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INTRODUCCION

A la par que comencé a estudiar la Licenciatura en Pedagogia en la Universidad
Pedagdgica Nacional empecé a laborar en una Institucion Financiera, esta dualidad
me permitio ser testigo de cdmo un pedagogo podria incursionar profesionalmente
en el ambito privado, igual que muchos de mis comparfieros miidea inicial al ingresar
a la Licenciatura era dedicarme a la docencia, sin embargo, después de concluir mis
estudios y de crecer profesionalmente en el sector privado, me di cuenta que un
pedagogo no solo tiene cabida en una escuela como profesor, sino que existen otras
posibilidades donde podemos intervenir desde nuestra formacién académica y, de
este modo, coadyuvar en el proceso de formacidbn o capacitacion de los

trabajadores.

La formacion académica que obtuve en la Universidad Pedagdgica Nacional ha sido
un rasgo de suma importancia en mi desarrollo profesional dentro de la institucién
financiera donde laboro, porque fue y sigue siendo testigo de todo lo que he
aprendido y aprenderé de ella.

Gracias a mi experiencia dentro de la institucion financiera y a mi formacién
académica pude identificar las necesidades dentro del area de atencion al cliente y
proponer diversos medios que permitieran remediar dichas necesidades, de la

mano de la pedagogia y la capacitacion.

Las propuestas realizadas en mi entorno laboral surgen de la observacion y analisis
de las necesidades que descubri desde mi formacién como pedagoga y de la mano
de la capacitacion, dando lugar a un proyecto, el cual se ha implementado de

manera funcional en esta area.

Este documento, por tanto, considera al Programa de Estudios General de
Pedagogia y sus Fases de Formacion como base para la intervencién en el proceso
de aprendizaje, en este caso de la capacitacion que pude brindar a los ejecutivos

telefénicos.



Si bien nuestra formacion académica dentro de la Universidad Pedagogica Nacional
no esta encaminada de forma directa a la capacitacion, si esta enfocada en la
educaciéon, gue como sabemos es el objeto de estudio de la Pedagogia, por tanto,
algunas asignaturas del Programa de Estudios General de Pedagogia y sus Fases
de Formacion tienen cabida en la capacitacion.

Al hablar de capacitacidn, probablemente pensemos de inmediato en un entorno
puramente empresarial, pero la pedagogia estd muy relacionada con ella, ya que la
pedagogia es una disciplina que nos brinda herramientas para resolver cualquier
problematica educativa en cualquier entorno. Es innegable que la capacitacion y la
pedagogia estan intimamente ligadas, ya que a través del proceso de ensefianza
aprendizaje le permiten al pedagogo coadyuvar en el desarrollo educativo de un
sujeto, llevandolo a la adquisicion de nuevos aprendizajes que le servirdn para su

formacion profesional.

Este documento tiene como propdésito retomar el quehacer pedagdgico visto desde
un campo distinto al escolar, en este caso la experiencia profesional dentro de una
institucion financiera; sin dejar de lado el objeto de estudio principal de un pedagogo:

la educacion.

La metodologia empleada en este documento es la narrativa, dado que la
intervenciodn realizada en el &rea de atencion al cliente fue de forma directa con los
integrantes de mi equipo de trabajo y narrada desde mi experiencia como empleada

de la institucién financiera, a la par que intervine en la capacitacion de los ejecutivos.
Silva Batatina, Maria de La Paz (2017), define a la investigacion narrativa como:

(...) Un tipo de investigacion de caracter cualitativo cuyo método implica contar, de
manera espontanea o promovida por preguntas de un entrevistador, las historias
sociales, culturales, educativas, entre otros aspectos a mencionar, que se puede
vivir de manera individual o colectivamente. Para el investigador supone una
invitacion a escribir, leer, pensar, reflexionar y conversar acerca del encuentro con

distintos actores.

La investigacién narrativa se ubica dentro el Paradigma Cualitativo, que supone una

aproximacion natural e interpretativa de la subjetividad y ofrece muchas
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posibilidades para investigar el yo, lo personal y lo social, (...). En lo que refiere a su
empleo en el contexto educativo, permite al investigador tomar notas y construir
relatos acerca de lo observado, conversado o realizado, para posteriormente

reflexionar y adoptar decisiones que permitan enriquecer el estudio (p. 125-127).

Y justamente se generd de ese modo, al ser un testigo ocular y participativo del
proceso de aprendizaje de los ejecutivos telefénicos, asi como reflexionar sobre las
mejoras que se podrian realizar al proyecto, para obtener mejores resultados en la

adquisicion de los nuevos conocimientos y habilidades.
Por otro lado, Carrillo, J. (s/f.) sefiala que:

(...) La narrativa adquiere un caracter de herramienta de penetracion sobre la
realidad, en la medida en que aporta informacién para enriquecer la comprension
de los hechos al recoger partes clave de la historia que reconstruye un sujeto sobre
su experiencia, la cual incluye las distintas asignaciones de significado que ejecuta
sobre ella (p. 7).

De este modo, es como desarrollaré el proyecto, enriqueciendo y comprendiendo
los hechos en los que fui participante activo, llevando mi formacion como Pedagoga
a mi entorno laboral, bajo mi experiencia narraré lo que sucedié en esos periodos,

dando un nuevo significado a todo lo vivido.

Suarez, D. y Argnani, A. (2011), hablan sobre la metodologia narrativa como una
herramienta Gtil para el pedagogo ya que el alcance de ésta nos permite pensar,
sentir, habilitar y trasmitir la educacion a aquellos que la leen, del mismo modo
resalta la utilidad de este método ya que permiten mostrar la presencia que
presuponia un metarelato, que representa momentos hibridos y que abren la

oportunidad de problematizar el quehacer pedagdégico.

Igualmente, Daniel Suarez (2022), habla de la metodologia narrativa como una guia
para revitalizar la pedagogia, asi como para dar cuenta de vidas, experiencias y de
trayectorias vitales, que colaboran a que la pedagogia retome su sensibilidad como
campo, ademas de que posibilita que aquellos significados tengan una via de
alcance para todos, sin necesidad de tratar de convencer de una idea, sino de

conversar con el otro y movilizar el pensamiento. Del mismo modo sefiala que la
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narrativa no solo es una herramienta, sino un instrumento de investigacion educativa
que permite generar significados propios y compartidos, surgidos del intercambio

de experiencia.

En la narracion que realizo de la recuperacion de experiencia, describo algunas
recomendaciones y estrategias que logro realizar a partir de las necesidades
identificadas en mi area de trabajo, las cuales fueron perfeccionadas luego de

observar su aplicacién e impacto en los ejecutivos telefénicos.

Ademas, la narrativa me permitié relatar mi experiencia profesional desde mi
formacién como pedagoga, aunado a que puedo compartir con otras personas que

lean este escrito, como fue su proceso de elaboracion.

Este documento esta compuesto por tres capitulos donde doy un recorrido de la
formacién académica del pedagogo egresado de la UPN que considero tiene que

ver con la capacitacién, hasta su insercion laboral en una institucion financiera.

En el primer capitulo hablo de la formacién académica que recibe un estudiante de
la Licenciatura en Pedagogia de la Universidad Pedagdgica Nacional, con la
finalidad de observar que, en el Plan de Estudios de la Licenciatura en Pedagogia,
si bien no esta disefiado para formar capacitadores, si hay asignaturas en las que

tiene cabida la capacitacion, dado que esta relacionado al quehacer educativo.

Del mismo modo, animo a reflexionar sobre la etiqueta de “profesor” que suele
colocarse a un egresado de la Licenciatura en Pedagogia, creando con esta idea
una posible limitante para aquellos que deseen estudiarla, igualmente hablo de
coémo un pedagogo, desde su formacion académica y apoyado de la capacitacion,
puede desempefar un puesto de trabajo en el sector privado resolviendo

problematicas educativas de la empresa.

Recordemos que los egresados de la Universidad Pedagodgica Nacional tienen la
capacidad de intervenir en los procesos de ensefianza aprendizaje, a partir de la
educacién no formal o no reglada, pues como lo sefiala Castell6 y Romero (2016):

“(...) La educacion no reglada es aquella que se produce en un ambito ajeno al



escolar, que intenta suplir aquellos aprendizajes que no se han adquirido en la

escuela o requieren renovacion” (p. 22)

En el segundo capitulo planteo cémo la capacitacion tiene cabida en la pedagogia
por su objeto de conocimiento: la educacion; que puede ser educacion formal, no
formal e informal. Es asi que, desde mi punto de vista, la capacitacion se integra a
la educacion no formal ya que es un conjunto de actividades con una intension y
que se desarrolla en un entorno distinto al sistema escolar formal (Sarramona,

1991), aunado a que es un complemento a la educacién formal (UNESCO, 2012).

Por otro lado, en este mismo capitulo abordo un tipo de educacion mas: La
Educacién en el trabajo o pedagogia laboral, lo que a mi consideracién es una rama
de la educacion No Formal. Al respecto, retoma a algunos autores como Castillejo
y Sarramona (1988). Estos autores insisten en la importancia de la pedagogia como
una disciplina que debe intervenir en el ambito laboral de las personas, pues brinda
una mejora continua al empleado con distintos conocimientos que no

necesariamente fueron planteados por la educaciéon formal.

Ademas de que el pedagogo no solo puede ser un “capacitador”, sino que se
involucra en la planeacion, andlisis de necesidades, gestion, disefio y evaluacion,
de las necesidades de la compafia, coadyuvando en el desarrollo integral del

trabajador.

Igualmente, en este capitulo, tuve la oportunidad de indagar en el acervo electrénico
de trabajos recepcionales de nuestra Casa de Estudios y es grato observar que
desde hace muchos afios se ha escrito sobre este tema, y mas aun ver como desde
entonces se justifica el desarrollo profesional de un Pedagogo dentro de las

instancias privadas.

En el tercer capitulo hablo de la insercion laboral en instancias privadas de un
pedagogo egresado de la UPN, asi como las intervenciones que realicé en mi area
de trabajo para mejorar la atencion al cliente, desde mi formacién como Pedagoga
y, de este modo, incidir en el proceso de ensefianza aprendizaje de sus integrantes

apoyandome de la capacitacion.



También defino el concepto de capacitacion y la relacion tan estrecha que existe
con la pedagogia para coadyuvar en el desarrollo profesional y desempefio laboral

de los empleados.

Del mismo modo, narro los motivos que me llevaron a estudiar pedagogia y como
mi propio concepto de esta disciplina fue cambiando a partir de mi desarrollo
profesional, también describo mi experiencia y trayectoria dentro de la institucion
financiera y como es que mi formacion académica me dio los recursos teoricos,
metodoldgicos y didacticos necesarios para detectar areas de oportunidad que
existian en el area de atencién al cliente y promover propuestas para las mejoras

necesarias de la mano de la capacitacion.

Es asi que tuve la oportunidad de intervenir en mi centro de trabajo como
Profesional de la Pedagogia en el area de calidad, desarrollando procedimientos
para la evaluacion de las llamadas de los ejecutivos, asi como la mejora del

instrumento de evaluacion de las mismas.



CAPITULO |

LA FORMACION ACADEMICA DEL PEDAGOGO Y SU RELACION CON LA
CAPACITACION.

En este capitulo hablaré principalmente de la formacion académica que tiene un
estudiante de la Licenciatura en Pedagogia de la Universidad Pedagodgica Nacional,
invitaré a la reflexion de la etiqueta de “profesor” que el egresado de pedagogia lleva
por estudiar esta licenciatura, ya que podremos observar que el pedagogo no solo
puede laborar en un entorno escolar, del mismo modo describiré algunas
asignaturas que considero tienen cabida en el area de capacitacion dentro de una

institucion financiera.

1.1 ¢El pedagogo solo puede laborar en una escuela?

Socialmente puede llegarse a pensar que el pedagogo Unicamente puede
incursionar en el &mbito laboral como profesor en una escuela, en mi caso cuando
me han preguntado: ¢ Qué estudiaste?, y les respondo: Pedagogia, suelen decirme:
“¢y qué haces aqui?, deberias estar en un Kinder haciendo florecitas de papel y
cuidando a los nifos...”, este tipo de comentarios, me parece limitado,
desafortunadamente a los pedagogos muchas veces no se nos visualiza en un
ambito distinto, como en empresas privadas que en realidad no tienen que ver
directamente con el Sistema Educativo Nacional, sin embargo, cada vez somos
méas los profesionales en este ramo, incursionando en el sector privado,
demostrando que contamos con la formacion académica para desarrollarnos
profesionalmente en cualquier ambito, ya sea en empresas privadas o areas

gubernamentales.
Tal como sefialan Castell6 y Romero (2016):

(...) Los campos de actuacion de la Pedagogia son diversos, no limitados
Gnicamente a una poblacion infantil. Estos abarcan desde la instrucciéon escolar

hasta el mundo empresarial (p. 22).

Es por ello que la formacion que tiene un Pedagogo le brinda la oportunidad de

desarrollarse profesionalmente en cualquier &mbito o contexto educativo, es decir,



el campo laboral de un Pedagogo no solo se limita a la docencia, porque la
formacion recibida le permite incidir en areas, como las que sefala Jiménez (2005,
p. 135): “podemos desempefiarnos como orientadores, disefiadores de materiales
didacticos, consultores, técnicos y formadores en empresas, desarrolladores de

planes formativos, ademas de la capacitacidén continua en empresas.”

Hoy en dia las empresas privadas, estan preocupadas por la capacitacion constante
de sus integrantes, y parte de esta solicitud es atendida por psicologos,
administradores, contadores, comunicélogos, que no necesariamente cuentan con
la formacion académica o perfil adecuado para este puesto como un Pedagogo, asi

lo indican Castell6 y Romero (2016):

(...) Una de las figuras mas demandadas es el profesional de la Pedagogia como
gestor de formacion: «Las empresas estan entrando en la cultura de la formacién
permanente, donde los programas formativos requieren de la ayuda del pedagogo,
tanto en su disefio, como en su desarrollo y evaluacion» (Medina y otros, 2014: 41).
En este espacio, el pedagogo es el encargado de desempefiar diversas funciones

de formacion, gestion de la informacién y evaluacion (p. 25).

En la actualidad las empresas privadas requieren cada vez mas de profesionales
de la Pedagogia como formadores y disefladores continuos, dado que las
necesidades educativas en este ambito son permanentes, es por ello que el
Pedagogo subsana este requerimiento realizando las funciones necesarias para
desarrollar, disefiar y evaluar los planes educativos propuestos encaminados al

interés de la empresa.
Al mismo tiempo Castell6 y Romero (2016) sefialan que:

(...) Moreno (2010) distingue dos grandes areas de intervencién en lo que concierne
a la formacion: por un lado, el &mbito pedagdgico didactico, en el que se desarrolla
la elaboracion de planes de formacion, deteccion de necesidades, disefio de
estrategias metodologicas y su correcta evaluacion; y por otro lado, el ambito
organizativo en el que se realizan acciones como control, asesoria u orientacion en
la formacion. En este ambito, la funcién principal del pedagogo es formar al personal

de la empresa promoviendo sistemas innovadores de aprendizaje, es decir, el
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profesional de la Pedagogia es un experto en formacioén vy, por ello, actia como
coordinador y responsable de la formacién empresarial (p. 25).

Como podemos observar, el Pedagogo interviene de forma directa en la formacién
continua dentro de las empresas, desde la elaboraciébn de los programas de
capacitacion y actualizacion partiendo del andlisis de las necesidades educativas
en este contexto en el disefio didactico, estratégico y su evaluacion, asi como en la
formacion permanente y directa con los integrantes de la organizacion de forma

innovadora para facilitar su aprendizaje.

1.2 Plan de Estudios de la Licenciatura en Pedagogia de la UPN

En este apartado trataré de sintetizar el contenido del Plan de Estudios de la
Licenciatura en Pedagogia de la UPN (https://docer.com.ar/doc/xs8e11), con la finalidad
de comprender mejor cOmo esta compuesto, asi como conocer las asignaturas que
lo configuran, y como este intervino en mi desempefio como trabajadora en una
institucién privada desde el punto de vista educativo, empleado a la capacitacion

directamente.

El Plan de Estudios de la Licenciatura en Pedagogia de la Universidad Pedagdgica
Nacional data del afio 1990. De acuerdo con la pagina de internet, nace desde la
necesidad de formar profesionales que sean capaces de analizar la problematica
educativa y de intervenir de manera creativa en la resolucién de la misma, mediante
el dominio de las politicas, la organizacién y los programas del Sistema Educativo
Nacional, del conocimiento de las bases tedrico-metodoldgicas de la pedagogia, de

sus instrumentos y procedimientos técnicos.

Lo anterior tiene como proposito fortalecer la educacion en México. En la pagina de
internet de la Licenciatura en Pedagogia sefialan que la Universidad Pedagdgica
Nacional tiene presencia en casi toda la Republica Mexicana, con un total de 70
unidades, 208 subsedes y 3 universidades descentralizadas, que atienden esta
necesidad educativa en el ambito formal, desde sus Fases: tres de formacion y sus

campos de formacion de trabajo profesional, a través de sus diferentes asignaturas.
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Inicialmente en la Universidad el perfil de ingreso estuvo encaminado a aquellos
gue eran Profesores normalistas, que no tenian una preparacion a nivel licenciatura.
Hoy en dia las Unidades con las que cuenta la UPN, proveen formacién a este sector
de la poblacion estudiantil, es decir, tienen ofertas educativas para aquellos que se
dedican a la docencia y que aun no cuentan con una licenciatura, entre las

licenciaturas ofrecidas por las Unidades de la UPN son:

— Licenciatura en Educacion Preescolar
— Licenciatura en Educacion Primaria

— Licenciatura en Educacion Secundaria

Actualmente el perfil de ingreso se ha modificado y no solo son aceptados aquellos
gue son Profesores normalistas, sino que también aquellos que han egresado de
instituciones de educacion media superior, quienes a través de un examen de
admision y comprobando su ultimo grado de estudios en educacion media superior,
pueden tener acceso a la educacién superior en la Universidad Pedagdgica

Nacional.

La Universidad nos forma para hacer frente a las necesidades del sector educativo,
principalmente, pero en este camino también nos prepara para hacer frente a las

necesidades de la iniciativa privada.

En la pagina de internet de la Universidad Pedagdgica Nacional, (2022, 7 junio), se

menciona que el objetivo general en la Licenciatura de Pedagogia es:

Formar profesionales capaces de analizar la problematica educativa y de intervenir
de manera creativa en laresolucion de la misma mediante el dominio de las politicas,
la organizacion y los programas del Sistema Educativo Mexicano, del conocimiento
de las bases tedrico-metodolégicas de la pedagogia, de sus instrumentos y

procedimientos técnicos.

El enfoque recae en una formacion para el sector gubernamental, es cierto que
aguellas bases tedrico-metodoldgicas, son llevadas a través del Plan de estudios

de la Licenciatura en Pedagogia, para ser aplicadas en cualquier contexto requerido
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por el profesional formado en esta casa de estudios, del mismo modo, en el perfil

de egreso, se visualiza que el Pedagogo podra:

— Explicar la problemética educativa de nuestro pais con base en el

conocimiento de las teorias, los métodos y las técnicas pedagdgicas y del
Sistema Educativo Nacional

Construir propuestas educativas innovadoras que respondan a los
requerimientos tedricos y practicos del sistema educativo, basandose en el
trabajo grupal e interdisciplinario

Realizar una practica profesional fundada en una concepciéon plural
humanistica y critica de los procesos sociales en general y educativos en
particular

Disefiar, desarrollar y evaluar programas educativos con base en el analisis
del sistema educativo mexicano y el dominio de las concepciones

pedagogicas actuales.

Igualmente, el campo laboral para el pedagogo, descrito en la misma pagina, se

enmarca de la siguiente manera:

El egresado podra desarrollar sus actividades en:

» Instituciones educativas de los sectores publico y privado, desde el nivel

>
>

preescolar hasta el superior

Instituciones sociales como hospitales, asociaciones civiles, organismos
gubernamentales

Medios de comunicacion social

Centros de investigacion educativa

Empresas publicas

Si bien es cierto que el campo laboral para un Pedagogo egresado de la UPN es

variado y esta relacionado al quehacer educativo, este se puede desarrollar

profesionalmente en instituciones publicas o gubernamentales, sin embargo, no es

el unico campo laboral que puede seguir como profesional de la educacion ya que

la gama de posibilidades laborales se extiende a otros campos en los que

posiblemente no se les visualiza.
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El pedagogo puede incursionar en el sector privado pues también en este existen
necesidades educativas que el profesional de la pedagogia puede atender, por
ejemplo, podemos explicar la problematica educativa de ese centro de trabajo en la
iniciativa privada, dadas las necesidades de capacitacion, también incidimos en
generar propuestas educativas e innovadoras que respondan a los requerimientos
de la empresa, basandonos en trabajo grupal e interdisciplinario de la institucion en
la que laboramos, del mismo modo disefiamos, desarrollamos y evaluamos

programas, con base en las necesidades de estas empresas.

Como podemos observar, los egresados de la licenciatura en Pedagogia, contamos

con la preparacién que nos permite la insercion en el mundo empresarial.

1.3 Las fases del Plan de Estudios de la Licenciatura en Pedagogia de la
Universidad Pedagdgica Nacional.

De acuerdo con la pagina de internet de la Licenciatura en Pedagogia de la
Universidad Pedagodgica Nacional, el Mapa Curricular de la Licenciatura en
Pedagogia de la Universidad Pedagodgica Nacional (http://upnqueretaro.edu.mx), esta
conformado por 40 asignaturas, mismas que estan distribuidas en tres grandes

Fases.
En este apartado describo algunas caracteristicas de cada una de estas Fases:

Fase [: “Formacion inicial”, donde se busca que los alumnos adquieran
conocimientos y criterios multidisciplinarios que les permitan analizar y comprender
"lo educativo” como un proceso socio-histérico que conlleva en su contexto la
situacién econdmica, politica cultural y social del pais. También comprende las
dimensiones institucionales e informales en las que se desenvuelve mientras

adquiere concrecion y actualidad el proceso educativo.

Fase II: “Campos de formacion y trabajo profesional” en esta fase de formacion se
brindan aportaciones tedricas, metodolégicas y técnicas que favorecen al
conocimiento y analisis mas especificos, asi mismo, se estudian las alternativas y
recursos metodoldgicos y técnicos con los que el pedagogo puede intervenir en el

campo laboral.

14


http://upnqueretaro.edu.mx/

Fase llI: “Concentracién en campo y/o servicio” tiene como proposito fortalecer la
formacion profesional del pedagogo de forma integral, para la resolucion de
problemas educativos en concreto dentro del Sistema Educativo Nacional, ademas

de estar ligado al campo de estudio que el alumno elija.

Como podemos observar, cada una de las Fases, tiene objetivos muy especificos,
mismos que llevan al alumno a cursar diferentes asignaturas que le proveen de
conocimientos, que coadyuvaran en su formacion Universitaria y en su desempefio

laboral.

Estas Fases pueden ser visualizadas en el Mapa Curricular de la Licenciatura en
Pedagogia, asi como los cinco Campos de Formacion:
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Fase |

Fase lll Concentracion en Campo o Servicio

Pedagbgico

proyectos Educativos (1857-

1920

Desarrollo Econdmicoy

Educacién [1920-1968)

F i6n Inicial
1% Semestre 2° Semestre 3* Semestre
El Estado Mexicanoy los Institucionalizacion, Crizis y Edcacion en el

1990)

Mexico Actual (1968-

Filosofia de Ia Educacion

Histaria de la Educacidn en

Mésico

7° Semestre 8° Semestre

Seminario-Taller de Seminario-Taller de

Concetracion | Concentracion ||

CursooSeminaric  Curso o Seminario Optativo

Optativo 7-I B
i CursooSeminaric  Curso o Seminario Optativo

Ed i Optativo 7-1 Bl

CursooSeminaric  Curso o Seminario Optativo

Didactica General )
Optativo 7-111 2111

Seminario de Técnicas

y Estadizticas

Introduccidn ala Estadiztica dezcriptiva en
Ciencia v Sociedad fplicadas ala Irvestigacion Educatival | Investigacion Educativa ll Seminaria de Teziz | Seminario de Tesiz ||
Investigacion Educativa Educacian .
Inwestigacian
Educativa
Lineas de Investigacién
Lineas Filoséfica- : 7 :
(iR Orientacion Educativa
Lineas de e Campos de
formacion inicial Linea Psicoldgica formacion y trabajo
profesional

Linea Socio-Historica

Linea Socio-educativa

Docencia

Comunicacion Educativa

De acuerdo con la pagina de internet de la Licenciatura en Pedagogia de la Universidad Pedagogica Nacional:

https://pedagogia.upnvirtual.edu.mx/index.php/plan-de-estudios/malla-curricular, el

Mapa Curricular de la

Licenciatura en Pedagogia, asi como los Campos de Formacion llevan al alumno a una formacion académica
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1.4 Algunas asignaturas que contribuyen en la formacion del Pedagogo,
enfocada a la capacitacion.

En este apartado, desgloso dentro de las fases algunas asignaturas que considero,

favorecen mi labor profesional.

En la Fase I: Formacién Inicial, se establece que el alumno adquirira y utilizara los
conocimientos y criterios multidisciplinarios, para analizar y entender “lo educativo”,
al respecto considero que el Pedagogo se forma para lograr un entendimiento

integral del fenémeno educativo, no limitado al @mbito educativo escolar formal.

Las asignaturas en esta primera fase, que considero podrian fundamentar el area

de capacitacién son:

Introduccion a la Psicologia
Introduccion a la Pedagogia

Teoria pedagogica, génesis y desarrollo

v

v

v

v Desarrollo aprendizaje y educacion

v' Teoria Pedagogica Contemporanea

v Psicologia Social: Grupos y Aprendizaje
v

Aspectos sociales de la educacion

Por lo que describiré de manera general cada una de ellas con base en los
Programas de Estudio de la licenciatura en Pedagogia, asi como su implicacion en
el area de capacitacion, con apoyo de cuadros comparativos que elaboré y muestro

a continuacion:
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Cuadro 1. Fases de las Asignaturas del Mapa Curricular que fundamentan la Capacitacion.

Asignatura

Introduccién a la
Psicologia

Objetivo del Programa de Estudios

En su fundamentacién se sefiala que es de
su interés brindar al alumno un panorama
general de los enfoques psicolégicos,
centrarse en teorias que mantienen una
influencia en el desarrollo de la pedagogia 'y
la educacion, ademas de proporcionar una
visibn metodologica diferente, para el
analisis y evaluacibn de propuestas
educativas.

Aportacion a las areas de capacitacion

Considero que tiene implicaciones en la
capacitacion basada en mi experiencia laboral,
ya que nos da las bases para generar un
panorama de enfoques que se han desarrollado
a lo largo de la historia y que intervienen en las
areas del conocimiento, siendo asi una
influencia en el ambito pedagogico y educativo,
ya que desde sus origenes ésta se ha
enriquecido de las aportaciones de la psicologia,

no en un sentido general sino desde la
psicologia educativa, con el objetivo de
identificar y comprender como y qué

aprendemos, de este modo el pedagogo podra
brindar un aprendizaje significativo, en
cualquiera que sea el contexto en el que se
encuentre inmerso.

Introduccién a la
Pedagogia

La Pedagogia es una disciplina que se

orienta por la  construccién de
conocimientos sistematicos, reflexivos y
argumentados sobre la  educacion;

generadora de conocimientos cientificos y
propuestas de intervencion educativa que
pueden abarcar contextos escolares y no
escolares.

El aporte de esta asignatura a la capacitacion se
fundamenta en la practica educativa, pues
orienta a la construccién del conocimiento, asi
como su intervencién en distintos contextos
formativos, al mismo tiempo que genera nuevos
aprendizajes aplicados a las necesidades de la
capacitacion.
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Teoria
pedagogica,
génesis y
desarrollo

Se abordan los enfoques de analisis
criticos, considerando lo socio-histérico y
basado en un analisis l6gico-estructural de
las teorias de la educacion, ocupandose de
la pedagogia en un proceso historico,
econdmico, social, politico y cultural.

Como disciplinas que estudian el nacimiento y
desarrollo de la pedagogia, su analisis es
fundamental ya que nos permite comprender el
estudio de la teoria de la educacion y la teoria
pedagdgica desde sus inicios asi como su
configuracion, misma que nos da la oportunidad
de generar un criterio histérico-metodoldgico
para comprender mejor el hecho educativo.

Desarrollo
aprendizaje y
educacion

Los estudiantes estaran facultados para la
reflexion, el andlisis y el dominio conceptual
sobre el ciclo del desarrollo humano, desde
los diferentes enfoques tedricos; de manera
gue sean capaces de identificar e incidir en
los factores inherentes que intervienen en el
proceso educativo y sus consecuencias en
los procesos de aprendizaje

Los aportes de esta asignatura a la capacitacion
radican en la reflexion, analisis y dominio de los
conceptos sobre el desarrollo del sujeto,
partiendo de diversos enfoques teoricos y de
este modo identificar aquellos factores
inherentes que interfieren en el proceso
educativo para mejorar el proceso de ensefianza
aprendizaje.

Psicologia
Social: Grupos y
Aprendizaje

(...) Los estudiantes deberan haber
incorporado el bagaje conceptual que
ofrece la Psicologia Social; asi como sus
diversos aportes tedricos y metodolégicos,
de tal forma que los faculte para la
comprensién, andlisis e intervencion en la
dinamica de las relaciones que surgen de la
interaccién entre los individuos y los grupos
en los diversos entornos sociales,
especialmente en los educativos; asi como
sus efectos en los procesos de aprendizaje.

La asignatura de Psicologia Social: Grupos y
Aprendizaje, aporta a la capacitacion desde su
contexto conceptual, tedrico y metodoldgico ya
gque nos ayuda a comprender, analizar e
intervenir en las relaciones que surgen de las
interacciones entre los individuos y grupos en
distintos escenarios sociales, especialmente en
entornos educativos, para asi conocer e incidir
en los efectos que tienen éstas en el aprendizaje
de los sujetos.
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Aspectos
sociales
educacion

de

la

Al ser la Educacion -como hecho, como
proceso o como fendmeno- el objeto de
estudio de la Pedagogia con un caracter
eminentemente social, el futuro profesional
debe tener claras todas las vertientes
sociales de la misma y a la vez que las
comprende debe desarrollar habilidades
intelectuales de reflexiébn y comprension de
los procesos y contextos socio—historicos
en los cuales se inscribe la educacién para
ser capaz, como profesional, de analizar y
comprender realidades inéditas donde deba
intervenir.

Dado que estd dirigida a desarrollar las
habilidades del pensamiento intelectual, asi
como a analizar y comprender los hechos con
los que debe intervenir el pedagogo, tiene
cabida en el campo de la capacitacion, pues en
este ambito también podemos reflejar las
necesidades educativas de la empresa, asi
como analizar y comprender la realidad en la
gue nos desempefiamos profesionalmente fuera
del ambito educativo escolar, ya que el hecho
educativo esté relacionado con la capacidad de
las personas para adquirir 'y compartir
conocimientos, asi como con las habilidades
educativas que todas las personas poseen, es
decir, la capacidad de recibir e influir en la
educacion.
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Ahora bien, dentro de la Fase Il: campos de "formacién y trabajo profesional”, se
proponen asignaturas que le proporcionaran a los estudiantes contar con un bagaje
tedrico-técnico, que les permita describir y explicar acciones educativas especificas,
proveyendo habilidades para intervenir en los diferentes campos pedagdgicos que estan
definidos: tanto a través del estudio de la tradicion laboral de la profesion, como también
a través de las diversas y renovadas demandas de la sociedad contemporanea al

profesional de la pedagogia.

Las asignaturas en esta segunda fase, que podrian fundamentar el area de capacitacion

son:

Planeacion y Evaluacion Educativa
Comunicacion y Procesos Educativos
Didéactica General

Teoria Curricular

Bases de la Orientacion Educativa
Orientacion Educativa: sus practicas

Programacion y Evaluacion Didacticas

R N N N S NN

Desarrollo y Evaluacion Curricular

Del mismo modo, como lo realicé en la fase |, describiré de manera general cada una de
ellas con base en los Programas de Estudio de la licenciatura en Pedagogia, asi como
su implicacién en el area de capacitacion, con apoyo de cuadros comparativos que

elaboré:
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Cuadro 2. Fases de las Asignaturas del Mapa Curricular que fundamentan la Capacitacion.

Fase I

Aportacion a las areas de

Asignatura Objetivo del Programa de Estudios S
capacitacion

Entre los objetivos de esta

asignatura encontramos cabida en

el area de capacitacion, desde la

perspectiva  tedrica  de la

planeacién y evaluacion, con la

intension de estructurar el trabajo

didactico en el hecho educativo,

Analizar y comprender el sustento tedrico de la|esta planeacion se debe pensar

planeacién educativa, asi como enfatizar su importancia | desde las necesidades

en todos los niveles del sistema educativo, también|observadas, para poder dar un

Planeacion vy |seflala que se lograra identificar el proceso de |sentido al contenido 2
Evaluacion planeacién, situarla en la evaluacion para visualizarlo | posteriormente, evaluar al sujeto y
Educativa como una herramienta de toma de decisiones para la|a la propia planeacién para su

mejora de los procesos organizacionales y educativos,
ademas de proporcionar herramientas de evaluacion y
planeacién para el desarrollo profesional del Pedagogo.

mejora, del mismo modo identificar
los procesos organizacionales y
educativos para generar
herramientas que le permiten al
pedagogo analizar y comprender
la importancia de estas disciplinas
para mejorar la calidad de la
educacion, aplicando estos
aprendizajes en contextos
escolarizados y no escolarizados.
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Comunicacién
y Procesos
Educativos

El curso tiene la finalidad de proporcionar al alumno los
elementos que le permitan comprender que los procesos
educativos formales, no formales e informales, son
también procesos de comunicaciOn que repercuten
directamente en su practica profesional, asi como el
analisis y la reflexién sobre las corrientes educativas y
las formas de comunicacién que se establecen en ellas,
incluidos los procesos de ensefanza-aprendizaje
presenciales, a distancia y los ambientes virtuales de
aprendizaje, con el fin de comprender la praxis educativa
como una determinada practica de la comunicacién
enmarcadas en el entorno social tecnologizado.

Al ser la capacitacion un proceso
de ensefanza-aprendizaje que
puede caber en el ambito no formal
y formal, esta asignatura nos
provee de elementos que nos
permiten comprender que la
comunicacion influye en la
construccion,  actualizacion vy
formacion de los trabajadores de
una empresa apoyando nuestra
praxis como pedagogos de las
herramientas tecnoldgicas
disponibles.

Didactica
General

Es posible ubicarla como una disciplina que permite el
acercamiento a  planteamientos  conceptuales,
metodologicos e instrumentales para la reflexion e
intervencion de diversos contextos educativos. Su
estudio brinda a los futuros pedagogos insumos teorico-
metodoldgicos para orientar los procesos de planeacion,
desarrollo y evaluacién que integran la ensefianza y el
aprendizaje en ambitos escolarizados y no
escolarizados, en el reconocimiento de la complejidad
qgue implican los procesos de ensefianza y aprendizaje;
de las constantes transformaciones que han traspasado
la dimensién aulica, que tienen ocurrencia en espacios
publicos y privados.

Siendo la Didactica General una
asignatura que nos acerca a la
practica de enseflanza, se
relaciona directamente con la
capacitaciéon, brindando a los
pedagogos herramientas teoricas
y metodoldgicas para orientar sus
procesos de planeacion, desarrollo

y evaluacién, integrando la
ensefianza/aprendizaje en
ambitos  escolarizados y no
escolarizados, asi como las

técnicas y métodos necesarios
para su labor educativa
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Estas asignaturas inciden en el
area de capacitacion dado que

Teoria, “(...) El campo de curriculo se refiere también, al ambito | proporciona los elementos tedricos
Desarrollo vy |laboral del pedagogo en donde se desempefia como|y de analisis del proceso de
Evaluacion disefiador, analista, programador, asesor o evaluar de |construccibn de un programa
Curricular planes y programas de estudio e institucionales. (...)” educativo, basado en las
necesidades y hasta su concrecion
en la practica educativa.
(...) Permitira que el alumno cuente con un conocimiento
tanto de la problemética del sistema educativo como de|La asignatura de Orientacion
disciplinas que se apoyan en el estudio y construccidon | Educativa aporta al area de
de estrategias para el trabajo en educacion, adquiriendo | capacitacion a partir de sus cuatro
elementos de comprension global de la dinAmica de los | areas principales de accion:
centros educativos, asi como aspectos tedrico
Bases de la metodolégicos gue permitiran con}s’;ruya propuestas de -Desarrol_lg de la Carrera
Orientacion intervencion acorde§ a la problematica presenta}d_a. -Prever.lcmn y desarrollo hum_ano
Educativa vy El alum,n(_) contara con Ios_ elementos tedricos y -Necegldades _,educatlvas
Orientacion meto_do_loglcos para analizar, desarrollar, dar e§pec!ales y atencibn a la
L seguimiento, operar y evaluar un proyecto de |diversidad
educativa: sus| . 9 . . . ~
practicas Orientacion Educativa. Ademas, podra comparar | +Procesos de ensefanza
modelos institucionales en diferentes niveles educativos, | aprendizaje
también aprendera los procesos y la logica de
organizacion, planificacion y evaluacion de los servicios | Adquiriendo los conocimientos

de Orientacibn Educativa, también logrard disefiar,
controlar y/o evaluar un proyecto educativo, eligiendo las
estrategias mas adecuadas para apoyar a un centro
educativo de un determinado nivel.

necesarios para que el pedagogo
desarrolle una practica educativa
pertinente.
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Programacion
y Evaluacion
Didacticas

Conocery analizar planes y programas de estudio donde
identifica  modelos  pedagogicos,  metodologias
didacticas para la planeacion de la ensefianza y
propuestas para la evaluacion de los aprendizajes.
Fundamentar y construir propuestas para la planeacion
y la evaluacion didacticas, con el fin de intervenir en
procesos de ensefianza y aprendizaje en distintas
modalidades, niveles y contextos. Conducir procesos de
enseflanza y aprendizaje a partir de metodologias
didacticas acordes a diversos contextos y modalidades
educativas.

La asignatura de Programacion y
Evaluacion Didacticas esta
relacionada con la capacitacion ya
que el profesional de la pedagogia
tendra el conocimiento y podra
analizar los planes de estudio,
modelos pedagogicos para
identificar las necesidades
educativas de su entorno y asi
generar la planeacion, desarrollo y
evaluacion pertinentes para el
proceso de ensefianza-
aprendizaje en distintas
modalidades, niveles y contextos
en los que esté inmerso.
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En la Fase lll: “Campos de concentracién” se propone que se oriente al alumno a
especializarse en un campo especifico de formacién, dentro de la cual se combina el
campo elegido junto con otras actividades que seran de utilidad para la realizacion de
Su servicio social, asi como para la elaboracion de su documento de titulacion, en mi

caso mi opcion de campo fue: Orientacion educativa.

Asi como lo realicé en la fase | y Il, describiré de manera general el campo de estudio
al que me incorporé dentro del Programa de Estudio de la licenciatura en Pedagogia,
asi como su implicacion en el area de capacitacion, con apoyo de cuadros comparativos

gue elaboré:
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FASE Ill: CONCENTRACION EN CAMPO Y/O SERVICIO PEDAGOGICO Y FASE DE CONCENTRACION.

Fase Il

Asignatura

Objetivo del Programa de Estudios

Aportacion a las &reas de
capacitacion

Fase de
concentracion:
(Con base en
la opcién de

campo en la
que me
incorporeé)
Orientacion
Educativa.

Tiene como propdsito el concluir la formacion profesional
desde una perspectiva integral (en lo relativo a una
formacion teorico-préctica) y flexible, al permitir al alumno
optar por un campo de formacion y/o servicio pedagogico.
Es una fase que orienta la formacién profesional en un
campo especifico; constituye un espacio de pre-
especializacion pues también interrelaciona el campo
seleccionado con las restantes actividades (servicio social
y proceso de titulacion). La posibilidad de que el alumno
opte y se concentre en un campo implica profundizar en
un sector profesional, tanto en un sentido tedrico como
técnico-instrumental.

En esta fase se articula la formacion teorica y
metodolégica adquirida en las etapas anteriores; de tal
manera que puede sostenerse que prima en la ensefianza
un enfoque critico e interdisciplinario. Otra caracteristica
de esta fase terminal en la articulacion que se establecera
con el servicio social y proceso de titulacion, ya que estos
se realizaran paralelamente y en correspondencia con el
campo por el que el alumno opte.

a) Orientacién Educativa
b) Docencia

c¢) Curriculum

d) Comunicacion

e) Proyectos educativos

La orientacion educativa, como
parte de sus principios, busca
desarrollar a las personas para
maximizar su potencial, promueve
la educacion integral de las
personas, se anticipa a las
situaciones, obstaculos y problemas
gue puedan presentarse en su vida,
y actla conscientemente para que
pueda beneficiarse. Por ello, se
disefia como un proceso de
atencion en etapas y momentos
criticos del desarrollo, con dos
niveles de intervencién pedagogica:
prevencién y desarrollo, con la
finalidad de contar con habilidades
de intervencién, lineas tedricas y de
investigacion para coadyuvar al
desempeiio de las personas dentro
de su campo laboral, poniendo a
disposicion de los usuarios diversas
estrategias, herramientas, recursos
documentales para proporcionar
mejores condiciones en el proceso
de ensefianza aprendizaje.
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Como podemos observar, cada una de estas asignaturas impartidas en la
Licenciatura en Pedagogia de la UPN, tiene contenidos propios a la formacion
profesional del pedagogo para desarrollarse en campos como: Curriculum,
Orientacion Educativa, Proyectos Educativos, Docencia y Comunicacion Educativa,
brindando asi una amplia gama de posibilidades laborales, mismas que pueden ser
aprovechadas no solo por las instancias publicas y gubernamentales, sino que
también pueden tener un alcance en otros ambitos, entre ellos en la iniciativa

privada.

En este sentido, los pedagogos formados en la Universidad Pedagogica Nacional,
podemos incidir en las empresas privadas, en distintas areas, como es la
Capacitacion, por ejemplo, teniendo las herramientas, habilidades y conocimientos
necesarios para intervenir en la formacion continua de sus integrantes de acuerdo

con sus necesidades.

Es asi que cada una de las asignaturas provee al estudiante de Pedagogia de
conocimientos tedricos, habilidades y herramientas que pueden implementar en su
labor en el ambito privado, especificamente en las areas vinculadas a la

capacitacion.

Es necesario resaltar que, si bien la formacién que espera generar la Universidad
Pedagogica Nacional, en la Licenciatura en Pedagogia estd encaminada a los cinco
campos de formacion, antes mencionados, no estd limitada a las areas
gubernamentales y publicas, ya que también hay cabida para que los egresados de
esta casa de estudios intervengan en los procesos de ensefianza aprendizaje desde
ambitos diferentes a la educacién escolarizada, no olvidemos lo que sefalan
Castelld y Romero (2016): “(...) La educacion no reglada es aquella que se produce
en un ambito ajeno al escolar, que intenta suplir aquellos aprendizajes que no se

han adquirido en la escuela o requieren renovaciéon” (p. 22).

Es por ello que el Pedagogo formado en la Universidad Pedagdgica Nacional,
cuenta con los aprendizajes, herramientas, habilidades, para hacer frente a

cualquier contexto profesional, en este caso a las areas de capacitacion en las
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empresas privadas, dado que también es un espacio donde se presenta un contexto

educativo donde puede incidir con sus conocimientos.
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CAPITULO 2.

LA EDUCACION

En este capitulo podremos observar como la Pedagogia tiene cabida en la
capacitacion a partir de la educaciéon, del mismo modo describiré cada tipo de
educacion e incluiré la pedagogia laboral como tépico de importancia para el
entendimiento de la labor del pedagogo dentro de las instancias privadas, ademas
de analizar algunos trabajos recepcionales sobre capacitacion que nos permiten

validar el quehacer pedagogico en contextos distintos a los escolares.

2.1 Hablemos de la Educacién

Hablar de la educacién podria parecer sencillo pues es un término con el que
tenemos cierta familiaridad y que incluso lo utilizamos de manera constante,
¢, Cuantas veces hemos escuchado decir a alguien: “Le falta educacion”?,
refiriéndose a probablemente la falta de modales, o “A esta persona si le dieron
educacién”, refiriendose a que sus padres o tutores le brindaron cierto nivel de
estudios, sin embargo, dista mucho de lo que creemos que es, pues la educacion
no es un concepto aislado que atiende solo a usos y costumbres cotidianas. La
educacién es un proceso que acompafa a las personas en cada momento de su
vida, pues ésta nace desde el seno familiar y hasta los contextos escolarizados que

conocemos, ademas de que la educacién es el objeto de estudio de la pedagogia.

Primeramente, recordemos la raiz etimoldgica de la palabra educacién, de acuerdo

con lo que describe Sarramona, (1991):

(...) La palabra educacioén procede del verbo latino <<educo-as-are>>, que significa
<<criar>>, <<amamantar>> o0 <<alimentar>>. Algunos autores han hablado de la
procedencia del verbo latino <<educo-is-ere>>, que significa <<extraer de dentro
hacia afuera>>. La preferencia por este segundo significado supone considerar la
educacién mas como un proceso de desarrollo interior que de construccion realizada

desde el exterior (p. 27).

Como podemos darnos cuenta, el concepto de educacion es complejo y tendemos
a entenderlo de forma muy general, desde alcanzar un grado escolar, hasta tener o
no buenos modales; la educacién nace desde nuestro seno familiar donde desde

30



pequefios nos ensefian habitos y valores que nos configuran como sujetos, del
mismo modo adquirimos otros conocimientos o aprendizajes desde el contexto
social, es decir, a partir de lo que nos rodea, como son las costumbres y las

tradiciones.
Sarramona (1991, p. 1) sefiala que:

La educacién es un fendmeno bésicamente social. Esta dimension social aparece
tanto en la naturaleza misma del proceso educativo-accion de los otros sobre un
sujeto- como en los contenidos, habitos y valores que se transmiten en la accion
educativa. Por consiguiente, la educacion es siempre la resultante del momento
histérico en que acontece, del lugar donde se realiza, de la cultura imperante, de la

estructura socio-politica vigente.

El autor antes citado refiere que: “la suma de lo educativamente formal, no formal e
informal deberia abarcar la globalidad del universo de la educacion, (...) que
cualquier proceso que se incluya en el universo educativo debe poder incluirse, a

su vez en alguna de las clases de educacioén citadas” (Sarramona, 1992, p. 16).

La triparticion entre el universo de la educacion, se visualiza de forma global, de la

siguiente forma (Trilla, 1993, p. 16):

Educacion
Informal

Educacion
Formal

Veamos cada una de ellas.

2.1.1 La Educacion Formal

Es importante sefalar que la educacion en si, se muestra en diversos contextos y
etapas de las personas, sin embargo, el mas reconocido es la Educacion Formal, y
es asi porque es a la que generalmente tenemos acceso, dado que se cursa desde
la educacion preescolar, primaria, secundaria y estudios universitarios, es decir, la

educacion formal se institucionaliza en la escuela.
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En México existe una institucion dedicada a administrar y proveer Educacion
Formal, ésta es la Secretaria de Educacion Publica misma que, como sabemos,

regula la educacion publica desde los niveles basicos, hasta los grados superiores.

La educacion formal posee caracteristicas muy especificas, por ejemplo, Trilla
(1993), refiere que la educacion formal comprende las instituciones, medios de
formacién y ensefianza ubicados en la estructura graduada, jerarquizada y
oficializada, es decir, lo que conocemos como la educacién preescolar, primaria,
secundaria, educacién media superior y superior, que como sabemos, al concluir
cada nivel educativo se le brinda al alumno un comprobante de haberlo cursado
(Constancia o Cédula), ademas que este tipo de educacién se encuentra normado

y administrado por la Secretaria de Educacion Publica.

Siguiendo con la definicién de educacion formal, Sarramona, (1991), la define como:
“(...) Aquella que es plenamente intencional y acontece en una estructura sistémica
institucionalizada (escuela), lo cual suele conllevar el logro de la titulacién
académicas reconocidas. Es la que esta legal y administrativamente regulada.” (p.
57)

De acuerdo con los autores antes mencionados, la educacién formal es la que
brinda y administra el Estado, donde se incluyen los programas educativos, el
curriculo y las evaluaciones planeadas, la temporalidad de cada uno de los niveles
educativos, entre otros, asi como contar con un inmueble fisico donde se acude a
estudiar: la escuela, donde se van a adquirir conocimientos y aprendizajes
normados por una dependencia correspondiente, en nuestro pais se trata de la

Secretaria de Educacion Puablica (SEP).

2.1.2 La Educacion No Formal

El término de Educacion No Formal nace desde la publicacion de “La crisis mundial
de la educacion” de Philip H. Coombs (2001, citado en Pastor, 2001 p. 525), de
donde se desprende el andlisis sobre la precariedad y la insuficiencia de las
instituciones que prestaban servicios educativos a la poblacién, del mismo modo se
carecia de educacion hacia el sector laboral, a la educacion para los adultos, y a la

ensefanza de oficios u otras habilidades.
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Veamos como la definen otros autores, Sarramona, (1991, p. 35), la define como:

(...) Educacién no formal, asi se denomina un conjunto de actividades claramente
intencionales que acontecen fuera del sistema escolar formal, y que no pretenden
concluir con aprendizajes reconocidos oficialmente. El nivel de organizacion puede
ser muy variable segun la naturaleza del programa, desde altamente estructurado,

al estilo escolar, hasta un minimo nivel de estructuracion.

Es decir, la educacion no formal es el nombre que se le da a un conjunto de
actividades que tienen lugar intencionalmente fuera del sistema escolar formal y no
tienen por objeto completar el aprendizaje oficialmente reconocido, dado que su
orden se genera de acuerdo con las necesidades educativas que se persiguen.

Coombs (citado en Pastor, 2001, p. 527) sefala que:

«(...) definimos la educacion no formal como cualquier actividad educativa
organizada fuera del sistema formal establecido -tanto si opera independientemente
0 como una importante parte de una actividad mas amplia- que esta orientada a

servir a usuarios y objetivos de aprendizaje identificables (p. 11, en el texto original)
Para la UNESCO en su pagina de internet. (2012), la educacién no formal es:

Educacion institucionalizada, intencionada y organizada por un proveedor de
educacion. La caracteristica que define la educacién no formal es que representa
una alternativa o un complemento a la educacion formal de las personas dentro del
proceso de aprendizaje a lo largo de la vida. Con frecuencia, se plantea como una
forma de garantizar el derecho a la educacién para todos. Atiende a todos los grupos
de edad, aunque no esta necesariamente estructurada como una trayectoria
continua. La educacién no formal puede ser corta en términos de duracion y/o
intensidad y habitualmente se imparte bajo la forma de cursos cortos, seminarios o
talleres. En general, no conduce a certificaciones reconocidas por las autoridades
nacionales o sub nacionales competentes como equivalentes a las otorgadas por la
educacion formal. En ocasiones no otorga certificacion alguna. La educacién no
formal incluye programas que pueden contribuir a la alfabetizacién de jévenes y
adultos, a la educacion de los nifios no escolarizados, asi como programas
destinados a impartir habilidades basicas para la vida, destrezas ocupacionales o

programas orientados al desarrollo social o cultural.
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La educacién no formal, es aquella que se genera de forma externa a la educacion
reglada o institucionalizada, en este tipo de educacion no se contempla como tal un
grado de estudios para poder acceder a ella, tampoco se interesa por la edad de los
alumnos o participantes, que si bien tiene una estructura, ésta no es del todo
necesaria para el tipo de contenido que se pretenda compartir, podriamos
ejemplificarlo como cuando tomas un curso por entretenimiento, para desarrollar
otras habilidades que aporten al campo laboral e incluso la capacitacion que se
recibe en tu area de trabajo, finalmente obtienes un nuevo conocimiento, pero no te
solicitan que tengas un grado académico para poder asistir, si tiene objetivos y una

estructura, pero no siempre se brinda un certificado o cédula con validez oficial.

2.1.3 La Educacion informal

La educacion informal es aquella que nos construye a partir de la cotidianeidad, es
decir, en la que estamos inmersos desde nuestro contexto como sujetos que
aprendemos sin tener como tal una intensién o accion educativa, aungue nos
ensefa sin pretenderlo y sin objetivos o fines especificos para hacerlo; la sociedad,
la familia, la televisién, los medios de comunicacion y las redes sociales, son un
ejemplo de este tipo de educacion. Trilla, (1993) sefiala que esta constituida por el
conjunto de procesos Yy factores que generan efectos educativos sin haber estado

expresamente configurados a tal fin.

Los ambitos educativos: informal, formal y no formal se interrelacionan en pro de la
formacion integral de las personas, ya que se dispone incluso de mas recursos para

la accion educativa.
Sarramona (1991) define a la educacion informal como:

(...) El conjunto de acciones sociales que tienen consecuencias educativas sin que
hayan sido elaboradas especificamente para la educacion. La intencionalidad en el
agente es minima, si no inexistente, aunque pueda haber una clara intencionalidad
en el receptor. La organizacion sistémica desde la perspectiva educativa es también

baja o nula (p. 35).
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Por otro lado, Colom (2005) refiere que la educacion informal:

(...) Tampoco atiende a ningun tipo de proceso o regla pedagogica ya que se
concibe como la educacion que el individuo recibe sin depender para nada de
ninguna opcién o caracteristica educativo-pedagodgica; es por tanto un tipo de
educacioén en la que no interviene ninguno de los aspectos que abrazan las ciencias
de la educacion. Diriamos que es una educacién etérea, con influencias
desconocidas pero que el propio ambiente, el vivir cotidiano, el contacto con la
gente, o el desarrollo de actividades que nada tienen que ver con la educacion,
aportan, sin embargo, procesos de aprendizaje Utiles para desarrollar con mayor
eficacia nuestra vida. Podriamos decir pues que la «educacién informal» es lo
«desconocido pedagogico», de tal manera que si llegaramos a saber como se
influye informalmente en la formacién de las personas, dejaria de existir la educaciéon
informal pues al conocer su forma de actuacion podria aplicarse en los dmbitos

formales y no formales de la educacion (p. 12).

Como podemos observar, los tres autores coinciden en que la educacién informal
posee caracteristicas vistas desde la cotidianeidad, sin pretender procesos
educativos, pero que de algun modo nos brindan un conocimiento para la vida, de
este modo es como la educacion informal tiene presencia y nos acompafia en
practicamente toda nuestra vida, dotandonos de conocimiento empirico que nos

permite comprender mejor el mundo que nos rodea.

Es asi que se reconoce que el aprendizaje se da en diversos entornos, de distintas
maneras y circunstancias, ya que es un proceso dinamico y propio del ser humano,

mismo que se desarrolla a lo largo de su vida (Cejas y Acosta, 2012).

La capacitacién, por ejemplo, recuperando todo lo expuesto se incorpora a la
educacion no formal, ya que es un conjunto de actividades con una intencionalidad
y que sucede fuera del sistema escolar formal (Sarramona, J. 1991), ademas de
gue representa una opcion o un complemento a la educacién formal (UNESCO,
2012), a partir de objetivos de aprendizaje identificables (Coombs citado en Pastor,
2001, p. 527) y que serviran para su desarrollo profesional dentro de la empresa.
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2.2 La Educacién en el trabajo o pedagogia laboral

Si bien los tres ambitos de la educacion: Formal, no formal e informal, son los mas
conocidos y estudiados e incluso aquellos que rigen nuestra formacion de manera
continua, ya sea desde el aula hasta lo que aprendemos de forma cotidiana, es
importante referir lo que para mi es una rama de la educacion No Formal, ésta es:

la educacion en el trabajo o pedagogia laboral.

Desde hace tiempo algunos autores como Castillejo y Sarramona (1988), hablaban
de la importancia de la pedagogia en el ambito laboral, dado que en el mundo
empresarial las necesidades educativas no estaban debidamente cubiertas y
dificilmente se veia al pedagogo como un profesional que pudiera resolver dicha
necesidad, al respecto hacen referencia a la carencia de esta disciplina en las

empresas, ellos refieren lo siguiente:

(...) Entendemos que el trabajo como objeto de actuacion pedagdgica es toda
actividad productiva, de indole manual o intelectual, libre, dependiente o
independiente, que exige habitualmente relacién personal y con medios materiales
y que, teniendo sentido en si misma como ambito de aprendizaje y desarrollo,

personal, mira a la produccién de una obra o resultado. (Castillejo y Sarramona,
1988).

Del mismo modo reiteran la importancia de la pedagogia como una disciplina que
debe intervenir en el ambito laboral, para una mejora continua del trabajador en
cuanto a habilidades, herramientas, conocimientos propios de su puesto de trabajo

y que no necesariamente son abordados por la educacion formal.

Igualmente, Sanchez y Vega (2019), citando a Pineda (2002), definen a la
pedagogia laboral: “como la ciencia de la educacién que se ocupa del estudio de
las relaciones que se establecen entre el mundo de la educacion y el mundo del
trabajo.” (p. 80)

Mientras que para Fernandez-Salinero y de la Riva (2016) la pedagogia laboral

puede incidir en:

(...) prestar una valiosa ayuda, tanto al receptor de sus ensefianzas, como al

responsable de planificarlas, gestionarlas, ejecutarlas y evaluarlas.
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(..) La demanda de especialistas en formacion laboral es progresiva. El desarrollo
de las redes de aprendizaje (...) y la necesidad de controlar y optimizar los recursos
humanos en las organizaciones constituyen sendos motores para el crecimiento del

trabajo pedagdgico. (...)

(...) Al tomar en consideracion las razones mencionadas descubrimos que la
Pedagogia Laboral parte de la educacion permanente como referente (...), dirigida
a la preparacion continua y diversificada de la persona ante situaciones de cambio.
(p. 559- 560)

Para Castell6 y Romero (2016), la pedagogia laboral juega un papel de suma
importancia, ya que: “Las empresas estan entrando en la cultura de la formacion
permanente, donde los programas formativos requieren de la ayuda del pedagogo,
tanto en su disefio, como en su desarrollo y evaluacion.” Ademas, también sefialan
que: “el pedagogo laboral tiene un papel importante, ya que interviene en todos los

procesos que afectan al aprendizaje en el trabajo e incide en el reciclaje profesional”
(p. 25).

Dadas las impresiones de estos autores podemos establecer la importancia de la
educacion en el trabajo o la pedagogia laboral, como una pieza fundamental para
la formacién constante de los integrantes de las empresas, dentro de las

instituciones privadas.

2.3 Algunos documentos recepcionales sobre capacitacién en la UPN

Nuestra Universidad en su acervo cuenta con trabajos recepcionales dirigidos a la
capacitacion realizados por sus egresados. En la pagina de la Biblioteca Gregorio
Torres Quintero existen varios ejemplares digitalizados de los egresados de la UPN
Ajusco y algunas Unidades. En un acercamiento que tuve con el personal de la
biblioteca mencionaron que uno de los objetivos que tienen es digitalizar todos los
ejemplares de cada una de la Unidades con las que cuenta la Universidad, para que

cualquier persona tenga acceso a estos.

Fue de mi interés conocer qué tipo de trabajos recepcionales se han realizado en

cuanto al tema del presente documento, igualmente es importante sefialar que los
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trabajos que revisé fueron algunos que ya estan digitalizados, por lo que a

continuacion comparto los resultados de la basqueda que realicé.

Entre los topicos de investigacion que localicé fueron los siguientes:

Topico Cantidad de ejemplares
Empleados - capacitacion | 136

Capacitacion 29

Capacitacion ocupacional |12

Necesidades de

capacitacion 6

Manuales de capacitacion |5

total 188

El nimero de trabajos de investigacion referentes a este tema suma solo 188, que
van desde el afio 1982 hasta el 2021, mismos que con el paso del tiempo han ido

incrementando afo con ano.

Las modalidades para la titulacion han sido: tesis, tesina, intervencion pedagogica
y recuperacién de experiencia profesional, de las licenciaturas ofrecidas por la UPN
como: pedagogia y administracion educativa, principalmente. Estos documentos
estdn enfocados a la capacitacion del personal de empresas privadas y
gubernamentales, por lo que queda en evidencia que el pedagogo egresado de la
UPN se inserta en el mundo laboral también en empresas privadas como profesional

de la educacion.

De este numero de documentos recepcionales llamaron mi atencion algunos de
ellos, por ejemplo, la tesis cuyo titulo es: “Deteccion de necesidades de capacitaciéon
para la ‘Feria de Chapultepec, S.A.’ periodo 2000-2002” de la licenciatura en

Pedagogia y realizada por Moénica Molina Morales y Roxana Tapia Hernandez.

Este trabajo recepcional refleja con claridad la intension y objeto del mismo,
establecen la relacion tan estrecha que existe entre educacion, capacitacion y
pedagogia, asi como la importancia de la pedagogia en el proceso de capacitacion
en dmbitos publicos y privados, dado que ésta es una herramienta necesaria para

coadyuvar no solo con los objetivos de la dependencia u organizacion, sino con el
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desarrollo profesional de los trabajadores, igualmente las autoras sefialan a la
educaciéon como un proceso permanente e integral para el sujeto, desde cualquier

ambito en el que se encuentre.

Enfatizan en la poca relevancia que se le da a la capacitacion dentro y fuera de las
organizaciones, idea en la que coincido pues, en mi experiencia, generalmente no
se le da la importancia necesaria a este hecho educativo que sin duda es
imprescindible en cualquier institucion, ya sea publica o privada, para el desarrollo
y logro de objetivos de las organizaciones y del personal.

Al leer este documento me doy cuenta y confirmo lo que he vivido en mi experiencia
profesional, es sumamente importante detectar y observar las necesidades
educativas que se tienen en el area de trabajo, para generar un cambio positivo
entre los integrantes del equipo de una manera integral, es decir, ir de la mano con

los objetivos de la organizacion, sin dejar de lado las necesidades del trabajador.

Otro de los trabajos recepcionales que revisé fue el de Mayra Maldonado Ruiz
publicado en el afio 2015, cuyo documento es precisamente la Recuperacion de la
experiencia profesional y que lleva por titulo: "La capacitacion de personal como
una practica profesional de la pedagogia". En su documento la autora sefiala que la
pedagogia debe ser la base de la capacitacion, ya que es la encargada de brindar
las reglas que orientan la configuracion de los procesos de ensefianza - aprendizaje,
debido a que la pedagogia crea las condiciones necesarias para que el aprendizaje
no solo sea de los contenidos normativos, sino también de la adquisicion de
conocimientos, habilidades y técnicas que posibilitan el aprendizaje. Idea en la que
concuerdo ya que la pedagogia provee la estructura tedrica, técnica y metodologia
necesaria para abordar el proceso de ensefianza — aprendizaje para la construccion

de nuevos saberes a partir de la capacitacion.

Por otro lado, también tuve la oportunidad de revisar la tesis de Maricela Yennisey
Gardufio Dominguez y Gema Sagrario Islas Pérez publicado en el afio 2001, que
lleva por nombre: "Deteccion de necesidades de capacitacion en el consejo nacional
para la cultura y las artes", aqui ellas incitan a pensar en la posicién del Licenciado

en Pedagogia como especialista en el campo de la educacion y la intervencion,
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relacionada con la capacitacion y el perfeccionamiento de habilidades en el &rea de
recursos humanos en las instituciones publicas y privadas. Como podemos observar
han pasado 22 afios desde la publicacion de su trabajo de Tesis, y es interesante
observar como en la actualidad aun se sigue visualizando al Licenciado en
Pedagogia Unicamente como docente en una escuela, quizds esto se deba al

desconocimiento de la preparacion académica del pedagogo y su insercion laboral.

Igualmente revisé la Tesis: "La capacitacion laboral como proceso educativo
permanente" escrita por Aranzazu Beyanira Pacheco Velasco publicada en el afio
2007, donde refiere, como parte de sus conclusiones, que la capacitacién es un
proceso de aprendizaje que puede desarrollarse en cualquier tipo de contexto o
institucion, refiriéendose a que el hecho educativo no se limita a un ambito formal
institucional, sino que cuenta con otras vias para generar aprendizaje como por
ejemplo, en el ambito laboral, donde el trabajador se beneficia tanto a nivel

profesional como personal.

Del mismo modo abre el panorama sobre el quehacer del Pedagogo, ya que como
profesionales de la educacion tenemos otras oportunidades para contribuir a la

formacién y desarrollo de las personas.

Como podemos observar, cada uno de estos trabajos recepcionales coinciden en
defender la posicion del Pedagogo dentro de las instancias privadas como una pieza
importante para el area de capacitacion, dado que es un profesional de la educacion
que cuenta con la formacion necesaria para satisfacer las necesidades educativas

y de formacion de las organizaciones.

40



CAPITULO 3

LA INSERCION LABORAL EN INSTANCIAS PRIVADAS DE UN PEDAGOGO
EGRESADO DE LA UPN Y SUS INTERVENCIONES EN SU AREA DE
TRABAJO

En este capitulo hablaré de mi experiencia como pedagoga que trabaja en una
institucion financiera, como es que, valiéendome de mi formacién académica, me
permitié intervenir en el area de atencion al cliente para su mejoramiento a partir de
la capacitacion, del mismo modo les mostraré algunos de las intervenciones que

considero mas importantes a lo largo de mi trayectoria laboral.

3.1 La Pedagogia, sus conceptos

La pedagogia nos ayuda a comprender mejor el fendbmeno educativo, nos permite
reflexionar sobre las teorias educativas y del mismo modo, nos da la oportunidad
de enfrentar dicho fendmeno no solo en ambitos formales, dotandonos de saberes
gue nos permiten, a partir de estrategias y teorias de la educacion, la formacién de

otros sujetos.

La pedagogia se extiende incluso mas alla de las cuatro paredes de un aula 'y de la

docencia.

Esta disciplina ha sido contemplada como indispensable desde hace muchos afios,
tan es asi que podemos observar el inicio de la pedagogia en la vida de los griegos,
civilizacion que dio prioridad a la instruccién de sus habitantes, primero a aquellos
gue pertenecian a la clase alta y poco a poco a todos los miembros de su sociedad,

tanto en sentido artistico, fisico y cultural (Abbagnano y Visalberghi, 1992).

La palabra pedagogia ya no podria ser comprendida desde su raiz etimol6gica que,
en pocas palabras se refiere inicamente al cuidado y acompafiamiento de los nifios,
en la actualidad no tiene mucho que ver con la etimologia, sin embargo no puede
separarse completamente de ésta. El encuentro de dos significados apunta a la
teoria y la practica, detalles de hechos, fendbmenos o procesos para la realizacion

de acciones, asi lo sefala Picardo (2004).

Sin duda la pedagogia se ha resignificado sin abandonar su esencia como

disciplina, varios tedricos y especialistas en ésta se han dedicado a entenderla.
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Veamos la raiz etioldgica de la palabra Pedagogia, de acuerdo con el diccionario de
Picardo (2004, p. 276, 287):

El término ‘pedagogia’ se origina en la antigua Grecia, al igual que todas las ciencias
primero se realizé la accion educativa y después nacié la pedagogia para tratar de
recopilar datos sobre el hecho educativo, clasificarlos, estudiarlos, sistematizarlos y

concluir una serie de principios normativos.

Paidos, concepto del griego cuya traduccién es ‘nifo’, y que unido al sufijo aggos
=conduccion, se conforma, etimolégicamente, la palabra Pedagogia: conduccion del
nifio; en sus origenes el pedagogo (paidagogos) fue el esclavo que cuidaba de los
nifios y los acompafiaba a la escuela mucho mas tarde, en los siglos XVII y XVIII,
todavia se empleaba ese nombre para los preceptores de los hijos de familias

acomodadas. El tiempo, sin embargo, modific el sentido primitivo.

Pedagogia no designa ya el acto de conduccién, sino, en forma mucho mas amplia,
el estudio y la regulacién del proceso de la educacion; no es mas la actividad misma

o el oficio correspondiente, sino el afan por captar su esencia y su direccion.

Como podemos observar, el término “pedagogia” fue tomado de la antigua Grecia,
y como todas las ciencias, primero se implemento la actividad educativa, y luego se
cred la pedagogia para recopilar, clasificar, estudiar, sistematizar e informar sobre
el hecho educativo, por lo que el término ha dejado de lado su sentido primitivo de
aguel esclavo que acompafiaba al nifio a la escuela, visto como un cuidador, por lo
que la pedagogia ya no se relaciona solo con el acto practico, sino mucho mas
ampliamente con el aprendizaje y la regulacién del proceso educativo. Ya no es la

actividad o funcién en si, sino el deseo de comprender su naturaleza y direccion.
Por otro lado, Carmona (2020) citando a Durkheim (1979), sefiala que:

(...) La Pedagogia se ubica en el ambito de la concepcion sobre la educacion, y no
en la practica; mientras la Pedagogia es intermitente, la educacién es continua. Con
esta perspectiva propone que el educador sea capaz de determinar lo que debe ser

la préactica educativa, que logre definir e implementar principios de conducta.

También se puede sefialar esto en una concepcion mas elaborada: la Pedagogia
«es la reaccién sistematica de [la ciencia especulativa de la educacion] sobre [la

actividad educativa en si misma], la obra de reflexion que busca, en los resultados
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de la psicologia y la sociologia, principios para la conducta o para la reforma de la
educacion». (p. 14 -15)

Del mismo modo la pedagogia ha sido incluida como una de las ciencias de la
educacion, dado que su objeto de estudio es justo el fendmeno educativo, tal como
lo refiere Best (1988):

La pedagogia es (...) la ciencia y el arte de la educacién. Pero como es necesario
elegir, ya que en nuestra lengua se reprueba la utilizacion de una misma palabra
para designar simultaneamente un arte y la ciencia correspondiente, no vacilaré en
definir la pedagogia sencilla-mente: la ciencia de la educacion. ¢Por qué ciencia
antes que arte? Porque (...) la sustancia de la pedagogia no reside en los métodos
gue emplea, sino mas bien en las razones tedricas mediante las cuales encuentra

es0s métodos, los juzga y los coordina. (p. 163)

Lo que es indudable, es que la pedagogia nos permite analizar el fendmeno
educativo a partir de los referentes tedricos, incidir en su contexto, desarrollar

estrategias en el proceso de ensefianza aprendizaje, asi como en su evaluacion.

3.2 ¢Por qué una empresa requiere de los servicios de un pedagogo?

En la actualidad, el profesional en pedagogia no se desempefia exclusivamente en
el ambito de la docencia, que en si es muy importante, sino que su insercién laboral
traspasa el ambito educativo formal interviniendo en un proceso de ensefianza

aprendizaje que se plantea en el contexto econdmico empresarial.

Tal como lo sefialan Castell6 y Romero (2016): “Los campos de actuacion de la
Pedagogia son diversos, no limitados Unicamente a una poblacién infantil. Estos
abarcan desde la instruccion escolar hasta el mundo empresarial” (p. 22, 23), donde
el pedagogo, gracias a su formacion, tiene cabida desde la seleccion del personal

en el area de recursos humanos hasta la capacitacion de sus integrantes.

Asi lo enmarcan los autores antes mencionados definiendo cuales son las

aportaciones que el pedagogo tiene en el &mbito empresarial:

El profesional de la Pedagogia se enmarca dentro de un perfil profesional

relacionado con la ocupacion de técnicas y métodos de ensefianza, del continuo
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proceso de mejora de estos y de un avance e investigacion respecto a los procesos

de ensefanza-aprendizaje.

>

«El diagnéstico y evaluacion de necesidades, carencias y demandas, tanto
personales como grupales e institucionales». La formacién del pedagogo lo
capacita para detectar necesidades, diagnosticarlas y evaluarlas, en
cualquier contexto (...), empresas, museos, etc.).

«La planificacién y disefio de planes de formacion». El profesional de la
Pedagogia por su competencia de diagnosticar y evaluar las diversas
necesidades y carencias esté cualificado para dar respuestas formativas,
mediante la planificacion y disefio de acciones formativas.

«La direccién y gestidn de instituciones, grupos de trabajo, etc.». La titulacién
de Pedagogia contempla en sus planes formativos acciones de gestion y
direccién de instituciones, por tanto, el pedagogo es competente para ejercer
un rol de liderazgo en diversas instituciones u otras formaciones
corporativas.

«La intervencién educativa, el asesoramiento y la mediacién». El pedagogo
posee los conocimientos necesarios para asesorar en cualquier ambito
educativo, para resolver las necesidades existentes y para ayudar al resto
de profesionales a optimizar su trabajo.

«La evaluacion de procesos formativos, resultados e instituciones». El
profesional de la Pedagogia como experto en formacion posee numerosas
estrategias para poder evaluar los resultados derivados de acciones
formativas, los procesos llevados a cabo y las instituciones en las que

desempefia su labor.” (Castell6 y Romero 2016, p. 22, 23)

Al existir una necesidad educativa en el d&mbito privado, especificamente en la
capacitacion, el pedagogo incursiona en el dmbito empresarial, aportando sus
conocimientos para la mejora continua de sus integrantes, asi como la posibilidad
de desarrollar en ellos nuevas habilidades y conocimientos especificos de la
empresa en la cual prestan sus servicios y que no necesariamente aprendieron en

su trayecto formativo.
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De este modo es que el profesional en pedagogia puede incidir en el &mbito
empresarial enfocandose especialmente, como es mi caso, en la capacitacion de

sus integrantes.

3.3 Concepto de capacitacion

La capacitacion es un acto educativo, con objetivos determinados, donde los actores
acceden a aprendizajes y habilidades, basados en un tema especifico, que les
permite ejecutar un aprendizaje de forma sencilla y con herramientas disponibles

para su realizacion. (Chiavenato, 2011; Martinez, 1989).
Veamos como la definen algunos autores:
Para Chiavenato, I. (2011).

La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistemética y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos,
desarrollan habilidades y competencias en funcién de objetivos definidos. La
capacitacion entrafia la transmisién de conocimientos especificos relativos al
trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente,

asi como desarrollo de habilidades y competencias. (p. 322)

Es decir, es un proceso educativo de corta duracion utilizado de manera sistematica
y organizada, a través del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan
habilidades y capacidades en funcion de unos objetivos definidos. El aprendizaje
implica la comunicacion de conocimientos especificos, actitudes hacia aspectos de
la organizacion, la tarea y el entorno, asi como el desarrollo de destrezas y

habilidades que se emplearan en sus actividades de trabajo diarias.

Para Goldstein y Ford (citado por Aamodt 2010): “es la adquisicion sistematica de
habilidades, reglas, conceptos o actitudes que dan como resultado un mejor

desempeio.” (p. 287)

Por otro lado, Martinez (1989) refiere que la capacitacion se considera importante
en la formacién y perfeccionamiento del personal en el desempefio de tareas

directamente relacionadas con los fines y actividades de formacion, es decir:
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Educar. Esta funcién es necesaria o requerida cuando cambian las metas, los roles
individuales y las condiciones de trabajo; cuando un nuevo integrante necesita

asesoramiento personal o profesional y requiere adquirir nuevas habilidades.

Las actividades de formacion, también conocidas como entrenamiento y desarrollo
de los empleados, forman parte del proceso de integracion de una persona en la
empresa y dependen igualmente de su capacidad para desempefar las tareas para

las que fue seleccionada o posteriormente ascendida a una nueva posicion.

La capacitacion es definida por Cejas y Acosta (2012, p. 153), como una actividad
sistematica, planificada y fija con el propédsito general de preparar, desarrollar e
integrar los recursos humanos, para el desarrollo de una determinada actividad
laboral y mas aun la alineacion con el sistema de produccion exportador. La
formacion esta dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador para que pueda
desempefiarse con eficacia en los campos que tiene asignados, obteniendo asi
resultados de calidad, excelente desempefio, servicio y perfil adecuado a las
necesidades del entorno. A través de la capacitacion se busca lograr que el perfil

del trabajador se ajuste a los requerimientos del puesto.

Mientras que para Souza (s/f), la capacitacién es una forma de brindar a los
empleados las habilidades que necesitan para hacer su trabajo de manera mas
efectiva, es asi que el propdsito de la capacitacion es atender las necesidades que
se presenten dentro de la empresa o bien cuando se trata de mejorar un
procedimiento ya establecido.

Sin embargo, el concepto de capacitacion que nos comparte Gore (2003), es aldn

mas detallado, por lo que describe de forma muy certera dicho concepto:

La capacitacién es un proceso educativo que, como tal, constituye un intento mas o
menos controlado de lograr ciertos aprendizajes. Sin embargo, tiene también
algunas caracteristicas que la hacen especial y que requieren que sea estudiada y

analizada de manera mas particular.

Habitualmente, el término ‘capacitacién’ tiene una fuerte connotacion profesional y
esta ligado a la transferencia de lo aprendido al trabajo, en un contexto determinado

y en relacién con roles o competencias profesionales. Sin embargo, entrafia un
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sentido mucho més amplio que el de describir aprendizajes que se logran repitiendo
mecanicamente ideas o movimientos: incluye procesos de analisis, discusion y

reflexion.

Por este motivo, definimos la capacitacion como un proceso planificado de
adquisicion de nuevos conocimientos susceptibles de ser transferidos a las rutinas
de trabajo, para modificarlas en parte o sustancialmente, y no solo para resolver
problemas sino para cuestionar los criterios a partir de los cuales son resueltos (p.
19).

Estos autores coinciden en que la capacitacion es un proceso educativo, de
enseflanza aprendizaje, con objetivos y tiempos definidos que permiten al
trabajador desarrollar habilidades o destrezas requeridas para el puesto para el que
fueron seleccionados, con la finalidad de brindar una labor de calidad dentro de la
empresa. Es asi que la capacitacion tiene cabida en la educacion no formal y juega
un papel muy importante para el desarrollo profesional de los integrantes de una
empresa, ya que proporciona de mejor manera conocimientos y habilidades para
desempeiniar su trabajo y coadyuvar, incluso, en su desarrollo profesional, ademas
de ser un conocimiento que pueden llevar junto con su experiencia a cualquier otra

empresa.

Sin duda, la capacitacion y la pedagogia sostienen una relacion estrecha, ya que el
pedagogo adquiere a lo largo de su formacion conocimientos que le permiten
coadyuvar en el desarrollo educativo de las personas, llevandolas a la adquisicién
de nuevos aprendizajes que les serviran para su formacion profesional y

desempeiio laboral.

3.4 ;Qué me llevo a estudiar Pedagogia?

Corria el afio 2004, tenia 18 afios me sentia triste y frustrada porque no logré entrar
en ninguna universidad por lo que sabia que debia buscar trabajo, fue algo
complicado porque no encontraba nada donde emplearme, hasta que una amiga
me pidié apoyo para suplirla en su trabajo mientras ella se iba de viaje y volvia.
Como yo no encontraba trabajo, le dije que siy fue asi que ella me ayudoé a entrar
a trabajar en un Centro de Educacion Ambiental adscrito al gobierno de la Ciudad
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de México, en ese entonces Distrito Federal. El puesto en el que iba a relevarla era
el de secretaria de la gerencia. Sabia que este empleo era temporal, pues
Gnicamente podria quedarme hasta que mi amiga volviera de viaje y entonces

tendria que regresar a mis actividades cotidianas.

Recuerdo que el equipo de trabajo de este Centro de Educacion Ambiental era
reducido, me parece que éramos menos de 20 personas entre personal
administrativo, operativo y de mantenimiento, ademéas de estar conformado de

pocas areas.

A este Centro lo visitaban escuelas de todos los niveles educativos y publico en
general. Hacian campamentos, visitas guiadas y yo observaba desde mi escritorio
algunas de las actividades que realizaban, sabia que hacian actividades educativas
en torno al tema ambiental, pero no conocia mas alla de lo que veia cuando tenia

oportunidad.

Un dia hubo un campamento con tematica ambiental y con un gran nidmero de
personas, por lo que el equipo de Educacion Ambiental no se daba abasto para
brindar la atenciéon que se requeria, de ahi que pidieran apoyo a todos los que
trabajabamos ahi para atender a los visitantes. Capacitaron a las personas que
ayudariamos a dar la atencidén y se generd la logistica necesaria para tener todo
listo. El dia del evento lleg6, en lo particular me tocé ser Educador Ambiental, estaba
nerviosa porque nunca habia sido guia de nada y no contaba con la experiencia que
tenian el resto de los expertos. De cualquier forma lo hice y, afortunadamente, salié
bien. Fue entonces que el supervisor del area de Educadores Ambientales me dijo
gue en cuanto mi amiga llegara y retomara su puesto, yo formaria parte del equipo

ya que mi desempefio en ese campamento fue exitoso.

Una vez que mi amiga llegd, me canalizaron al area de Educacién Ambiental, al ser
parte del equipo me ensefaron el contenido educativo que se daba en el Centro,
las técnicas de integracion que hacian, los materiales didacticos que tenian. Aunque
no habia como tal un area de capacitacion, los integrantes del equipo me ayudaron
a comprender mejor los temas para brindar atencion a los visitantes. A partir de ese

momento empezd mi trabajo como guia de las escuelas que nos visitaban v,
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digamos, empezd mi interés por estar frente a un grupo de personas compartiendo

conocimientos.

Recuerdo que teniamos reuniones con el supervisor del area y se planeaban
actividades para brindar atencion a los visitantes, proponiamos juegos o0 se
adaptaban algunos existentes para un tema en especifico, desarrollabamos cartas
descriptivas y material didactico, este fue mi primer acercamiento a la pedagogia
sin yo saberlo.

Un dia platicando con una compafiera me contd0 que estaba estudiando la
licenciatura en pedagogia en la UPN y que tenia materias como la didactica y la
planeacién, me explicd que la pedagogia tenia mucho que ver con la educacion,
entonces le empecé a preguntar mas detalles sobre su carrera. Recuerdo que ella
estaba en el tercer o cuarto semestre, me platicaba lo que estaba aprendiendo y me
interes6 mucho, ademas, como la experiencia que habia tenido con la atencion a
grupos me habia agradado también, pensé que seria una muy buena oportunidad
para que también estudiara Pedagogia en la UPN. Sin embargo, las cosas no
salieron como las pensé, después de un tiempo llegé el cambio de Jefes de

Gobierno y, como era de esperarse, y al ser personal eventual, me despidieron.

No encontré trabajo donde pudiera estar al frente de un grupo como en el Centro de
Educacion Ambiental, y era logico, solo habia terminado la preparatoria, entonces
tuve que trabajar en la iniciativa privada como ejecutivo telefénico de cobranza,
aunque no fue en lo absoluto nada comparado con la atencién a grupos que habia

realizado en el Centro de Educacion Ambiental.

Durante mi estancia en este Centro, tuve la oportunidad de dar visitas guiadas a
muchas personas y podia ver el interés de los demas en estos temas que son muy
importantes para todos, considero que ver las reacciones de los visitantes al darles
una explicacién sobre la problematica ambiental, fue lo que me convencié de

estudiar pedagogia.

Esta etapa fue decisiva, pues al salir del Centro de Educacion Ambiental y
enfrentarme al campo laboral en la iniciativa privada, hizo darme cuenta que la mejor

opcion para mi era estudiar Pedagogia, pues asi podia compartir conocimientos con
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los demds y hacer que sus expresiones de asombro perduraran en mi memoria. Hoy
Sé gue esas expresiones pueden cambiar de persona a personay que no siempre
se tiene el mismo impacto sobre lo que quieres compartir, también sé que la
Pedagogia no se limita a ser docente, sino que ésta me acompafa y me dota de
habilidades y conocimientos para poder compartirlos con los demas.

Después de trabajar como ejecutivo de cobranza, hice mi examen de admision a la
Universidad Pedagogica Nacional y afortunadamente fui aceptada, ya habian
pasado algunos afios desde que sali del Centro de Educacién Ambiental y trabajé
para este despacho de cobranza, en el que solo permaneci dos afios. Fue en el
2012 que ingresé como alumna en la UPN, y a la par empecé a laborar en la
institucién financiera, misma a la que hoy en dia pertenezco. Mi paso por esta
institucién me ha mostrado que la Pedagogia es una disciplina que es de utilidad en
el campo de la capacitacion y que los conocimientos obtenidos a lo largo de mi

etapa estudiantil son importantes para apoyar en el desarrollo profesional de otros.

Es asi que mi paso, que consideré duraria poco, terminé siendo de cinco afios, por
un Centro de Educacién Ambiental que me hizo valorar una disciplina tan bella como
es la Pedagogia.

3.5 La capacitacién dentro de la institucion Financiera y mi experiencia en la
atencion al cliente.

Era el afio 2012 cuando ingresé a laborar a la institucion Financiera, la primera area
a la que perteneci fue a la de atencion al cliente via telefonica, recuerdo que el curso
de capacitacion durdé aproximadamente tres meses, en este se explicaban los
protocolos de atencién y las diferentes caracteristicas de los productos y servicios?

que ofrece la Institucion Financiera a sus clientes.

Al inicio de mi ingreso a la Institucion, mi desempefio se limité Gnicamente a seguir

protocolos de atencion establecidos por la propia institucion, poco a poco me di

! Nota: Productos y servicios hace referencia a todas las tarjetas de crédito, débito, inversiones a
plazo, a la vista, créditos hipotecarios, créditos personales, etc., asi como los beneficios que tiene

cada uno de estos al ser contratados por algun cliente de la institucion financiera.
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cuenta de la necesidad de mejorar diversos aspectos de la atencion del cliente y de
los protocolos utilizados, por lo que buscaba de forma continua la correlacién que

existia entre lo laboral y mi formacién académica en la Universidad.

La Pedagogia, ha jugado un papel de suma importancia en mi desarrollo profesional
y en esta Institucion Financiera donde actualmente laboro, ya que fue y es testigo

de todo lo que aprendi, aprendo y aprenderé en la Universidad.

Recuerdo que los manuales que se utilizaban, eran carpetas enormes, con mas de
500 péginas, y que aun contenian temas que incluso para la Institucion Financiera
eran obsoletos, aunado a esto, el enfoque que se tenia referente a la atencién
telefénica directa del cliente no se abordaba de forma significativa, es decir, estaban
mas interesados en que el ejecutivo aprendiera sobre los productos y servicios que
ofrece la institucion financiera, que en capacitarnos para enfrentar una llamada
telefénica con el cliente para resolver sus necesidades, dificultando la interaccion
del ejecutivo con la persona que nos llamaba para solicitar un servicio sobre su

producto contratado.

Las personas que impartian este tipo de cursos, no tenian una preparacion
académica en pedagogia o afin, con esto no quiero decir que las personas que no
tienen una formacién académica en pedagogia no sean capaces de desarrollar esta
funcién, sino que dentro de la institucion usualmente a algunos ejecutivos que ya
tenian cierta experiencia eran los que seleccionaban para impartir estos cursos de
capacitacion al personal de nuevo ingreso, lo que hacia complicado que pudieran
expresar de forma clara sus ideas, teniendo como consecuencia que los
participantes no lograran comprender en su totalidad la explicacion brindada,

teniendo “vacios” en este nuevo aprendizaje.

Se realizaban evaluaciones periddicas y con base en ello se determinaba quién era,
0 no, apto para el puesto. Posterior a la culminacion de este curso de capacitacion,
nos ponian a contestar llamadas de los clientes, con lo poco o mucho que

hubiéramos comprendido de los temas expuestos.

Una vez que conclui el curso de capacitacion fui parte de un equipo de trabajo y es

cuando me enfrenté a los escenarios reales atendiendo a los clientes directamente,
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y cuando comprendi que la capacitacion impartida no era suficiente y tenia
deficiencias que repercutian en el desarrollo del trabajo del ejecutivo telefonico. En
un inicio no me sentia preparada para poder hacer alguna observacion al respecto
y asi dar propuestas para mejorar esta situacion, pero conforme fui cursando la
licenciatura en pedagogia y obteniendo méas experiencia en mi entorno laboral, pude

hacer intervenciones que resultaron en mejoras para el area.

Cuando cursaba el tercer semestre de la licenciatura en Pedagogia mis
supervisores empezaron a delegar en mi responsabilidades propias de su puesto,
mismas que me permitieron conocer mas a fondo los procesos de atencion que se
llevaban a cabo dentro del centro de atencion a clientes en el que laboraba, como
consecuencia de estas responsabilidades detecté areas de oportunidad que debian
ser solucionadas para evitar que los ejecutivos tuvieran errores operativos al
momento de brindar atencién al cliente que nos llamaba, fue asi que intervine como
apoyo a los compaferos de nuevo ingreso, completando la capacitacion general
que se recibia al llegar a la institucion financiara utilizando mis pocos conocimientos
obtenidos hasta ese momento de la licenciatura en pedagogia que cursaba en la

Universidad Pedagogica Nacional.

El tipo de intervencion que realicé en ese momento fue mas bien de
acompafamiento del nuevo integrante, asi como brindando retroalimentacion sobre
sus propias evaluaciones del area de calidad para mejorar sus calificaciones
obtenidas o reforzar temas donde los ejecutivos presentaban dudas sobre el

procedimiento a realizar.

Mi estancia en esta area fue por seis afos, realizando las mismas actividades de
acompafiamiento del nuevo integrante para facilitar su proceso de adaptacién al
area, aportando algunas propuestas para mejorar la calidad de atencion a los
clientes, pero basicamente realizando lo mismo, ya que no me permitian hacer

modificaciones o implementar nuevos temas al curso de capacitacion inicial.

Fue en el 2018 cuando tuve la oportunidad de llegar a una nueva area de la

institucion financiera, y fue aqui donde logré demostrar como la pedagogia
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intervenia en las areas de capacitaciébn y como podria colaborar para mejorar los

resultados de esta nueva instancia.

Al llegar al nuevo departamento de la institucion financiera, nuevamente recibi un
curso de capacitacion, sin embargo, este abarca temas muy generales sobre la
labor especifica del area, mismos que al finalizar el “Curso” resultan insuficientes en

la practica del ejecutivo.

La experiencia en la Instituciéon Financiera y mi formacion como Pedagoga, me
permitieron observar y detectar que se requeria una extension de dicha
capacitacion, para abordar elementos de utilidad para los ejecutivos, principalmente
de nuevo ingreso, mismos que aportarian habilidades y conocimientos para brindar
una mejor atencion a los clientes que atendemos, asi como cuidar de su estabilidad
emocional ya que al tener varias llamadas durante el dia es muy comdn que los
ejecutivos se encuentren fatigados emocionalmente por las diferentes emociones
gue enfrentan en su quehacer diario, pudiendo tener situaciones de conflicto con el
cliente y verse afectados en su trabajo, también para mantenerlos informados de
cambios que se presentaban sobre la operacion para evitar errores operativos, del
mismo modo para aquellos ejecutivos que no eran de nuevo ingreso, pero que

requerian de un reforzamiento en temas especificos, para realizar su trabajo diario.

Igualmente, pude identificar las necesidades del area, asi como los medios y
estrategias para poder llevar a cabo la especializacion de los ejecutivos de nuevo
ingreso, mediante la extensién de la capacitacion general, su evaluacién y su

adaptacion al nuevo entorno laboral.

Esta &rea no contaba con un curso especifico para los ejecutivos que debian dar
atencion al cliente que llamaba a solicitar un servicio sobre sus tarjetas de crédito o
cuentas de débito, por lo que inicialmente desarrollé un temario para la induccién
de los ejecutivos de nuevo ingreso, con base en mi experiencia en el area y las
bases pedagogicas con las que cuento, esto con la finalidad de acercarlos a la
cotidianidad de su quehacer como ejecutivos telefénicos y para que su transicion o
curva de aprendizaje (periodo de adaptacion a su area de trabajo), fuera lo mas

corta y sencilla posible.
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Del mismo modo, desarrollé diferentes materiales de apoyo para la atenciéon y
manejo de los diversos sistemas utilizados en la Institucion Financiera, asi como un
curso de manejo de emociones, lenguaje y frases de cortesia, que permitiera una
mejor atencién en las llamadas, ademas de que los ejecutivos se sintieran mas

seguros al atenderlas y mejorar la experiencia del cliente.

Igualmente, intervine en la creacion del procedimiento interno de Calidad, asi como
en la planeacion y modificacion de las cédulas de evaluacion que se utilizan en el
area, con la finalidad de mejorar la atencion que el ejecutivo realiza, y para contar

con un parametro de evaluacion de los agentes.

Dadas las necesidades de la Institucibn Financiera, rescaté un programa de
capacitacién para el manejo de emociones que implementé en mi area de accién
profesional, desarrollando material didactico y de consulta, para facilitar el quehacer
diario en mi entorno de trabajo y como apoyo a mis compafieros cuya formacion, en

la mayoria de los casos, esta encaminada a las leyes, finanzas y a la criminologia.

Es asi que la Pedagogia acompafid mi desarrollo profesional, valiendome de ella
como disciplina para aportar e incidir dentro de mis diferentes areas de trabajo,
coadyuvando también con el desarrollo profesional de mis compafieros
apoyandolos a desarrollar habilidades y aptitudes que fueran de utilidad en su

trabajo diario.

3.6 La intervencion que realicé en mi centro de trabajo, como profesional de
la Pedagogia.

Mi llegada a la Institucién Financiera, igual que mi paso por el Centro de Educacion
Ambiental, marco6 un antes y después en mi vida, dado que ya tenia la inquietud de
estudiar pedagogia, por lo que inicié a la par mis estudios Universitarios con mi
ingreso a esta empresa, lo que me ayudo a observar las aportaciones que pueden
generarse desde la Pedagogia a mi entorno laboral actual, permitiéndome crecer y

desarrollarme profesionalmente aplicando mis conocimientos.

Como comenté, fue en el 2012 que ingresé a esta Institucion Financiera, al inicio
solo me limitaba a seguir protocolos de atencién, mi estancia en esta area de
atencion al cliente via telefénica fue de 6 afios, y no por falta de oportunidad de

54



crecimiento profesional, sino por mi preocupacion constante de concluir mis

estudios superiores.

Fue en el 2018 que obtuve un ascenso dentro de la empresa y donde tuve la
oportunidad de demostrar mis capacidades y conocimientos pedagdgicos, ya que
en esta area a la cual pertenezco actualmente: Prevencion de Lavado de Dinero, es
donde he desarrollado los aprendizajes obtenidos, ya que después de la
capacitacion que tuve al llegar a este departamento y con la experiencia con la que
ya contaba del Centro de Atencién al Cliente, pude analizar de una mejor forma las
necesidades educativas que tenia el area, valiéndome de la pedagogia para hacer

propuestas que coadyuvaran al desarrollo de las actividades de la empresa.

En un primer momento identifiqué que la capacitacidon inicial a esta nueva area
carecia de topicos importantes para el ejecutivo que desempefiaria un trabajo tan
importante para la empresa, ya que este abarca temas muy generales sobre la labor
especifica del area, mismos que al finalizar el “Curso” resultan insuficientes en la

practica del ejecutivo.

La experiencia en la Institucion Financiera y mi formacién como Pedagoga, me
permitieron observar que se requeria una extensién de dicha capacitacion, para
abordar elementos de utilidad para los ejecutivos, principalmente de nuevo ingreso,
mismos que les aportarian habilidades y conocimientos para brindar una mejor

atencioén a los clientes que atendemos.

Al ser un area relativamente nueva en la institucién financiera, contaba con lo
necesario para brindar atencién, pero aun asi tenia areas de oportunidad que

debian ser atendidas de inmediato.

Después de mi curso de capacitacion y al llegar a este nuevo departamento, al “area
operativa”, tuve la oportunidad de ver mas de cerca las necesidades educativas que
debian ser abordadas para mejorar tanto la experiencia del cliente, como las

habilidades de los ejecutivos para desempefiar su trabajo.

Al inicio como no habia una estructura de capacitacion en el area, inicamente me

ponian como acompafante de otros ejecutivos con mas experiencia para que yo

55



pudiera observar como se realizaban las actividades, estas practicas ayudaban,
pero habia temas que se dejaban de lado y al concluir con esta actividad de
acompafamiento y al enfrentarte a un caso real, los ejecutivos teniamos muchas
dudas porque no existia un contenido con los temas que se debian seguir o estudiar,

lo que nos dificultaba realizar el trabajo de la mejor forma.

Es asi que me di a la tarea de elaborar un temario con los topicos de importancia
para abordar el quehacer diario del ejecutivo, y hacer que su periodo de adaptacion
fuese mas sencillo y rpido. Con esta propuesta logré que mis comparferos se
sintieran mas seguros al brindar atencién al cliente y de los conocimientos que
debian tener para resolver las solicitudes del cliente al teléfono, situacion de la cual
fui testigo porque pude observar el desarrollo del ejecutivo desde el inicio del curso
complementario o extension de la capacitacion, a través de su lenguaje corporal y
oral, al enfrentarse a una llamada telefonica con el cliente, asi como al resolver las

dudas que pudiera tener en su interaccion en la llamada que atendian.

El temario que desarrollé nacié desde mi observacion de la operacién a la llegada
de los ejecutivos de nuevo ingreso al area, ya que era evidente su poca preparacion
y conocimiento en los temas de importancia necesarios para llevar a cabo sus
labores diarias, aun después de haber concluido con la capacitacion general a su
ingreso a la institucién financiera. Una de las razones por las que no tenian
suficiente conocimiento de los temas y sistemas operativos es que se contrataba
personal externo, es decir, ejecutivos que no habian laborado para institucion, por
lo que el curso que se recibia no era suficiente para enfrentarse a escenarios reales

con los clientes una vez iniciadas sus actividades del dia a dia.

A continuacion, les comparto el temario realizado, es importante sefialar que se
cambiaron los nombres de los Sistemas Operativos y logotipos institucionales, por

confidencialidad de la institucién para la que laboro.
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Temario elaborado para la induccion de ejecutivos de atencion telefonica.

Temario para capacitacion de ejecutivos de nuevo ingreso. 6. Los tipos de clientes y sus procedimientos en el drea de atencion

6.1 Clientes tipo 1

1. Lista de acceso a los sistemas operafivos de la institucion. , ,
) 6.2 Clientes tipo 2

2. *Conoce a fu cliente”, ;Por qué es importante nuestra labor como ejecutivos de atencidn al cliente en esta drea? , ,
6.3 Clientes tipo 3

2.1 ;Para i que crees que hacemos en el area de atencidn al clienie? , ,
. . 6.4 Clientes tipo 4

3. Seript para atencidn de llamadas . .
. 6.5 Clientes tipo

3.1 El flujo de llamada . .
N , ) 6.6 Clientes tipo 6

3.2 Esfructura ldgica de Ia llamada y su importancia . .
6.7 Clientes tipo 7

3.3 Estructura de lamada del érea de atencidn al cliente o ,
3 6.6 Cliente intemo (sucursales, cliente presente y no presente)
34 Proteccion de datos personales ) . ) , .
, 7. Los tipos de procedimientos resolutorios en clientes con blogueos o restricciones de uso
3.5 Manejo de llamada . .
, . 7.1 Escalamiento de cuentas con restricciones y bloqueo de uso
36 ;Qué hacer si se corta la lamada? o ] -
o ) 7.2 Restricciones por dreas distintas a la nuestra y como resalverlo
3.7 Ejercicio |: Elabora tu esfructura de lamada con los puntos antes vistos. 8 | s 0 visaueda del d
. Uso y manejo de Sistema Operativo para bisqueda del cliente
3.7.1 Ejercicio Il: Roll Play (con diferentes escenarios cotidianos) YI IJ p_ . P q
o , , g g 9. Cuestionario para personas fisica y morales
4. Proceso de identificacion para los fipos de clientes que laman a solicitar un semvicio.

, o 9.1 Ubicacion del cuestionario en sistema
4.1 Importancia del proceso de identificacion ) .
Lo Lo 9.2 ;Cuando aplicarlo?
5. Metas y evaluacion del drea de atencidn al dliente 93 s frlo?
.3 ;Como guardarlo?
5.1 Evaluacidn de productividad mensual 94{‘0, g )
4 ;Cémo enviarlo?
5.2 Evaluacion de calidad de las llamadas ¢

521 Componertes delacélade evaluaciny su porcent 10.Uso y manejo del Sistema Operativo general de datos del cliente

527 Pocesn o spelacin do eakisctons s cadh 10.1 Tipo de banderas de restriccion interna su idenfificacion y tratamiento

10.2 Validacion de blogueos y restriccion en este sistema

5.3 Evaluacidn de desempefio

Fig. 1 Fuente: Elaboracion Fig. 2 Fuente: Elaboracion



La propuesta de este temario fue revisada y aceptada por mis superiores, y se
empezo a aplicar con los ejecutivos de nuevo ingreso, una vez concluido su curso

general tras su contratacion en la institucion financiera.

A partir de ese momento, y hasta la fecha, se actualiza el temario con nuevos
topicos, asi como las evaluaciones, para que los ejecutivos de nuevo ingreso

puedan transitar por el area de una manera mas informada.

El resultado en el desempefio de los ejecutivos después de tomar esta extension
de la capacitacién y con ayuda de este temario, fue satisfactorio ya que nutrié su
bagaje y conocimientos del departamento al que llegaron y asi enfrentarse a los
diferentes escenarios en su dia a dia, ademas de conocer mejor el area a la que

ahora pertenecen.

Como sucede en cualquier area, existen actualizaciones en los procedimientos ya
conocidos, donde puede cambiar una instruccién o una accion, misma que si el
ejecutivo desconoce, lo lleva a tener errores operativos que llegan a generar una
afectacion al cliente, por lo que es importante mantenerlos al dia en cuanto a esos
temas. Por ello desarrollé material didactico e informativo para reforzar los temas
ya vistos dentro del area operativa, con la finalidad de evitar algun error al momento
de brindar informacion y atencion al cliente. A continuacién, muestro algunos

ejemplos del material elaborado:

Desbloqueo de Sistema Operativo 1

Al realizar consultas en “Sistema
Operativo 17, y si no cierras de forma
correcta tu sesion, por seguridad se
loqueara tu usuario, mostrando un error:

“Usuario bloqueado”

or lo que tendras que solicitar el
desbloqueo POR CORREO unicamente al
supervisor, anexando la evidencia del
bloqueo con el error mostrado.
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Ejercicio 1
Lee con atencion y analiza el siguiente
escenario:

Se comunica el senor Juan Pérez, te
indica que recibié una notificacion a su
celular para la actualizacion de sus datos.

El nimero de cliente es: 12345678

Resuelve las siguientes preguntas:
1. ¢El cliente presenta restricciones?
2. ¢Qué debes hacer en este caso?
3. ¢....?

iNo olvides!
Los documentos que son totalmente
ilegibles, son los que se pueden rechazar
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El area de atencion al cliente puede parecer sencilla sin embargo existen muchos
detalles que deben considerarse para lograr los objetivos establecidos, entre ellos
los procesos de evaluacion de llamadas, al ser como ya he mencionado, un area
relativamente nueva no contaba con algunos parametros de medicion debidamente
equilibrados, mismos que comencé a mejorar para la obtencion de resultados

favorables, entre ellos y de forma ordenada son:

1. La adaptacion y desarrollo del procedimiento de Calidad de llamadas
2. Propuesta de la Cédula de Evaluacion de llamadas de Calidad

3. El rescate y adaptacion de un programa de capacitacion

Que aun que son tdpicos diferentes estos van ligados en la atencién al cliente via

telefénica a continuacion, expondré cada uno de estos puntos.

3.7 Mi propuesta de adaptacion y desarrollo del procedimiento de calidad de
[lamadas

Mi paso por este departamento como pedagoga me permitié desarrollarme
profesionalmente dentro de la institucion financiera, pues como ya lo he sefialado,
la pedagogia es una disciplina que tiene como objeto estudiar el fenbmeno
educativo a partir de métodos y técnicas que nos permite facilitar el proceso de
ensefanza-aprendizaje a través de la planeacion, ejecucion, evaluacion e incluso
la sistematizacion de algunos procesos, situacién que vi reflejada en el area de
atencion al cliente a la cual pertenezco. Fue asi que a parir de la observacion de mi

entorno logré identificar areas de mejora y su solucion.

Después de realizar mi proceso de induccién general llegué al departamento de
atencion al cliente del area de Prevencion de Lavado de Dinero donde, como ya he
mencionado, pasé por otro proceso de induccién, pero solamente como
observadora de las actividades que realizaban mis compafieros con mas
experiencia. En esta oportunidad Unicamente me sentaba a observar como
manejaban los sistemas operativos y a escuchar cémo atendian al cliente via

telefénica para realizar su proceso de actualizacion regulatoria, solicitada por la
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institucion financiera. Después de una semana, aproximadamente, me pidieron que
empezara a brindar atencion al cliente via telefénica con todo lo que pude observar

y escuchar de mis compafieros mas experimentados.

Mi transicion fue un tanto sencilla dado que provenia de un area similar o por lo
menos ya tenia experiencia en la atencion via telefénica y el manejo de los sistemas
operativos internos, al paso de las semanas me di cuenta que existian areas de
oportunidad donde podria intervenir como profesional de la pedagogia, para
mejorar la atencion al cliente, asi como en el proceso de sistematizacion y

evaluacion de llamadas.

Una herramienta muy util como profesional de la pedagogia es la sistematizacion,
ya que posibilita la transformacién a partir de lo educativo y propicia el mejoramiento
de la institucion en términos de capacitacion, del mismo modo aporta informacién
importante de los procesos internos del area, por lo que es necesario conocer el

concepto de la sistematizacion.

Oscar Jara (citado en Leonard-Rodriguez, 2015, p. 108) define a la sistematizacién

como:

(..) aquella interpretacién critica de una o varias experiencias que, a partir de su
ordenamiento y reconstruccion, descubre o explicita la l6gica del proceso vivido, los
factores que han intervenido en dicho proceso, cdmo se han relacionado entre si, y

por qué lo han hecho de ese modo (p.108).

Es decir, la sistematizaciébn es la interpretacion a partir del ordenamiento y
reconstruccion para explicar de manera logica un proceso, asi como los actores

gue intervienen en él y el objetivo de realizarlo.

La sistematizacion es una herramienta que nos permite tener claridad de nuestras
actividades y acciones que en ocasiones asumimos como algo automatizado.
Jaramillo (2014, p. 41, 44) indica que “el sentido de las actividades, planeadas o
no, son una de las cualidades que distinguen nuestro quehacer pedagogico.”, del

mismo modo sefala que:
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La sistematizacion, entonces, es una invitacion a textualizar, a tematizar la trayectoria
de la practica en la que actuamos y del quehacer pedagdgico en su cotidianidad. Al
escribir nuestros relatos, también expresamos la vision y percepcion que tenemos de

la experiencia y de su contexto.

Entonces, el quehacer pedagogico se extiende mas alld de lo meramente
académico, por lo que las herramientas, métodos y técnicas que adquirimos como
profesionales de la pedagogia nos permiten intervenir en contextos no solo

escolarizados valiéndonos también de la sistematizacion.

En todas las areas de la institucion financiera se utilizan métodos de evaluacion de
acuerdo con las actividades realizadas y con los resultados esperados por cada
gerencia, por lo que, en primera instancia, una de mis propuestas fue la adaptacion
y desarrollo de un procedimiento donde se dictaban las pautas para realizar un
proceso de evaluacion de llamadas de manera integral, para alcanzar los resultados
deseados por mi area de trabajo. Este procedimiento consta de: obijetivos,
alcances, roles y responsabilidades, riesgos y controles de los mismos, medicion,
descripcion del proceso: frecuencia de las revisiones, tamafio de la muestra, acceso
al aplicativo a utilizarse para realizar el proceso de evaluacion, la evaluacion de la
llamada, herramientas de evaluacion: cédulas de evaluacion, resultados de la
evaluacion, reporte de resultados, propuestas de mejora, aclaraciones de la
evaluacion, con la finalidad de mejorar la atencion del cliente y coadyuvar en la

evaluacioén de los ejecutivos telefénicos.

El trabajo realizado, se muestra en algunas imagenes que a continuacion les
comparto (se omitieron nombres de los sistemas operativos y/o areas porque asi lo

solicito el area para la que laboro):
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Procedimiento de Evaluacion de llamadas

1. Objetivo

Conocer y definir como se realiza la evaluacion de llamadas del area apegados a los
lineamientos actuales dictados por nuestra area central, asi como las mejoras propuestas por
el area de Calidad, con la finalidad de asegurar la correcta atencion de nuestros clientes

cumpliendo los estandares de sequridad.

1.2 Alcance

Esta dirigido al personal de Calidad quienes mediante un enfoque cuantitativo ponderan la
habilidades de cada ejecufive del proceso para la atencion de llamadas telefonicas con
clientes intermos y externos, a través del monitoreo de llamadas de los distintos servicios que
brinda el area.
Fig.

Fragmento del Procedimiento de Evaluacion de llamadas

1.3 Roles y resEonsabilidades
Roles

Recibe llamadas de clientes internos y externos de
Ejecutivo Telefdnico |cualquier proceso y tipo de persona con el fin de

recabar datos y documentos...

Encargado del proceso administrativo brinda
retroalimentacion y coaching a los ejecutivos,
implementando mejoras, también ejecuta

Supervisor

escalamientos...

Encargado del proceso de monitoreo de llamadas
Evaluador de llamadas |cuya responsabilidad es detectar dreas de

oportunidad...

Fig.
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2.3 Acceso al aplicativo para escuchar las llamadas
2.3.1 Identificacion de "ejecutivo” a evaluar

Actividad Responsable

(...) 5e debera ingresar al aplicativo 1y de acuerdo a la lista de distribucion
del drea "A", de donde se obtendrd la grabacidn de la llamada a evaluar.
La busqueda de la llamada se realizara de forma manual hasta localizar el

tipo de contacto gue se busca: Directo, sucursal, una vez localizada esa es la
llamada que se escuchara y evaluara.

(onr)

Evaluador de calidad

Fia. 8

Este procedimiento que elaboré sirvié para poder sistematizar el procedimiento de
evaluacién de llamadas ya que no existia, este apoyaria a que cualquier persona
gue suma el cargo de Evaluador de Calidad pudiera realizar el proceso de forma

correcta.

Se omitieron nombres de los sistemas operativos y/o areas por confidencialidad del

area para la que laboro.

3.8 Propuesta de la Cédula de Evaluacion de llamadas de Calidad

Desde de mi formaciébn como Pedagoga y como parte del procedimiento que
desarrollé y adapté dentro del departamento de Atencion al Cliente, se desprende
también el desarrollo y adaptacion de una cédula de evaluacion de llamadas,
dirigida a los ejecutivos telefonicos, por ello, para poder abordar esta propuesta

realizada es necesario adentrarnos a los conceptos de Evaluacion pedagdgica.

Sandoval, Maldonado y Tapia (2022) indican que la evaluacion es una actividad
natural para las personas ya que de manera constante estdn tasando los
acontecimientos a su alrededor que los lleva a tomar decisiones, es asi que en el

campo de la pedagogia la evaluacion, actividad inherente a su quehacer, es un
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campo ampliamente abordado por las distintas fuentes de pensamiento que

explican los procesos de ensefianza-aprendizaje.

Para Gonzalez (citado por Sandoval, Maldonado y Tapia, 2022) la evaluacion: “es
la actividad cuyo objetivo es la valoracion del proceso y resultados del aprendizaje
(...), alos efectos de orientar y regular la ensefianza para el logro de las finalidades

de formacion” (p. 36).

Si bien, en este caso en particular, no se trata de evaluar a un estudiante, si es su
objetivo evaluar los resultados de lo aprendido en el area de trabajo a la cual se
pertenece, asi como las habilidades y los resultados que se esperan de una
interaccion con el cliente, bajo los esquemas de calidad del departamento de la

Institucién financiera e incluso para mejorar los procesos de atencion.
Diaz Barriga y Herndndez Rojas (citados por Cordoba, s/f) sefialan que:

La actividad de evaluacion es ante todo compleja, de comprension y reflexion (...).
La evaluacién del proceso de aprendizaje y ensefianza es una tarea necesaria, en
tanto que aporta (...) un mecanismo de autocontrol que la regula y (...) permite
conocer las causas de los problemas u obstaculos que se suscitan y la perturban.
Desde una perspectiva constructivista la evaluacion de los aprendizajes de
cualquier clase de contenidos deberia poner al descubierto lo méas posible todo lo
que los alumnos dicen y hacen al construir significados valiosos a partir de los
contenidos (...). De igual manera, se debe procurar obtener informacion valiosa
sobre la forma en que dichos significados son construidos (...) de acuerdo con

criterios estipulados en las intenciones educativas. (p. 4).

Es decir, el proceso de evaluaciéon es complejo, significativo, reflexivo y necesario
ya que brinda un mecanismo que nos permite conocer las areas de oportunidad de
los ejecutivos telefonicos, asi como del propio proceso de atencion al cliente,
procurando obtener informacion necesaria para la realizacion de mejoras y

retroalimentacion de todos los participantes.
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Es por ello que después de la observacion que realicé como un actor activo del area
de la Institucion Financiera, me dediqué a desarrollar y adaptar la cédula de
evaluacion de llamadas de salida y de entrada del departamento de atencién al
cliente, con la finalidad de tomar muestras que nos permitieran detectar y subsanar

las areas de oportunidad del ejecutivo telefonico.

Buscando en todo momento mejorar la atencion del cliente, asi como las propias
evaluaciones de los trabajadores a partir de material visual para reforzamiento de

temas especificos.

Desarrollar y adaptar la cédula de evaluacion fue sin duda una tarea compleja, pues
dentro de ésta se deben considerar puntos muy especificos de acuerdo con las
necesidades del area de atencion al cliente, asi como de la seguridad de la
informacion que se maneja, ademas de que debe seguir una estructura légica y

coherente al quehacer diario de los ejecutivos telefénicos.

Mi formacion como pedagoga me permitio identificar la mejor manera de abordar
las necesidades que se tenian para la realizacion de la evaluacion de las llamadas
del area de atencion al cliente, es importante mencionar que, si bien existia una
estructura para llevar a cabo esta tarea, ésta no seguia una légica de la interaccion
del ejecutivo y el cliente, ya que tenia vacios significativos que podian poner en

riesgo la informacién que se maneja dentro del area.

Es por ello que tomé la estructura que habia y la nutri de subtemas que satisfacian
la necesidad del area, estos van desde el saludo institucional, la identificacion del
cliente, pasando incluso por el lenguaje empleado por el ejecutivo telefénico, al
apego a los codigos internos de la Institucion Financiera, los tiempos de espera, la
asesoria brindada, hasta la despedida del trabajador con el cliente. En cada rasgo
de la cédula intervienen puntajes que el ejecutivo debe cumplir para lograr una
evaluacion de 100, misma que refleja que la atencion del cliente cumplié con lo

necesario solicitado por la empresa.
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Estas evaluaciones forman parte de la calificacion mensual del ejecutivo telefonico

y, como ya he mencionado, nos permitié identificar qué tipo de reforzamientos o

actualizaciones se requerian para mejorar la atencion del cliente y el desarrollo

profesional del ejecutivo.

A continuacion, comparto algunas imagenes de la cédula de evaluaciéon que elaboré

(Se omitieron nombres de los sistemas operativos, areas e informacién sensitiva

por confidencialidad del &rea para la que laboro):

@ Cédula de Evaluacion de Lamada Calfficacion
Nombra del Ejecutivo: Extension:
@ 9 Fecha y hora de lamada: Duracion de (3 lamada: 100
. ' (Nombre del Cliente: Nimero de Cliente:
Atencion
a| Clieme (riterios a Evaluar Script de llamada Puntos |¢Cumple?
Factores & Evaluar Especificaciones del Factor a evaluar || Comentarios de apoyo
Saludoy presentacion estilo institucional |[Saludo 10 Si
Saludo / Despedid
uo Despedz Despedida estlo institucional Despedida
Fig. 9
Puntos  |¢Cumple?
Realizar las preguntas necesarias para  |[Personas Fisicas
|dentificacion del Cliente| p.g F ! -100 No
cada tipo de cliente Personas Morales
- o o . Aplica solo en contacto ,
Confidencialidad  {Indicar aviso de privacidad al cliente , , 20 Si
directo con el cliente

Fig. 10
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Proporcionar la informacion correcta para || Ser acertivos al brindar 0 .
. . . , - |
solucionar la solicitud del cliente |a asesoria
. Hacer uso de un lenguaje apropiadoy  |{ Aplica solo en contacto ,
Lenguaje , , , -20 Si
profesional directo con el cliente

Proporcionar la informacion correcta para || Ser acertivos al brindar 30 S
. . . . - |
solucionar la solicitud del cliente |a asesoria
; . |Hacer uso de un lenguaje apropiadoy Aplica solo en contacto
Registro de Informacion ] ) ) 20 Si
profesional directo con el cliente
No brindar informacion sensitiva a Aplica solo en contacto 30 5
. . - i
terceros directo con el cliente
Aplica solo en contacto
Tiempo de espera Evitar tiempos de espera innecesarios directo con el cliente, -10 Si
sucursal y terceros

Fg. 12
Estas cédulas de evaluacibn se acompafian de la descripcion escrita de la
grabacion de la llamada que el evaluador realiza del ejecutivo telefénico, donde se
califican distintos rubros dictados por la gerencia del area de atencion al cliente y
gue permiten identificar las areas de oportunidad y asi mejorar los procesos

internos.

La descripcion de la evaluacion contiene caracteristicas que le permiten al ejecutivo
telefénico identificar rapidamente la calificacion de esa llamada, y se brinda una
retroalimentacion sobre los aciertos que tuvo durante su interaccion con el cliente,
asi como los desaciertos por omitir alguna instruccién interna, a continuacion,

presento un ejemplo:
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Descripcidon de una llamada evaluada.

Nombre del ejecutivo: Ejecutivo 1 Calificacion: 90
Fecha de la llamada: 05/03/2023 Hora: 09:36:25 | | Extension: 264810
é¢Hace uso de la Pauta de Servicio? Duracion de la llamada Avisos de privacidad:
Si 00:09:54 min 00:01:12
Tipo de contacto: Directo Datos del cliente: 12345678 // Persona Moral 1
Evaluacidn:

Se comunica el Sr. Cliente 1, quien es el representante legal de la empresa “Persona Moral 1”7, nos indica que en sucursal
le pidieron que se comunicara con esta area para realizar su proceso de actualizacién: mencionas de forma oportuna el
aviso de privacidad y script requerido por nuestra area de atencidn, tu saludo y despedida son acordes a nuestra imagen
institucional.

La identificacién que realizas es correcta con base en las preguntas establecidas por el tipo de cliente, tu asesoria es
adecuada, le explicas que al dia de hoy no se requiere ningun trdmite adicional, ya que su estatus es APROBADO, por lo
que le pides hacer caso omiso y le brindas nimero de llamada como respaldo.

Tu tono de voz es adecuado, tu lenguaje es fluido y profesional, mantienes un buen control del tiempo de espera que
solicitas y tu registro es parcialmente correcto.

Recomendaciones: Ejecutivo 1, bien por mostrarte atento y amable, por hacer uso de nuestra pauta de servicio, te
sugerimos emplear frases que te ayuden a que el cliente reconozca alin mas tu trabajo puedes usar, por ejemplo:

“Sr. [ Srita. jTiene usted algmma duda sobre el servicio brindado? o jHay algo wmds aue pueda hacer por
usted el dia de hoy?

Observaciones:
[Regjistro de informacién en sistema (10): perdemos los puntos de este rubro ya que registras:

Sistema operativo: “Con proceso”, cuando lo correcto es: “Sin informacion”, ya que no hay coincidencias en este que
correspondan a las fechas recientes, y en Sistema operativo 2 no hay restricciones en sus cuentas.

Cuida mucho estos detalles, lee muy bien la informacidn que registras y asegurate que los datos sean correctos, iTu
puedes mejorar!

Este es un ejemplo de la evaluacion de las llamadas atendidas por el ejecutivo
telefénico, mismas que son escuchadas por parte del equipo de monitoreo quien
tiene como propdsito dar una retroalimentacion con la intension de mejorar las
areas de oportunidad detectadas y asi brindar mejorar la experiencia del cliente en

futuros contactos.
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3.9 El rescate y adaptacion de un viejo programa de capacitacion en mi nueva
area de trabajo.

La atencion al cliente via telefénica podriamos pensar que es una labor muy
sencilla, pero de acuerdo con mi experiencia realmente no lo es, pues intervienen
factores de la personalidad tanto del cliente como del ejecutivo que brinda la

atencion.

El ejecutivo telefénico debe contar con herramientas y habilidades suficientes que
le permitan una interaccion fluida y controlada, debe conocer la mejor forma de
brindar la informacién que el cliente solicita, ademas de ofrecerle una alternativa o

solucion sobre el motivo de su llamada.

Después de realizar algunas intervenciones en el proceso de Calidad de llamadas
y evaluacion de las mismas dentro de la nueva area de trabajo, también detecté, a
partir de la observacion y de conversar con algunos ejecutivos, que no tenian las
herramientas necesarias para atender a un cliente via telefonica, dado que se les
dificultaba interactuar con él, pues algunas veces no sabian como expresarle una
idea sin caer en situaciones que pudieran considerarse como una falta de respeto.
Considerando que se comunicaban clientes con distintas caracteristicas, edades y
personalidades, por lo que la forma de atender a cada uno de ellos debe ser, hasta

cierto punto, distinta adecuandose a sus necesidades y su personalidad.

Fue asi que propuse al gerente y al supervisor, rescatar y adecuar a las
necesidades del area, un programa de capacitacion que se habia implementado
hace algunos afios en otras areas de atencion telefénica dentro de la Institucion

financiera y que habian “descontinuado”, desconozco la razén.

El objetivo principal de la adaptacion de este programa fue mejorar la atencion del
cliente sin descuidar al ejecutivo, es decir, si bien el cliente es un actor importante
en la organizacion, el ejecutivo también lo es, por lo que en esta adaptacion inclui
consejos para mejorar el estado de animo de los trabajadores, asi como ejercicios

gue les permitieran tomar unos minutos para relajarse durante su jornada laboral
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para evitar que se sintieran abrumados, dando como resultado una mejora en la

calidad del servicio ofrecida a los clientes.

Lo que hice fue adecuar dicho programa a las necesidades que tuve la oportunidad
de observar. Elaboré una presentacion donde se abordan temas como: Frases de
cortesia, como emplearlas, qué se debe evitar en una llamada, entre otros topicos.
Ademas, planeé ejercicios para ejemplificar algunas situaciones a las que se
enfrentaban en su dia a dia, del mismo modo en este nuevo material inclui el
manejo de las emociones en la llamada, pues es muy comdn que llamen clientes
molestos por lo que estos puedan tener alguna confrontacién con el ejecutivo,
también les propuse ejercicios de respiracion, de postura para mejorar su fluidez
vocal al comunicarse con el cliente, igualmente elaboré una presentacion donde les
mostraba los tipos de clientes que podrian llamar y como debian manejar esta

llamada de una forma mas sencilla.

A continuacion, les mostraré algunos ejemplos del material que elaboré (Se
omitieron nombres de los sistemas operativos y/o areas porque asi lo solicito el

area para la que laboro).

Esta imagen muestra el temario que se abordd en esa primera etapa de la
capacitacion que le di a los ejecutivos telefonicos pues, aunque de forma cotidiana
mencionamos frases de cortesia, no siempre lo hacemos conscientes de lo que
esas palabras significan o qué impacto podria tener en las personas con las que

nos relacionamos, en este caso con los clientes que se atiende via telefénica.

Frases de cortesia

. &Que son las frases de cortesia?

. &Como las puedo emplear?

. ¢,Cuales son las frases que puedo utilizar en
una llamada?

. ¢Que debo evitar en una llamada?

. Ejercicios
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En la siguiente imagen se muestra la l6gica del uso de las frases de cortesia pues
es importante hacer mencion de ellas de acuerdo con el contexto y desarrollo de la
llamada del ejecutivo y de forma asertiva, por ejemplo, no puedes decirle a un
cliente, después de que este te menciona que esta molesto: “ah, me da mucho

gusto”, situacién que me tocé escuchar antes de hacer uso de este material.

Al ser nuestra voz (como ya hem
comentado en otras ocasiones), nues
Unica herramienta de trabajo ante
cliente, existen palabras que los cliente
desean escuchar de nosotros y éstas se
deben de expresar en el momento
adecuado y en el contexto en el que se
desarrolla tu llamada.

Recuerda que siempre debes dirigirte al
cliente con respeto y apegado a las
normas establecidas por la institucion
financiera, ademas de hacerlo de
acuerdo con el contexto de tu llamada y

‘ b de forma coherente.

Fig.
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Esta imagen sefiala como emplear las frases de cortesia haciendo énfasis en el
estado animico del ejecutivo telefénico y buscando que identifiquen sus emociones

y estado de &nimo para un mejor manejo de su llamada.

Para hacer uso de las frases de cortesia
primeramente es necesario que tu estado de
animo sea positivo.

Recuerda que tu estado de animo se refleja en tu
interaccion con el cliente, por eso te sugerimos
mantener pensamientos positivos.

Evita que una llamada dificil permeé durante todo
tu dia de trabajo, ¢ Te ha pasado?, que dices:
“tuve una llamada muy pesada y de ahi en
adelante todas fueron jHorriblesl

A ti, ;jQué pensamientos o actividades te
funciona cuando has tenido un mal dia?

Para identificar sus estados de animo utilicé un modelo que se llama: “El elevador
de los estados de animo” (este estaba disponible en la institucion financiera), dicho
modelo simula estar en un elevador segun el estado de animo que tengamos y
hacia donde nos moveremos si cambiamos el mismo:

Agradecido = piso mas alto
Sabio - =

Creativo, innovador U

o, optimista

Curioso interesado = piso cero

rritado, aburrido ‘
Preoccupado, ansiosco

Defensivo, iInseguro
Hago juicios sobre los demas, culpo

Con derecho propio

Estresado, fundido
Enojado, hostil
Deprimido = piso mas bajo
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En la siguiente imagen se muestran algunos consejos que se brindaron al ejecutivo

para mejorar la atencion al cliente a partir del uso de frases de cortesia.

Antes de intentar adivinar lo que requiere el cliente,
s 3 preguntale: ; En qué puedo servirle/ayudarle?

| esta en tu posibilidad la solucion, ofrécela
» Maciendo uso de palabras que asi lo demuestren:
“Yo puedo resolver la situacion”

Si acuerdas con el cliente regresarle la llamada,
dale seguimiento y [ldmalo cuando tengas una
solucién: “no se preocupe, lo mantendré informado”

Recuerda mantener un lenguaje positivo, evita el uso de
frases como: desafortunadamente, lamentablemente, no
se puede, no es posible... el cliente llama porque
requiere una solucion.

Dirigete al cliente con respeto y paciencia, evita frases
como: “;Qué no me entiende? o, “...a ver le vuelvo a
explicar...”

No interrumpas a un cliente que esta molesto y que esta
exponiendo su quejaz “Ya me va a dejar
hablar/explicarle?”
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En esta imagen se muestra parte del ejercicio que se realizé dentro del programa
con los ejecutivos telefonicos, donde se englobo todo lo visto dentro de los tdpicos

del mismo.
Ejercicio
Escucha de llamadas

1. ¢ Que detectaste en las llamadas que
acabas de escuchar?
2. ¢ El lenguaje empleado por parte del (
ejecutivo, consideras que es correcto?
3. Se usaron frases de cortesia de forma i
=~

coherente y en el contexto de la llamada?
4. ;Que frases emplearias?

Fig. 18

El resultado de esta adaptacion al programa dio como resultado que los ejecutivos
se sintieran mas seguros al brindar la atencion al cliente via telefonica, ya que
lograron perfilar al cliente, asi como sus necesidades para tener una interaccion
mas fluida sin descuidar la calidad que caracteriza a la institucion financiera. Esto
se vio reflejado en el aumento de las calificaciones de las evaluaciones de las
llamadas telefénicas que se realizaban periédicamente demostrando que la

adaptacion del programa y la capacitacion planeada dio resultados positivos.
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CONCLUSIONES

La elaboracion de este documento me permitié observar que un pedagogo no solo
tiene posibilidad de desarrollarse profesionalmente dentro de un aula, sino que
también se desempefia en el ambito privado, dado que su formacion le permite
incidir en areas como la planeacion, el disefio de material didactico, brindar
orientaciéon dentro de una empresa, ademas, puede desarrollar planes formativos y
por supuesto con la ejecucion de la capacitacion continua de los trabajadores
(Jiménez, 2005).

Por lo que el pedagogo puede desempefarse profesionalmente en entornos
distintos a la docencia, situacion que en lo personal no habia entendido, fue hasta
gue hice intervenciones en mi area de trabajo que me percaté que mi formacion
académica me permitiria coadyuvar al desarrollo profesional y personal de mis

compafieros de trabajo, por supuesto a partir de la Pedagogia.

Actualmente el sector privado requiere de profesionales de la Pedagogia como
formadores y disefiadores continuos, ya que las necesidades educativas en las
empresas son permanentes, y es aqui que el pedagogo atiende esos

requerimientos.

Del mismo modo pude identificar que el Plan de Estudios de la Licenciatura en
Pedagogia de la Universidad Pedagogica Nacional, si bien no esta disefiado para
formarnos en el area de capacitacion, si tiene asignaturas que le permiten al
pedagogo una insercion laboral en el dmbito privado, logrando intervenciones

dentro de su centro de trabajo desde su formacién académica.

También pude ver como la pedagogia se compagina con la capacitacion, a partir
de su objeto de estudio: la educacion. Comprendi que el objeto de estudio de la
pedagogia: la educacion, es un proceso que siempre esta presente en la vida de
las personas, ya que ellas pueden aprender en cualquier contexto en el que se

encuentren y que el pedagogo puede contribuir en este proceso formativo.
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Entendi la triparticion del universo de la educacién que propone Trilla (1993), la
Educacion Formal, No Formal e informal, ya que la educacidon esta inmersa en
nuestro entorno, en la escuela, en la familia, y que de forma constante somos seres

gue aprenden.

Logré identificar en la Educacion No Formal, el proceso formativo que conlleva la

capacitacion, guiada en mi caso, por la pedagogia.

Encontré que la educacion en el trabajo es una pieza fundamental para la formacion
permanente de los empleados de una empresa, y que como pedagogo podemos

aportar nuestros conocimientos para el desarrollo integral de las personas.

Observé que el proceso de ensefianza - aprendizaje es permanente y dinAmico ya
que, en el caso especifico de mi area de trabajo, se tienen constantes cambios en
cuanto a la informacion, por lo que se debian abordar estos cambios de forma

inmediata con capacitaciones para evitar errores al momento de atender al cliente.

Me di cuenta que el tema de mi documento ha sido tomado de forma recurrente en
los ultimos afios por egresados de nuestra casa de estudios, y en los que tuve la
oportunidad de leer coincidimos en aspectos como: que la pedagogia provee la
estructura tedrica, técnica y metodologia necesaria para abordar el proceso de
ensefianza — aprendizaje para la construccion de nuevos saberes a partir de la
capacitacion, en que aun no se atiende la necesidad de formacion académica en

torno a la capacitacion que podemos brindar en el ambito privado.

Entendi que el quehacer pedagdgico no es un hecho aislado, sino que involucra a:
la didactica, planeacion, sistematizacion, evaluacion y que a partir de la pedagogia
se pueden generar intervenciones que respondan a las necesidades de la empresa

de una forma integral.

La pedagogia se extiende incluso mas alla de las cuatro paredes de un aula y de la
docencia. La pedagogia nos ayuda a entender de mejor forma el fenbmeno
educativo ya que nos invita a la reflexion sobre las teorias educativas y nos deja

hacer frente a este fenOmeno que sucede no solo en ambitos formales,
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proporcionandonos saberes que nos permiten ser participes de la formacion de

otros sujetos.

Entendi que el profesional de la pedagogia y su insercion laboral va mas alla del
ambito educativo escolarizado, pues también logra intervenir en el proceso de

ensefanza aprendizaje que se establece en el contexto empresarial.

Observé que la capacitacion y la pedagogia tienen una relacion muy cercana, y que
el pedagogo de la mano de sus conocimientos, coadyuva en el desarrollo educativo
de los empleados, brindandoles aprendizajes que les permiten un mejor

desempefio en sus puestos de trabajo.

Di un resignificado a mi concepto de pedagogia y logré ver resultados favorables

en mi &rea de trabajo guiada de mi formacion académica.

Aprendi a partir de la observacion y de mi formacién como pedagoga, a detectar

necesidades dentro del area de trabajo y a dar propuestas de mejora.

También noté que al ser parte de un equipo de trabajo como ejecutivo me fue mas
sencillo identificar las necesidades educativas para el area, sin dejar de lado las
necesidades de los trabajadores, pues en muchas ocasiones las propuestas de
mejora realizadas eran dictadas por gerentes o supervisores, y por esta razén no
generaban un cambio efectivo en el proceso de atencion al cliente, ya que no nacian
desde las necesidades reales del area, sino de un nimero visto en un reporte, es

decir, se olvidaba el lado humano.

Observé que se requeria una estructura en los procesos de adaptacion para los
ejecutivos de nuevo ingreso, y que a pesar de existir un area de capacitacion ésta
se encontraba limitada a las necesidades de las areas particulares, lo que
provocaba que la preparacion brindada al ejecutivo fuera escueta e insuficiente
para su quehacer diario, lo que me permiti6 como profesional de la pedagogia

intervenir para subsanarlo.
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Los aportes realizados en mi entorno laboral fueron generados desde mi formacion
como pedagoga y adoptados en mi area de trabajo para generar: mejoras en la
adaptacion de los ejecutivos telefonicos de nuevo ingreso, crear un procedimiento
para la evaluacion de las llamadas de los ejecutivos, adaptar los procesos e
instrumentos de evaluacion existentes, planeacion y logistica de capacitaciones
para algunos topicos de importancia dentro de la institucion financiera; creacion de
material visual para el reforzamiento de temas de interés dentro del area de

atencion al cliente.

Podria decir que los objetivos planteados desde el proyecto que dio origen a esta
recuperacion de experiencia profesional, fueron cumplidos ya que logré
comprender como la pedagogia interviene en los procesos de ensefianza y de
aprendizaje en el ambito privado, especificamente en el area de capacitacion,

basandome en mi experiencia profesional y formacion académica.

Del mismo modo fui testigo de que el pedagogo favorece los procesos de
ensefianza aprendizaje y coadyuva en el desarrollo profesional de los integrantes

de una empresa.

Sin embargo, también es cierto que tuve algunas dificultades para realizar mis
intervenciones, ya que, si bien hubo apertura por parte de los gerentes de la
institucion, de igual forma hubo situaciones que no permitian el correcto desarrollo
de las actividades. Recuerdo que, a pesar de ser una empresa importante, algunas
veces no contabamos espacios para realizar las actividades planeadas y esto

retrasaba la capacitacion para el equipo.

Considero que no se le da la importancia necesaria al proceso formativo
permanente de los trabajadores debido a que para algunas personas dentro del
area de atencidn a clientes, de la cual soy miembro, piensan que es una pérdida de
tiempo, pues opinan que los ejecutivos telefébnicos toman este tiempo de
capacitaciéon como un “descanso” de sus labores, cuando la realidad es otra, el

proceso formativo es indispensable para coadyuvar en el desarrollo profesional y
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personal de los trabajadores y, de esta manera, lograr los objetivos trazados por el

area.

Del mismo modo considero que la capacitacion continua permite que los empleados
del area de atencion al cliente cuenten con los recursos tedéricos y practicos
suficientes para brindar una mejor atencion telefénica, dado que conocen a
profundidad los requerimientos y actualizaciones de la empresa generando en el
cliente una experiencia satisfactoria de atencién, que ironicamente es el objetivo
principal dentro de las métricas (conjunto de metas que debemos lograr como
ejecutivo, entre ellos: tiempo de atencién al cliente, nUmero de clientes atendidos,
entre otros) establecidas por el area, sin embargo, esto no sucede con frecuencia,
pues como he mencionado, se da mayor peso al nUmero que representa ese
ejecutivo dentro de la compaiiia, se les ve como parte de una estadistica para lograr
las métricas requeridas, perdiendo de vista que la capacitacion constante puede

ser la solucién a sus requerimientos internos.

Como pedagogos podemos concientizar en nuestro entorno laboral, en este caso
de una institucién financiera, sobre la importancia de la capacitacion continua en el
area de trabajo, pues considero es la clave para un mejor desarrollo del empleado

y que lo lleve a alcanzar los objetivos dentro de la empresa.
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