientes
tanto internos como externos, por lo que es muy importante cuidar
todos los detalles.  No importa que tan bien plancada esté la

86



capacitacion, y que la promocion haya sido execlente, si falla algo
aqui, los clientes dirdn que no se cumplio con sus expectativas.

Fs indispensable asignar al personal del drea que cubrird los
siguientes puntos:

o Soporte de material didietico: ¢s conveniente contar con un
responsable que se encargue de coordinar los materiales didacticos
para cada curso; debe ser una persona totalmente involucrada 'y
conocedora de T materia, ¢n muchas ocasiones deberd prever
sitnaciones que se le presentardn y deberd contar con ¢l apoyo
téenico y material didactico para resolverlo.  Bdsicamente se
encargard del aseguramicnto de los materiales didacticos para cada
curso, tales como: manuales para participantes, acetatos ya
elaborados y limpios, plumones para pizarrdn y para acetatos,
retroproyectores  de  acetatos, focos de repuesto  para
retroproyectores, borradores para pizarrén, rotafolios, hojas para
rotafolios, datashow, pointers, material audiovisual, television,
videocassetera, proyector de transparencias, cafion de proyeccion,
computadoras y/o terminales, programas que se empleardn, regalos
para participantes (lapices, gomas, marca textos, tazas), etcétera.
Deberd cuidar que todo el material que se utilice tenga una linea
definida de produccion para ofrecer alta calidad en los materiales.
La forma mas conveniente para la realizacion de este trabajo serd el
hacer una “check list”, que el encargado de brindar el soporte,
proporcione a los instructores con por lo menos tres semanas de
anticipacion para garantizar el puntal abastecimiento de todos los
materiales.

¢ Soporte de coordinacion de instructores: en la capacitacion

téenica los instructores no son siempre parte del staff de la
gerencia, muchas veces son ingenicros especializados en el tema
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que pertenecen a distintas gerencias, pero que por sus habilidades y
conocimientos, colaboran en fa imparticion de ciertos cursos. Otro
caso es el de instructores externos que pueden ser de otras unidades
de negocio o bien de centros de capacitaeion en Estados Unidos.
Esto origina la necesidad  de nombrar un responsable que se
encargue de contactar a los instructores, hacerles la invitacion,
realizar los arreglos de pasaje, hospedaje y transportacion. Por otra
parte se encargard de hacer las negociaciones en caso de que la
gerencia brinde apoyo de instruccion en un centro regional, alguna
compaiiia, una unidad de negocio diferente o en el extranjero.

Soporte de servieios: es necesario realizar una considerable carga
de servicios para cfectuar de manera efectiva la capacitacion.
Entre los principales servicios estdn: servicio de limpieza,
cafeteria, almacén, mantenimiento, etc.. Existe una Gerencia de
Servicios Generales que se encarga de cubrir con este tipo de
servicios, sin embargo es recomendable que alguna persona de
capacitacion verifique y coordine para que todo esté en dptimas
condiciones. Cuando una persona cstd en proceso de aprendizaje |
es necesario que cuente con las mejores condiciones de
instalaciones para lograr su proposito, las instalaciones deben lucir
impecables.

Los participantes tienen derecho a descansar durante las jornadas
de trabajo, para darles mejor atencion, se ha puesto a su servicio un
drea de cafeteria que a su vez es comedor, donde siempre hay
disponible caf¢ preparado, agua, una mdquina de refrescos,
refrigerador para que los participantes puedan traer comida de casa
y hornos de microondas.

Ef almacenamiento de los insumos necesarios para levar a cabo la

capacitacion, como papelerfa  manuales, carpetas, peliculas,
programas, etc., es otro servicio necesario que  requicre
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coordinacion, primero para que nunca falten y segundo para que no
se maltraten durante el tiempo que estin almacenados y garantizar
su circulacion. Es conveniente contar con un inventario de todo lo
que se encuentra en el almacén.

n cuanto al mantenimicnto, no se debe perder de vista que las
drcas de capacitacion, normalmente tienen constante tralico de
personas, por lo que pueden ocurrir accidentes y desperfectos, por
lo que constantemente se deben vigilar las dreas de descanso,
trabajo y servicio, para que estén en excelentes condiciones de
operacion.  Asimismo es indispensable que  dentro de la
plancacion, s¢ establezcan periodos para el mantenimiento de los
laboratorios, terminales y equipo en general,

Soporte de inseripeion y registro de participantes: Actualmente
existe un gran apoyo por parte de las computadoras para realizar un
bucn control de registro ¢ inscripeion de los participantes a  los
cursos, La base de datos que se utiliza para levar ¢l registro de los
participantes incluye:
o Nombre de todos los asociados y clientes
o Pucesto que ocupan
Departamentos a los que pertenecen.
Cursos que se imparten en la gerencia de capacitacion
téenica.
Calendario de imparticion,

Con esta informacion se puede obtener rapidamente informacion
de a quién se ha capacitado, en qué curso, cuando debe asistir,
promedio de calificaciones, evaluacion del curso, graficas
comparativas de afios posteriores.

Como se menciond anteriormente la gerencia de capacitacion
téenica depende de la direccion de servicio, y cualquier trabajo que

8§90



se solicite a esta ltima se realiza por medio del ¢l Centro de
Control (TAC).  En ¢l catdlogo de capacitacion 'y en las
invitaciones se proporciona el namero teletonico del TAC, que
consiste en un grupo de agentes al que el sistema va distribuyendo
fas llamadas; los miembros de este grupo normalmente reparan
remotamente fallas que se generan en fos sistemas o bien aclaran
dudas, cuando no ¢s posible satisfacer la necesidad del cliente se
genera un reporte con todos los datos pertinentes.

En el caso de la capacitacion, ellos cuentan con informacion basica
para los cursos (fechas, horarios, duracion, lugar de imparticion,
temarios) con la que pueden resolver dudas muy generales. Si el
cliente requiere de informacion mas detallada la Hamada es
transferida a la gerencia de capacitacion o bien se genera un
reporte.

Cuando lo que se solicita ¢s una inscripeion a alguno de los curso,
invariablemente se genera el reporte, que incluye toda la
informacion del cliente, como razén social de la empresa, registro
federal de contribuyente, dircccion, modelo de equipo, fecha de
compra, nombre de el(los) participante(s), puesto, nombre del
curso donde desea participar, fecha del curso; en caso de que el
participante sea asociado ¢l reporte solo incluye el nombre y el
departamento al que pertencee.

El reporte es enviado de inmediato a la gerencia de capacitacion y
se procede a registrar al participante y enviarle la confirmacion via
fax o correo electronico, con toda la informacion necesaria, Cada
reporte que entra al TAC, debe ser “cerrado”, es decir atenderse a
la brevedad posible., por lo que es responsabilidad de la persona
de capacitacion que recibe el reporte dar seguimiento al mismo,
asi, una vez obtenido ¢l contacto con ¢l cliente (interno o externo)
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mediante la confirmacion, se¢ notificard al TAC del status del
reporte.

Il siguiente paso serd la gencracion de la respectiva solicitud
facturacion o movimiento contable al la Direccion  de
Administracion y Finanzas, anexando copia del reporte donde se
solicitd el curso.

Para la ejecucion de las tunciones que se han descrito en los parrafos
anteriores no se requiere una persona asignada exclusivamente para
dicha tarca, de lo que se trata ¢s de no perder de vista cada una de
ellas.  Normalmente estas tarcas se pueden asignar a una sola
persona, siempre y cuando no se trate del instructor, o bien dividir las
tareas de acuerdo a las aptitudes de cada miembro de la gerencia, lo
que es indispensable es asignar por escrito ¢l responsable de cada
funcion, sin que intervengan dos personas en li misma tarca. [l
soporte de la coordinacion de instructores serd la Gnica tarea que
siempre estard asignada al jefe de capacitacion, seria problemitico
hacer la rotacion cn esta funcion.

Resumiendo las funciones que no se deben perder de vista en la parte
operativa de la capacitacion son:

SOPORTES EN CAPACHEACION

DIDACTICO COORD. DE INSTRUCTORE: SERVICIOS INSCRIPCION Y REGISERe

111.2.1 Perfil del facilitador

En el caso de la capacitacion téenica, resulta dificil reclutar al
instructor ideal. La primera posibilidad podria ser un pedagogo o un
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psicologo educativo interesado y con facilidad en estudiar y aprender
cuestiones téenicas, lo cual es difictl de encontrar aunque no
imposible.  La segunda opcion y normalmente la mds viable cs
encontrar a un ingeniero con vocacion de maestro esta basqueda
resulta no menos dificil, sin embargo siendo experto en alguna
materia, y con aptitudes para fungir como facilitador, con buena
asesoria de un conocedor de las ciencias educativas, resulta
interesante formar instructores éenicos.

Antes de empezar la basqueda de Ja persona adecuada, se deben
definir las responsabilidades del puesto. De otra manera no scrd
posible evaluar cficientemente a los posibles candidatos sin un perfil
que nos brinde el pardmetro con ¢l cual comparar. La tipic
descripcion para un instructor serfa:

TITULO: Instructor

TITULAR: Vacante

REPORTA A: Jefe de capacitacion
UBICACION: Torre Zafiro Periférico Sur

. Proposito General:

Es responsable de impartir los cursos de capacitacion a
clientes, distribuidoresy asociados, logrando contribuir en la
satisfaccion de sus necesidades y apoyando en su desarrollo.

Il Aspectos relevantes del entorno

Dentro de las principales relaciones internas que tiene el
puesto para ¢l logro de sus objetivos se encuentran:

Personal del TAC: para el establecimiento e imparticion de
Cursos.



Ljecutivos de ventas: determinar forma de trabajo con clientes,
Trafico: solicitud de equipo y materiales para cursos.

I‘n el dmbito externo, el titudar del puesto se relaciona con:

Clientes: para la venta ¢ imparticion de servicios de
capacitacion.
Proveedores: inseripeion y forma de pago de cursos.

Bl titular del puesto tiene fa facultad en lo que serefiere a
forma de planeacion, imparticion y evaluacion de cursos.

El principal reto o desafio que enfrenta el puesto actualmente
¢s lograr el disefio de un  programa para las diferentes necesidades
de clientes, asociados y distribuidores; obteniendo variedad en temas
de exposicion.

[l puesto trabaja en funcion de programas de trabajo.

NI Principales funciones:

o Impartir cursos de acuerdo a la programacion.

o Lvaluar a los participantes y claborar los reportes correspondientes
Mantener actualizados los registros de clientes, asociados 'y
distribuidores que han sido capacitados.

Disefiar y elaborar materiales de capacitacion, incluyendo acetatos,
rotafolios y manuales.

Colaborar con los gerentes de cada linea para desarrollar los
objetivos de capacitacion y programas de acucrdo a os
lineamientos de la gerencia de capacitacion.

Colaborar en la evaluacion del actual programa de capacitacion.
Maneja otros proyectos que le sean asignados por el gerente de
capacitacion,

L]
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LoEnocuanto a los factores de la personalidad que deben ser
considerados uno de los mds importantes ¢s el de reelutar instructores
que muestren fuerte interés en otras personas, resultan ser los mejores
instructores.  La trascendencia del trabajo de un instructor consiste
basicamente en coadyuvar al desarrollo de uno o varios aspectos de
l personalidad de un individuo, no es simplemente centrarse en el
tema que expone, csto podria Hegar a convertirse un trabajo
mondtono si se¢ pierde de vista el fin Gltimo que es el lograr el
crecimiento del individuo, no solo limitandolo al area laboral, es
posible hrindarle las herramientas para que los conocimientos,
vafores, actitudes sean aplicables en los dmbitos personal y familiar
contribuyendo asi al desarrollo integral de fa persona. Un instructor
mds que competitivo debe ser cooperativo, para brindar los
conocimientos sin reservas y ser capaz de compartir sus viveneias y
experiencias con los demds. Normalmente no son egaistas y san
amistosos, pacientes y disfrutan la comunicacion con otros, sus metas
estan generalmente orientadas hacia el servicio.

L.a autoconfianza serd muy importante para un instructor pues le
permite un nivel de seguridad en su actuacion. ademads debe tener un
sano sentimiento de autovaloracion que e¢s el fundamento de su
fortaleza interna y crecimiento personal y profesional.  [ista

personalidad genera siempre en los discipulos un sentimiento de
seguridad y respeto en las relaciones con su instructor.

Uno de los signos de madurez de la persona humana es la capacidad
de autocritica que se convierte en el generador y medidor del
crecimiento y del desarrollo humano.  L.a conciencia clara, objetiva y
valiente de las propias fuerzas y debilidades, es también la hase del
desarrollo, y en ef caso de los instructores la materia prima para la
planeacion de vida y carrera.
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Un instructor debe tener capacidad de autoeducarse, es la {nica
manera de hacer frente a fos niveles de obsolescencia que en materia
de tecnologia son irremediables. estar al dia, estudiar continuamente
es obligacion de todo aquel que pretenda dirigir a un grupo.

La funcion del instructor requiere en aquel que la ejeree, de un
mancjo objetivo y realista de las situaciones a las que sc enfrenta. [l
sentido de realidad que elimina la subjetividad emocional, las
preferencias personales y en algunos casos caprichosas, constituye
para el instructor de hoy, uno de los talentos mas necesarios.

Un instructor requicre ser asertivo, que consiste en mantener una
conducta en la que se pueda expresar y poner en  claro
congruentemente  sus  pensamientos,  dudas,  sentimientos,
necesidades, descos y decisiones. El modelo de asertividad implice
un respeto por los pensamientos , derechos y necesidades de los
otros. Iis una forma de relacionarse sanamente consigo mismo y con
los demds. La persona asertiva debe ser capaz de clarificar, definir y
luchar por sus propias convicciones y derechos.

La tarea de dirigir a otros requicre necesariamente de firmeza, es
decir, fortaleza cn el actuar, conviceion, seguridad personal y
definicion. Una personalidad débil y dubitativa en un extremo y
autoritaria, déspota u opresora en el otro, no logrardn eficaz y
satisfactoriamente buenos resultados en sus discipulos. La conducta
firme en todos los casos es motivo de respeto y aceptacion.

La paciencia es una de las virtudes humanas de mayor sabiduria y
bondad para el crecimiento individual y la vida de relacion.  Ser
paciente significa saber escuchar, saber esperar y tener un adecuado
control sobre si mismo y las circunstancias que nos rodean,
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I.a modestia ¢s sin duda, una de las caracteristicas menos presentes
en el hombre moderno pero es sin embargo una caracteristica muy
importante en un instructor. La humildad sunamente entendida y la
modestia, la sencillez, la moderacion, el buen uso del pader, y ¢l no
vanagloriarse del status, son retos ineludibles para un buen instructor.

Los rasgos hasta aqui sehalados se reficren fundamentalmente a
atributos  personales  que son ¢l fundamento  del  crecimiento
individual y significan un didlogo interno; ahora bien, todo instructor
en tanto ser humano vive en diadlogo con los demas, por lo tanto, la
capacidad para relacionarse con otros s uno de fos requerimientos
fundamentales para las tareas de direccion de grupos.

La facilidad para la comunicacion con otros es una de las tareas mds
importantes y proceso fundamental de las relaciones humanas, No
puede reducirse el fendmeno de la comunicacidn al esquema
simplista de una relacion entre el emisor que manda un mensaje a
traves de un canal a un receptor o sujeto pasivo de la comunicacion,
La comunicacion humana ¢s mucho mas que esto, debemos definirla
como un intercambio de sentimientos, ideas y experiencias, que
involucran tanto sus formas verbales como sus manifestaciones
corporales, no verbales y emocionales como son los gestos, ¢l tono
de la voz, la mirada, la postura corporal, la expresion del rostro que
s¢ va formando a través del tiempo, ¢l mismo silencio.

Ser considerado y atento es respetar y valorar a los interlocutores.
Valorar a otro es obtencr su aceptacion y confianza, La cortesia y la
linura en el trato sin importar niveles, sexo, edad, raza, religion, son
conductas que aseguran el éxito en la refacién humana.

Tener la capacidad de captar, estar atento y percibir el mundo que

rodea a un instructor ¢s uno de los talentos mds necesarios en la
funcion de guiar a personas y grupos humanos. Ser pereeptivo
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requiere, ademds de las facultades innatas que la persona posea, de
una disciplina, conciencia y estado de alerta por medio de la cual ¢l
istructor recibe, ubica y evalia lo que sucede a su alrededor.

La empatia es la capacidad para identificarse y sentir como el “otro”
¢l diceionario lo define como “¢l conocimiento de otro por comunion
afectiva o simpatia (sentir con otro).™' Se puede aprender a ser
empdtico con los demds, el tmico requisito es querer abrir la mente y
el corazon para lograrlo. Un facilitador debe tener esta disposicion
para “ponerse en los zapatos del otro”.

2. Factor educacional. Ls casi imposible generalizar sobre la
importancia de un grado universitario para un instructor, todo
dependera de la materia que impartird de la propia experiencia en
ella, del publico. A continuacion se enumeran  algunas
consideraciones que nos han ayudado en la toma de decision para un
instructor:

o Una licenciatura o especialidad en la materia que impartird
es muy deseable en el instructor.

o Si el instructor impartird la materia a personas que no tengan
un grado universitario, entonces no ¢s esencial que él lo
tenga.

¢ Una licenciatura en pedagogia, psicologia educativa o cursos
para formacion de instructores, con o sin experiencia cn
imparticion de cursos serd de gran ayuda, pero no es critico.
Es muy deseable que hayan tomado algiin curso o que con
alguna experiencia en el campo de educacion para adultos es
altamente deseable.

o No es aconsejable seleccionar a un instructor basdndose
anica y exclusivamente en el mérito de haber obtenido algin
grado universitario.

" LARROYO, Francisco..Diccionario Porrua de Pedogogla, p. 225.
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3. Requisitos fisicos y de edad. La edad de un instructor tiene muy
poca 0 ninguna importancia comparado con su habilidad para
ensefar, fa cual indiscutiblemente ird aumentando con la practica (y
por supuesto con la edad). Los requisitos fisicos pudicran tener adn
menor importancia a excepeion de la habilidad para dar distintas
entonaciones al tono de voz que le permita mantener la atencion de
su auditorio.

“las cualidades mds admiradas en el profesor son: justicia, bondad,
delicadeza, calma, paciencia, dominio de si, sentido del humor,
inteligencia, simpatia, honestidad, puntualidad y capacidad
didictica™

“las cualidades necesarias para el gjercicio del magisterio son:
capacidad de adaptacion, equilibrio emotivo, capacidad intuitiva,
sentido del deber, capacidad de conduccion, amor al prdjimo,
sinceridad, interés cientifico, humanistico y estético, capacidad de
comprension de lo general, espiritu de justicia, disposicion y
mensaje.” 2

111.3. Interdisciplina: la manera de garantizar el éxito en la
capacitacion técnic:

En AT&T una de los mayores retos consiste justamente en la
rcalizacion del proceso de capacitacion a través de un equipo
interdisciplinario. Es imposible que un pedagogo, un psicélogo, un
administrador, un ingeniero o un técnico realice un trabajo integral de
capacitacion. Es muy importante ¢l aprender a trabajar en equipo, y
ser tan abierto como sea posible para escuchar los diferentes puntos
de vista y las diferentes percepciones que se tengan  sobre las

?' NERICI, Imideo. Hacia una diddetica general dindmica. p. 97
" ibider. p. 98
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necesidades de capacitacion y la forma en que serdn satisfechas
dichas necesidades. La fortaleza de un equipo consistird justamente
en su heterogeneidad.

Trabajo en equipo no significa que todo ¢l mundo se sienta feliz y
que no haya conflicto alguno, significa que la gente confia
mutuamente y que puede trabajar en conjunto para alcanzar una
meta.

Para que las personas se sicntan comodas en los equipos, deben
sentirse comodas en sus funciones individuales.

En una atmésfera donde hay trabajo en equipo, los problemas se
afrontan directamente con frecuencia en reuniones de grupos, y el
grupo se¢ aferrard al problema hasta que se logre alguna solucion. En
muchas  organizaciones donde las decisiones s¢  toman
separadamente, la resolucion con frecuencia es evasiva, porque la
gente no comparte las decisiones tomadas.

Donde hay trabajo en equipo, ¢l grupo participa en la toma de
decisiones y al hacerlo, los miembros del grupo se solidarizan con las
necesidades mutuas. Donde hay trabajo en equipo los sentimientos
se expresan fibremente y los motivos de los miembros son francos y
claros. El clima estimula continuamente la apertura y la franqueza.
Donde hay trabajo en equipo se distribuye la responsabilidad. Las
personas creen que todos alli estdn juntos, porque esta ayuda se
ofrece libremente y es comin que se formen subgrupos dentro del
grupo original.

En todo el proceso de capacitacion intervendran diferentes

especialistas, la mayoria con formacion en el nivel de licenciatura o
posgrado, permitiendo asi a los miembros del grupo aprender de otras
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disciplinas, de formas de negociacion y de comprension a los demas.
Todo esto dara como resultado programas de la mas alta calidad.

Los equipos comparten el crédito por los logros, y los estilos
predominantes de influencia son aquéllos que se basan en definir una
vision del futuro (comtn para todos) y en una continua participacion
y creacion de confianza,

ITL3.1. Deteccion de necesidades

Considerada globalmente, la deteccion de necesidades tiene por
objeto descubrir deficiencias, se debe orientar basicamente a tres
elementos mutwamente complementarios de la organizacion: la
persona, el puesto y el drea.

Y consecuentemente los responsables de esta deteccion, serdn las
personas involucradas mas cerca con estos tres elementos, o sea, los
jefes, ya dircctos ya indirectos, asi como los mismos empleados.

I11.3.1.1. Detcecion de necesidades en el area

El jefe del drea involucrada analiza los resultados obtenidos por los
miembros del drea, incluido él mismo, durante un periodo prefijado
de tiempo (usualmente tres meses), con base en la comparacion de
los objetivos planeados para el periodo y el resultado real del trabajo.

Este momento de deteccion, exige del jefe una total honestidad para
no soslayar punto alguno de importancia, asi como una gran
capacidad de objetividad para no confundir los efectos con las causas
de la necesidad. Un andlisis correcto mostrara al jefe donde radican
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las necesidades de su drea y cudles de ellas son las que pueden y
deben ser solucionadas por medio de una actividad capacitadora.

Il jefe del drea, convoca a los miembros de fa misma, para que ¢en
equipo analicen su drea, de manera que salgan a flote todas aquellas
actitudes, habilidades, técnicas o conocimientos deficientes que
entorpezean el trabajo en equipo y resten productividad al drea.

Aunque el jefe actia como moderador de estas sesiones, ¢s sin
embargo un micmbro mas de las mismas, cuya funcion no cs
enjuiciar las opiniones de sus empleados ni de hallar culpables, sino
de encontrar las necesidades de su drea por medio de la recepeion de
la informacidon que se proporcione.  El mismo grupo puede
encargarse, con la moderacion del jefe, de diseminar las necesidades
reales de capacitacion de su area y anotarlas.

El jefe enlistara todas las necesidades detectadas de capacitacion de
su drea, y hard una priorizacion de las mismas por importancia y
urgencia,

Los siguientes pasos son recomendables para determinar las
necesidades de capacitacion de una drea con la ayuda de su grupo.

1.Reunir ¢n una sala a los que vayan a ayudar. Se debe tener listos
dos rotafolios para anotar en ellos los comentarios ¢ ideas que
vayan surgiendo.

2.Escribir el proposito y objetivos del departamento en uno de los
rotafolios y colocar la hoja en la pared a la vista de todos.

3.Explicar al grupo las reglas de la técnica de “lluvia de ideas” que
van a realizar:

o Hacer visibles las ideas. Escribir con letra clara y en un pizarrén o
rotafolios, todas las necesidades que vayan surgiendo.
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No permitir la critica. Evitar que los participantes emitan juicios n
opiniones sobre las idcas.

Incitar a las aportaciones espontaneas.  Cada participante debe
expresar 1o que cree que afecte su trabajo y resultados, sin temor a
lo que piense el resto del grupo.

Obtener muchas necesidades. Cuantas mds necesidades seiale ¢l
grupo, mayor probabilidad habrd de identificar las mds importantes
y clave para resultados del area.

Estimular ¢l intercambio de ideas. Ademds de contribuir con
sugerencias personales, los participantes deben sentirse libres de
usar las ideas dadas por sus compaiieros.

No extenderse. Deseribir las necesidades con términos precisos y
frases cortas.

No perder de vista el objetivo. Tener en cuenta el objetivo de la
reunion, no permitiendo que se discutan temas que no sean
necesidades.

111.3.1,2. Deteccion de necesidades en el puesto

El responsable logico de esta deteccion de necesidades es el jefe
inmediato, quien tiene a mano no sélo un conocimiento a fondo del
puesto, de sus objetivos, procedimientos y politicas, sino también,
informacion de primera mano acerca de los resultados concretos del
mismo.

Asi, el jefe concentra todos los datos concerctos sobre la
productividad del puesto analizando durante un periodo prefijado:
cifras, quejas de los clientes, distancia con respecto al objetivo
esperado, cumplimiento del programa, excesos sobre presupucstos,
tiempos muertos, etc.
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Analiza también el desempeno individual en el puesto de manera que
identifique qué carencias tiene et empleado en el dominio de aquellas
actividades basicas.

L] jefe enlistard todas las necesidades de capacitacion que por medio
de estos instrumentos haya detectado y dard prioridad segan urgencia
y necesidad.

[11.3.1.3. Deteecion de necesidades en la persona

El mismo jefe directo, asi como ¢l empleado, hacen la deteceion de
necesidades de este dltimo a partir de la observacion de todas
aquellas  actitudes, aptitudes, tendencias, cte., que  afecten
directamente al individuo en su trabajo, en su puesto y en ¢l drea:
responsabilidad, limpicza, relacion humana, iniciativa, organizacion,
creatividad, conocimientos técnicos, ele. El jefe  anotard
periddicamente las deficiencias observadas.

Otro instrumento util, para la deteccidn de necesidades individuales,
es el resultado de la calificacion de méritos, dado que en ésta, sc
indican los requerimientos para superar las anomalias personalces.
Habra que revisar la cvaluacion para seleccionar los topicos
principales que se transformardn en demanda de cursos: ya sea de
formacion, actualizacidon o mejoramiento de desempeiio.

En fechas prefijadas, deberd entrevistarse al asociado, donde se
revisen los puntos observados, los que conforman las necesidades de
capacitacion, las que habra que dar prioridad en funcién de las
condiciones y demandas del puesto y del drea.
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HL3. L4, Instrumentacion para la deteceion de necesidades

Dada la naturaleza misma de esta actividad, el departamento de
capacitacion dard una capacitacion especifica a los jefes de drea v
jefes intermedios.

Esta capacitacion incluye ¢l conocimiento de politicas y ¢l dominio
de procedimientos de la deteecion de necesidades, sus instrumentos,
técnicas de aplicacion, la obtencion de la informacion, vaciado de
resultados y analisis de los mismos.

Un punto importante es la discriminacion de las necesidades reales de
capacitacion y su prioridad, de esto ltimo deriva la correcta
programacion de las actividades capacitadoras y la asignacion
pertinente de los empleados a los diferentes niveles de capacitacion.

[11.3.2 Nivel de compromiso de la alta direccién

El mundo moderno es, por sobre todas las cosas, un mundo de
continuo y rapido cambio, donde no hay cabida a las organizaciones
0 personas que se resistan a ¢l. La gente debe cambiar, debe adquirir
la habilidad para ¢l cambio, ¢l logro y el mantenimicnto de nuestro
bienestar s¢ estd convirtiendo progresivamente mas importante y mas
dificil para nosotros como individuos y como grupos. Significa que
si queremos mantener nuestra salud y una relacion creativa con el
mundo que nos rodea, debemos estar activamente involucrados en
esfuerzos de cambio, pero un cambio cvolutivo dirigido hacia
nosotros mismos y hacia nuestros entornos material, social y
espiritual.  Esto implica que tenemos la responsabilidad de
involucrarnos e involucrar a la gente que nos rodea en procesos
educativos, que les permita crecer integralmente y adaptarse a estos
cambios.
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Dentro de las empresas los directivos deben tomar conciencia de su
papel como lideres y tomar fa batuta cn cuestion de capacitacion
continua dentro de la empresa, esta es una de las maneras que
condicionard la oportunidad de permanceer en el mercado.

La base de la implantacion de programas de capacitacion, ¢s la
participacion de todos los integrantes de una organizacion, pero
particutarmente de fos departamentos de - capacitacion, la clave para
emprender y sostener el esfuerzo de capacitacton es la participacion
comprometida del director general, la indiferencia de la direccion
general hace imposible o extremadamente laborioso y lento ¢l
proceso. Mds grave todavia en este caso es la anuencia volitiva pero
con falta de compromiso; o sca, el caso de directores que acceden a
iniciarlo pero no dedican su intercs, su reflexion y su tiempo a
convertir la expresion de su voluntad en un hecho consumado.

El proceso de capacitacion continua debe convertirse en parte de la
cultura de toda empresa moderna, y como en una familia donde los
padres deben predicar con ¢l ejemplo, asi en una empresa los
directivos deben preocuparse, ocuparse, apoyar y reconocer todos los
esfuerzos que se realicen para garantizar que los asociados cstén cada
dia mejor preparados y con una mejor actitud ante el trabajo que
realizan. Esto dard como resultado que se brinde un mejor servicio a
nuestros clientes y por ende el crecimiento de la empresa.

[11.3.3. Adecnacion de contenidos tematicos a las neeesidades de
américa latina

En AT&T los cursos téenicos y la mayorfa de los cursos formativos ¢

informativos para el personal de ventas son disefiados en Estados
Unidos.  Sin cembargo es indispensable el hacer adecuaciones a
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dichos cursos, por una parte en cuestiones de teenologia México y en
general América Latina han sufrido un rezago durante varias décadas
por lo que algunas facilidades que tienen los equipos AT&T no son
soportadas por las centrales o la infraestructura de estos paises.

Por otra parte en la cuestion de los cursos para ventas se realizan
andlisis que reflejan la situacion de nuestro  pais, principales
competidores, necesidades del mercado, ventajas competitivas en
Meéxico, idiosincrasia. Todo este trabajo es realizado principalmente
por las gerencias de las diferentes lineas de producto y por el drea de
mercadotecnia.  Capacitacion se encarga de estructurar toda Ia
informacion para la realizacion de estos manuales, restableciendo ¢l
objetivo general y especificos, la duracion del curso, el material
diddctico que sera utilizado.

LI1.4 Capacitando a los facilitadores

Todos los facilitadores, ya sea recién seleccionados o
experimentados, deben tener un plan para su desarrollo personal y
profesional. A continuacion se describen algunos métodos para
realizar cste plan,

I11.4.1 Desarrolio del plan de crecimiento profesional.

Desarrollar un plan para el staff de los miembros de capacitacion es
similar al desarrollo de un plan para cualquier otro empleado. Este
involucra los siguientes pasos generales:

I.Establecer los requerimientos del  puesto, utilizando  una

descripeion de puesto que responda a las necesidades de la
empresa.
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2. Decidir el grado de preparacion que el asociado deberd tener en un
futuro para cubrir ¢l puesto.  El instructor y el gerente de
capacitacion conjuntamente deberdn establecer este pardmetro.

3. Estimar anticipadamente los requerimicntos luturos que ¢l puesto
tendrd, y decidir las acciones que se tomardn para que el instructor
se prepare y cubra los requerimientos futuros.

4. Conjuntamente preparar un plan escrito de desarrollo profesional
para cerrar la brecha entre la preparacion actual del instructor y los
requerimientos futuros del trabajo.

5. Establecer ¢l calendario para el plan.

6. Establecer periddicamente juntas de verificacion del avance del
plan para adecuarse a ¢l o bien eliminar aquello que ya no aplique.
I3s decir, ir ajustando ¢l plan de acuerdo a los planes de la empresa.

H1.4.2 Métodos para instrumentar ¢l plan

A continuacion se cubrirdn algunos de los métodos tipicamente
utilizados para instrumentar el plan de desarrollo profesional de
instructores.  La cantidad y variedad de métodos que se utilicen
dependerd de las necesidades individuales de desarrollo de cada
instructor, las cuales deberdn ser discutidas antes de elaborar el plan,

1. Material profesional de lectura: Afortunadamente, la cantidad y
calidad de revistas educativas y libros en materia de capacitacion se
ha incrementado rapidamente. Las revistas generalmente contienen
informacion basica de problemas actuales de capacitacion. Los libros
contendran material donde s¢ abarquen temas con mayor
profundidad, es conveniente que el gerente de capacitacion asigne o
recomiende las lecturas apropiadas y después sean analizados y
discutidos por el staff de capacitacion, para enriquecer la lectura,

2. Seminarios, cursos y convenciones: El desarrollo prolesional de
los instructores sucederd a partir tanto de estimulos internos como
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externos. Un instructor encerrado en las cuatro paredes de su aula u
oficina, sin descansos en su itinerario, muy pronto dejard de ser
creativo y serd aburrido con sus discipulos.

Se le deben brindar oportunidades fuera de la empresa de desarrollo ¢
instruccion a través de seminarios, cursos y convenciones que le
permitan mantenerse actualizado no sélo en su campo de
conocimiento sino en la forma de presentarlo.  Ademds de ofrecerle
la oportunidad de conocer profesionafes del area ¢ intercambiar ideas,
ver y discutir novedades en equipo para presentaciones.

Decidir cudndo y a qué seminarios, cursos y convenciones s¢ enviara
a los instructores no es una tarea ficil. Todo gerente de capacitacion
esta expuesto cada dia a mucha y muy variada propaganda de
diversas instituciones ofreciendo cursos o seminarios. A
continuacién se dan algunas sugerencias de sentido comin que
permiten tomar una de¢ision:

e Los cursos y seminarios tienden a ser menos sociales y mas serios
que las convenciones. Si el propésito es actualizar o capacitar al
instructor en para que aprenda cierto tema y adquicra un
conocimiento profundo y significante, se debe enviar a un curso o
a un seminarto.

o Una vez mds, si la preocupacion es el de un aprendizaje valioso,
elija el seminario o curso basandose en la experiencia de asistentes
anteriores o en el curriculum o la habilidad comprobada de la
institucion que ofrece el servicio,

o Si lo que se requiere es que el instructor tenga la oportunidad de
intercambiar ideas con su contraparte de otras organizaciones asi
como confrontar y resolver problemas, se enviard a un curso. Si lo
que se requiere es que sea expuesto a las ideas de algin experto, se
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debe enviar a un seminario donde escuchard la filosofia de gente
externa.

o Es buena idea la de solicitar un reporte escrito del seminario, curso
o convencion al que se envid al instructor. De esta manera se verd
forzado a realizar un analisis del contenido del evento.

o Antes de enviar al instructor a alglin curso externo ¢s conveniente
hacer recomendaciones como el que visite y observe los detalles
de las instalaciones a las que va a asistir, que se mantenga muy
alerta en las conversaciones con otros colegas, mantener pldticas en
privado con los expertos que asistirdn, etc. En concreto, decirle lo
que estamos esperando de €l para que aproveche al méaximo la
experiencia y que ésta justifique la inversion de la compaiifa,

3. Sociedades de profesionales de la capacitacion: Es muy
importante integrarse a alguna sociedad de este tipo, buscar los
contactos o en el caso de que no exista tratar de fundar una, esto es
relativamente facil, siempre hay gente dispuesta a pertenecer a
sociedades que les permita tener por medio de juntas periddicas
contacto con otros profesionistas que estén dispuestos a compartir sus
experiencias exitosas en materia de capacitacion, ademds de
organizar platicas invitando a especialistas.

4. Consultores externos: Es imposible tener especialistas en todos
los temas dentro de la propia empresa por lo que se debe acudir a
consultores externos, que ademas podran ver los problemas o
situaciones dentro de la compaiiia de una manera mas objetiva
ademds de traer ideas frescas que resultan ser incentivadoras para los
asociados.

S. Diplomados o cursos en Universidades: Las universidades
continuamente ofrecen posgrados o cursos que pueden ser ftiles para
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los instructores.  La ventaja de asistir a actualizaciones en
universidades es que podemos asumir que serd de alta calidad, se
verd la materia con mayor profundidad y que ¢l costo ¢s mas bajo
que las instituciones que se dedican a organizar seminarios, cursos y
conferencias.

6. Escribir articulos para la revista interna: Ll escribir articulos
aporta una atil experiencia de aprendizaje para los instructores. De
esta manera se forza a revisar, recopilar, analizar y sintetizar ¢l
material disponible del tema, disenar experimentos de aprendizaje,
cristalizar sus ideas y pulir su habilidad para manejar la palabra
escrita,

7. Tarcas especiales de desarrolla: A cada instructor se te debera
ir formando dentro de su propio plan de capacitacion en una o mas
tarcas especiales de desarrollo. Estas tareas deben enfrentarlo con la
oportunidad de luchar con problemas de capacitacion a los que nunca
s¢ ha cxpuesto,  Deberdn ser asignados y cuidadosamente
monitoreados en sus exposiciones.  Esto sucede con mucha
frecuencia, siempre estdn surgiendo nuevas tecnologias y como no es
posible depender de una sola persona para que imparta ¢l curso
correspondiente, esto lo enfrentard no sélo a un nuevo producto sino
a lo mejor a un auditorio diferente; si normalmente se enfrenta con
técnicos o vendedores, ahora se enfrentard a altos directivos, o
viceversa.

8. Desarrollo informal durante el trabajo: No cabe duda que una
de las experiencias mds importantes que le permitiran el desarrollo
profesional a cualquier persona es durante el trabajo. Mucho del
trabajo de rutina olrece la oportunidad de aprendizaje informal que
sera muy significativo. Esto sera durante conversaciones acerca de
experiencias de capacitacion, evaluaciones de material didactico,
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discusiones sobre articulos y libros, en fin todas y cada una de las
innumerables tarcas que se realizan en el departamento.

9. Retroinformacion  a  los instructores través  de
videograbaciones:  Una de la mas atiles aplicaciones de la
videograbadora dentro de la educacion es aquella que brinda la
posibilidad de retroinformacion al instructor, mostrindole como se
desempeiia durante la clase,  De esta manera podrd corregir con
mayor facilidad posibles fatlas o bien mejorar su téenica.

10. Curso interno de formacion de instructores internos (Train
the trainers): Como se ha mencionado anteriormente, en AT&T la
capacitacion no sdlo es una necesidad sino una prioridad,
Internamente siempre encontramos especialistas que conocen muy
bien el funcionamientos de los equipos, como opera y se configura el
software los componentes de hardware. Sin cmbargo es bicn sabido
que no es suliciente con ser especialista en alguna materia para
transmitir los conocimientos, por esto es indispensable formar a los
especialistas como instructores donde se abarquen conceptos bdsicos
para la ensefianza y organizacion de cursos, establecimiento de
objetivos, seleccion y preparacion de material diddctico, aplicacion
de teorfas de aprendizaje a la capacitacion, métodos de evaluacion.

Los objetivos del curso de formacion de instructores son los
siguientes:

e Mejorar la habilidad del instructor para motivar a los
participantes.

o Desarrollar el control del leguaje necesario para enseiiar un

tema especifico y comunicarse de acuerdo al nivel de los
participantes.



e Ayudar al instructor a organizar sus planes de sesion,

o Concientizar al instructor de la importancia de su desempeiio.
El instructor debe crear experiencias de aprendizaje para los
participantes 'y no solo pararse enfrente esperando que el
aprendizaje ocurra gracias a que se la pasa leyéndoles sin parar.

o Mejorar el entendimicnto del instructor sobre principios de
aprendizaje.  Es el aprendizaje (no el plan de scsion) el
proposito de cualquier situacion de capacitacion.  Muchos
instructores enfocan toda su atencion en seguir el plan de
sesion y se rehusan a salirse de €1 para cubrir las necesidades
de los participantes. Un buen instructor es aquel que busca
satisfacer las necesidades de los estudiantes aunque ello
implique variaciones de su plan predeterminado.

e Mejorar los habitos del instructor mientras imparte una clase.
Para muchos instructores los aspectos que generan mayor
distraccion en una situacion de aprendizaje es la manera en que
el propio instructor se comporta frente a la clase. Tal como
vestirse en forma poco apropiada, fumar, tener muletillas, en
fin.

La estructura que se de al curso , considerando los objetivos
anteriores, dependerd el nivel de experiencia de los participantes y de
nuestros propios recursos. Si el grupo al que se impartira el curso de
formacién de instructores no tiene experiencia previa en esta materia,
el programa de tedrico de conceptos basicos, durard por lo menos seis
meses.

Durante las dos primeras semanas de curso, la capacitacion sera de
tiempo completo, ocho horas diarias, cinco dias a la semana. En este
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pertodo se estudiardn teorias y téenicas para enseiar a adultos. La
primera semana abarca lo siguiente:

Primer diu
Principios de aprendizaje aplicados a la capacitacion.

Segundo dia

Como analizar problemas de capacitacion

Como establecer objetivos de aprendizaje

Como  traducir objetivos  de  aprendizaje  en experiencias  de
aprendizaje

Tercer dia
Técnicas basicas de ensefianza verbal: discusion de lecturas en grupo,
método de la conferencia, dramatizacion, didlogo, etc.

Cuarto dia

Téenicas bésicas audiovisuales: rotafolios, proyector de acetatos,
diapositivas, proyector de cuerpos opacos, light show, data show,
caiion de proyeccion.

Quinto dia .
Preparacion ¢ imparticion de una mini exposicion, que serd evaluada
por los propios compaiieros.

La segunda semana de capacitacion debe ser una combinacion de
trabajo en clase y prictica, El objetivo de esta fase es el de
monitorear los esfuerzos de 10s nuevos instructores para impartir un
tema bajo las condiciones del salon de clase, vy utilizarla
retroinformacion de estas experiencias para mejorar y pulir al
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mstructor antes de que asuma su papel de tiempo completo dentro de
un aula. Eltemario seria el siguiente:

Primer dia

Téenicas bisicas que motiven ¢l aprendizaje de la gente,

Aplicacion de  cstas  téenicas  para  ejemplificar  situaciones
problemiticas de aprendizaje.

Segundo dia

Elaboracion de  examenes vy otros métodos para  cevaluar ¢l
aprendizaje.

Aplicacion de métodos de evaluacion

Tercer dia
Politicas y procedimientos que deben establecerse en el aula y
utilizacion de equipo

Cuarto dia

Preparacion de una mini leccion incluyendo métodos para evaluar
los resultados, horario de clase y el equipo que se empleard, asi como
un reporte del mismo.

Quinto dia
Presentacion de una mini leccion para ejemplificar un grupo de

estudiantes. Evaluacion del instructor.

Al completar el periodo de entrenamiento de dos semanas, ¢l
instructor estard listo para que se le asigne un grupo.
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CAPITULO CUARTO

MANUAL DEL CURSO ADMINISTRACION DEL
SISTEMA DEFINITY G3i

En el presente capitulo se hace la presentacion del manual e
Administracion al Sistema Definity Genérico 3 17, este es un curso
(ue actualmente se imparte en las instalaciones de AT&T BCS, 12
curso esta dirigido a ingenieros de servicio, personal de reparaciones,
cjecutivos de venta, project managers, a instructores de usuarios
finales” y en general a personal que eventualmente requicra
informacion del funcionamiento operativo del sistema asi como a los
encargados del sistema de los clientes.

Descripeion

El Definity Genérico 3i, ¢s un sistema de conmutacion con capacidad
para mancjar voz y datos simultdncamente gracias a un procesador y
un software operativo que le permite realizar estas tareas.

El software es totalmente amigable y estd diseilado para que sea
facilmente operado por casi cualquicr persona que esté familiarizada
con computadoras, por medio de una terminal que permite la
administracion total del sistema.

Antecedentes del Curso
El curso de Administracion surge como respuesta a la necesidad de

facilitar el aprendizaje de la operacion del software del sistema; cl
curso fue disefiado en Estados Unidos de acuerdo a las necesidades

. i - . .
La*i" se refiere a que ol conmutador contiene un procesador intel.
Instructores que capacitan a los usuarios de terminales de voz.
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especificas del lugar. Sin embargo, ha sido redisefiado y adaptado de
acuerdo a las caracteristicas y necesidades tanto de las personas como
de la tecnologia de nuestro pais.

Para establecer el curso en México, se contrataron pedagogos con
experiencia en el disefio ¢ imparticion de cursos en materia de
conmutacion y en general en temas de telefonia. Fueron capacitados
en un centro educativo en Estados Unidos. Una vez habiendo tomado
el curso, se hicieron las adecuaciones necesarias, asi como la
traduccion para que fuese impartido en nuestro idioma, a pesar de
que es necesaria la utilizacion del idioma inglés para muchos
tecnicismos, y que el software también estd en este idioma.

Este es el proceso general en la adecuacion de los diferentes cursos
que son redisefiados, impartidos y evaluados por pedagogos de
acuerdo a las necesidades especificas de nuestro pais.

Diseiio

El objetivo general del curso es proveer los conocimientos basicos
necesarios para la administracion del sistema, que incluyen ademds
del estudio del software, y del hardware que le permitiran conocer los
componentes del sistema. Asimismo es un objetivo primordial del
curso ¢l familiarizar a los participantes en el uso y mangjo de los
diferentes manuales, que serin una herramienta bdsica en la
administracion cotidiana del sistema.

El curso tiene una duracién de cuarenta horas, que se dividen en ¢l
lapso de una semana de lunes a viernes, ocho horas efectivas cada
dia. El curso arranca con una evaluacion inicial que permite al
instructor sondear los conocimientos generales de los participantes;
de esta manera, se apoya cn aquellos con mayor experiencia para
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tratar temas muy téenicos, v opara vigilar y ayudar a quicnes no
tengan un buen nivel de conocimientos, habilidades o experiencia,

Como s¢ menciond en ¢l capitulo anterior, anualmente se hace ¢l
calendario de cursos que se ofreceran durante el afo. Este curso se
programa una vez al mes, sujeto a una audiencia minima de cinco
participantes y maxima de dicz.

Materind Diddctico

La metodologia utilizada para impartir el curso es tedrico practica,
Yara apoyar la parte tedrica se utilizan acetatos, rotafolios, pizarron,
asi como un juego de manuales del sistema’ por cada dos alumnos y
un manual de participante para cada uno.

Dentro del salon se contard con uno o dos equipos (dependiendo del
nimero de participantes), para que los alumnos disefien ¢l sistema de
acuerdo a las especificaciones del instructor.  Se cantard todo el
tiempo con un proyector de pantalla de PC, para que el instructor
muestre y explique cada una de las diferentes pantallas que
apareceran.

Ef curso es muy interactivo, y como s¢ manejan muchos conceptos
nuevos, ¢l instructor debe cerciorarse continuamente de que todo csté
claro para los participantes, por lo que se organizan diferentes
dinamicas de grupo.

Por esta razon en el manual del participante se anota informacion
muy bdsica, sc pretende que el participante esté tomando nota de sus
propias experiencias en ¢l manejo del equipo. El disefio del manual
estd pensado para que el estudiante cuente con el suficiente espacio
para hacer sus anotaciones, asi como el manual del sistema y la
pagina de donde puede obtencr informacion.,

" Systein Management, System Reports, Implementation , Feature Description
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Al final de cada unidad se encontrard un resumen. Esto esta pensado
para que sirva de evaluacion oral y asi continuar con la siguicnte
unidad o corregir conceplos.

En fa parte posterior del manual se encuentra un glosario de los
términos mas utilizados.

El indice que se encuentra al inicio del manual contiene a
numeracion original, por lo que no corresponderd a la de este trabajo,
elegi la utilizacion de esa numeracion, porque es imporlante
apreciarla ya que facilita el manejo del manual.
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CURSO DE ADMINISTRACION
DEL SISTEMA DEFINITY
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CONTENIDO
INTRODUCCION
UNIDAD T  COMPONENTES DEL SISTEMA
ObJCtVOS.coiiiic e, -3

Leccion LA Terminal de Administracion

Logins y passwords ..o, [A-S

Estructura de fos Comandos................... IA-11
Leccion 1B Software Basico

Transmision Analdgica y Digital........... IB-5

Asiguacion de Puertos...........coeeevernnnen, 1B-7

Administracion del software ......o.......... 1B-15

Guardar 105 Datos.........cooovevviverreceironnns 1B-17

UNIDAD2  PLANEACION DEL SISTEMA
ODBJEIVOS e 2-3

Leecidn 2A Plan de Marcacion

Plan de Marcacion..........cccevvvecviennnn, 2A-5

Tabla del Segundo Digito......c.ocvvenen. 2A-15
Leccion 2B Codigos de Acceso a Facilidades

Codigos de ACCES0.vnnrininrinrinrrrrninnns 2B-3

UNIDAD3  ADMINISTRACION DE TERMINALES Y
FACILIDADES

ObJetiVOS....cocvercce e 3-3
Leccidon 3A Administracion de Terminales de Voz

Agregando terminales de voz................. 3A-15

Administracion sin Hardware........... JA-21
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Duplicacion de Terminales................... IA-25

Madulos de Datos.......c.covceviiiviinienn 3A-35
Borrando Terminales de Voz................. 3A-41
Aditamentos de las Terminales............. 3A-47
Modulo de Cobertura......ooveveevrienvinenen, 3A-49
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INTRODUCCION AL
CURSO Este curso brinda el entrenamiento
para el Sistema  DEFINITY
Genérico 3 en  varias tarcas vy
responsabilidades requeridas para
la administracion del sistema.

DESARROLLO DEL CURSO

Dia 1 Introduccion, Unidades
ly2

Dia2 Unidad 3

Dia4 Unidades 5y 6

Dia 5 Unidad 7
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OBJETIVOS DEL CURSO

126

Al concluir e¢ste  curso, el
cstudiante scrd capaz de:

- Administrar las facilidades
de las terminales de voz
-~ Administrar las facilidades de
la consola de atencion
- Administrar las facilidades

del sistema
- Realizar respaldos en el
sistema
- Obtener los reportes de los
datos de trafico para su andlisis



UNIDAD 1

Componentes del Sistema
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'RODUCCION

i

fsta unidad  cubrird o
siguiente:

- G3-MT  del  Sistema de
Comunicaciones DEFINITY
(Terminal de Administracion del
Genérico 3)

- Software y hardware bisico

UNIDAD

Al concluir satisfactoriamente
esta unidad el estudiante sera
capaz de :

e Firmarse y desfirmarse en el Sistema de
Comunicaciones DEFINITY Genérico 3 utilizando el
simulador del sistema.

o Cambiar la contrasefia para seguridad del Sistema de
Comunicaciones DEFINITY Genérico 3.

e Utilizar la secuencia correcta de los comandos
administrativos del Sistema de Comunicaciones
DEFINITY Genérico 3.

o Utilizar el comando administrativo para determinar el
nitmero de puertos de lincas digitales y troncales de la
central piblica, disponibles en el Sistema de
Comunicaciones DEFINITY Genérico 3.

o Utilizar el comando administrativo utilizado para
salvar los datos de los cambios hechos al software del
sistema en la cinta o en la flashcard del Sistema de
Comunicaciones DEFINITY Genérico 3.



LECCION 1A

G3-MT del Sistema de Comunicaciones
Definity
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INTRODUCC

LECCION

OBJETIVOS

[)

Esta leccion abarcara
discusiones, demostraciones v
ejercicios  en  la  G3-MT
(Terminal de Administracion del
Genérico 3) del Sistema de
Comunicaciones DEFINITY.

Al concluir satisfactoriamente
esta leccidon el estudiante serd
capaz de:

o [ntroducir la clave de seguridad (login)

del

Sistema de  Comunicaciones

DEFINITY Genérico 3, por medio del
simulador.

o [ntroducir correctamente |a estructura del
comando utilizado para realizar tareas
administrativas  en el  Sistema de
Comunicaciones DEFINITY Genérico 3,
por medio del simulador.

o Introducir de manera abreviada los
comandos administrativos del Sistema de
Comunicaciones DEFINITY Genérico 3,
por medio del simulador.
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Login Procedure
-
Logint cust
Passuord:
BCliﬁBR\iogin.scéJ
OH 1A-2 GRAPHICS FILE. LOGIN.SCR
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Logins y Passwords

El login y password iniciales

para que el administrador del

sistema utilice la G3-MT

(Terminal de administracion)
son:

o Login: cust; password: custpw
(administrador local).

o Login:  reust;  password:
reustpw (administrador
remoto).

Después de que el sistema es
instalado e inicializado, el
administrador puede firmarse
para  entrar  al  mismo

e El login y el password brindan seguridad al

sistema.

- El password puede ser de cuatro a
siete caracteres alfanuméricos.

- Paramantener la seguridad,
cambie el password tan pronto
como le sea posible después de la
inicializacién.

- Solamente aquellas personas que
necesiten utilizar la terminal
deberdn conocer el password.
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LESSON 1A - DEFINITY® Communications System G3-MT

Logins and Passwords (continyad)

After the system is installed and initialized, the system
manager can log on 10 the system.

" DISCUSSION

L

The logn and password provide system security.

Passwords can be four 1o seven alphanumeric
characters.

To maintain security, change the password as soon
as possible after initialization.

Only those people who need 10 use the terminal
should know the password.

Copyright 1992 AT&T
Stugem Guide Al g fesened

- Pago AT
ived: e
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Cambio de Password

El password debe cambiarse:

¢ Siotra persona lo ha descubicrto
o Si alguicn ha obtenido acceso al sistema y
haya hecho cambios a las facilidades
o Cada vez que una nueva persona se haga
cargo de la administracion del sistema
o Por lo menos una vez cada seis meses
- Para prevenir posibles fraudes

Nota: Mantenga el password en un
lugar seguro,
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DISCUSIO S Comandos y su Esirnctura

s

Manual Implementation

Pdgina___
Un comando se constituye de
multiples palabras

La estructura de los comandos
estd compuesta por:

e Accion: Especifica la operacién que se

realizard
¢ Objeto:  Especifica el objeto que se
administrara.

e Calificador: Una 0 mas palabras utilizadas
para una identificacion mas especifica del
objeto

Ejemplo: add station 7157  (agregar la
estacion 7157)

Comandos:

¢ Se escriben en la terminal
e Proporcionan la orden al sistema para
realizar una tarea especifica

Nota: La tecla HELP (AYUDA)
siempre estd disponible para asistirlo en la
identificacion del siguiente comando
requerido para ejecutarlo satisfactoriamente
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Manual Implementstion

Pigina_____
Tanto los comandos como los
campos no tienen que  ser
completamente escritos,

Il sistema aceptard como validas
entradas con caracteres 1ini¢os.

o Por ejemplo, disp pi 11 puede teclearse en una
linca de comando.

o Esto es lo mismo que teclear display pick-up
group 11 (desplegar el grupo de captura 11).

Mensajes de error

Los mensajes de error apareceran
en la pantaila cuando:

e El usuario ponga informacion incorrecta en la
linea de comando

« El comando exceda los limites del sistema

¢ El usuario ponga datos incorrectos en la
pantalla
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RESUMEN DE LA LECCION En esta leccion se discutio:

e Login:  cust; password:  custpw
(administrador local)
o Login: reust; password: reustpw
(administrador remoto)
o El login y el password brindan
seguridad al sistema
o La estructura de un comando sc
constituye por:
- Accidn
- Objeto
- Calificador
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LECCION 1B

Hardware y Software Basico
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INTRODUCCION

OBJETIVOS DE LA
LECCION-

e Introducir el

Esta  leccion  brindard  la
posibilidad  de  discutir  os
componentes  de  hardware y

soflware basicos del Sistema de
Comunicaciones DEFINITY G3.

Al concluir satisfactoria- mente
esta leccion el estudiante serd
capaz de :

comando administrativo

utilizado para determinar el nimero de
lineas para puertos digitales y puertos de
troncales de la central pibiica disponibles
en el
DEFINITY Genérico 3.

¢ Introducir el

Sistema de Comunicaciones

comando administrativo

utilizado para guardar los cambios hechos
al software en la cinta o en la flashcard

del

Sistema  de

Comunicaciones

DEFINITY Genérico 3.

137



l)lUl S

Transmision Analogica y Digital

El Sistema de Comunicaciones
DEFINITY G3, maneja dos tipos
de transmision:

» Analogica
s Digital

Las tarjetas de circuitos para puertos y
terminales estan diseftadas para cada uno de
fos dos tipos de transmision. NO SON
INTERCAMBIABLES.

Serd necesario distinguir entre  los tipos

cuando se realizan  varias  tareas
administrativas.
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Asignacion de Puerfos

La asignacion de puertos juega
un papel importante en la
micializacion y  administracion
del Genérico 3.

Los puertos son localidades
fisicas donde se  conectan
troncales, terminales y
accesorios.

o Cuando un niimero de puerto es asignado
se convierte en “direccion”.

e Se debe tener una Dbitdcora de la
asignacién  de  puertos para la
administracion,

o El administrador del sistema serd capaz
de determinar ¢l ntmero de puertos
disponibles utilizando el comando /ist
configuration (listar configuracion).
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DISCUSION

Software Administrativo

En ¢l Sistema de
Comunicaciones DEFINITY
Genérico 3, la cinta magnética o
flashcard contiene el software
operativo del sistema, asi como
los cambios que hayan sido
salvados.

El software administrativo:

e Permite reinicializar el sistema y realizar

por medio de las formas

administrativas en la G3-MT.
¢ Organiza los cambios en los datos del
sistema en formas

Las formas pueden ser accesadas
la. G3-MT  Terminal de

Administracién)del Sistema de
Comunicaciones DEFINITY Genérico 3

Las formas son utilizadas para:
Administrar el sistema
Obtener estadisticas de trifico
Realizar operaciones de
mantenimiento

¢ Permite que los cambios del sistema sean
actualizados manual o autométicamente
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Manual System Management
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Guardar los Cambios

Cuando se realizan cambios en
los datos del sistema, es
recomendable que estos cambios
sean guardados utilizando ¢l
comando save translations o
hacer un respaldo  en el
procesador inactivo [active |
standby | SPE_A | SPE B |
ambos Jalguno].

e Los cambios son almacenados en la cinta.

Nota:

En caso de que falle la energia, sélo los

datos elaborados después del ultimo ‘“‘save” se

perderdn.

o El sistema puede automaticamente guardar los cambios

cada 24 horas.

Nota:

Se puede programar un respaldo automatico

de los cambios del sistema para que se realice cada 24
horas. Este procedimiento es realizado por los étnicos

del sistema.

Es recomendable que el comando save translations se
realice después de horas de oficina para no afectar

retardos en el tono de marcar.

No se debe ejecutar el comando save translations si
existe alguna situacion de alarma en el sistema.

141



DISCUSION © Cintade Respaldo

Manual System Management l.os cambios deben ser
Pigina__ N .
= almacenados en una cinta de
respaldo.

» Se proporcionan dos cintas,

e Se recomienda realizar los respaldos
semanalmente o después de hacer un gran
nimero de cambios en los datos del
sistema,

Respaldo del Sistema

En caso de que haya una falla en
la energia, los cambios del
sistema  serdn  recuperados
utilizando los datos del sistema o
bien la cinta de respaldo o
flashcard, dependiendo de la
configuracion del sistema.

o EI Sistema de Comunicaciones
DEFINITY Genérico 3 se restablecerd
en 10 minutos.

La operacién de guardar los cambios
lo hard en ambas cintas en caso de que
tenga la opcién de redundancia.
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Los anuncios grabados en el
sistema pueden ser guardados en
la. cinta introduciendo el
comando save announcements
(guardar los anuncios).

o Solo deberd ser utilizado después de
horas de oficina o durante periodos de
bajo uso

o Tomard de 45 minutos a una hora

La G3-MT no podra ser utilizada para

administrar ¢l sistema mientras estd
salvando los anuncios; las terminales
remotas G3-MT pueden ser utilizadas
para realizar procedimientos
administrativos.
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RESUME Hardware y Software Bisico

Fin esta leceion se discutio:

e

save translations es ¢l comando utilizado
para guardar los datos de los cambios
hechos al soflware del sistema
¢ Las dos formas de transmision de la
informacion son analdgica y digital.

e El comando [list configuration es il
cuando:

- Se asignan puertos

- Se wverifica la disponibilidad de
circuitos
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UNIDAD 2

Planeacion del Sistema
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INTRODUCCION

OBJETIVOSDELA
UNIDAD

Esta unidad contiene lecciones
que cubren:

- Plan de marcacion

- Cddigos de acceso a
facilidades

Al concluir satisfactoriamente
esta unidad el estudiante serd
capaz de :

o Administrar el plan de marcacién (dial
plan) del Sistema de Comunicaciones
DEFINITY Genérico 3

e Administrar los cédigos de acceso a
facilidad (feature access codes) del Sistema
de Comunicaciones DEFINITY Genérico 3
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Plan de Marcacién
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INTRODUCCION

"OBJETIVOS DELA
LECCION

Esta  leccion explica como
administrar el Plan de Marcacion
(dial plan) en ef Sistema de
Comunicaciones DEFINITY
Genérico 3.

Al concluir satisfactoriaente esta
leccion el estudiante sera capaz
de:

¢ Administrar un cambio en el plan de
marcacioén (dial plan) del Sistema de
Comunicaciones DEFINITY
Genérico 3, utilizando el simulador.
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EI plan de marcacion (dial plan),
es la guia del sistema para la
translacion de digitos.

¢ Todo ¢l Plan de Marcacion (dial plan)
depende del primer digito marcado.

o Existen 12 posibles opciones para el
primer digito, que son del 0 al 9, * y
#.

e Cuando un digito es marcado, el
sistema debe saber que esperar,
basado en ese primer digito.

- Por ¢jemplo, si el usuario de
una terminal de voz marca un 4, el
sistema debe saber cudntos digitos
mis debera esperar y qué tipo de
cddigos esperar antes de que la
llamada sea procesada.

¢ El Plan de Marcacién se administra al
inicializar el sistema.

- El administrador del sistema
podré realizar cambios.
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Plan de Marcacion
Los tipos de codigos son:

® extension

e pextension

e fac (codigo de acceso a
facilidad)

o tac (cddigo de acceso a troncal

e attendant (consola de
operadora)

» dejarlo en blanco



Iin esta leceidn se discutio:

o LIl proposito del plan de
marcacion

» Los codigos de marcacion

extension

pextension

- fac

tac

attendant

dejarlo en blanco

o fa forma del plan de
marcacion

o Administracion del plan de
marcacion

- El comando

change (cambiar)

H
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Codigos de Acceso a Facilidades




INTRODUCCION Esta leccion explica y demuestra

como administrar los Codigos de
Acceso a Facilidades (fac) en el
Sistema de  Comunicaciones
DEFINITY Genérico 3.

()BJTIVOS lE A | Al concluir satisfactoriamente
LECCION esta leccion el estudiante serd
capaz de :

¢ Administrar los Codigos de
Acceso a Facilidad (FAC) en el
Sistema de  Comunicaciones
DEFINITY Genérico 3,
utilizando el simulador.

i53



DEFINITY® Communications System Ganeric 3 Administration BC1200A/8C12300A
LESSON 28 - Feature Access Codes

AMdreviated Dialing Listi Accems Codwr
Abdreviated Dialing ListZ Accexs Codet
Abdrevisted Dialing Listd Access Cader
Announcerent Acce

Anguar Jack Accass Codet

Auto Alternate Routing (AAR) Accasx Code!
Auto Roule Selaction (ARS) -~ Access Code 11
Autoratic Callhack Activation:

Cell Forverding Activation:

Call Park Access Codm

Call Pickup Access Codet

CAS Remote Hold/Anguer Mold-Unhold Access Codet
COR acaount Cads Access Cods:

Data Origination Access Code

Dats Privacy Access Codar

/Erargency Access to Attendant Accesz Cadset
Facility Test Calis Access Codes

hecess Code 2v
Deactivation (3T
Ceactivation: [IFM

J
BCidedanfacppl. Rer

Group Contral Restrict activaticns

Hunt Group Busy Aotlvetiom

Last udar Dinled Access Coder

Lesve Uard Calling nessages Retrieval Lecks
Lesue Uord Callling Memsegs Retrisval Unaleck:
Leave uord Calling Sead A Neszags:

Lsave Uord Calling Cancel A Meszege:
ralicisus Call Trace Activations

Print Nessagec Access Code

Priority Calilng Acgess Codet

Progran Access Coder

Send All Calle Aciivailont

Terwingl Tranzlatisa Ialtlalizatien Merge Codes
Tranufer 1o Audlx Accesa Code!

Trunk Ansver Any Stsilen Accssa Cedet

User Centrel Bestrict Aclivallaont

Veles Coverege Message Ratrlevsl Access Codet
Velcs Prineipal Nessage Retriewal Azcess Codes

Deaceivetlon [OF
Deactivations (W)

Desctivation: JNEN

Deactivatian @
Separetion Codet

Deaotivations [RKY

h VTR ecra? 657
o282 msans ney
.
Copyright 1892 ATAT
48 Pighta Raesrved Seadert Quige

Page 104 kowad. June 1902



"DISCUSION

Manual Implementation
Pdgina ___

FAC (Cadigos de Aceeso a
Facilidad

Las facilidades del sistema
pueden ser accesadas o activadas
de las siguientes maneras:

¢ Marcando el codigo de acceso a
la facilidad
Los FACs pueden ser de uno a
tres digitos de longitud

e Presionando el botén de acceso a
la facilidad en una terminal de
voz de apariencia multiple
(multilinea)

Una vez activada, muchas de las
facilidades pueden ser canceladas
marcando el cddigo apropiado
para cancelar.

Los codigos de acceso pueden

ser cambiados para satisfacer las
necesidades de cada empresa.
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"RESUME

FAC (Chdigos de Accesoa
Facilidad

Iin esta leccion se discutio:

Las facilidades del sistema pueden ser
accesadas de la siguiente manera:

- Marcando el cédigo de acceso a Ia
facilidad

- Presionando el botdn de acceso a la
facilidad en una terminal de voz de
apariencia maltiple

Una vez activada, muchas facilidades
pueden ser canceladas marcando el cddigo
apropiado  de cancelacién, o bien
presionando ¢l botén de facilidad
nuevamente

Los codigos de activacidn o cancelacion de
las facilidades pueden ser cambiados.
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RESUMEN " FAC(Cédigos de Acceso
Facilidad

En esta leccion se discutio:

e Las facilidades del sistema pueden ser
accesadas de la siguiente manera:
- Marcando ¢l cédigo de acceso a la

facilidad
- Presionando el boton de acceso a la
facilidad en una terminal de voz de

apariencia miltiple

¢ Una vez activada, muchas facilidades

pueden ser canceladas marcando el codigo
apropiado de cancelacion, o bien
presionando el botén de facilidad
nuevamente

Los cddigos de activacion o cancelacion de
las facilidades pueden ser cambiados.
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UNIDAD 3

Administracion de las Terminales de Voz y
Facilidades
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Esta unidad contiene lecciones
que cubren

- Administracion de Terminales
de Voz

- Administracion de Aditamen-
1os de Jas Terminales de Voz

OBJETIVOS DE LA Al concluir satisfactoriamente
UNIDAD esta leccidn el estudiante sera
capaz de :

e Agregar terminales de voz del Sistema de
Comunicaciones DEFINITY Genérico 3, utilizando el
simulador :

o Duplicar terminales de voz del Sistema de
Comunicaciones DEFINITY Genérico 3, utilizando cl
simulador

e Administrar aditamentos de las terminales de voz del
Sistema de Comunicaciones DEFINITY Genérico 3,
utilizando el simulador

e Administrar las siguientes facilidades:

- Estacionar (call park)

- Paralelo (bridged call appearence)

- Indicador de ocupado (facility terminal busy
indicator)

- Remarcar el dltimo namero (last number dial)
- Marcaje abreviado (abbreviated dialing)
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LECCION 3A

Administracion de Terminales de Voz
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OBJETIVOSDELA
LECCION

En esta leccion se explica y
realizan  ejercicios  en  tarcas
administrativas de las
terminales de voz.

Al concluir satisfactoriamente
esta leccién el estudiante serd
capaz de :

e Agregar terminales de voz del Sistema de
Comunicaciones DEFINITY Genérico 3,
utilizando el simulador

o Duplicar terminales de voz del Sistema
de Comunicaciones DEFINITY Genérico
3, utilizando el simulador

¢ Administrar terminales de voz utilizando
la facilidad AWOH (administracion sin
hardware)
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Manual System Management Maneacio v
Pigina .
— Requerimientos para
Adicionales

Manual Implementation
Plgina____
Para planear los requerimientos
de terminales de voz adicionales
se necesita:
¢ Determinar el equipo que se requiere
- Observando las necesidades
de cada usuario
- Clasificando a los usuarios
dentro de grupos con necesidades
similares
- Estandarizar grupos de
necesidades para simplificar los tipos
de terminales.

Este proceso es conocido
como modeling



Formas_de las Terminales de
Yoz

Para completar la forma de la
estacion,  necesitara  obtener
mayor informacion referente a:

» Opciones de facilidades
s Marcajes abreviados
o Asignacion de botones

Nota:  Se deben planear con
anticipacion los cddigos de acceso a
facilidad y la asignacion de botones de
marcajes abreviados.

Los comandos utilizados para
obtener mayor informacién que
se utilizard en la forma de la
estacion son:

o display dial plan

e display feature-acess-codes
s list configuration station

e list station
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N - Agregando una Nueva.

Terminal de Yoz

Manual System Management

Pagina___ Cada terminal de voz soportada
por el sistema tiene Ssu propia
forma de estacidn.

LLa forma contiene campos para
teclear los datos que aplicarin en
cada caso.

Administracion Mejorada

de Terminales

Las terminales de voz que no son
soportadas por el software del
sistema pueden ser administradas
por medio de esta facilidad.

La administracién mejorada de
terminales permite que nuevas
terminales sean adicionadas
utilizando  aquellas que ya
existen y son soportadas por el
sistema,

o Se realiza por medio de la forma Alias Station.

o El nombre del alias para la estacién podrd utilizarse cuando se
administre una estacién de ese tipo.
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AWOH (Administracion sin.
Hardware)

AWOH (administracion sin hardware)
proporciona la  posibilidad  de
administrar formas de estacién sin
especificar un puerto fisico.

AWOH no provocara alarmas en el
sistema o generard errores cuando la
estacion sea creada pero no instalada.

A cstos tipos de estacion se les conoce
como estaciones fantasma.

El uso principal de la facilidad de
AWOH es la de evitar agregar mas
estaciones en reacomodos o cambios,
permitiendo  que  se  realicen
transferencias de terminales de voz
antes de que se le asigne un nuevo
puerto.

- Otros usos de AWOH son:
En extensiones de comreo de voz
AUDIX, que no requieran una
terminal de voz fisica.

Para ser utilizada como modelo
cuando s¢ duplican extensiones.
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AWOH (Administracion sin_
Hardware)

o [Lsta facilidad estd limitada a los tipos
de terminal analdgicas, digitales ¢
hibridas.

Nota: Esta facilidad no es
soportada por estaciones o mddulos de
datos ISDN-BRI

¢ Se requicre la administracion normal
de la estacién, con la excepcién de
poner una X en el campo de puerto,
para indicar que no hay hardware
asociado a la extensién.



DISCUSI

Manual System Management
Pidgina

Duplicacion de Terminales.
de Yoz

El comando para duplicar brinda
la  capacidad de  agregar
terminales de voz al sistema de
una forma mds eficiente,
basdndosce en una configuracién
existente.

o El duplicar permite al administrador
del sistema listar los parfmetros
para un grupo seleccionado de
terminales.

o Las terminales de voz del mismo
tipo pueden ser duplicadas.

¢ Se pueden realizar cambios en las
terminales de voz dentro de la
pantalla, si se requiere.

o El nimero de puerto, nimero de
extension y el nombre no son
duplicados.
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Cambiando Terminales de.
Yoz

El comando change (cambiar)
permite realizar modificaciones
en una terminal de voz existente.

El comando es change station

Las acciones que pueden
modificar las estaciones son:

o Delete (borrar)

o Add (agregar)

o Change (cambiar)

No ¢s posible cambiar ¢l nimero
de una extension. La extension
debe ser borrada.

Las posibles respuestas del
sistema son:

e command successfully completed
* invalid extension
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Borrar Terminales de Yoz

[l comando remove es utilizado
para borrar una terminal de voz
de la memoria del sistema,

Otros  comandos que son
utilizados con remove:

e list group-of-extension brinda una
lista de los grupos a los que pertenece
una extension.

- El sistema automéaticamente borrard
la extension de los  grupos a los que
pertenecia cuando se utilizé el
comando remove.

display station permite ver la forma
de la terminal de voz en el sistema. El
comando display no puede ser
utilizado para cambiar la terminal de
voz (solo podra verse).

list bridged-extension es utilizado para
obtener una lista de todas las
terminales que tienen botén de
paralelo de wuna extensidn en
especifico.
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"DISCUSION Borrar Yerminales de Yoz

Nota: El boton de extension en
paralelo debe borrarse de la extension
en paralelo antes de que la terminal de
voz sea borrada,

o status station es utilizado para ver ¢l
estado actual de la terminal de voz.
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DISCUSION Administracion de los

Aditamentos

Para adicionar un aditamento a
una terminal de voz:
¢ Utilizar el comando change station
o Cambiar los campos de modulo de
datos o pantallaa “y” '
o Administrar las nucvas pdginas que
aparecen automdticamnete

Pantalla Digital

La pantalla digital brinda las
siguientes facilidades:

o Pantalla digital facil de leer de
40 caracteres que se ensambla en
la parte superior de la terminal
de voz 7434D.

o Permite recuperar rdpida y
facilmente mensajes dejados por
otras extensiones, la consola o
un centro de mensajes.

o Identificacion de  llamadas
entrantes

- Nombres
- Nameros
La  pantalla  digital es
particularmente 0til para:
- Recepcionistas
- Ejecutivos
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Madulo de Cobertura de
Llamadas

i} mddulo de cobertura de
llamadas:

- Ofrece 20 botones adicionales
de linea/facilidad para
complementar a los de la
terminal de voz.

- No puede ser utilizada
simultdneamente con la pantalia
digital en la misma terminal de
vOZ.

- Sélo puede ser utilizada por la
terminal de voz 7405D.



[La administracion de las
terminales de voz consiste en:

o Planear los requerimientos de
las terminales de voz

o Completar las formas de las
terminales de voz

e Agregar nuevas terminales de
voZz.

o Administracion mejorada de
las terminales de voz

o AWOH (administracion sin
hardware)

» Realizar cambios en una
terminal de voz existente

¢ Borrar terminales de voz

Los comandos add, change, list
y display son utilizados cuando
se administran las terminales de
VOZ.

Comandos administrativos de
aditamentos de terminales de
voz

e Pantalla digital
e Médulo de cobertura de
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LECCION 3B

- e e T T T v P
Facilidades de las Terminales de Voz
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LECCION

En esta leccion se explica el
funcionamiento y administracion
de las terminales de voz.

Al concluir satisfactoriamente
esta leccion el estudiante serd
capaz de :

» Administrar las siguientes facilidades:

173

- Call Park (estacionar)

- Bridge Call Appearence
(paralelo)

-Facility Terminal Busy
Indicator (indicador de ocupado)
-Last Number dialed (Gltimo
nimero marcado)
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'DISCUSION

Manual Feature Description
Pagina__

Manual Implementation
Pégina____
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Estacionar {call park)

La facilidad de estacionar
permite al usuario  poner una
llamada en retencion y después
recuperarla  de  cualquier otra
terminal de  voz dentro  del
sistema,

Las llamadas de conferencia
también pueden ser estacionadas.

Estacionar llamadas puede ser

activada de cualquiera de las

siguientes estaciones:

o Usuarios de terminales de voz
unilinca

e Usuarios de voz de terminales
de apariencia multiple

o Una consola de atencion



DISCUSION

175

Estacionar (call park)

Las llamadas son recuperadas
marcando ¢l cddigo de acceso de
recuperar llamadas estacionadas
(call park answer back ) y el
nimero de extension donde la
llamada fue estacionada o
presionando ¢l mismo  boton
utilizado para  estacionar la
llamada.

e El  administrador  puede
establecer un intervalo de
expiracion  de  llamadas
estacionadas para todo el
sistema,

¢ S6lo una llamada puede ser
estacionada por cada nimero
de extension a la vez
inclusive si la terminal es de
apariencia multiple de lineas.

Estacionar s¢ administra en las
bases del sistema.

Las formas asociadas con esta
facilidad que se  deben
administrar son:



TR
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Lstacionar (call_par

Las formas asociadas con e¢sta
facilidad  que  se  deben
administrar son:

o [eature access codes (codigos
de acceso a facilidad)

o Feature-Related System
Parameters (pardmetros  del
sistema relacionados con las

facilidades).

o Station (en terminales
digitales)

o Console Parameters

(pardmetros de la consola)
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DISCUSION Paralelo (bridged call

appesrance)
Manual Feature Deseription
Pagina
Manual Implementation La facilidad de paralelo:
Piagina___

o Fis la apariencia del numero de extension de una
terminal de voz primaria en otra terminal de voz.

o Puede aparecer hasta en siete terminales de voz, el
mismo nimero de extension primaria.

¢ Es utilizada levantando el auricular y presionando ¢l
botén de paralelo (bridged appearence).

- El usuario entra en paralelo de la otra

terminal de voz y puede manéjar las llamadas de ese
nimero de extension,

o Puede originar y recibir llamadas en el botén de
paralelo.
¢ Puede ponerse en paralelo en una llamada existente
con el botdn correspondiente.
¢ No se utiliza en lugar de la facilidad de cobertura de
llamadas.
- Cobertura de llamadas es mds flexible.
- Con cobertura de llamadas otro usuario no
puede meterse en las llamadas.

e Se administra en la forma de la estacion.
¢ Debe ser asignada a un botén de dos ldmparas.
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" DISCUSION

Manual Feature Description
Pégina__

Manual Implementation
Pdgina

Indicador de Ocupado (busy
indicator)

La facilidad de indicador de
terminal ocupada cuenta con
varias caracteristicas:

o Permite al usuario de una terminal de voz de

apariencia multiple monitorear el estado de
otra terminal de voz, grupo troncal, grupo de
extension terminal, grupo de bisqueda o zona
de voceo. ]

Se requiere un botdn con lampara.

Puede  ser  utilizado  para  marcar
automdticamente la extension asociada o
facilidad.

Si una terminal con indicador de terminal
ocupada recibe una llamada de la terminal
asociada, el botén de indicador de terminal
ocupada asi como el de linea centellarin
simultdneamente.

El boton indicador se encenderd cuando la
terminal monitoreada descuelgue o cuando
todos los miembros del grupo troncal estén
ocupados.

En el G3i puede haber como maximo 4000
botones asignados para indicadores de
ocupado.

Pude haber hasta 100 botones asignados para
monitorear un mismo origen,
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“DISCUSION

Manual Feature Description
Pégina

Manual hinplementation

Pigina____

Ultimoe Nimere Marcado.
(ast number dialed)

La facilidad de Gltimo ndmero
marcado:

o Automdticamente remarca ¢l Gltimo
nimero marcado cuando el usuario
presiona el boton de ultimo nimero
marcado o marca el cdodigo de acceso
de dltimo nimero.

* La informacion no es almacenada en
la cinta y sélo puede ser utilizada
para cuando se origina la siguiente
llamada,

¢ Puede utilizarse en llamadas internas
y/o externas,

o Las terminales analégicas requieren
del cddigo de acceso a facilidad para
activarla.

- No se requiere cédigo de
desactivacidn,

e La facilidad de dltimo namero
marcado es normalmente asignada en
el botdn de la parte inferior derecha de
una terminal de apariencia multiple.
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Facilidades de las.
Terminales de Yoz .

Las facilidades de las terminales
de voz que se estudiaron en esta
leccion son:

o [stacionar llamadas:  Permite al
usuario poner una llamada en
retencion y después recuperarla
desde cualquier terminal de voz
dentro del sistema.

o Paralelo: Es la apariencia de linea
de un nimero de extension de una
terminal de voz primaria en ofra
terminal de voz.

e Indicador de terminal ocupada:
Permite al usuario de una terminal
de voz de apariencia multiple,
monitorcar el estado de otra
terminal de voz, grupo troncal,
grupo terminal de extensiones o
zona de voceo,

o Ultimo nimero marcado:
Automaticamente remarca el tltimo
nimero cuando el usuario presiona
¢l botén o marca el cddigo de
acceso.
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UNIDAD 4

Administracion de Facilidades de Voz
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INTRODUCCION

En esta unidad se discutirdn y
realizardn  ejercicios  para  la
administracion de las facilidades
de voz del Sistema de
Comunicaciones DEFINITY
Genérico 3

OBJETIVOS DE LA

UNIDAD
- Al concluir satisfactoriamente
esta unidad, el estudiante serd
capaz de:

o Administrar {a facilidad de Clase
de Servicio.

o Administrar la Case de
Restriccidn.

o Administrar la Cobertura de
Llamadas

o Administrar los Grupos de
Busqueda

¢ Administrar  los Grupos
Troncales
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LECCION 4A
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INTRODUCCION

"OBJETIVOSDE LA
LECCION

Esta leccion abarcard discusiones
y ejercicios en la administracion
de facilidades que afectan a
grupos de usuarios finales.

- Al concluir satisfactoriamente
esta leccion el estudiante serd
capaz de :

s Administrar facilidades de COS
(clase de servicio)

o Administrar COR (clase de
restriccidn)

o Administrar Grupos de Captura
(pickup groups)

e Administrar Grupos de
Biisqueda (hunt group)

o Administrar Grupos de
Cobertura de Llamadas (call
coverage group)
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DISCUSIO

Manual Feature Description
Pdgina_____

Guia  Voice Terminal  Operations

Pigina

G e R A PR AL AL W

COS (Clase de Servicio)

La clase de servicio permite o
niega el acceso al usuario de un
nimero establecido de
facilidades.

® Queda establecido a la hora de
inicializar el sistema

o Se asigna a cada terminal de voz

e Puede ser modificado dependiendo de
las necesidades del usuario

e Tiene un total de 16 posibles
combinaciones

o Permite o niega el acceso a las
siguientes facilidades

- Turno de espera
automatico (automatic callback)

- Enrutamiento (call
forwarding)

- Privacia en datos (data
privacy)

- Descolgado de alerta (off-
hook alert)

- Permisos de  consola
(console permission)

- Habitacion de huéspedes
(client room)
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Turno de Espera Automa-
tico,

Los usuarios de terminales de
voz pueden programar el sistema
para que les notifique cuando
una extension ocupada se ponga
disponible.

o Cuando la extension a la que se llamo
se desocupa, el sistema origina una
llamada de turno de espera y la
terminal de voz que origind la llamada
la recibe con un timbrado de 3 rings.

s Los usuarios de terminales de voz
unilinea solo pueden activar un turmo
de espera a la vez,

e Las terminales de voz de apariencia
multiple DEBEN tener un botén de
turno de espera asignado.

e Las terminales de voz de apariencia
multiple pueden activar tantos turnos
de cspera como botones asignados
para este fin tengan.

¢ Un turno de espera puede ser
cancelado por cualquiera de las
siguientes razones:
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Turno de Espera Automa-
tico.

- Laterminal a la que s¢
llamad no se desocupe en 30
minutos.

- Laterminal que activo el
turno de espera no conteste
dentro del intervalo
administrado.

- Elusuario que activo el
turno de espera decida no
esperar y presione el
mismo boton (en una terminal
de apariencia maltiple) o
marque el codigo de
cancelacion (en una terminal
unilinea).



ISCUSI T Enrutamiento

El enrutamiento (call forwarding
all calls) permite al usuvario de
una terminal de voz programar al
sistema  para rediveccionar las
llamadas entrantes a un nimero
diferente  de extension, a un
grupo de consolas de atencion, a
un nimero externo o a una
consola  de  atencion  en
especifico.

e La consola de atencion puede también
enrutar  las llamadas para un a
extension en particular, marcando el
codigo, el nimero de extensidn que se
quicre enrutar y finalmente el mimero
a donde llegarén las llamadas.

e Una terminal de voz con permisos de
consola de atencién, también pucde
enrutar otras extensiones.

e S¢ puede activar un timbrado corto
(notificacion de redireccionamiento),
para indicar que la extension ha sido
enrutada.

e Las llamadas solo pueden ser
enrutadas una vez.
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Enrutamiento

Las Hamadas ¢enrutadas a un
namero de extension designado
no  s¢ enrutan nuevamente.

¢ Si el usuario requicre un indicador
visual de que sus lamadas estdn
siendo enrutadas, se deberd asignar un
boton de facilidad con lampara.
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Llamadas de prioridad

Llamadas de prioridad ofrecen
las siguientes facilidades:

s Tienen un timbrado distintivo de 3
rings seguidos, a la extensién que se
llama con prioridad.

» En las terminales de voz unilinea
cuando se encuentran ocupadas,
escuchardn en el auricular 3 tonos.

o Las terminales 7401D podrin
recibir la segunda llamada cuando
esta es de prioridad.



DlU N Privacia en Datos

Protege las llamadas analogicas
de datos de ser interrumpidas
por cualquier prioridad del
sistema como tonos o timbrados.

 Se activa marcando el codigo de
acceso a la facilidad

e Se puede activar tanto en
llamadas de voz como de datos

Permisos de Consola

Permite a las terminales de voz
de apariencia multiple controlar
algunas facilidades que la
operadora controla.

e Enrutamiento

¢ Control de restricciones
o Despertador

¢ No molestar

e Grabar anuncios
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Descolgado de alerta

El descolgado de alerta genera
llamadas de emergencia a las
consolas de atencion.

o Viene incluido en el paquete
de hospitalidad
o Esopcional

Habitacion de huéspedes

Brinda funciones Servicios de
hospitalidad como  Check-In,
Check-Out, Cambio de habita-
cion y Servicio de Camarera.
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COS (¢lase de servicio)

A cada terminal de voz se le
asigna una COS.

o L.a COS para una terminal de voz en particular s¢
administra en la forma de la estacion.
e La clase de servicio de todo el sistema se
administra en la forma COS
o Los tipos de facilidades asignadas a un usuario
en la COS estin normalmente determinadas por
las funciones del trabajo.
- Secretarias
- Ejecutivos
- Ventas

¢ En la forma COS vicnen ya predeterminados los
valores para cada una de las 16 COS
-y permite el acceso a la facilidad
- nrestringe el acceso a la facilidad

o Cuando se agrega una extension en el sistema la
COS que viene preestablecida es la 1.

o El comando administrativo es change cos o
display cos
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COR (clase de restriccion)

La COR oftece el significado
para consolidar la asignacion de
varias facilidades de restriccion
disponibles en el sistema.

Existen 64 diferentes clases de
restriceion para originar llamadas
y privilegios de recibirlas.
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Manual Implementation
Pdgina

COR (clase de restriccion)

La clase de restriccion se le
asigna a:

¢ Grupos troncales

e Terminales de voz

¢ Méddulos de datos

e Zonas de voceo

¢ Zonas de codigos de llamada

o Cédigos de barrera para acceso remoto

» Consolas de atencién (como grupo)

o Consolas de atencion individuales

¢ Grupos terminales de extension

o Grupos de distribucién uniforme de
llamadas

e Grupos de llamadas  directas  al
departamento

¢ Grupos de distribucién automdtica de
llamadas
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Pégina____

Capituloe

Forma de la Clase de.

Restriceion
5 El sistema G3i puede tener de

196

una a 04 clases de restriccion
(COR).

El valor predeterminado en el
sistema es “y” para cada COR.
La “y” ofrece permisos para
llamar

Se pueden realizar cambios
utilizande el comando change
Cor nimero.
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Grupos de Captura

El grupo de captura es un grupo
de usuarios autorizados a

contestar llamadas de
extensiones dentro de su mismo
grupo.

e Una terminal de voz solo puede
pertenecer a un grupo de
captura,

o Puede haber hasta 50 miembros
en un mismo grupo.
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Grupos de Bisqueda

Los  grupos de  busqueda
verifican que alguno de los
nameros de extension de uno o
mds grupos, s¢ encuentre cn
estado disponible.

Si todos los miembros del grupo
se encuentran en otra llamada o
no disponibles, la Hamada puede
ser enrutada a otro grupo por
medio de la Cobertura de
Llamadas o puede esperar su
turno hasta que haya un agente
disponible, siempre y cuando
tenga la facilidad de espera.

El grupo de bisqueda puede ser
configurado como DDC
(llamadas  directas a un
departamento) y UCD (distribu-
cién uniforme de llamadas).



Grupos de Basqueda

LLos grupos de busqueda permiten que
las llamadas sean contestadas por un
grupo predeterminado de terminales
de voz o dispositivos.

s Los grupos de bisqueda son
identificados por un nimero del 1 al
99.

¢ Los miembros son identificados por
su nimero de extension.

o Los grupos de bisqueda de tipo UCD,
seleccionan la extension que haya
estado mas tiempo disponible dentro
del grupo, para enviarle una nueva
llamada.

¢ Los grupos de busqueda de tipo DDC,
selecciona la primera extensién
disponible (dé acuerdo a la secuencia
en la que fue administrada), para
enviarle la nueva llamada.

199



200

Cobertura de Ldamadas

La  cobertura  de  lHamadas
proporciona un
redireccionamiento  automitico
de ciertas llamadas para alternar
posiciones de contestacion en el
punto de cobertura de llamadas.

Es una asignacion de uno, dos o
tres posiciones alternativas de
contestacion a  donde  se
direccionaran las llamadas, en
secuencia, cuando la extension o
el grupo no esté disponible para
contestar la llamada.

Cualquiera de los siguientes
podran ser asignados como
puntos de  cobertura o
redireccionar sus llamadas a
cobertura:

- Terminales de voz

- Grupo ucb
(distribucion  uniforme  de
ilamadas)

- Grupo DDC
(lamadas  directas a un
departamento)

- TEG (grupos de
extension terminales)



Cobertura de Llamadas

- Grupos PCOL (lineas
personales de la central)

- Grupos ACD
(distribucton  automatica  de
llamadas)

Criterios de redireccionamiento:

o Active (en una llamada)

o Busy (ocupado)

¢ Don’t answer (no conteste)

e Cover All Calls (todas las
llamadas se vayan a cobertura)

o Send All Calls /Go to Cover
(enviarlas a cobertura activando
la facilidad)

Nota: El criterio de
redireccionamiento se asigna de
forma separada para llamadas
internas y externas.
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Administracion Cobertura
de Llamadas

Forma de Grupos de
Contestaciin para Cobertura
de Llamadas

Grupo de Contestacion:

* Es un grupo de hasta ocho
miembros que actiian como un
punto de cobertura para otro
usuario.

¢ Se le asigna un namero de grupo,
del 1 al 200,

o Ll nmimero de grupo aparece en et
punto de cobertura (coverage path)
¢ Todas las terminales en el grupo de
contestacion timbran

simultdneamente.

o Cualquier miembro del grupo puede
contestar la llamada.

e Los miembros del grupo de
contestacion se identifican por su
niimero de extension.

o Cualquier terminal de voz instalada
(excepto la consola) puede ser
asignada a un grupo de
contestacion.
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Administracion Cobertura
de Liamadas

Punto de Cobertura:

Incluye ¢l intervalo de tiempo
para cuando no ¢s contestada la
llamada (niimero de timbrados)
Incluye el criterio de cobertura
Incluye los puntos a los que serd
redireccionada la llamada

Puntos de Cobertura Maltiple:

- Permite a la extension principal
(extension a la que se le asigna
la cobertura) tener diferentes
tipos de llamadas
redireccionadas  a  diferentes
puntos de cobertura.

- Permite que cada
extension tenga hasta cuatro
puntos de cobertura.



Administracion Cobertura.

de Llamadas

204

Un punto de cobertura puede ser
asignado para cualquiera  de
los siguientes tipos de llamadas:

- Llamadas externas

- Llamadas internas

- Envio a cobertura de todas
las llamadas externas.

- Envio a cobertura de todas
las llamadas internas.
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Facilidades De Grupo

En esta leccion se discutieron las
siguientes Facilidades de Grupo:

o Las siete facilidades que sc
administran en la forma de la Clase de
Servicio son:

- Tumo de espera automatico
- Enrutamiento

- Privacia en Datos

- Llamadas de prioridad

- Permisos de consola

- Descolgado de aleta

- Habitacién de huéspedes

e La forma utilizada para administrar la
COS a una terminal de voz cs la de la
estacion.

¢ La forma utilizada para administrar la
COS para todo el sistema es la de
Class of Service.

e L.a COR brinda el significado para
consolidar la asignacién de varias
facilidades de restriccién disponibles
en el sistema.

¢ Los cambios se realizan utilizando el
comando change cor numero.
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Facilidades De Grupo

o Los grupos de captura son grupos de
usuarios autorizados para contestar
llamadas de terminales de voz dentro
del mismo grupo.

¢ Los grupos de busqueda permiten que
las llamadas sean contestadas por un
grupo predeterminado de terminales o
dispositivos.

o La Cobertura de llamadas permite
redireccionar automdticamente ciertas
llamadas a puntos alternativos de
contestacion.
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LECCION 4B

Grupos Troncales
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TRODUCCION

OBJETIVOS DE LA
LECCION

Esta leceion abarcard discusiones
y ¢jercicios para la administra-
cion de grupos troncales y aceeso
remoto..

- Al concluir satisfactoriamente
esta leccion el estudiante serd
capaz de :-

o Administrar un grupo troncal
o Administrar el acceso remoto
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Troncales

Una troncal es una via de
transmision  que  conecta  dos
gsistemas de conmutacién.  Un
PBX  (conmutador  privado)
puede estar en uno o en ambos
extremos de la troncal. Un grupo
troncal es un paquete de enlaces
de comunicacion asignados para
una funcidn especifica.

Tipos de Troncales

Los tipos de troncal mds
comunes son los siguientes:

Central Publica

- Ofrece ¢l acceso de un
PBX a la red de conmutacion
publica por medio de la central
publica local,

Marcacion de Entrada Directa
(DID)

- Conecta las llamadas
de la red publica de conmutacién
directamente a un nimero de
extension marcado de un PBX
sin la ayuda de la operadora.
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PCOL (Linca personal de la
central publica)

- Es una troncal dedicada
entre una terminal de voz de
apariencia multiple vy la central
puablica.

WATS

- Permite el acceso a la red
WATS.

Las llamadas de entrada de un
drea o dreas  geogrificas
determinadas son recibidas a un
costo reducido comparados con
el servicio de larga distancia
normal, es el servicio 800.

Voceo

- Proporciona a las
operadoras y usuarios de
terminales de voz accesar el
sistema de voceo marcando ¢l
codigo correspondiente.

o Grupos de Troncales Tie
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- Conecta dos conmutadores
privados.
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Facilidades de las Troncales

Las siguientes son las facilidades
de troncales mds comunes:

o Acceso remoto
¢ Servicio nocturno
Grupo Troncal:
- Servicio nocturno de
operadoras
- Servicio nocturno de
una estacion
. Servicio nocturno de
grupo de bisqueda
- Contestacién de
troncal desde cualquier
extension
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Administracién de Grupos
Troncales

[.a administracion de un grupo
troncal consiste en una scrie de
procedimientos que  permiten
programar adecuadamente  los
grupos troncales, permitiendo al
administrador:

o Agregar (add)

e Cambiar (change)
o Borrar (remove)

» Desplegar (display)

Formas

Cada tipo de grupo troncal tiene
su propia forma de pantalla. Para
agregar un grupo troncal, el
comando e¢s add trunk-
group x (x es el nimero de
grupo troncal, {-99)
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RESUMEN Las facilidades de las
troncales son:

o Troncales
Enlaces de comunicacion asignados a un
grupo para una funcion en especitico.

e DID (Marcacion de estrada directa)
Conecta las llamadas de Ia red de
conmutacion  pablica  directamente  al
numero de extensién marcado dentro del
PBX, sin la asistencia de la operadora.

e Acceso Remoto
Permite a personas autorizadas llamar desde
la red pablica de conmutacion accesar al
PBX y utilizar sus servicios y facilidades

e Servicio Nocturno
Permite que las llamadas  sean
redireccionadas después de horas normales
de oficina a un grupo de busqueda, grupo
troncal, consola o extension.

o PCOL (Linea personal de la central publica)
Ofrece un circuito troncal dedicado entre
una terminal de voz de apariencia multiple
y una central piblica u otro PBX en una
red privada,
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Facilidades de Administracion del Sistema



"INTRODUCCION
En esta unidad se discutitan y

realizardn ejercicios de
facilidades de administracion del
Sistema

OBJETIVOS DE LA
UNIDAD
- Al concluir satisfactoriamente
esta unidad, el estudiante sera
capaz de :
¢ Administrar facilidades
relacionadas con los pardmetros
del sistema.
o Administrar ¢l acceso a voceo.
o Administrar ¢l SMDR (reporte
detallado de llamadas)
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LECCION 5A

Facilidades Relacionadas con los
Pardmetros del Sistema
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INTRODUCCION

En esta leccion se discutira la
forma de las  facilidades
relacionadas con los pardmetros
del sistema.

OBJETIVOS DE LA
LECCION
- Al concluir satisfactoriamente
esta leccion el estudiante sera
capaz de :-

o Administrar  las  facilidades

relacionadas con los pardmetros
del sistema

N
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Facilidades Relacionadas.

condos Pardametros del
Sistema

Las facilidades relacionadas con
los pardmetros del sistema estin
asociadas con varias facilidades
generales que ofrece el sistema,

Las facilidades relacionadas con
los parametros del sistema son
administradas en el momento de
inicializar el sistema.

Pueden ser cambiadas en
cualquier momento en que se
decida.

Algunas de ellas son:

¢ Transferencia de troncal a troncal

e Intervalo de no contestacién para
redireccionamiento

o Intervalo de respuesta para
cobertura ‘

e Intervalo de no contestacion en
turno de espera

o Intervalo de tiempo fuera al
estacionar
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Registro Detallado de Llamadas
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OBJETIVOSDELA

LECCION

220

En esta leccion se discutird el
Registro Detallado de Llamadas
CDR.

- Al concluir satisfactoriamente
esta leccidon el estudiante serd
capaz de :--

¢ Administrar el  registro
detallado de ilamadas.
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DISCUSION  CDR (Registro Detallado de
lalﬂmilﬂﬂﬁ.

La facilidad del registro detallado de
llamadas (CDR), genera registros que
contienen informacion sobre llamadas
controladas por el conmutador.

El registro CDR es una descripcion
detallada de las llamadas o intentos de
acceso a una troncal.

El propésito del CDR es:

e Identificar quien llama y a ddnde
llama.

e Identificar la troncal utilizada

» Duracién de la llamada

¢ Analizar problemas

e Deteccion de abusos en llamadas

¢ Optimizacion de la red
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DISCUSION CDR (Registro_Detallado de.
Liamadas.

El CDR genera reportes de  los
siguientes tipos de Hamadas:

o De Salida: Una Hlamada originada en
una extension y utiliza una troncal.

o De Entrada: Una llamada que entra
por una troncal y llega a una
extension.

o Tandem: Una llamada que entra por
una troncal y toma otra troncal de
salida.

o Intentos fallidos: Originar una
llamada desde una  extensién
restringida para utilizar troncales.

o Llamadas donde se utilicen troncales
de emergencia.
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UNIDAD 6

Consola de Atencién
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INTRODUCCIO
En esta unidad se discutirdn y
realizavan  cjercicios  de la
consola de atencion

OBJETIVOS DE LA

UNIDAD
- Al concluir satisfactoriamente
esta unidad, ¢l estudiante serd
capaz de :-

o Administrar la Consola de
Atencion,

o Administrar las facilidades de la
Consola de Atencion,

o Localizar fallas por medio de la
Consola de Atencion.
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LECCION 6A

Administracion de la Consola de Atenciéon
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En esta leccion se explica la
administracion de la consola.

OBJETIVOS DE LA

LECCION
- Al concluir satisfactoriamente
esta leccion el estudiante serd
capaz de:

¢ Administrar los pardmetros de la
consola.

o Administrar la consola de
atencion.
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Congole Parametars Form
4 ™
display console-pararwtors Page 3 of 3 SPER
CONSOLE PARRNETERS
cos: o COR: @
Calls in Ousus Usrning' 5 Atiendant Lockout? y
Ext Alert Port (TAAS)¢
RS none
Might Service Rct. Ext,:
185 (Branch)? n 165 Tie Trunk Group Mo, :
188 Att, Recess Codet Alternates FRL Station:
DID-LDN Only to LDM Night Ext? n
TIHING
Tirme Reminder on Hold (sec)t 18 Return Call Timeout C(cecl)t 33

Tine in Queus Uarnlng (seci):
INCOMING CALL REMINOERS
Ho RAnsusr Tisaout (sec)t 19 Alerting (suc)t 18

RBBREVIATED DIALIG
Listlt Liat2: List3:

COMMON SHARED EXTENSIONS
Starting Extsnsion: Count)

beiZddasconp, ser

OH 6A-2 GRAPHICS FLE: GICONP.BCR

Copyright 1992 ATAT

AR Rights Rassead Sargent Guice

Page SA4 baued: Juns 1R




TDISCUSION Administeacion de la
Consola

Yara la administracion de la consola es
necesario completar dos formas:
Forma de Console Parameters
(pardmetros de la consola)

Forma de Antendant Console (consola
de atencion)

La forma de Console Parameters,
involucra a todas las consolas y
normalmente sélo se configura una
vez.

e Tiempo de recordatorio en retencion

o Tiempo fuera de llamadas que
regresan

o Aviso de llamadas en espera

o Tiempo fuera de llamadas en espera

¢ Puerto de alerta (TAAS)

e Extension de servicio nocturno

o Extensiones compartidas
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LESSON 6A - Attendant Console Administration

Attendant Congole Form
Uil gt Liigdant 1 " T g L '»?rSREi:.
ATTENDANT COMSOLE 1
Type: console

Extension: 68088 Nama: Operator

Consola Type: principal cos: 2 Auto Ansugr? o
Port: 82A0804 COR: 1 Data Module? n
DIRECT TRUMK GROUP SELECT BUTTOM ASSIGNMENTS (Trunk Access Codos)
Local Rewoto Local Remato

1: T

2 ;8

3 9

4 18:

5t 11

6! 12:
HUNDREDS SELECT BUTTDN ASSIGHHENTS

1 600 61 11: 164

2: bi@ T 12: 17

3 a: 13 18¢

4t 9: 14: 19:

5t 10: 151 8

BLI2EBANATTL, SLR

OH 8A-3 GPAPHCS FLE: ATTH

$92 ATET
Cm 1992 Ouige
g June 1982

Prge 3010



Forma de Ia Consola de
Atencion

Esta  forma es utilizada  para
administrar las asignaciones a una
Consola de Atencion.

Se debe Henar una forma de Attendant
Console para cada consola del
sistema,
Se pueden asignar hasta  siete
consolas.
Una de las consolas debe ser asignada
para “servicio nocturno”.
L.a forma tiene tres paginas. La
primera pdgina de la forma contiene
en general la misma informacién que
una terminal de voz.

Las diferencias son:
- Tipo de consola
- Botones de seleccion directa a
grupo troncal
- Selector de consola
La segunda pagina contienc la
asignacién de botones de facilidades.
La tercera pagina contiene los botones
de facilidades de pantalla
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P04

RE

tSUMEN En esta leccidn se estudio:

¢ Administracion de los
pardmetros de la consola

¢ Administracién de la consola de
atencion
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3

y

R

YUCCION
En esta leceion se explican y
realizan  cjercicios  de  las
facilidades de la consola .

AR AR

OBJETIVOS DE L
LECCION
- Al concluir satisfactoria mente
esta leccion el - estudiante  serd
capaz de : -
o  Administrar la prioridad en
turno de espera,
o Administrar ~ las  llamadas
entrantes en serie.
¢ Administrar la intrusion.
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" DISCUSION

Prioridad en turno de
Espera

La prioridad en wrno de espera es
wtilizada para mancjar las llamadas
entrantes a un grupo de consolas o a
alguna consola en particular, cuando
la Hlamada no puede ser atendida de
inmediato por una operadora.

Las llamadas son puestas en prioridad
de turno de espera basados en el nivel
de prioridad de la misma.

El usuario escuchard tono de llamada
mientras no sea atendido por alguna
operadora,

Existen doce diferentes categorias de
prioridades para las  llamadas
entrantes. La prioridad mds alta es la
uno; mientras doce es sin prioridad.

Para administrar esta facilidad se
deben completar dos formas:

o Parametros de la consola

s Parametros relacionados con las
facilidades del sistema
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Llamadas en Serie

La facilidad de Hamadas en serie
permite a la operadora transferir
la misma llamada siempre que
regrese @ la consola después de
que la extension interna cuelga.

Las llamadas entonces pueden
ser transferidas a otra extension
dentro del sistema y esto puede
hacerse tantas veces como lo
soficite el usuario.

Para administrar esta facilidad,
se debe completar la forma de la
Attendant Console



“DISCUSION

Intrusion de 1a Operadora
Esta facilidad:

Permite a la operadora meterse en una
llamada existente.

Habilita a la consola a agregar una
nueva Hamada en una ya existente.

Para administrar esta facilidad se debe
completar la forma de Attendant

Console.

Nota: Se asigna un botén para la
intrusion
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En esta leccion se discutie-
ron las facilidades de la
Consola.:

o Prioridad en turno de espera

¢ [lamadas en serie
o Intrusion
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UNIDAD 7

Reportes del Sistema
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INTRODUCCION
Esta unidad cubrird los siguientes
aspectos:
o Reportes de medidas de trifico
¢ Reportes de rendimiento
o Reportes del estado del sistema

OBJETIVOS DE LA

UNIDAD
- Al concluir satisfactoriamente
esta unidad, el estudiante serd
capaz de : '

o Interpretar reportes de medidas
de trafico.

o Interpretar reportes de
rendimiento.

o Interpretar reportes del estado
del sistema.
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LECCION 7A

Reportes de Medidas de Trafico
R AR



OBJETIVOSDELA

LECCION

EEl proposito de esta leccion es
explicar algunos de los reportes
de medidas de trifico y como
accesarlos.

- Al concluir satisfactoriamente
esta leccion el estudiante serd
capaz de i~

¢ Tener acceso ¢ interpretar los
reportes de medidas de trafico
por medio del simulador del
Sistema de Comunicaciones
DEFINITY G3.
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ISCUSION

Tipos de Reportes de Medidas de

de
de

medidas
datos

Los reportes de
trafico, contienen
trafico y de seguridad.

Desarrollan tablas con
indicadores de procesamiento de
llamadas vy facilidades de
servicio de datos.

Los reportes que se pueden
observar con el uso de los
comandos apropiados son:

- Grupos de operadoras
Reeleccion automatica de ruta
Grupos troncales

Llamadas de cobertura
Reportes histéricos

Grupos de Busqueda

Grupos de mdédems

Ocupacion del procesador
Violaciones a la seguridad

3

i

Los reportes de trafico se pueden
obtener de las siguientes formas:
- Laultima hora

- Hora pico de hoy

- Hora pico de ayer
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Grupos de Consolas

l.os reportes de grupos de
consolas son utilizados para:

Brinda el acceso a la cantidad de
servicios ofrecidos a llamadas de
clientes por medio de la Lista de
Directorio de Numeros.

Facilita la administracion del
grupo de consolas para que no se
conecten mds ni menos de las
necesarias.

El Reporte de Medicion del
Grupo de Consolas consiste en
dos Subreportes:

Subreporte  del  Grupo de
Consolas provee el reporte de
trafico promedio de una hora de
todo el grupo.

Subreporte por Posicién de
Consola reporta la hora pico de
alguna consola en particular.



DISCUSION

Tipos de Reportes de Medidas de
Trifico.

Los reportes de medidas de
trafico, conticnen datos de
trafico y de seguridad.

o Desarrollan tablas con
indicadores de procesamiento de
llamadas vy facilidades de
servicio de datos.

» Los reportes que se pueden
observar con el uso de los
comandos apropiados son:

- Grupos de operadoras

- Reeleccién automatica de ruta
- Grupos troncales

- Llamadas de cobertura

- Reportes historicos

- Grupos de Busqueda

- Grupos de mddems

- Ocupacién del procesador

- Violaciones a la seguridad

o Los reportes de trafico se pueden
obtener de las siguientes formas:
- Ladltima hora
- Hora pico de hoy
- Hora pico de ayer
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BC1200A/8C1300A

LESSON 7A - Teaffic Measuremant Reports

Attendant Group Measuremants

vl moasureneity atle

Suftch Nams: DCST G3R

ATTEHDANT GROUP

it qeoup,

Data: 4:00 pm  TUE MAY 26, 1992
ATTENDANT GROUP MEASUREMENTS

Grp Ness Call

Siz Hour Anx  AdNd Qu
2 2 @ 1 1

2 1580 @ 1 1
2 1588 @ 1 1

Command:

% Tirw
ed H-Abd Held Avail Talk Held

Tirey Spasd
Abnd AnCzec)

%4 @
“
44 1]

YEST PEAK
TODAY PERK
LASY HOUR

BC1280ANNER '

Page TA10

OH 7A-3 GRAPHICS FLE MEASATT
Copyright 1602 ATAT

faerved Saudent Guide

A Raha hed: June 1962



CDISCUSION

241

Grupos de Consolas

Los reportes de  grupos de
consolas son utilizados para:

Brinda el acceso a s cantidad de
servicios ofrecidos a Hlamadas de
clientes por medio de la Lista de
Directorio de Nimeros.

Facilita la administracion del
grupo de consolas para que no se
conecten mas ni menos de las
necesarias,

El Reporte de Medicion del
Grupo de Consolas consiste en
dos Subreportes:

Subreporte del Grupo de
Consolas provee el reporte de
trdfico promedio de una hora de
todo el grupo.

Subreporte por Posicion de
Consola reporta la hora pico de
alguna consola en particular.
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LESSON 7A - Traffic Measuramant Reports

LGoverage Path Measurement Repors

it pegnieeses b, ehuedae g Ui X Yk ¥k
Suitch Mama: BCST G3R Date: 4:01 pn  TUE MAY 26, 1992
COVERAGE PATH MEASUREMENTS

Path Heas Calls -~= Criteria ——— Pointl Point2 Polnt3
No.  Hour 0ffrd Act Bey DA ALl SAC Cback Ang Abd Ans Abd Ans Abd

utees ful g conpleted

A BETZBBANREASLOV, SCH
OH 7A-4 GRAMSCS PLE MEASCOV
cm 1992 ATST ©Gusce

kaued: )
Foge TA13 dune 1982



DISCUSION

242

Reportes de Medicion
de Cobertura

Los "eporten de medicion
de cobertura contienen la
utilizacion que han tenido
cada uno de los 100 puntos
de cobertura seleccionados
para ser medidos.



DEFINITY® Cammunications System Generic 3 Administration BC1200A/BC1300A
LESSON 7A - Traffic Measurement Reports

Hunt Group Measurements Repori

Eand mednuramnte haulzgyroup!

Suitch Name: BCST G3R Datws 4:G2 pe TUE MAY 26, 1932
HUNT GROUP MEASUREMENTS

Grp Grp Grp Grp Mass Total Calle Calle Quw Calls Que Tims Spoed
No, Nare Siz Typ Hour Usage Anx, Aban, Siz OQue, Oufl Avail Anxtsec)
i Aszessor 12 ucd 1589 © [’ [} [} [} 9 [}

2 Attorney Gon'l 4  ucd 1580 8 ) 8 8 9 [} 9 []

3 3 ucd 1580 89 [} 8 8 9 ] [ )

255 REMOTE~ADNIN 8 ucd 1500 B8 § ] e 0 ] 198 9

L rrnd nuceensiul by comploted
Comand:

~ TETGUANREASHONT, SCR

OH 7A8 GAAPHICS FILE. MEASHUNT
Copyright 1992 AT&T

Sudent Guite

MRt Pastrved waved: Juna 1982

Pags TA-14
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TDISCUSION Repartes de Medicién
de Grupes de Basqueda

Los reportes de medicion de
grupos de basqueda ayudan a
monitorear y administrar los
grupos de busqueda DDC vy
UCD y grupos de ACD.

Con estos reportes se podrdn
evaluar a los miembros de los
grupos, se tendra el dato de
nimero de llamadas atendidas,
tiempos  de contestacion,
duracion de la llamada.
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Qccupancy Summary Measurements

Laid, Meaub ronty Lo UeUanen sussary 0 0 e

Sultch Mams: BCST G3R Date: 4:84 pm TUE MAY 26, 1992
OCCUPANCY SUMHARY MEASUREMENTS
Peak Hour For Occupancy: 1589

hoas Static CP SH fdle Total Total Intecom Inc Out Pnst
Hour Occ Oce Occ  Oce Calls  Atmpt  Atept  Atmpt  Atmpt  Atmpt

1528 2 e 13 6§ 2 z 18 2 20 2
1488 2 8 13 8s 19 19 3 ] 6 4
1308 2 8 13 85 18 r it} [ ] 9
1288 4 [ 13 8§ ] 8 ] 8 0
1188, 2 8 13 85 1 1 1 [ (] ]
1000 2 9 13 85 B 13 11 2 8 ]
988 1 1 13 85 1 3 [} 1 e 2
i1 1 8 13 86 2 4 H 8 2 ]
780 1 8 13 8 2 4 4 8 8 8
689 i 8 13 86 ] ] 8 ] L] ]

pross, CANCEL Lo it - presd NEXT Pelh te continup

) BCTZRARMEASOCT , SCA
OH7A-7 GAMPICS FILE: MEASOCC
Copyright 1992 ATAT ‘
Rghts Razarv Sputom Guida
M o teaued: Jur 1002

Page TA- 18



ISCUS()N o Reporte de Medicion de
Ocupacion Promedio del
Procesador.

El' término de ocupacion del
procesador se define como el
porcentaje de tiempo que el
procesador  del  conmutador
estuvo ocupado en las siguientes
tareas:

o Procesamiento de Hamadas

e Mantenimiento

o Administracion

¢ Soporte operativo del sistema
para cada una de estas tareas.
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Los reportes de grupo troncal
brindan la siguiente
informacion:

e Medicion de trafico de todos los
grupos troncales excepto las de
grupos de lineas personales.

» La informacion es:

- Numero total de llamadas
- Bloqueos
- Desbordes a otros grupos
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Los Reportes de medicion de
Trafico incluyen:

©

Grupos de consolas
Cobertura

Grupos de Basqueda
Grupos de troncales.

€&



LECCION 7B

Reportes de Medicion de Rendimiento
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INTRODUCCION

El proposito de esta leccion es
explicar la utilidad de algunos de
los reportes de medicion  de
rendimiento y como accesarlos.

OBJETIVOS DE LA

LECCION
- Al concluir satisfactoriamente
esta leccion el estudiante serd
capaz de:

o Tener acceso e interpretar los
reportes  de  medicion  de
rendimiento por medio del
simulador del Sistema de
Comunicaciones DEFINITY G3.
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DISCUSION

Reportes de Medicion de
Rendimiento,

Los reportes de  medicion  de
rendimiento incluyen  reportes
individuales para:

o Grupos troncales: muestran la hora
pico de bloqueo de cada grupo
troncal,

¢ Grupo de consolas:  muestra el
promedio  de  velocidad  de
contestacion  del Gltimo periodo de
8 horas.

e Grupos de busqueda: muestra el
promedio contestacién mas lenta en
el servicio de cada grupo de
biisqueda.

¢ Resumen de rendimiento: muestra
las horas pico de bloqueo de grupos
troncales, las llamadas manejadas
diariamente por ARS, ftroncales
fuera de servicio, troncales no
utilizadas en un grupo troncal.
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DISCUSION

250

Reportes de Medicion de
Rendimiento.

Los tres niveles de los reportes
de medicion  del rendimiento
son:

Resumen de los reportes de
rendimiento - indicadores
rdpidos de cualquier grupo de
servidores,

Reportes del estado del sistema -
en una sola pantalla se resumen
los datos generales de las
condiciones del sistema,
Reportes de cada hora - andlisis
detallado del desempeiio de
grupos de servidores



RESUMEN

Esta leccion de los reportes de
medicion  del  rendimiento
incluyd:

¢ Grupos troncales

o Grupos de consolas

¢ Grupos de basqueda

o Resumen del rendimiento

El comando es list performance
(trunk group, attendant group,
hunt  group measurements y
summary performance).
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LECCION 1C

Reportes de Estado del Sistema
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INTRODUCCION

Ll proposito de esta leccion es
explicar  la  wtilidad de  los
reportes de estado del sistema y
como accesarlos.

OBJETIVOS DE LA

LECCION
- Al concluir satisfactoriamente
esta leccion el estudiante serd
capaz de :--

e Tener acceso ¢ interpretar los
reportes del estado del sistema
por medio del simulador del
Sistema de Comunicaciones
DEFINITY G3.
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DISCUSION Reportes de Estado

El sistema genera un
reporte  dinamico  en
pantalla que resume las
condiciones de los
siguientes aspectos:

» Puntos finales de acceso
» Conexiones administradas
¢ Consola

o Modulos de datos

e Interfaces

» Enlaces

« Enlaces PMS

e Canales del procesador
¢ Enlaces CDR

o Estaciones

¢ Sincronizacion

o Troncales
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LESSON 7C - System Status Reports

Attendant Status

Congole Nunber:

Connected Ports:

Cormand:

(ut' atteddant §

1

Port: 02A8884

" ATTENDANT STATUS

Ssrvice State: in-ssrvice/night service
Maintenance Busy? no

BCIZ0BANSIATATT. SCR

OH7C-3 GRAPHICS FLE: STATATT
Cogyright 1982 ATET )

Righas Raseeved Shusent Guids

M Bsusd: June 1902



DISCUSION

255

Estado de la consola

El comando status
attendant despliega
informacion del estado
interno del software para
diagndsticos.

Este comando puede
ayudar a localizar
facilidades a las cuales la
consola se comunica.



DEFINITY® Communications Systam Genaric 3 Administration BC1200A/BC1300A
LESSON 7C - System Status Raports

. Status Statlon

Ao bun LLalion uhiidh

GENERAL STATUS

Type: 74860 Service Stater in-serviceson-hook
Extansion: 68805 Hatntenance Busy? no
Port: 845048) SAL Activated? no
Call Parked? no Usor Cntrl Restr: none
Ring Cut Off RctT no Group Cntrl Restr: none

CF Destination Ext!
Masgage Waiting:
Connacted Ports!

ACD STATUS NOSPITALITY STATUS
fgent Logged In  Uork Node AUY Call At:
User DND: not sctivated
Group DND: not activated
Roos Statuz: non~guest room

On ACD Call? no

Command:

BCI1ZBBANSTATSTA, SCR

OH7C-5 GAAPHCS FLE. STATSTA
Copyrigivt 1692 ATST ‘
A A Pasarved Srudum Guige

Paga TC-10 lnand: Jund 1902



DISCUSION

Estado de la estacion

El comando status station
despliega informacion del
estado del software interno
para un diagnostico.

Este comando puede
ayudar a localizar
facilidades a las que la
estacion se conecta.



DEFINITY® Communications System Generic 3 Administration BC1200A/BC1300A
LESSON 7C - System Status Reponts

Status Trunk

Ltatud brank U T i
TRUMK STATUS
Trunk Group/Mamber: 0017001 Service Stater in-zarvice/idle
Port: 01C1904 Maintenance Busy? no
Signaling Group ID: CA-TSC state:

Connacted Ports!

Corenand:

BCIZ00ANSTATTAUNK, SCR

OH 7C-8 GRAAMHICS PLE: STATTRUNG
Copyright 1992 ATAT o
A gt Boued: June 1992

Pags TC-12



DISCUSION
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Estado de la troncal

Este comando despliega
informacién del estado del
software interno para un
diagndstico.

Status trunk puede ayudar
a localizar a cual troncal se
comunican.



DISCUSION Comandos de Monitoreo

El sistema genera un
reporte dindmico de una
pantalla que resume las
condiciones generales de
los siguientes:

o BCMS split

o Sistema BCMS

s Violaciones en la
seguridad

o Trafico en grupos de
bisqueda

» Trafico en grupos troncales
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RESUMEN

Reportes del Estado del
Sistema

Las mas importantes areas
de los Reportes del
Sistema son.

o Grupos de consolas

¢ Seleccion automatica de
ruta

o Bloqueo

o Cobertura

¢ Tarifas

¢ Reportes histdricos

o Grupos de busqueda

o Grupos de modems

e Ocupacién del procesador

« Violaciones en la
seguridad

o Receptores de tonos

@ Grupos troncales



RESUMEN Reportes de la Medicion.
del Rendimiento

¢ Grupos troncales

¢ Grupo de consola

o Grupos de busqueda
s Resumen

Reportes del Estado del
Sistema

¢ Puntos de acceso final

¢ Conexiones
administradas

¢ Consolas

¢ Mddulos de datos

¢ Interfaces

o Enlaces

¢ Enlaces PMS

¢ Canales de procesador

¢ Enlaces SMDR

¢ Estaciones

¢ Sincronizacion

¢ Troncales
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ABONADO/
USUARIO

ACTIVAR
ADMINISTRADOR

DEL
SISTEMA

AUDIX/CORREO

DE VOZ

AURICULAR

AUTORIZACIONE
S DE
CONSOLA

COBERTURA

GLOSARIO

Persona que realiza o contesta una lamada.

Iniciar la operacion de  alguna facilidad.

Es la  persona responsable de
especificar y administrar la operacion de las
facilidades para todas las terminales de vozy
datos del sistema.

Correo de voz y mensajes opcional el cual
brinda cobertura a todas sus llamadas
mediante la grabacién de mensajes y el
reporte de los mismos.

La parte de una terminal de voz que se levanta
para hablar y escuchar.

Autorizacion por parte del administrador del
sistema para realizar ciertas facilidades tales
como enrutamiento de llamadas.

Redireccionamiento automdtico de llamadas
hacia otra terminal cuando la terminal a la que
se llama no contesta o estd ocupada en otra
llamada. Este redireccionamiento puede ser
hacia una extension, AUDIX o centro de
mensajes.
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CODIGO DE
ACCESO A
TRONCAL

CODIGO DE
FACILIDAD

CONMUTADOR

DEFINITY

DESCOLGAR

Es un codigo que consta de 1, 2 0 3 nimeros,
por medio de los cuales nos accesamos a
determinado grupo troncal para realizar una
llamada externa.

Cddigo de 1, 2, 6 3 digitos los cuales son
utilizados para activar o cancelar la operacion
de una facilidad.

Es el equipo que realiza las conexiones para
todas las llamadas de voz y datos en una red
telefonica, contiene el sofiware de las
facilidades. También se le conoce como
sistema de conmutacién o PBX (private
branch exchange, conmutador privado). Su
conmutador es un DEFINITY.

Es el conmutador AT&T al cual usted estd
conectado. Transmite y recibe seffales de voz
y datos para todas las terminales de su red
telefonica. Se le denomina también Sistema

Cuando el auricular se levanta de su base para
realizar o contestar una llamada.
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DIRECTORIO
EXPANDIDO

DIRECTORIO DE
FACILIDADES

DIRECTORIO DEL
GRUPO

DIRECTORIO DEL
SISTEMA

Uno de los cuatro tipos de listas con los que
cuenta el Sistema para marcaje abreviado y es
configurada por ¢! Administrador del Sistema.
Contiene nimeros telefdnicos de uso comun
para todos los miembros del Sistema y
almacena cada uno de éstos en una de las
casillas de la lista. El acceso a estas casillas es
con el uso de 3 digitos.

Es la lista de facilidades que se encuentra en
la parte superior del panel frontal de su
terminal de voz Cada facilidad es activada
presionando FEATURE y el nimero clave. El
directorio tiene una superficie donde usted
puede anotar ¢l nombre de la facilidad
asignada a csa clave.

Es uno de los cuatro tipos de listas con los que
cuenta el Sistema para marcaje abreviado y es
configurada por el Administrador del Sistema.
Contiene nimeros telefonicos de uso comin
pera todos los miembros de un grupo
especifico del Sistema y almacena cada uno
de ellos en una de las casillas de ésta lista. El
acceso a las casillas es a través de dos digitos.

Es uno de los cuatro tipos de listas de marcaje
abreviado; programable sélo desde la terminal
del Sistema. Contiene los niimeros telefonicos
mds utilizados por los usuarios del Sistema,
almacena cada uno de esos nimeros para ser
accesados mediante dos digitos.
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DIRECTORIO
PERSONAL

EXTENSION

FACILIDAD

GANCHILLO

Es uno de los cuatro tipos de listas con los que
cuenta el Sistema para marcaje abreviado. Es
configurada por el Administrador del Sistema
o por usted mismo. Contienc nlimeros
telefonicos de su eleccién almacenando cada
uno de dstos en diferentes casillas de la lista,
El acceso a las casillas es por medio de un
digito.

Un ntmero de determinada longitud de
digitos asignado a cada terminal de voz
conectada al Sistema,

Una funcién especial tal como: conferencia,
retener, transferir, etc.

Botdn que se encuentra bajo ¢l auricular en la
base de la terminal de voz.

GRUPO DE Grupos hasta de 50 usuarios que pueden

CAPTURA

capturar llamadas de otras extensiones de su
grupo por medio de la facilidad de captura de
llamadas. Los miembros de cada grupo son
determinados por el Administrador del
Sistema y generalmente se encuentran dentro
de la misma drea de trabajo.

INDICADOR (LUZ) Es el indicador (luz) verde que se encuentra a

DE FACILIDAD O
LLAMADA EN
PROCESO

la izquierda de la tecla FEATURE.
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LLAMADA CON
PRIORIDAD

NUMERO
ALMACENADO

NUMERO DE
CLAVE

OPERADORA

Llamada importante 0 urgente que s anuncia
con tres timbrados.

Un namero telefonico el cual ha sido
programado y alimacenado en una casilla de
una lista y que puede ser accesado por medio
de 1, 2 6 3 digitos para utilizar las listas de
marcaje abreviado. Este nimero puede ser
completo o parcial, un nimero de extension,
una troncal, un cddigo para una facilidad. Una
vez programado un nimero, nos podemos
accesar marcando el numero de lista vy
posteriormente los digitos de la casilla donde
se encuentra éste ndmero. Asimismo si se
cuenta con un directorio que contenga
marcaje abreviado, nos podemos accesar a un
nimero simplemente marcando la tecla
FEATURE después el nimero apropiado de
casilla.

Un namero de 1 al 0, que corresponde a las
primeras 10 claves del directorio de
facilidades, Cada numero es marcado
conjuntamente con la tecla FEATURE para
accesar alguna facilidad en especial.

Persona que se encarga del manejo de las

llamadas de entrada y salida desde la consola
de atencién del Sistema.
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PROGRAMAR/
REPROGRAMAR

RECUPERAR

RED PUBLICA

REPRODUCTOR
DE MENSAJES

TECLA DE LINEA

TECLADO
NUMERICO

TERMINAL DE
vozZ

Use su teclado numérico para asignar un
nimero telefénico a una de las teclas de
marcaje abreviado, al directorio o alguna
casilla de la lista personal.

Recuperar informacion por medio de las
facilidades de recuperar mensaje.

El sistema de comunicaciones (red) que puede
ser accesado por sus abonados en llamadas
locales y de larga distancia (TELMEX).

Persona autorizada por ¢l Administrador del
Sistema para recuperar los mensajes de otros
usuarios,

Tecla que se utiliza exclusivamente para
realizar, recibir o retener llamadas. Tiene
asignado un nimero de extensidén y cuenta
con un indicador verde y uno rojo, los cuales
indican su estado.

Son teclas utilizadas para marcar una
extension o nimero telefénico y facilidades.

Es un teléfono equipado con facilidades
especificas  (por ejemplo:  modo de
autoprueba, teclas de administracion, etc...) y
capacidades funcionales que lo distinguen de
un teléfono convencional.
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TIMBRADO

TRONCAL

Dispositivo que produce el timbrado en su
terminal de voz.

Es un medio de comunicacion entre el
Genérico 3 y la red piblica (Teléfonos de
México). Cuando se tienen troncales del
mismo tipo conectadas al mismo destino, se
asignan al mismo grupo troncal.
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CONCLUSIONES

Las pricipales conclusiones derivadas de este trabajo son:

I. Latecnologia en materia de telecomunicaciones, ofrece hoy en dia
facilidades y acecesos sorprendentes, a los que todos los seres
humanos interesados deberfamos tener las posibilidades y la
habilidad de utilizar, ya que brindan la oportunidad de estar cada vez
mas cerca (sin estarlo fisicamente), mejor comunicado, mejor
informado, a menor costo y con mayor comodidad.

2. El tener planes y programas vigentes de capacitacion, hace a las
empresas mds competitivas; no solo eso , les da la oportunidad de
permanecer en un mercado cada vez mas exigente debido a la gran
oferta de productos y servicios.

3. El factor humano dentro de la empresa es el activo mds
importante. La gente es lo que hace al producto o servicio ser lo que
es; por lo tanto es indispensable que se le cuide y se le invierta tanto
en tiempo como en dinero, a este vital recurso para cualquier
empresa.

4. Es indispensable que los empresarios tengan conciencia del gran
papel que juegan en la sociedad, saber que la misién de la empresa
serfa muy pobre si su Gnico objetivo fuera el econdmico. Las
empresas deben ocuparse del desarrollo integral de la gente que
labora en la misma y de aportar éticamente a la sociedad bienes y/o
productos que satisfagan plenamente las necesidades de sus clientes.

5. Las empresas de alta tecnologia, mds que la mayoria, necesitan

estar a la vanguardia en capacitacion, estableciendo mecanismos que
la agilicen, la hagan practica, a menor costo, accesible para todos sus
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miembros; solo de esta manera podrdn ir de 1a mano la rapidez con la
que surgen nuevas teenologias y la capacidad de sus representantes
de venderlas, darles servicio, informar a los posibles clientes y
mantener los sistemas actualizados.

6. La mision del pedagogo es muy comprometida en empresas
tecnologicas, ya que debe hacer una fuerte labor para crear
conciencia entre los directivos de que no solo se debe capacitar en
cuestiones cognitivas a los asociados; es basico que la educacion
dentro de la empresa sea integral para que se pueda hablar de una
cultura organizacional, donde los miembros conozcan y vivan la
mision, la vision y los valores. En conclusion, que comulguen con la
filosofia de la organizacion.

7. AT&T es una compailia que ofrece servicios en materia de
telecomunicaciones, que se interesa no solo en ¢l aspecto econdmico
sino en hacer aportaciones cientificas a la humanidad y beneficiar a
la sociedad donde se establece, generando empleos, productos y
servicios de la més alta calidad.

8. En AT&T la capacitacién es una prioridad, ésta es continua y se
ofrece no solo a los asociados, sino a sus clientes y personas
intercsadas en conocer sobre la materia. Anualmente se establece un
importante presupuesto para dedicarlo a la adquisicién de material,
equipo y servicios para la capacitacion; sin embargo la capacitacion
tecnoldgica tiende a ser no sélo autosuficiente sino una unidad de
negocios que genera utilidades mediante la venta de sus servicios y
manuales.

9. Ef pedagogo debe tener {a habilidad de trabajar en equipos
interdisciplinarios, serd la manera de garantizar que la capacitacion
sea verdaderamente integral, teniendo la empatia suficiente para
comprender diferentes puntos de vista y la conciencia para defender
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los propios, en beneficio en primer lugar del desarrollo integral del
asociado y por ende del éxito de la empresa.

10. El pedagogo sera el lider en la gerencia de capacitacion,
ayudando a diferentes profesionistas a convertirse en facilitadores en
alguna materia por medio del acercamiento de éstos a la didactica y a
la psicologia del adulto.

I'l. La capacitacion debera ser un proceso continuo, en un ciclo que
nunca terminard, donde los pasos serdn: deteccidn de necesidades de
capacitacion, plancacién de la capacitacion, ejecucion y evaluacion
continua.

[2. Es importante para el pedagogo idear formas cuantitativas de
representar los resultados obtenidos en materia de capacitacion, a la
vez de una manera grafica y sencilla donde se muestre a los
directivos los beneficios economicos que reditaa la inversion en este
rubro.
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