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INTRODUCCION

La presente investigacion denominada “La Capacitacién a Distancia, Solucién para
el Desarrollo de Personal en una Instituciéon de Seguridad Social”’, se realizd
durante el ejercicio profesional dentro del Instituto de Seguridad y Servicios
Sociales de los Trabajadores del Estado (ISSSTE), en el marco de la Maestria en
Desarrollo Educativo Via Medios de la Universidad Pedagodgica Nacional, Unidad
321, con el proposito de aplicar los conceptos estudiados en el ambito de la
capacitacion, que la institucion de seguridad social referida esta obligada a
proporcionar a sus trabajadores, pero que por carencia de recursos y basicamente
por la ausencia de un sistema de procedimientos viables para hacer llegar la
capacitaciéon a empleados, que por su adscripcion a unidades de trabajo alejadas
y de dificil acceso, han sido segregados del beneficio que la capacitacion

proporciona.

La dispersion de las poblaciones en la vasta extension territorial del estado, su
peculiar topografia y el creciente fenémeno migratorio son, entre otros, factores
influyentes en las politicas de atencion que brinda la institucion, la cual tiene
instalaciones ubicadas en localidades remotas y de dificil acceso: Unidades
Médicas y Tiendas orientadas a atender a la poblacion derechohabiente y publico
en general en sus lugares de origen, lo cual implica destinar los recursos
financieros con que se cuenta a los aspectos mas urgentes o prioritarios,
posponiendo la aplicacidon de los programas de capacitacion entre los trabajadores
adscritos a los centros de trabajo referidos, esto debido a que el area capacitadora
tanto a nivel de oficinas centrales con sede en la ciudad de México, como la que
opera en la Delegacién del Estado, a la fecha planean e instrumentan la

imparticion de los cursos, sélo de manera presencial.

En este contexto, el trabajo de investigacion que se presenta fue desarrollado
por etapas en un periodo de un afo seis meses, durante el cual, para realizar la
investigacion planeada, se tuvieron que sortear las carencias permanentes del

organismo, en cuanto a materiales de trabajo, equipos de impresion vy



reproduccién de documentos y principalmente formas expeditas y modernas de
comunicacion, solventando la falta de servicios de telefonia, fax y equipo de
computo, por medio del correo o a través del personal del propio Instituto que por
sus funciones debe desplazarse de los centros de trabajo de las zonas rurales a
las unidades centrales de control vy viceversa, entre las que se cuenta el area

capacitadora de la institucion, con sede en la capital del estado.

El trabajo esta conformado por ocho capitulos que se resumen de la siguiente

manera:

En el primer capitulo se expone el planteamiento del problema cuya solucion
alentd el desarrollo de la investigacion, aportando datos del contexto en que se
plantea el problema, que radica en la falta de un instrumento que permita hacer
llegar la capacitacion a todos los empleados que tienen derecho, sin importar su

lugar de adscripcion.

Se incluye en este capitulo las interrogantes derivadas del planteamiento del
problema, para cuya contestacion se instrumenté el proyecto de trabajo,
contemplando cuestionamientos acerca de cdmo hacer llegar la capacitaciéon y los
resultados que se podrian esperar, considerando el panorama contextual de la

institucion y sus trabajadores.

Del analisis de la situacion y tomando en cuenta los recursos disponibles, se
determinaron los objetivos de la investigacion, incluidos también en este primer

capitulo.

El contenido del segundo apartado, esta constituido por los antecedentes de la
capacitacion a distancia, retomados de experiencias obtenidas de la aplicacion de
un modelo similar en otras instituciones, tanto nacionales como extranjeras, que
evidencian la factibilidad de éxito para el caso del ISSSTE y su programa de

capacitacion.



En el tercer capitulo se establece un marco conceptual que fundamenta teéricamente
las acciones instrumentadas, se expone también el marco legal de la capacitacién
impartida por el ISSSTE, asi como la definicion de los conceptos que enmarcan y
justifican los instrumentos creados, asi como su aplicacion en el proceso de la

investigacion.

El cuarto capitulo ofrece una descripcion detallada del disefio metodolégico
adoptado en el que se dimensionan y caracterizan los componentes de la poblacion
objetivo del proyecto, los instrumentos de medicidbn y los procedimientos de

recoleccion de datos.

En el quinto capitulo, se hace un analisis detallado de los resultados de la
capacitacion a distancia, a través de tablas, las cuales contienen la caracterizacion de
los tres estratos (médico, enfermeras y personal de tiendas) y también tablas que
contienen el analisis de los instrumentos de medicion, enviados con los boletines

didacticos.

En el sexto capitulo, Evaluacion de la Capacitacion a Distancia, se exponen los
resultados del analisis casuistico de los datos, arrojados por el modelo estadistico
adoptado, en el que ademas de describir la integracion, ordenamiento e interrelacion
de la diversa informacion, se presenta la interpretacion de los resultados obtenidos del
modelo, que sustentan las conclusiones y recomendaciones emanadas de la

investigacion.

En el séptimo capitulo, se encuentran reflexiones sobre el significado de la
experiencia obtenida en la concepciodn, instrumentacion y aplicacion de la capacitacion

en su version a distancia.

Finalmente, el octavo y ultimo capitulo, da cuenta de las conclusiones vy
recomendaciones, derivadas de los resultados de la investigacion, con base en los
cuales se puede afirmar que la propuesta de capacitacién a distancia constituye una
alternativa de accidén para cualquier organismo que guarde similitudes con la
organizacién donde se puso en practica el proyecto pedagodgico disefiado, con la

seguridad de que se obtendran resultados positivos.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

De acuerdo con los datos del XII Censo General de Poblacién y Vivienda del 2000 y
publicados por la Coordinacion Estatal del INEGI, Zacatecas tiene una poblacién total
de 1’353,610 habitantes, distribuidos en una superficie de 75,000 Kmz, de los cuales el
49.85% de los habitantes vive en localidades rurales de menos de 2,500 personas,
cuyas distancias respecto a la capital del estado (ciudad de Zacatecas), oscilan entre
30 y 300 kilbmetros, lo que clasifica a las poblaciones entre rurales y urbanas,
dispersion que influye directamente en la distribucion de recursos y servicios que deben

llegar a estas poblaciones.

En este contexto, el Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores
del Estado (ISSSTE), aparte de los hospitales, clinicas y tiendas que funcionan en la
ciudad de Zacatecas y de Fresnillo respectivamente y que constituyen los mas grandes
centros urbanos de la entidad, tiene instaladas 31 Unidades de Medicina Familiar
(UMF) y 4 tiendas, diseminadas en las zonas mas apartadas del territorio estatal, en las
que laboran 150 trabajadores, ubicandose 86 (57.3%) en las unidades médicas y 64

(42.6%) en las tiendas mencionadas.

Cabe sefalar, que estos trabajadores que se hallan en zonas alejadas tienen
funciones similares y estatutariamente gozan de las mismas prestaciones vy
prerrogativas que los trabajadores que laboran en las principales ciudades de la
Delegacion Estatal; sin embargo, las distancias entre los centros de trabajo asentados
en las zonas tipificadas como rurales, asi como la insuficiencia de recursos de que
adolece la institucion, generan diferencias de trato, situacion que se manifiesta
especialmente en la cobertura de los programas de capacitacion, ya que mientras que
el personal de los grandes centros urbanos esta capacitado, los 150 trabajadores que
se ubican en las Unidades de Medicina Familiar y tiendas de lugares apartados, han

permanecido practicamente excluidos de los programas de la materia.



Visto asi, resulta paradojico que siendo la naturaleza del Instituto la asistencia social,

éste segregue a su propio personal de los beneficios para los que fue creado.

Considerando entonces la antigledad y caracter de la institucion, la oferta de
capacitacion a sus trabajadores se ha ido incrementando con el tiempo, contando en la
actualidad con 87 modulos de cursos, divididos en dos grandes rubros: Capacitacion en
Seguridad Social y Manualidades y Servicios Educativos (secundaria y preparatoria

abiertas).

Disefiados para atender a los recursos humanos del Instituto y sus
derechohabientes, los cursos se estructuran de acuerdo al tipo de personal al que van
dirigidos, segun sus funciones y jerarquias, encontrandose cursos para el personal
directivo y personal administrativo, asi como cursos especificos para la rama médica y
para trabajadores operativos de menor rango e incluso otros dirigidos a
derechohabientes de caracteristicas muy propias como son los jubilados y pensionados

del servicio federal.

Por lo anterior, el trabajo se orienté al Programa Integral de Desarrollo Humano,
(PIDH) ubicado en el rubro de Capacitacion en Seguridad Social, debido a que por sus
fines y contenidos era factible de ser operado a distancia, abarcando trabajadores
adscritos al area médica y a tiendas, sin importar la jerarquia y/o funciones conferidas,
siendo la heterogeneidad en preparacion académica, edades, sexo y actividades que

realizan, un factor interesante para explorar en la investigacion.

Tal es el caso del Programa Integral de Desarrollo Humano, que destaca entre los
que ofrece el area capacitadora del organismo, por el contenido de los cursos que lo
estructuran y que estan orientados no soélo al mejoramiento personal del trabajador,
sino también a la renovacion de la imagen institucional, que no obstante que se aplica

en el Instituto desde el afo de 1990, no ha llegado al personal de localidades distantes.



Cabe senalar que el Programa Integral de Desarrollo Humano (PIDH) tiene especial
relevancia debido a que esta dirigido al personal de Clinicas, Hospitales, Unidades de
Medicina Familiar, Estancias de Bienestar y Desarrollo Infantil, asi como a Tiendas y
Farmacias, que es el que da la cara al publico y, que por tanto, tiene la encomienda de

concretar los servicios que le dan nombre y razon de ser al Instituto.

Sin embargo, aun con la claridad de los objetivos del PIDH, los resultados dejan
mucho que desear, dado que el programa anual de los ultimos afos ha soslayado la
atencion de los trabajadores de la institucion diseminados en localidades apartadas de
los principales centros urbanos de la entidad, donde se concentran el 87% de los 1,114

trabajadores que integran actualmente la plantilla delegacional.

Otro punto a destacar, es que no obstante los significativos avances en la
comunicacion que se han incorporado a la mayoria de las actividades modernas, las
distancias y falta de recursos para salvarlas siguen siendo un factor de considerable
envergadura para la consecucion de los objetivos y metas del area de capacitacién de
la Delegacion del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del

Estado en Zacatecas.

Ante esta situacion, se presenta un modelo alternativo y novedoso al interior de la
institucion, a través de la puesta en marcha de un programa de capacitacion a
distancia; la cual se define como una accion pedagdgica consistente en hacer llegar
material didactico metodolégicamente estructurado, para que el trabajador se
autocapacite, buscando con ello que adquiera conocimientos, desarrolle habitos,
habilidades y actitudes; partiendo de la idea central de que capacitar es ayudar al
trabajador para organizarse y ayudarse a si mismo, potenciando sus mayores
cualidades en beneficio de su desempeno laboral, asi como de su entorno social,

familiar e individual.



En resumen, se puede decir que los 150 elementos que se hallan en las zonas rurales y
urbanas, conformados por 64 trabajadores adscritos a 4 tiendas, con perfil
administrativo, y 86 trabajadores adscritos a las 31 Unidades de Medicina Familiar, con
perfil de médicos y enfermeras, y que representan el 13% de la poblacion trabajadora
de la Delegacion Estatal del ISSSTE, practicamente no han recibido capacitacion,
provocando un vacio que contrasta con la oferta de cursos que tiene el personal
concentrado en los principales centros urbanos (Zacatecas y Fresnillo), en donde, de

acuerdo con los registros que se tienen, se puede afirmar que estan sobrecapacitados.



1.1.  INTERROGANTES DE LA INVESTIGACION

¢, Como hacer llegar la capacitacion, especialmente el médulo de Desarrollo Humano, a
los trabajadores de la Delegacion del ISSSTE en Zacatecas, adscritos a 31 Unidades
de Medicina Familiar y a 4 Tiendas, ubicadas en zonas alejadas, respecto de los

centros urbanos mas importantes de la entidad?

Si se elaboran Boletines Didacticos para cada tema, del médulo de desarrollo
humano y se envian a través de recorridos de trabajo o por correo, a las diferentes
Unidades de Medicina Familiar y Tiendas, ¢los trabajadores estaran dispuestos a

recibir capacitacidon mediante la modalidad a distancia?

En caso de que los trabajadores de las Unidades de Medicina Familiar y de Tiendas,
que se hallan en zonas alejadas de las diferentes localidades del estado, estén
dispuestos a capacitarse a distancia, ¢jcual es el grado de aceptacion que tendra la

capacitaciéon a distancia entre estos trabajadores?

Como el médulo de desarrollo humano aborda temas que se clasifican en dos

vertientes: 1) temas de corte psicolégico y 2) temas de atencion al derechohabiente:

¢ Qué tanto se lograra el desarrollo personal y laboral de los trabajadores, con la

distribucion de los boletines?

¢El aprendizaje que se obtenga de la lectura de los boletines, sera suficiente para
que los trabajadores adquieran conciencia acerca de la importancia de otorgar servicios

de calidad con calidez?

¢Habra diferencia entre las respuestas del personal de las Unidades de Medicina
Familiar, cuyo perfil son médicos y enfermeras, y el personal de tiendas, que tiene perfil

de administrativo, pero que igualmente tiene labores de atencion y trato al publico?



1.2.

OBJETIVOS

Disefar e instrumentar una alternativa pedagogica que permita hacer llegar la
capacitacion a los trabajadores del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de
los Trabajadores del Estado (ISSSTE) en Zacatecas, adscritos a unidades de
trabajo ubicadas en zonas alejadas de las principales sedes de la institucion en

el estado.

Proponer formas nuevas de capacitacion que superen las tradicionales que se
han seguido en el ISSSTE.

Elevar el nivel de desarrollo personal y laboral de los trabajadores del Instituto, a

través de la capacitacidn a distancia.

Mejorar la imagen del Instituto entre la poblacion, como resultado de la debida
asimilacion de los contenidos de capacitacion desarrollada a distancia, entre los

recursos humanos del Instituto.

Evaluar el grado de aceptacién de la capacitacion a distancia, como alternativa

pedagdgica, en Zacatecas.

Contribuir al campo de la educacion de adultos, en su vinculo con el ambito

laboral y personal.



2. ANTECEDENTES DE CAPACITACION A DISTANCIA

En busca de un marco referencial y primordialmente de experiencias que pudieran ser
incorporadas a la puesta en marcha del proyecto “La Capacitacion a Distancia, una
Alternativa para el Desarrollo Humano”, formulado como ejercicio practico durante la
maestria, se refieren algunos planteamientos y programas que sobre el tema han sido

desarrollados, tanto en el plano internacional, como en el contexto nacional.

Por su importancia, es de advertir que contrariamente a lo que sucede con la
educacién a distancia, en la que se ha avanzado paulatinamente, abarcando
practicamente todos sus niveles, desde primaria hasta estudios de posgrado, en

materia de capacitacion a distancia es poca la literatura que se puede encontrar.

En el plano internacional, hay programas desarrollados en Argentina y Chile, que al
ser tan diferentes al medio mexicano, evidencian que la capacitacién a distancia es una

alternativa interesante de explorar.

ARGENTINA

En este pais ha funcionado el Programa de Capacitacién a Distancia en Gestion de
Organizaciones de la Comunidad (PCAD), desde 1997, en las ciudades de Tucuman,

La Plata, Neuquén, San Juan, San Luis, Corrientes y Resistencia.

Dicho programa fue formulado y coordinado por el Instituto para el Desarrollo
Educativo y la Accion Social (IDEAS), que funciona en ese pais, financiado por la

Secretaria de Desarrollo Social de la Presidencia.

: FUENTES: En el plano internacional lo informacién fue obtenida a través de la RED-INTERNET
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El Programa de Capacitacion a Distancia en Gestion de Organizaciones de la
Comunidad (PCAD) ha sido también apoyado y promovido por el Centro Nacional de
Organizaciones Comunitarias (CENOC); y constituye una estrategia para fortalecer a

las organizaciones comunitarias orientando la capacitacién en los siguientes aspectos:

Marco juridico

Gestion institucional

Administracion de recursos operativos

Formacion y desarrollo de recursos humanos de las entidades

Desarrollo de fondos

Promover la complementariedad y articulacién entre actores (Estado, OC'’s, otros) para

garantizar la sustentabilidad de los programas sociales.

UNIVERSIDAD DE CHILE 2

Centro Agrimed de la Facultad de Ciencias Agrarias y Forestales

Ofrece cursos de capacitacion a distancia, con tutoria, de programas de
computacion:

Windows
Word

Excel
Power Point
Acces

METODOLOGIA

e Se instala un Software de capacitacion en el computador del alumno.

o Diariamente el Profesor efectua una verificacion de su casilla electronica para
atender consultas y envio de mensajes con respuestas, estimulos y ejercicios

complementarios.

2 Idem

11



e EI profesor tutor, controla el progreso del alumno a través de comunicaciones

telefénicas, por correo electrénico o comunicacion en linea via Internet.

e El Certificado de aprobacion es emitido por la Universidad de Chile, Facultad de

Ciencias Agrarias y Forestales.

MEXICO 3

Por lo que toca al ambito nacional, destaca el esfuerzo realizado por la Secretaria de
Agricultura y Recursos Hidraulicos (SARH), hoy denominada Secretaria de Agricultura,
Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion (SAGARPA), que instrumenté en
1986, dentro del Programa Nacional de Capacitacién Distrital, un programa de
capacitacion a distancia denominado “Programa de Transformacién y Programa de
Perfeccionamiento” (Nivel de Atencion a Promotores-Extensionistas), el cual en el caso

de Zacatecas, tuvo una duracion de dos anos, de Enero de 1986 a Diciembre de 1988.

El programa tuvo como finalidad, capacitar al personal técnico ubicado en los
diferentes distritos agropecuarios, que es la forma de regionalizacién adoptada por la
dependencia, a fin de que los participantes adquirieran los elementos suficientes para
desarrollar de manera optima la asistencia técnica a las comunidades, elevando su
rango de niveles técnicos a extensionistas agricolas, otorgandoles una mayor

proyeccion en el ambito de su competencia.

3 - . . .
En el caso de México, los datos fueron proporcionados directamente por las Delegaciones Estatales en Zacatecas, de las
dependencias citadas

12



La capacitacion se llevé a cabo a través de material impreso, que incluyoé los siguientes

modulos:

= Antropologia y cultura

Filosofia del promotor

» Planeacién micro-regional participativa
= Medio ambiente

» El manual del promotor

» Administracion y gestion participativas

= Evaluacion de resultados.

SISTEMA NACIONAL PARA EL DESARROLLO INTEGRAL DE LA FAMILIA (DIF);
FONDO DE LAS NACIONES UNIDAS PARA LA INFANCIA (UNICEF) - UNIVERSIDAD
NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO (UNAM)

El Sistema Nacional para el Desarrollo Integral de la Familia (DIF), con el apoyo del
Fondo de las Naciones Unidas para la Infancia (UNICEF) y en colaboraciéon con la
Universidad Nacional Autonoma de Meéxico (UNAM), a través de la Facultad de
Psicologia y el Sistema de Universidad Abierta, llevaron a cabo el Curso-Taller
“Creciendo juntos, el reto de los padres y maestros”, como medio para impulsar la
formacion de recursos humanos en todo el pais, de los Sistemas para el Desarrollo

Integral de la Familia Estatales y Municipales.
El curso se efectué de enero a mayo de 1997, -con cobertura nacional-, utilizando

la red de television EDUSAT; incluyé un manual de apoyo y tuvo una duracion de 40

horas.

13



SECRETARIA DEL TRABAJO Y PREVISION SOCIAL

Llevd a cabo el curso “Ingenieria de Calderas y Recipientes Sujetos a Presion”, del 19
de enero al 29 de junio de 1998, a nivel nacional, para todas las delegaciones de la

STPS, de la Republica Mexicana.

El curso fue impartido por la Facultad de Ingenieria de la UNAM, via satélite,
(durante 6 meses), todos los lunes, e incluyé tres video-conferencias interactivas. El
curso estuvo dirigido a Inspectores de la Secretaria del Trabajo, con perfil de ingeniero
mecanico industrial, y cuyos contenidos del curso les serviria para desempefiar mejor
su trabajo, el cual consiste en inspeccionar la seguridad e higiene en el trabajo de

diversas empresas.

SECRETARIA DE COMUNICACIONES Y TRANSPORTES

Lleva a cabo cursos de capacitacion via satélite a nivel nacional, los cuales tienen
una duracién de 1, 2, 10, 20 6 40 horas. A través de un oficio o fax, se les informa a
las respectivas delegaciones, la fecha en que se efectuara determinado curso asi como
el nombre de la persona que lo dirigira desde la ciudad de México. Después de cada
tema, se envia el contenido por fax. Al final del curso se efectua una sesion de
preguntas y respuestas, con duracibn de 15 minutos aproximadamente. Cada

delegacién elabora sus reconocimientos. No se permite la grabacion de los cursos.

TECNOLOGICO DE MONTERREY

Esta institucion cuenta con la Universidad Virtual, en todos sus campus, y recurre al
satélite para impartir determinadas clases de postgrado; diplomados y cursos técnicos,
como es el caso del area secretarial, para la cual se imparten cursos como “La Imagen

de la Mujer Ejecutiva”; “Comunicacion Efectiva”; “Trabajo en Equipo”; “Planeacién y

Control”, “Calidad en el Servicio” y “La Secretaria Profesional”.

14



Cabe senalar, que dados los avances en materia tecnoldgica, es notoria la proliferacién
de cursos y diplomados a distancia, ofrecidos por instituciones publicas y privadas,
como es el caso de la Facultad de Ingenieria de la UNAM, que ofrece cursos y
diplomados con temas de ingenieria, asi como el Instituto Latinoamericano de
Comunicacion Educativa (ILCE), que también pone a disposicion cursos y diplomados a

distancia.*

Lo anterior ejemplifica que la capacitacion a distancia, merced a los avances en
materia de comunicacion, y al mismo tiempo por el incremento de la demanda y falta de
recursos para su atencion por medio de las formas tradicionales, basadas en eventos
presenciales, que requieren de espacios y personal docentes especiales, cobra una
importancia real como solucion a necesidades reales en instituciones cuya
caracteristica comun es la carencia de posibilidades para llegar a un numero mayor de

personas que requieren oportunidades de desarrollo, a través de la capacitacion.

Yerg Jornada”, Afio Quince, No. 5335 del domingo 11 de julio de 1999
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3. MARCO TEORICO
3.1. MARCO LEGAL DE LA CAPACITACION IMPARTIDA POR EL ISSSTE

Conforme a sus politicas de integrar y expandir las prestaciones sociales, el Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado (ISSSTE), desarrolla
programas de capacitacion orientados principalmente a sus trabajadores, aunque
también se otorgan, a través de convenios, a trabajadores adscritos a las diferentes
dependencias y organismos del sector publico, que estén sujetos al régimen del
Apartado “B” °del Articulo 123 Constitucional, e incorporados a la Ley del ISSSTE.

Los servicios de capacitacion encuentran su fundamento legal en el Articulo 123,
Apartado “B”, fraccion VIl y la Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado,
en el articulo 43 fraccién VI, inciso “F”; Articulo 44 fraccién VIII © ; en los Articulos 3°,
7°, 25, 132, 153A hasta el 153X de la Ley Federal del Trabajo; en las disposiciones
relativas del Plan Nacional de Desarrollo; Ley del ISSSTE, Capitulo VII, Seccién
Segunda “Prestaciones Culturales”, Articulo 141 fraccion Ill, asi como en los
reglamentos del ISSSTE: de Condiciones Generales de Trabajo y el de Capacitacion y

Productividad, respectivamente.

El Instituto atiende las necesidades de capacitacion de su personal a través de la
integracion de una Comision Nacional Mixta de Capacitacion y Productividad,
conformada por seis miembros: tres representantes del Instituto, designados por el
Director General, asi como tres representantes del Sindicato nombrados por el
Secretario General del Comité Ejecutivo Nacional. También cuenta con un Secretario

Técnico, designado por el Subdirector General de Administracion.

> EI 5 de diciembre de 1960, se eleva a rango constitucional el “Estatuto Juridico de los Trabajadores al Servicios del Estado” (5 Dic.
1938), convirtiéndose en el Apartado “B” del Articulo 123 Constitucional

% E1 28 de diciembre de 1963, se expide la Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado (llamada también Ley
Burocratica), reglamentaria del Apartado “B” del Articulo 123 Constitucional

La Ley del ISSSTE es de observancia general en toda la Republica
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Para el caso de las Delegaciones Estatales del ISSSTE, se establecen Subcomisiones
Mixtas de Capacitacion y Productividad -una por cada Delegacion-, formadas por
cuatro miembros: dos representantes del Instituto, designados por el Delegado Estatal,
asi como dos representantes del Sindicato nombrados por el Secretario General del

Comité Ejecutivo Nacional.

El Secretario Técnico es un miembro de la Oficina de Capacitacion y Desarrollo de

la Delegacion Estatal respectiva.

Cabe senalar que el Articulo 153-1, de la Ley Federal del Trabajo, contempla la

constitucion de Comisiones Mixtas de Capacitacion y Adiestramiento.
Respecto a la capacitacion que se imparte a empleados de otras dependencias y

organismos del sector publico, ésta se realiza a través de convenios, suscritos para el

efecto, entre el Instituto y las dependencias u organismos publicos correspondientes.

17



32. EDUCACION, CAPACITACION, INSTRUCCION, ~FORMACION Y
ADIESTRAMIENTO. SIGNIFICADO Y RELACION

Concepto de educacién

Si buscamos las raices etimolégicas de la palabra educacion encontramos el sentido
que se deriva de “educare” y el de la raiz “educere”. “Educare” quiere decir “guiar”,
“‘conducir”, “dirigir’, “orientar”; detras de esta raiz etimoldgica existe el supuesto

pedagogico de que el que dirige sabe hacia donde va.

La segunda raiz etimoldgica “educere” significa “hacer salir’, “extraer”, “dar a luz”;
desde el punto de vista pedagogico implica que no hay una respuesta unica ni solo un

camino, significa interactuar criticamente con alguien para aprender mutuamente.

La coexistencia de estas dos raices ha dado lugar a dos modelos conceptuales
basicos: a) Un modelo “directivo” o de intervencion, ajustado a la versién semantica de
“‘educare” y; b) un modelo de “extraccidén” o desarrollo, referido a la versién de educere.
Actualmente puede conceptualizarse un tercer modelo que admite y asume ambas
instancias eclécticamente, resolviendo que la educacién es direccidén (intervencion) y

desarrollo (perfeccionamiento).

De manera general entonces, se puede afirmar que la educacion, es un proceso de
inculcacién/asimilacién cultural, moral y conductual y que basicamente, es el proceso
por el cual las generaciones jovenes incorporan o asimilan el patrimonio cultural de los
adultos. Visto asi, el concepto de educacion adquiere diversas connotaciones, segun
donde se aplique: educacién de adultos, educacion ambiental, educacion alternante,

etcétera.

No obstante las diferentes acepciones de educacion, destaca aquella que sostiene
que la educacion es un hecho social, y es en éste que se concreta su vinculacion con
los conceptos de capacitacion, instruccion, formacion y adiestramiento, al ser parte
todos de la interaccion de los diferentes componentes de las sociedades en general, y

de los grupos o clases a las que pertenece el educando, en lo particular.
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Partiendo de lo expuesto, se puede decir que la educacioén es:

“El proceso de transmisién por las generaciones adultas a las jovenes, de todos los
conocimientos, habilidades, actitudes, valores, técnicas, modos de vida y formas
de pensamiento, que constituyen el equipaje cultura de la sociedad y como el proceso
de ‘socializacion’ que permitira a los jovenes miembros de esa sociedad convertirse en
individuos capaces de desempefiar la diversidad de funciones que exige la

complicada vida social” ’

Esta definicion, que involucra todos los conceptos en cuestién, encierra muchos
elementos que por si mismos representan puntos de analisis, en los que, el concepto
de socializacién ocupa un lugar central, puesto que constituye la “interiorizacion de las
conductas, actitudes y valores necesarios para participar en la vida social”,® que sin
duda, son objetivos comunes que persiguen la capacitacion, la instruccion, la formacién

y el adiestramiento, como practicas educativas.

Significado vy relacion del concepto de capacitacion

La capacitacién se ubica en la funcidon econémica del proceso educativo por medio
del cual se entrena y capacita a los individuos para el trabajo productivo. De ahi que
haya capacitacion para el trabajo y capacitacién en el trabajo. La capacitacidén para el
trabajo es la formacion que recibe el individuo en la escuela y que le permite insertarse
en el campo laboral; la capacitacién en el trabajo vendria a ser la actualizacién que
recibe el individuo para desempefiar de manera eficiente y eficaz el trabajo que

desempeinia.

La capacitacién se enfoca al aspecto cognitivo, esto es, “saber como hacer” y

aunque incluye el adiestramiento, “...su objetivo principal es proporcionar conocimientos

tedricos para aplicaciones concretas”. °

" IBARROLA, MARIA. Sociedad y educacién contradictorias. Cuadernos de investigacion educativa No. 2. DIE. Centro de  Investigacién y de
Estudios Avanzados del IPN. México, 1981. p. 1.

® DELVAL, JUAN. Los fines de la educacién. 4* ed. S. XXI, México, 1995. p. 3

? SILICEO, ALFONSO. Capacitacién y desarrollo de personal. Limusa. México, 1985. p. 13.
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Enfocandonos en el concepto de capacitacion, se puede afirmar que ésta, cuyo objetivo
esencial es contribuir a la adquisicidn y/o incremento de habilidades, destrezas y
conocimientos de indole técnico-administrativo, como parte de un proceso de
desarrollo, inserto necesariamente en un contexto socio-histérico que lo determina, se
convierte en un proceso educacional sistematico y continuo, dirigido al individuo

trabajador, en donde se interrelacionan tres amplios campos o lineas de accion:

e Adquisicion y/o desarrollo de habilidades y destrezas (dominio motor).

e Ampliacién y/o construccion de nuevos conocimientos especificos (dominio
cognitivo).

e Modificacion del tipo de relaciones humanas (dominio afectivo-social).

Cabe senalar, que la capacitacion no se limita exclusivamente al desarrollo o
adquisicién de habilidades, destrezas o conocimientos tendientes a elevar el nivel de
productividad o eficiencia a través de la manera en que incide en el ambito laboral, sino
que va mas alla: respetar la esencia misma del trabajador; su condicion de ser humano,
de individuo con caracteristicas de personalidad especificas, con un modo de pensar y
sentir propios, determinados por el momento histérico y la situacion socioecondémica

que le ha tocado vivir.

Vista en el contexto anterior, la capacitacion puede conceptuarse como un proceso
educativo totalizador que se refleja en forma directa en el desarrollo personal del sujeto,
cuyo contenido y capacidades que le aporta coadyuvan en el desempefo adecuado de
su trabajo, lo que posibilita la integracién y pleno desarrollo en el medio social que
supone la realizacion de sus labores. Ahi es donde radica la importancia de la
capacitacion; pues en la medida en que se atienda el desarrollo integral del individuo,
también se modificara la interaccion de éste con su entorno social —incluido por

supuesto el laboral- haciéndolo mas activo, critico y reflexivo, considerando que
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‘capacitar es ayudar a que los propios sujetos sepan organizarse y ayudarse a si

mismos”. 1°

Significado v relacién del concepto de instruccion

Desde el punto de vista didactico, la instruccion hace referencia a la educacion
intelectual, que puede verse de dos formas: como producto y como proceso. Como
producto, es el resultado educativo que lleva a una mejora o perfeccionamiento
intelectual del proceso ensenanza-aprendizaje. Como proceso, es la actividad del
alumno, no solo en cuanto que aprende un contenido, sino referenciado a los modos de
aprender, relaciones que establece, operaciones de integracion y reelaboracion de lo
aprendido, etc., lo que permite ir configurando una estructura cognitiva, funcional y
operativamente mas eficaz. Asi, lo decisivo no esta tanto en el contenido sino en los
modos de ensefar y aprender, que son lo que van configurando un estilo cognitivo

personal.

Significado vy relacion del concepto de formacién

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) define la formacion profesional
como “..todos los modos de formacion que permiten adquirir y desarrollar
conocimientos técnicos y profesionales, ya sea que esta formacion se de en escuelas o

centros de trabajo”. "

Consideramos por formacion el conjunto de actitudes, juicios de valor y patrones de
comportamiento, ajenos muchas veces a la capacitacién y adiestramiento de caracter
técnico, debido a que la formacién conjuga comportamiento social, laboral y ético, es

decir, crea conciencia y contribuye al desarrollo de la cultura.

' SCHUTTHER, ANTON. Investigacién participativa. (Retablo de papel No. 3). CREFAL. Patzcuaro, Mich.., México. 1984
" MARROQUIN QUINTANA J. Capacitacion a trabajadores,. Capacitacién de recursos humanos. Ed. Gernika. México, 1984. p. 25
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Significado v relacion del concepto de adiestramiento

El adiestramiento se define como “la accién destinada a desarrollar y perfeccionar las
habilidades y destrezas del trabajador, con el propdsito de incrementar la eficiencia en
su puesto de trabajo”;12 hace énfasis en el aspecto psicomotriz, lo que se puede

denominar el “poder hacer”.

3.3. EDUCACION PERMANENTE, EDUCACION DE ADULTOS Y CAPACITACION

Partiendo del hecho de que la capacitacién, por sus caracteristicas, se orienta
primordialmente a los adultos, es natural enmarcar tedricamente su accion en la
educacidn permanente, asi como en los conceptos que dan lugar a la educacion de

adultos.

En efecto, la educacién permanente, como un marco globalizador constituido por el
aprendizaje formal e informal, que se concreta en la adquisiciéon de conocimientos y
habilidades, que los individuos van acopiando a lo largo de su existencia, para alcanzar
el maximo desarrollo posible, involucra las diferentes etapas de la vida y por ende la
fase adulta. En este contexto, la educaciéon para las personas adultas, cuyo disefo,
desarrollo, normatividad, evaluacién y coordinacion, corre a cargo en México del
Instituto Nacional para la Educacion de los Adultos (INEA), es parte de la educacion

formal contemplada en dicha educacion permanente.

No obstante, conviene precisar que la educacion permanente no se constrifie a la
educacién de adultos, o a la formacidon vocacional, tampoco debe ser confinada a la
escolaridad; la educacion permanente como ya se dijo, busca la consecucion de un
desarrollo para mejorar la calidad de vida no sélo en lo individual, sino también en lo

colectivo.

2 REZA TROSINO. JESUS CARLOS. El ABC del administrador de la capacitacion. Panorama editorial. México, 1995. p. 91
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Sus objetivos abarcan, desde los generales, como lograr una sociedad democratica,
libre, etc., hasta los dirigidos al individuo, como capacitarle para efectuar elecciones
responsables, superar los propios logros, o ya en el ambito de las destrezas: aprender a
aprender, autoaprendizaje y en el aprendizaje convencional, destrezas sociales

basicas, como la escritura y la lectura, por ejemplo.

Cabe resaltar, por su importancia, el hecho de que “en todos los paises, no
solamente en los desarrollados, se estan experimentando (positiva y negativamente)
grandes transformaciones, importantes modificaciones en los sistemas productivos,
enormes cambios en la investigacion y desarrollo”,13 no obstante, nuestros sistemas
educativos todavia estan ligados a sistemas productivos que han dejado de existir o
que se encuentran en via de desaparicion, lo cual obliga a una renovacién acorde con
una realidad cambiante, que implica la adopcion de nuevos enfoques para atender,

entre otros, tanto la educacién para adultos como a la capacitacion.

Educacion para adultos

En nuestro pais, la educaciéon para las personas adultas se expresa en el “Modelo
Educacién para la Vida” (MEV), de reciente creacion, que replantea el enfoque para la
atencion de la poblacion mayor de 15 afos, que por diferentes razones no accedio a la
educacion basica convencional o no la concluyd, y que asciende a 35 millones de
personas segun calculos del INEA, pero que mantiene una importancia especial para
una sociedad de las caracteristicas de la mexicana, puesto que “asume una funcion
compensatoria: la funcion de proveer instruccion basica...al sector de la poblacion
adulta que por factores socioeconémicos, se vio privada de ella en el momento

socialmente reconocido como pertinente para recibirla, es decir, en la infancia”.™

® GELPL ETTORE. La Educacion permanente. Problemas laborales y perspectivas educativas. Editorial Popular. O.EI.  Quinto Centenario.
1990. p. 87.
' TRILLA BERNET, JAUME. La educacion fuera de la escuela. Ambitos no formales y educacion social. Ed. Ariel. Barcelona, 1993. p. 54.
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No se debe omitir, sin embargo, que la educaciéon de adultos no se circunscribe a
aspectos de alfabetizacion, sino también, partiendo de que las teorias sefalan un
inacabamiento del hombre y por consecuencia la posibilidad de un perfeccionamiento
indefinido, Edgar Faure apunta que la educacion de adultos cumple varias funciones: de
sustitucién, de complemento, de prolongacion y de perfeccionamiento en relacion a los

niveles convencionales de la escolarizacion.

Asimismo, la educacién de adultos puede dirigirse hacia areas relacionadas con el
trabajo, el ocio, la vida familiar y cotidiana. Por tanto, en toda educacién de adultos
subyacen principios de educacion permanente, al tener entre sus principales objetivos

la superacién profesional, la personal y la integracion del adulto a su colectividad.

Con todo, metodolégicamente la educacién de adultos acusa rezagos, debido a que
se han trasladado las didacticas aplicadas con nifios y adolescentes en espacios
escolarizados, lo cual ha dado pobres resultados, pues ha propiciado una infantilizacion
de la educacion de adultos trayendo consigo efectos negativos en las formas de

relacion maestro-alumno.

“Las pedagogias en las que se han apoyado las practicas educativas de la educacion
de adultos...han formulado una serie de apreciaciones, desde donde se pretende
organizar los procesos de ensefanza-aprendizaje en el adulto, depositando su mayor
interés en reconocer la accién de ensefar, sin que se haya podido profundizar en el

campo del aprendizaje y del sujeto que aprende”. °

> MACIAS ROSETE, ARTURO. “Constitucion de los sujetos sociales y relaciones pedagdgicas en la educacion de adultos”. En Nuevas
alternativas en educacion de adultos. Instituto Superior de Ciencias de la Educacion del Estado de México-Fundacion Friedrich, Ebert. p. 119
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De acuerdo con esto, es preciso partir de un aprendizaje como proceso social, en el

que se reconozca al adulto como sujeto social pedagdgico, tomando en cuenta que:

“...existen saberes con los cuales vive y se realiza en su cotidianidad particular y
social; que existe en él un cumulo de experiencias...es un ser concreto, con problemas
y necesidades, intereses y expectativas; es parte de una serie de relaciones sociales,
politicas, econémicas y culturales desde donde y en condicién de cultura y como clase
marginal, lucha por su sobrevivencia y en un ambiente hostil realiza su condicion

social, por tanto reconocemos al adulto como un sujeto con historia. '®

De ahi que la educacion dirigida a los adultos tenga que generar medios y sistemas
propios que se desmarquen de los procedimientos educativos formales, pensados para

la infancia y para la escuela.

Capacitacion

Lo expresado es valido al abordar la capacitacion. En principio, porque hablar de
capacitacion es referirse a una disciplina pedagdgica dirigida a personas adultas, que
se enfoca al aspecto cognitivo, de “saber como hacer”, buscando la mejora sustancial
del individuo, en su calidad de trabajador y aun mas, trascendiendo a su vida social y

familiar.

En este sentido, la capacitacidén se identifica con los postulados de la educacion
permanente, pudiéndose adoptar al mismo tiempo y de manera natural los

planteamientos desarrollados en la educacion de adultos, para la practica capacitadora.

Cabe hacer un paréntesis, para precisar algunos términos que tienen que ver con
aspectos educativos orientados a los trabajadores. Al hablar sobre adiestramiento,
entrenamiento, capacitacion y, desarrollo, existe la tendencia de emplearlos como

sindnimo de capacitacion.

' 1dem. p. 133
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Esto puede causar confusion, sin embargo es relativamente facil diferenciarlos,
circunscribiéndolos a lo que cada concepto pretende abarcar; para ello conviene
apoyarse en sus definiciones: en las que se pueden observar vinculos indelebles, pero

que tocan campos particulares de un mismo tema, por ejemplo:

El adiestramiento se define como “la accion destinada a desarrollar y perfeccionar
las habilidades y destrezas del trabajador, con el propdsito de incrementar la eficiencia
en su puesto de ’[rabajo”;17 hace énfasis en el aspecto psicomotriz, es decir que va
encaminado al “poder hacer’”, mientras que la capacitaciéon se enfoca al aspecto
cognitivo, esto es, “saber como hacer” y aunque incluye el adiestramiento, “...su objetivo

principal es proporcionar conocimientos tedricos para aplicaciones concretas”.'

Del mismo modo, el entrenamiento, se relaciona con acciones mecanicas, “significa
prepararse para un esfuerzo fisico y mental, para poder desempefiar una labor”;'® pero
también puede entenderse como la preparacidon de una persona, con educacion formal
previa, para que realice labores inherentes a un puesto de tipo especifico, en este
sentido se orienta a un objetivo bien definido, mientras que la capacitacion contempla

aplicaciones a diferentes puestos y funciones.

Igual pasa con el desarrollo, que siendo un concepto de mas reciente aplicacion
(desarrollo de personal), busca la formacién de la personalidad al relacionarsele con el

area afectiva; el desarrollo se encamina al “saber ser”.

Como puede observarse, la capacitacion en un amplio sentido puede ser dividida en
capacitacion “para hacer” y capacitacion para “llegar a ser”, que al conjugarse, marcan
los alcances de una real capacitacion, la cual tiene un doble objetivo: hacer trabajo en
conjunto, esto es, el trabajo en su dimension social o sea el trabajo organizado y el
desarrollo del individuo como miembro de grupos, en un organismo publico, en una

empresa, en la sociedad, etcétera.

" REZA TROSINO, JESUS CARLLOS. Op. Cit
'8 SILICEO, ALFONSO. Op. Cit
' ARIAS GALICIA, FERNANDO. Administracién de recursos humanos. p. 319.
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En suma, se puede puntualizar que la educacion de personas adultas, requiere
considerar a éstos como entes en proceso, con peculiaridades que requieren ser
especialmente consideradas en el disefio de estrategias pedagogicas que contemplen
métodos didacticos propios, que consigan captar el interés de los adultos, tomando en
cuenta el entorno psicologico, socioecondmico y cultural en que se desenvuelven,
dando lugar a un continuo proceso de aprendizaje, tanto formal como no formal, que lo

involucra necesariamente en la educacion permanente como concepto globalizador.

En este orden de ideas, la capacitacion como una practica pedagogica especifica,
necesariamente retoma los conceptos vertidos de educacion permanente y de adultos,

toda vez que el sujeto pedagogico en torno al cual trabaja es precisamente el adulto.

Aun mas, dadas las caracteristicas de los contenidos, duracion y objetivos que
persigue, la capacitacion aprovecha o en su caso enfrenta mas directa y
contundentemente, las actitudes, habilidades y saberes (formales o no) de los
educandos hacia los que va dirigida, que en el caso de la capacitacion, son sujetos

adultos con toda la problematica que esto implica.
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3.4. PROCESO DE APRENDIZAJE EN LOS ADULTOS

Partiendo de la conceptualizacion que sobre capacitacidon se hace en el apartado
anterior, se puede decir que ésta se practica exclusivamente con personas adultas. Por
tanto, abordar el proceso de aprendizaje en personas adultas se hace imperativo, toda
vez que son éstas la materia que da sentido al tema en si, es decir, la capacitacion ya
para el trabajo, ya como proceso educativo, ya como elemento de desarrollo, tiene su

razon de ser, porque esta dirigida a personas adultas.

Dado que habia la creencia generalizada de que a cierta edad ya no se aprende
mas, las investigaciones arrojan el hecho incontrovertible de que el adulto esta dotado
para seguir aprendiendo y que si bien es cierto que puede haber cierta lentitud, se sabe
que éste tiene algunas ventajas sobre los nifos en edad escolar, que se centran
basicamente en que el adulto sabe lo que quiere y por tanto es mas capaz de

desarrollar una actividad dirigida por él.

“...Dohmen recuerda que los sistemas de comprensién cognitiva pueden ir
diferenciandose constantemente con los afios y perfeccionandose a si mismos
progresivamente, pudiendo de esta manera aumentar la exactitud y seguridad del
aprendizaje, no por el hecho de que la persona sea biolégicamente mayor, sino

porque es mas rica en experiencias y en su proceso de asimilacion...” 2

De ahi que se pueda afirmar que los nifios aprenden en forma distinta que los
adultos; pero para explicar la diferencia hay que recurrir a variaciones no unicamente

cuantitativas, sino también cualitativas.

2 Dohmen en MONCLUS, ANTONIO. Educacion de adultos: cuestiones de planficacion y didactica. F.C.E. México, 1990. p. 61.
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Asi, tenemos que sin dejar de reconocer las aportaciones de las diferentes teorias del
aprendizaje, las posiciones tanto conductistas como empiristas, dejan de lado el estado
en que se encuentra el sujeto, y de la formacion de su inteligencia, descuidan los

procesos generales y la formacion de estructuras.

Desde la optica constructivista, si se quiere explicar cdmo aprenden los sujetos, es

necesario ocuparse de como constituyen su inteligencia.

Los individuos no soélo forman conocimientos concretos, sino que adquieren
sistemas para recibir informacion y transformarla. Mas que los conocimientos concretos
que posee un individuo, lo que lo capacita para aprender son las formas de abordar los

problemas.

Entender los mecanismos de aprendizaje requiere conocer el estado en que se
encuentra el sujeto, es decir como va a ser capaz de recibir ese nuevo conocimiento a
partir de su situacion anterior -una de las cosas mas importantes es conocer los
diferentes estadios por lo que pasa el sujeto en su desarrollo mental-. No obstante,
conocer la situacién de un sujeto suele resultar muy dificil, por lo que hacer una
estimacion del estado en que se encuentra el individuo de una determinada edad,

constituye por si un conocimiento importante.

Considerando la edad del sujeto, es de apuntarse que tanto nifios como adultos, por
el contacto con el exterior, construyen esquemas de pensamiento y accion sobre
esquemas anteriormente elaborados, es decir, modifican sus estructuras, destacando el
hecho de que en los adultos, la modificacién o transformacién de éstas, les permiten

adquirir nuevos aprendizajes, mas ricos y complejos.

29



Sin embargo, se puede afirmar que el aprendizaje no se logra de manera instantanea,
sino que es resultado de un proceso mental que se desarrolla en la persona que
aprende y que de manera gradual le permite conocer y adquirir nuevas experiencias y
conocimientos; el aprendizaje también esta ligado a la influencia del medio social, en
donde las expectativas culturales; los elementos motivacionales y los esquemas de

socializacion juegan un papel muy importante.

Considerando que el proceso de aprendizaje constituye hoy el tema mas
controvertido de la psicologia, Azucena Rodriguez lo conceptualiza en forma amplia al

referirlo como:

“... Todo aprendizaje consiste en una serie de acciones orientadas hacia determinadas
metas. Estas acciones involucran a la totalidad de la persona humana, acciones o
conductas que son todas reaccion del ser humano ante estimulos externos o internos,
en su permanente adaptacion al medio. Se trata de acciones simbdlicas: analizar,
relacionar, generalizar, etcétera; operaciones manuales, manipular objetos, reunir
materiales, movilizarse, etcétera; asi como sentimientos, valoraciones y formas de
relaciéon con el medio social.... Una persona aprende cuando se plantea dudas, formula
hipotesis, retrocede ante ciertos obstaculos, arriba a conclusiones parciales, siente
temor a lo desconocido, manipula objetos, verifica en una practica sus conclusiones,
etcétera. Es decir, cuando se producen modificaciones, reestructuraciones, en su

conducta”. 2!

Finalmente, considerando los contenidos, duracion y dinamica que usualmente
adquieren los eventos de capacitacion, es facil advertir que este amplio
discernimiento sobre aprendizaje, se aplica especificamente en el adulto, toda vez
que involucra todo el bagaje vivencial y de conocimientos que trae consigo y que

pone en juego en cualquier situacion nueva de aprendizaje que se le presente.

2! Azucena Rodriguez en MORAN OVIEDO, PORFIRIO. La docencia como actividad profesional. Gernika, México, 1995. pp. 119 y 120.
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3.5. CARACTERISTICAS DEL EDUCANDO ADULTO

Por su naturaleza el concepto educativo de capacitacidén se orienta al individuo adulto.
Mucho tiempo se identificé dicho concepto a la creacion, mejora o reforzamiento de
habilidades, pudiéndose decir con propiedad que es capacitacion para HACER,
dandose en la actualidad, que también se tocan los aspectos afectivos del individuo,
esto es la capacitacién para SER. En cualquiera de los casos el comun denominador es

que se trabaja con adultos.

Lo anterior entraina una importancia capital, debido a que la planeacion, estrategias,
programas y metas, deben girar en torno al adulto, lo que trae consigo ineludiblemente,
la obligacién de interiorizarse en lo que éste es: sus caracteristicas, sus alcances, su
entorno, su problematica individual y social, sus capacidades, etc., que requieren por si
un tratamiento especificamente disenado para ellos, desde cualquier angulo que se

vea.

Caracteristicas del Adulto: 22

Intelectuales

= Toda labor educativa con adultos trabaja en un terreno previamente cultivado,
puesto que el adulto tiene un conjunto de experiencias y conocimientos adquiridos

que han definido su bagaje cultural.
e El adulto es totalmente capaz de emitir juicios criticos, analizar y razonar
l6gicamente, ya que su capacidad de comparar y relacionar es superior a la de los

ninos.

e El adulto es mas racional y mas intuitivo.

2 Reflexiones basadas en:
LLANES TOVAR RAFAEL. Cémo educar adultos. Escuela de la Fe. México, 1984.
Universidad Pedagogica Nacional. Unidad 321. Diplomado “La Practica Educativa con Adultos”. Apuntes de clase, 1995
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e El adulto vive inmerso en la responsabilidad (familia y trabajo), por lo que responder
eficazmente a ésta, le crea la necesidad de vincular sus experiencias y sus
conocimientos con cualquier aprendizaje nuevo, asi como percibir las aplicaciones

practicas de éste.

Psiquicas

e EIl adulto tiene desarrollada su personalidad, cuenta con una jerarquia de valores

bien definida, sus cualidades y limitaciones estan moldeadas.

¢ El adulto necesita percibir su papel en la vida

e El adulto busca su superacion personal para lograr mayores oportunidades de

trabajo a fin de acceder a mejores condiciones econdémicas o sociales.

e El adulto puede experimentar falta de confianza en si mismo, prejuicios o temor.

Sociales

e El adulto, ademas de recibir elementos culturales de la sociedad, influye en el

desarrollo de la misma al ser un importante agente de socializacion.

e El adulto tiene mas desarrollada su sensibilidad social, por lo cual puede ser mas

participativo.

Volitivas
e El adulto decide voluntariamente obtener una educacion

e El adulto se resiste al cambio y a las ideas nuevas, ya que les es dificil abandonar
practicas que le han servido adecuadamente en el pasado.

e Busca aplicar lo que aprende, en su trabajo y fuera de él.
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4. DISENO METODOLOGICO

4.1. Poblacién objetivo

El Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado
(ISSSTE), tiene instaladas 31 Unidades de Medicina Familiar asi como 4 tiendas,
diseminadas en las zonas tipificadas como rurales y semiurbanas del estado de
Zacatecas. Al momento de realizar el proyecto de investigacion, en estos centros de
trabajo se encontraba una poblacion de N=150 trabajadores: 86 en las Unidades de

Medicina Familiar y 64 de Tiendas con servicio de abarrotes y farmacia.

Al considerar que el total del personal adscrito a las Unidades de Medicina Familiar
y Tiendas de la institucion, distantes de los grandes centros urbanos y particularmente
de la capital del estado, sede del area capacitadora del organismo, debia y podia ser
incluido en el proyecto, se determin6 que los 150 elementos referidos, constituyeran la

poblacién objetivo de la capacitacién a distancia.

Asi, a partir de este numero de trabajadores, y con base en un censo de las
personas ubicadas en cada centro de trabajo, se planed y ejecutd el ejercicio de
capacitaciéon a distancia. Las estrategias y material formulado para la capacitacién
incluydé a los 150 elementos plenamente identificados en términos de ubicacion, sexo,
edad, profesion, actividad y antigiedad, razén por la cual no se considerd necesario
realizar una muestra aleatoria estratificada; por consiguiente, no se tomaron en cuenta
factores de afijacion proporcional para los tres estratos analizados (médicos,

enfermeras y personal de tiendas).

Asimismo, para la fase evaluatoria de la investigacion, se disefiaron diversos
instrumentos de medicion (Ver apéndice B), que incluy6 en su aplicacion al total de la
poblacion, toda vez que se conocia de manera explicita la cantidad de la misma
(N=150), por lo que los parametros se basaron en el lugar de adscripcion (Unidades de

Medicina Familiar y Tiendas), y por ende en el tipo de funciones que desempefian.
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Es importante destacar que debido a la carencia de recursos y a la inercia de la
aplicaciéon de procedimientos tradicionales en los programas de capacitacion de la
institucion, se deseché la posibilidad de realizar un disefio experimental aplicando un
pretest y postest a dos grupos de trabajadores, en un ambiente poco propicio para
emprender un ejercicio de capacitacion a distancia en el ISSSTE. No obstante, para
compensar esta limitacion, desde el primer instrumento de evaluacion, se incluyeron
preguntas abiertas, a fin de que los participantes manifestaran de la misma manera sus
impresiones, obteniéndose una amplia gama de respuestas que se presentan en el
capitulo de evaluacion y que al mismo tiempo sustentan varias de las conclusiones de

la investigacion.

Habiéndose aplicado los reactivos de evaluacion al total de la poblacién (N=150), se
encontré una consistente respuesta en n=118 capacitandos (Ver apéndice A, Cuadro
Comparativo No. 3), que representan el 79%, de los cuales 57 (48%) fue personal
adscrito a Unidades de Medicina Familiar y 61 (52%) a tiendas, lo que aunado a su
diversidad y caracteristicas coadyuvé a obtener un suficiente grado de confianza para
efectuar el analisis de correlacion (Ver tablas de correlaciones, paginas: 59 a 64 y 88 a
91 respectivamente), y primordialmente verificar los objetivos del estudio, asi como

responder a las interrogantes de investigacion planteadas al inicio.

4.2. Procedimiento

La capacitacion a distancia se orient6 al area de Desarrollo Humano, bajo la premisa
de que el desarrollo no consiste en aumentar algo que ya existe, bien sea aumentar los
conocimientos o una habilidad que ya se tiene, sino el desarrollo dimensionado como
un estado de existencia o desenvolvimiento diferente, para lo cual se proporcionaron
elementos utiles a los trabajadores para el cumplimiento de sus labores y para su

superacion personal y colectiva.
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Conforme a la estructuracion del programa y con base en los contenidos formulados por
el area normativa del ISSSTE, se elaboraron compendios basados en documentos
editados por el propio organismo y complementados con bibliografia externa relativa a
cada tema (ver Apéndice C). En el caso de ausencia total de informacion por parte del

area capacitadora, se formulé totalmente el contenido.

Parte destacada del disefio metodolégico de la investigacion, tiene que ver con el
aprovechamiento de grupos de personal médico, de enfermeria y de tiendas del propio
Instituto, con caracteristicas similares al personal integrante de la poblacion objetivo,
con los cuales se puso a prueba la aplicabilidad de los Boletines, siendo éstos, la
Unidad de Medicina Familiar ubicada en Guadalupe y Farmacia-Tienda No. 009,
ubicada en la ciudad de Zacatecas; seleccionadas por la cercania con el area

capacitadora.

En el mismo orden, se analizaron los resultados obtenidos en eventos de
capacitacion anteriores, de tipo presencial, observando que los contenidos cumplian

con las expectativas de la investigacion.

Cabe mencionar, que la oferta de capacitacion del Instituto, correspondiente al
Modulo de Desarrollo Humano consta de 10 titulos, de los cuales se escogieron los
siete mas relevantes, cuantitativa y cualitativamente suficientes para poner el proyecto
en marcha, considerando por un lado la posibilidad real de medir resultados y por otro,
la factibilidad material no solo de elaborar los boletines de acuerdo con los contenidos
de dicho modelo, sino de enviarlos a las areas de adscripcion de la poblacion objetivo y
ademas llevar un seguimiento de su aplicacion e impacto a través de la recabacion de

reactivos de evaluacion contenidos en los cuestionarios.

Destaca igualmente que los boletines, con su respectiva hoja de evaluacién, tuvieron
que ser formulados y distribuidos comenzando practicamente de cero, para lo cual en
muchos casos se tuvo que invertir recursos del propio peculio, para agilizar el tramite,

dado lo tortuoso de los mecanismos de la institucion.
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En la elaboracion de boletines se respetd la clasificacion del area de Desarrollo
Humano, que se enfoca hacia dos vertientes: temas de corte psicolégico y temas de

atencion al derechohabiente.

Los temas de corte psicologico dieron a conocer al participante lo importante que
resulta para el ser humano desarrollar plenamente su personalidad, a través del
conocimiento y la proyeccion de si mismo, como un ente que se manifiesta en la vida

por medio de lo que siente, piensa y actua.

Los temas de atencidn al derechohabiente, fueron orientados a mejorar la atencién
al publico y por ende, a la imagen de la institucién, buscando sensibilizar a los

trabajadores para que brinden un servicio teniendo en mente la “calidad con calidez”.

Se disefaron siete compendios denominados “Boletines Didacticos”, que
proporcionan informacion acerca de cada tema de manera clara y directa. El nombre

de los temas y el orden como fueron elaborados y enviados, se detallan a continuacion:

BOLETIN TiTULO CARACTERISTICAS

No. 1 Autoestima Corte psicoldgico

No. 2 Asertividad Corte psicologico

No. 3 Cultura de la Calidad en el Servicio Corte atencion al derechohabiente
No. 4 Andlisis Transaccional Corte psicoldgico

No. 5 Juegos Psicologicos Corte psicoldgico

No. 6 Atencion y Trato al Publico Corte atencion al derechohabiente
No. 7 Motivacion Corte psicologico y de atencion al

derechohabiente

Cada formato se elaboré en computadora. La reproduccién de los boletines

didacticos se realizé con apoyo de la Delegacion Estatal del ISSSTE.
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ACTIVIDADES REALIZADAS PARA LA ELABORACION Y ENVIO DE LOS
BOLETINES DIDACTICOS

1. Busqueda y consulta bibliografica para la elaboracion de cada Boletin Didactico.

2. Elaboracién de borrador de cada boletin.

3. Busqueda y seleccion de imagenes alusivas, en programas de computadora, para

cada tipo de boletin didactico.

4. Disefo especifico de portada de Boletin Didactico No. 4, “Analisis Transaccional”.

5. Escaneo de imagen para portada de Boletin Didactico No. 7, “Motivacién”.
6. Prueba piloto para la lectura de los borradores de los Boletines Didacticos.

7. Elaboracion en computadora de la versién final de cada boletin

8. Elaboracion de las hojas de retroalimentacion para cada boletin.

©

Fotocopiado de boletines y hojas de retroalimentacion.

10.Compaginado y encuadernaciéon de 150 ejemplares de los diferentes boletines

didacticos elaborados.

11.Redaccion y elaboracién de oficios para el envio de boletines: 31 oficios dirigidos a
los responsables de las Unidades de Medicina Familiar y 4, a los gerentes de cada

tienda.
12.Rotulacion de sobres para el envio de los boletines

13.Preparacion de paquetes de boletines didacticos, incluyendo oficios y hojas de
retroalimentacion, para cada una de las 31 Unidades de Medicina Familiar y las 4
tiendas ubicadas en las zonas rurales comprendidas en el proyecto de capacitacion

a distancia.
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14.Entrega de paquetes a las areas de la Delegacion comprometidas en el envio de

paquetes.

15.Contactar a las personas identificadas como “conductos”, para conseguir el traslado
y entrega de los paquetes, en aquellos lugares donde no se cuenta con
comunicacién normal por parte de las areas de la Delegacion, con sede en la capital

del estado.

16.Envio de paquetes por el servicio de correos.

4 3. Instrumentos de medicion

Con la finalidad de medir la lectura y grado de comprension de los Boletines Didacticos
y mas aun, para conocer la opinion de cada trabajador (a) participante, se formularon
cuestionarios denominados “Hojas de Retroalimentacion”, uno por cada boletin

elaborado.

Las Hojas de Retroalimentacién, ademas de solicitar datos de identificacion de cada

persona, se conformaron de la siguiente manera:

Boletin No. 1, “Autoestima”, incluyd siete preguntas de respuesta cerrada (Si, No)
con la finalidad de conocer la disponibilidad de los trabajadores (as) para participar en

la capacitacion a distancia.

Boletin No. 2, “Asertividad”, con siete reactivos con escala ordinal, cuyo objetivo

fue medir dos aspectos: desarrollo personal y desarrollo laboral.
Boletin No. 3, “Cultura de la Calidad en el Servicio”, con siete reactivos; seis con escala

ordinal y una pregunta abierta; para indagar aspectos de desarrollo personal y laboral

de cada uno de los trabajadores, respecto al servicio que prestan.
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Boletin No. 4, “Analisis Transaccional”, con nueve reactivos; ocho con escala ordinal y
una pregunta abierta, sondeando el desarrollo personal y laboral en el marco de las

relaciones interpersonales.

Boletin No. 5, “Juegos Psicoldgicos”, con ocho reactivos con escala ordinal, cuyo

objetivo fue medir el desarrollo personal y laboral, respectivamente.

Boletin No. 6, “Atencion y Trato al Publico”, conformado por ocho reactivos; seis con
escala ordinal y dos preguntas abiertas; inquiriendo a cada participante para medir su

desarrollo personal y laboral, en relacion con los usuarios del servicio.

El Boletin No. 7, con el tema de “Motivacion”, fue el ultimo de los compendios
elaborados y enviados, por lo cual se disefidé un cuestionario dirigido a captar aspectos
cognitivos, afectivos y evaluativos de los participantes, con el propdsito de hacer una
evaluacion general de la capacitacion a distancia emprendida, tratando de englobar
algunos aspectos tocados en cada uno de los siete boletines formulados. Este
cuestionario contemplé reactivos, con escalas nominales; ordinales; de intervalo y una

pregunta abierta.

DESCRIPCION DEL PROCESO DE ENVIO

El envio de boletines se inicié en noviembre de 1998 y concluy6 en abril del 2000.

La entrega de boletines, se efectio por tres vias: 1) a través del procedimiento de
comunicacion instituido entre las oficinas establecidas en la capital del estado y las
Unidades Médicas y Tiendas, que operan, como: envio de medicamentos o de
ndéminas, 2) por el servicio de correo; y, 3) por medio de personas habitantes de las
sedes de las Unidades de Medicina Familiar mas lejanas, aprovechando su conducto,
tanto para el envio de los boletines como para recabar los cuestionarios y hojas de
retroalimentaciéon contestados por el personal participante de la capacitacion a

distancia.
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El siguiente cuadro muestra los destinos, fechas y tipos de boletines enviados.

CUADRO No. 1.- ENVIO DE BOLETINES DIDACTICOS

BOLETIN TITULO DESTINO FECHA
Num.
1 Autoestima Unidades de Medicina Familiar 10/Nov/1998
Tiendas 23/Nov/1998
2 Asertividad Tiendas 18/Mar/1999
Unidades de Medicina Familiar 11/May/1999
3 Cultura de la Calidad en el Servicio | Unidades de Medicina Familiar 04/Ago/1999
Tiendas 16/Ago/19999
4 Analisis Transaccional Unidades de Medicina Familiar 26/0ct/1999
Tiendas 01/Dic/1999
5 Juegos Psicologicos Unidades de Medicina Familiar 17/Ene/2000
Tiendas 21/Ene/2000
6 Atencién y Trato al Publico Unidades de Medicina Familiar 14/Feb/2000
Tiendas 22/Feb/2000
7 Motivacion Unidades de Medicina Familiar 25/Abr/2000
Tiendas 25/Abr/2000

Como se observa, por las fechas de envio, los boletines se hicieron llegar de manera

espaciada; esto se debid a que el apoyo recibido por la Delegacion Estatal del ISSSTE

estuvo condicionado a la dinamica administrativa del area, esto es, escasez de papel,

tinta, etc., para el fotocopiado y la reproducciéon de sélo diez ejemplares diarios, hasta

completar los 150 requeridos; ademas de las descomposturas de la maquina

fotocopiadora; asi como del desahogo prioritario de las cargas de trabajo de las

diferentes areas de la Delegacion.
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4 4. Recoleccion de datos

En consonancia con el envio de los boletines didacticos, la recuperacién de las hojas de
retroalimentacion y cuestionarios contestados por el personal capacitado a distancia, se

efectud por dos vias:

1) En el caso de las Unidades de Medicina Familiar, se recabaron por medio del
envio de informes médicos a la Subdelegacién Médica; principalmente lo hicieron
aquellos responsables que tienen personal a su cargo. En el caso de Unidades
de Medicina Familiar con una sola persona responsable, los resultados se
recibieron por correo o aprovechando el viaje de alguna persona del lugar de

origen.

2) Por lo que respecta a las tiendas, éstas cuentan con servicio de paqueteria, por
lo que sus respuestas fueron a través de ese medio y a cargo de los

responsables de cada centro de trabajo.
Como es facil advertir, los problemas de comunicacion, dificultaron el proceso de

recopilacion y concentracién de la informacion, y por ende, el analisis e interpretacion

de resultados de la aplicacién de los boletines.
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5. RESULTADOS DEL ANALISIS DE LOS DATOS OBTENIDOS DE LA
CAPACITACION A DISTANCIA

Con las respuestas a los reactivos evaluatorios disefiados y aplicados, por parte de
n=118 trabajadores (de una poblacion total de N=150, incluidos en la capacitacion a
distancia), se estuvo en condiciones de aplicar el paquete estadistico denominado
“STATISTICA”, seleccionado para realizar el analisis de los datos, para sustentar las

conclusiones del trabajo.

Para el ordenamiento especifico de la informacion obtenida a través de los reactivos
contestados, se elaboraron tres matrices de datos —una para cada estrato: meédicos,
enfermeras y empleados de tiendas-, con las que se obtuvieron tablas con estadisticos
de andlisis univariable y graficas, asi como el establecimiento de correlaciones, cuyos
resultados permitieron visualizar en detalle y de manera razonada, la interaccion de los
diferentes aspectos insertos en la informacion, dando coherencia y homogeneidad a la

lectura de los datos.

A continuacién se presentan los resultados obtenidos de la aplicacion del paquete

estadistico mencionado:
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5.1. CARACTERIZACION DEL PERSONAL MEDICO

Tabla 1.- Estadistico de Analisis Univariable

Variable n Media Md Moda Min Max Desv. Std Sesgo Kurtosis
1. Género 36 1.67 2 2 1 2 0.478 -0.74 -1.544
2. Edad 36 41.56 43 45 26 66 8.3 8.3 1.267
3. Tipo Nomb.(B,C,H) 36

4. Puesto 36

5. Nombramiento 36

6. Antigliedad 36 8.64 7 7 1 20 5.271 0.49 -0.476
7. Estudios 36

8.Lugar 36 10.17 11 11 1 21 5.251 0.09 -0.526
9. Distancia 36 112.8 98 98 7 300 82.734 0.82 -0.147
10. Tiempo 36 0.98 0.98 0.98 0.15 | 0.270 0.064 0.89 0.426

Como se muestra en la tabla 1, el personal médico (n=36), que se capacitd via

distancia, se conformé por 12 hombres y por 24 mujeres.

El personal médico tiene un promedio de edad de (X=42) anos, que oscila entre 26
y 66 afnos, observandose que la mitad de la muestra tiene por lo menos la edad de 43
afnos; la mayoria de la muestra tiende a agruparse en edades menores de la media,

(Sesgo=8.3), la kurtosis (K=1.267) indica homogeneidad en la edad.

El grado de estudios del personal médico es nivel licenciatura. Los médicos tienen
un promedio de (X=9) afios de servicio en el ISSSTE, la que oscila entre 1y 20 afos; la
mitad tiene menos de 7 afos de antigiedad. El sesgo (SK=0.49) nos indica que la
muestra tiende a agruparse en valores menores de los afos de antigiedad. La kurtosis
(K=0.476) nos sefala que la antigiedad tiende a ser heterogénea. El tipo de

nombramiento del personal médico es: 20 de base y 16 de honorarios.

Los médicos se encuentran distribuidos en 21 Unidades de Medicina Familiar (UMF),
ubicadas en igual numero de localidades del estado, tipificadas como rurales, para la
atencion a los derechohabientes del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los
Trabajadores del Estado (ISSSTE).
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Considerando que la Unidad de Medicina Familiar (UMF) se halla a 7 Km de la capital
del estado (Municipio de Guadalupe), y la UMF mas lejana se ubica a 300 Km
(Concepcion del Oro), la distancia en que se encuentra el personal médico que labora
en estos centros, respecto a las oficinas del 6rgano capacitador en la capital es en

promedio de 113 Km.

Partiendo de estos datos el sesgo obtenido (SK=-0.82) indica que las distancias
hacia los centros de trabajo tienden a agruparse en valores mayores de la media. Por
su parte, el valor de la kurtosis (K=-0.147) pone de manifiesto la heterogeneidad de las

ubicaciones geograficas de las Unidades de Medicina Familiar.

En el mismo orden de ideas, pero con respecto al tiempo de traslado, encontramos
que el tiempo promedio de las Unidades de Medicina Familiar a la ciudad de Zacatecas,
es de 98 minutos; tomando en cuenta que la UMF mas cercana se encuentra a 15
minutos (un cuarto de hora), en tanto que la UMF mas lejana esta a 270 minutos

equivalente a 4.5 horas.

Con base en los datos antes mencionados, observamos un sesgo (SK=0.89) que
muestra que el tiempo de traslado tiende a agruparse en valores mayores a la media.
Asimismo, el valor obtenido de la kurtosis (K=0.426) indica homogeneidad en el tiempo

de traslado.

23 . . . . . r - . . ,
Las distancias y tiempos son aproximados, considerando transportacion en automovil y tipo de camino (terraceria y/o
pavimentado).

Los tiempos promedio de traslado que aparecen en los cuadros relativos a cada tipo de personal difieren, ya que mientras el
personal médico se halla ubicado en 31 Unidades de Medicina Familiar (UMF), el personal de enfermeria se encuentra sélo en 16
de las 31 Unidades de Medicina. El personal de tiendas, se encuentra ubicado en cuatro lugares: Jalpa, Jerez, Rio Grande y
Sombrerete.
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5.2. CARACTERIZACION DEL PERSONAL DE ENFERMERIA

Tabla 2.- Estadistico de Analisis Univariable

Variable n Media Md Moda Min Max Desv. Std Sesgo Kurtosis
1. Género 21 1.05 1 1 1 2 0.218 4.583 21
2. Edad 21 33.71 34 Mult. 24 43 5.451 -1.116
3. Nombramiento 21

4. Puesto 21

5. Tipo nombramiento 21

6. Antigiedad 21 8 7 9 1 24 5.55 1.362 2.285
7. Estudios 21

8.Lugar 21 10.71 11 11 1 21 5.041 -0.03 -0.058
9. Distancia 21 131.6 98 98 7 300 84.76 0.674 -0.332
10. Tiempo 21 .106 .098 .098 .015 .180 .050 -.157 -.913

En la tabla 15, se aprecia que la muestra del personal de enfermeria (n=21), que se

capacité via distancia, esta conformado por 20 mujeres y por un hombre.

El personal de enfermeria tiene un promedio de edad de (X=33.7) afios, que oscila
entre 24 y 43 afos, observandose que la mitad de la muestra tiene por lo menos la
edad de 34 afios; la mayoria de la muestra tiende a agruparse en edades menores de

la media, la kurtosis (K= -1.116) indica que heterogeneidad en la edad.

El promedio del grado de estudios del personal de enfermeria es a nivel licenciatura,
siendo (n=9) nivel técnico y (n=12) nivel licenciatura. El tipo de nombramiento del

personal de enfermeria es (n=18) de base y (n=3) de honorarios.

Las enfermeras tienen un promedio de 8 anos de servicio en el ISSSTE, la que
oscila entre 1 y 24; la mitad tiene mas de 7 afos de antiguedad. El sesgo (SK=1.362)
nos indica que la muestra tiende a agruparse en valores mayores de los afnos de
antigledad. La kurtosis (K=2.285) nos sefala que la antigiedad tiende a ser

heterogénea.
Las enfermeras estan distribuidas en 16 Unidades de Medicina Familiar (UMF), para

la atencion de la poblacion derechohabiente del Instituto de Seguridad y Servicios
Sociales de los Trabajadores del Estado (ISSSTE).
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Considerando que la Unidad de Medicina Familiar (UMF) mas cercana se halla a 7 Km
de la capital del estado (Municipio de Guadalupe), y la UMF mas lejana se ubica a 300
Km (Concepcion del Oro), la distancia promedio en que se encuentra el personal de
enfermeria que labora en estos centros, respecto a las oficinas del érgano capacitador

en la capital, es en promedio de 132 Kms.

Partiendo de estos datos, el sesgo obtenido (SK=0.67), indica que las distancias
hacia los centros de trabajo tienden a agruparse en valores mayores de la media. Por
su parte el valor de la kurtosis (K=-0.332) pone de manifiesto la heterogeneidad de las

ubicaciones geograficas de las Unidades de Medicina Familiar.

En el mismo orden de ideas, pero con respecto al tiempo de traslado, encontramos
que el tiempo promedio de las Unidades de Medicina Familiar a la ciudad de Zacatecas
es de 106 minutos; tomando en cuenta que la UMF mas cercana (Municipio de
Guadalupe) se encuentra a 15 minutos (un cuarto de hora), en tanto que la UMF mas

lejana esta a 180 minutos, equivalente a 3 horas.

Con base en los datos mencionados, observamos que la mitad del tiempo del tiempo
de traslado es de 98 minutos; indicando el sesgo (SK=-.157) que el tiempo de traslado
tiende a agruparse en valores mayores a la media. Asimismo, el valor de la kurtosis

(K=-.913) indica heterogeneidad en el tiempo de traslado.
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5.3. CARACTERIZACION DEL PERSONAL DE TIENDAS

Tabla 3.- Estadistico de Analisis Univariable

Variable n Media Md Modo Min Max | Desv. Std Sesgo Kurtosis
1. Género 61 1.49 1 1 1 1 0.504 0.034 -2.068
2. Edad 61 34 33 30 20 59 7.849 0.654 0.648
3. Tipo Nomb.(B,C,H) | 61

4. Puesto 61

5. Nombramiento 61

6. Antigliedad 61 9.07 10 11 1 29 5.483 0.975 2.669
7. Estudios 61 3.40 4 4 1 5

8.Lugar 61 11.77 15 15 7 17 4.244 0.032 -1.916
9. Distancia 61 126.5 140 140 54 165 46.58 -0.852 -1.106
10. Tiempo 61 1120 120 120 .54 130 .0314 -0.957 -1.030

En la tabla 28, se aprecia que la muestra del personal de tiendas (n=61), que se

capacité via distancia, se conformé por 31 mujeres y por 30 hombres.

El personal de tiendas tiene un promedio de edad de 34 afos, que oscila entre 20 y
59 anos, se puede observar que la mitad de la muestra tiene por lo menos una edad de
33 afos; la mayoria de los trabajadores de tiendas, tiende a agruparse en edades
menores de la media (Sesgo=0.654), la kurtosis (K=0.648) indica que hay tendencia de

la variable edad, a la homogeneidad.

El nivel de estudios del personal de tiendas es heterogéneo y se distribuye de la
siguiente manera: primaria (n=1=1.6% secundaria (n=10=16.4%); preparatoria

(n=19=31.2%); carrera comercial (n=28=45.9) y profesional (n=3=4.9).

El personal de tiendas tiene un promedio de (X=9) afios de servicio en el ISSSTE,
que oscila entre 1y 29 anos; la mitad del personal tiene mas de 10 afos de antigiedad.
El sesgo (SK=0.975) indica que la muestra tiende a agruparse en los valores mayores
de los afos de antigiedad. La kurtosis (K=2.669) nos sefala que la antigiedad tiende a
ser heterogénea. El tipo de nombramiento del personal de tiendas es: (n=27=44.3%) de
base y (n=34=55.7%) de confianza.

El personal de tiendas esta distribuido en 4 tiendas, dependientes del Instituto de
Seguridad y Servicios Sociales de los Trabajadores del Estado (ISSSTE). Las tiendas

de hallan en los municipios de Jalpa; Jerez; Rio Grande y Sombrerete, Zac.

47




La distancia a que se halla el personal de tiendas, respecto a la capital del Estado de
Zacatecas, es en promedio de 127 Kms., observandose que la tienda mas cercana esta
a una distancia de 54 Kms., en Jerez, Zac., en tanto que la tienda mas lejana se
encuentra a una distancia de 165 Kms., en Sombrerete, Zac. El sesgo (SK=-0.852)
indica que las distancias hacia los centros de trabajo tienden a agruparse en valores de
mayor distancia La kurtosis (K=-1.106) indica heterogeneidad en las distancias con
respecto a la ciudad de Zacatecas.

El tiempo de traslado, respecto de la capital del Estado de Zacatecas a las tiendas,
es en promedio de 120 minutos; observandose que la tienda mas cercana esta a 54
minutos, en tanto que la tienda mas lejana esta a 130 minutos, equivalente a 2.10

horas.
Se puede observar que la mitad del tiempo de traslado es de 120 minutos; el sesgo

(SK=-.957) indica que el tiempo de traslado tiende a agruparse en valores mayores a la

media. La kurtosis (K=-1.030) indica heterogeneidad en el tiempo de traslado.
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5. 4. ANALISIS DE RESULTADOS DE LA CAPACITACION A DISTANCIA

BOLETINES DIDACTICOS NUMEROS: 2,3,4,5Y6

Tabla 4.- Estadistico de Andlisis Univariable del personal médico.

Boletin Didactico No. 2.- “Asertividad”

Num. de Variable n Media Md Moda Min Max
11. Facilidad de Comprension 36 3.25 3 3 3 4
12. Dificultad para ser asertivo 36 2.39 3 3 1 3
13. Utilidad de la Asertividad para mejorar trabajo 36 3.06 3 3 3 4
14. Actitudes asertivas entre las personas 36 2.86 3 3 1 4
15. Uso de la asertividad en la vida personal 36 3.03 3 3 3 4
16. Deseo de que los demas sean asertivos 36 3.06 3 3 3 4
17. Aprendizaje obtenido sobre asertividad 36 3.08 3 3 3 4
Tabla 5.- Estadistico de Analisis Univariable del personal de enfermeria
Boletin Didactico No. 2.- “Asertividad”

Num. de Variable n Media Md Moda Min Méax
11. Facilidad de Comprension 21 3.14 3 3 3 4
12. Dificultad para ser asertivo 21 2.33 2 2 1 3
13. Utilidad de la Asertividad para mejorar el trabajo 21 3.00 3 3 3 3
14. Actitudes asertivas entre las personas 21 2.00 2 2 1 2
15. Uso de la asertividad en la vida personal 21 3.00 3 3 3 3
16. Deseo de que los demds sean asertivos 21 3.04 3 3 3 4
17. Aprendizaje obtenido sobre asertividad 21 3.29 3 3 3 4
Tabla 6.- Estadistico de Analisis Univariable del personal de tiendas
del Boletin Didactico No. 2.- “Asertividad”

Num. de Variable n Media Md Moda Min Max
11. Facilidad de Comprension 61 3.00 3 3 2 4
12. Dificultad para ser asertivo 61 2.59 3 3 2 3
13. Utilidad de la Asertividad para mejorar el trabajo 61 3.00 3 3 3 3
14. Actitudes asertivas entre las personas 61 3.00 3 3 3 3
15. Uso de la asertividad en la vida personal 61 3.00 3 3 3 3
16. Deseo de que los demas sean asertivos 61 3.00 3 3 3 3
17. Aprendizaje obtenido sobre asertividad 61 3.00 3 3 3 3

El Boletin No. 2, denominado Asertividad, incluyé una Hoja de Retroalimentacion, de

donde se derivan 7 variables con escala de medida ordinal (0 a 4), cuyos valores son:

O=nada; 1=poco; 2=regular; 3=mucho; 4=totalmente suficiente. La lectura de las tablas

4,5y 6, es la siguiente:

Variable 11, que se refiere a la facilidad de comprensién del tema, el promedio

obtenido por el personal médico fue (X=3.25); el personal de enfermeria (X=3.14) y el

personal de tiendas (X=3.00), que arroja diferencias poco significativas entre cada

grupo, lo que indica que hubo un alto grado de comprension del tema de Asertividad.
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Variable 12, relativa a la dificultad para ser asertivo (a), el promedio obtenido del
personal médico fue (X=2.39); del personal de enfermeria (X=2.33) y del personal de
tiendas (X=2.59), pudiéndose decir que los tres grupos consideran que no es facil ser
asertivo, por ser un proceso que se adquiere paulatinamente y que requiere de la

voluntad del sujeto para lograr un cambio de actitud.

Variable 13, encaminada a explorar la utilidad de la asertividad para mejorar el
trabajo, se obtuvo un valor promedio de (X=3.06) por parte del personal médico;
(X=3.00) personal de enfermeria y (X=3.00) del personal de tiendas, lo que evidencia

que encontraron aplicables los contenidos del tema en el trabajo.

Variable 14, referida a las actitudes asertivas entre las personas, el promedio del
personal médico fue (X=2.86); personal de enfermeria (X=2.00) y personal de tiendas
(X=3.00) lo que permite inferir, no solo la aceptacion de los conceptos, sino incluso
manifestaciones del personal médico y de tiendas, en el sentido de que la asertividad
aplicada adecuadamente contribuiria a mejorar las relaciones interpersonales en los

lugares en que se desenvuelven.

En la variable 15, referente a la aplicacion de la asertividad en la vida personal, el
promedio del personal médico fue (X=3.03); el personal de enfermeria (X=3.00) y el
personal de tiendas (X=3.00), lo que denota que los tres grupos, consideraron que la

asertividad posibilita la mejora de las relaciones familiares.

Variable 16, formulada para captar el interés del personal capacitado para que otras
personas adopten actitudes asertivas, el promedio obtenido por el personal médico fue
(X=3.06); el personal de enfermeria (X=3.04) y el personal de tiendas (X=3.00), lo que
corrobora que le encuentran utilidad a los conceptos de asertividad en todos los

ambitos de su vida: laboral, familiar y social.
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En la variable 17, concerniente al aprendizaje obtenido sobre el tema de la asertividad,
se obtuvo un valor promedio de (X=3.08)por parte del personal médico; del personal de
enfermeria (X=3.29) y del personal de tiendas (X=3.00), lo que evidencia que los

trabajadores obtuvieron un buen nivel de aprendizaje acerca del tema de asertividad.

Tabla 7.- Estadistico de Andlisis Univariable del personal médico
Boletin Didactico Num. 3.- “Cultura de la Calidad en el Servicio”.

Num. de Variable n Media Md | Moda Min Max
18. Facilidad de Comprension 36 3.06 3 3 2 4
19. Aplicacion de conceptos en las actividades realizada 36 3.03 3 3 2 4
20. Aplicacién de la calidad en el trabajo 36 3.08 3 3 3 4
21. Aplicacién de la calidez en la forma de ser de cada persona 36 3.06 3 3 2 4
22. Aplicacion del tema para mejorar el trabajo 36 3.08 3 3 3 4
23. Aprendizaje del tema 36 3.06 3 3 3 4

Tabla 8.- Estadistico de Analisis Univariable del personal de enfermeria
Boletin Didactico Num. 3.- “Cultura de la Calidad en el Servicio”.

Num. de Variable N Media Md | Moda Min Max
18. Facilidad de Comprension 21 2.90 3 3 2 3
19. Aplicacién de conceptos en las actividades realizadas. 21 3.00 3 3 3 3
20. Aplicacioén de la calidad en el trabajo 21 3.00 3 3 3 3
21. Aplicacién de la calidez en la forma de ser de cada persona 21 2.95 3 3 2 3
22. Aplicacién del tema para mejorar el trabajo 21 3.00 3 3 3 3
23. Aprendizaje del tema 21 3.00 3 3 3 3
Tabla No. 9.- Estadistico de Analisis Univariable del personal de tiendas
Boletin Didactico Num. 3.- “Cultura de la Calidad en el Servicio”.

Num. de Variable n Media Md | Moda Min Max
18. Facilidad de Comprensién 61 3.04 3 3 3 4
19. Aplicacion de conceptos en las actividades realizadas. 61 3.08 3 3 3 4
20. Aplicacioén de la calidad en el trabajo 61 3.08 3 3 3 4
21. Aplicacién de la calidez en la forma de ser de cada persona 61 2.98 3 3 2 4
22. Aplicacién del tema para mejorar el trabajo 61 3.04 3 3 3 4
23. Aprendizaje del tema 61 3.01 3 3 3 4

El Boletin No. 3, denominado “Cultura de la Calidad en el Servicio”, incluyé una Hoja de
Retroalimentacién de donde se derivan 6 variables con escala de medida ordinal (0 a
4), cuyos valores son: 0=nada; 1=poco; 2=regular; 3=mucho; 4=totalmente suficiente.

La lectura de las tablas 7, 8 y 9, es la siguiente:

51



En la variable 18, que se refiere a la facilidad de comprensiéon del tema, el promedio
obtenido por el personal médico fue (X=3.06); el de enfermeria (X=2.90) y el de tiendas
(X=3.04), indicativo de la accesibilidad y alto grado de comprension de los conceptos de

la cultura y calidad en el servicio.

La variable 19, cuya finalidad es explorar la aplicacién de los conceptos del boletin
en las labores que realizan, se obtuvo un promedio de (X=3.03); por parte del personal
médico; por parte del personal de enfermeria (X=3.00) y del personal de tiendas
(X=3.08), lo que evidencia que los trabajadores encontraron factible la aplicacién de los

contenidos del boletin en las actividades que realizan.

En la variable 20, relativa a la aplicacion de la calidad en el trabajo, el promedio
obtenido por el personal médico fue (X=3.08); el personal de enfermeria (X=3.00) y el
personal de tiendas (X=3.08), lo que pone de manifiesto que la orientacién y contenidos

del boletin tuvieron amplia aceptacion por parte de los tres grupos.

La variable 21, que se refiere a la aplicacion de la calidez en la forma de ser de
cada trabajador, el promedio obtenido por el personal médico fue (X=3.06); el personal
de enfermeria (X=2.95) y el personal de tiendas (X=2.98), valores que permiten inferir
que el personal encontré afinidad con los conceptos, aceptando su utilidad para mejorar
esencialmente el servicio, detectandose igualmente buena disposicién para brindar

calidez al usuario.

La variable 22, que atafie a la aplicacion del tema para mejorar el trabajo, se
observa que el valor promedio del personal médico fue (X=3.08); del personal de
enfermeria (X=3.00) y del personal de tiendas (X=3.04), lo que indica que los

trabajadores le encontraron utilidad al tema de “Cultura de la Calidad en el Servicio”.
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En la variable 23, respecto al aprendizaje obtenido sobre el tema de Cultura de la
Calidad en el Servicio, el promedio obtenido por el personal médico fue (X=3.06); el
personal de enfermeria (X=3.06) y el personal de tiendas (X=3.01), lo que evidencia,

que obtuvieron aprendizaje.

Tabla 10.- Estadistico de Analisis Univariable del personal médico
Boletin Didactico Num. 4.- “Analisis Transaccional”

Num. de Variable n Media Md Moda Min Max
24. Utilidad de la capacitacion a distancia 36 2.97 3 3 1 4
25. Revaloracién de puntos vista por lectura de boletines 36 3.17 3 3 1 4
26. Utilidad del Analisis Transaccional 36 3.03 3 3 1 4
27. Elementos del Analisis Transaccional para conocerse a 36 3.06 3 3 2 4
si_ mismo.
28. Aplicacion de conceptos en la vida personal 36 3.03 3 3 2 4
29. Contribucion del Andlisis Transaccional para mejorar las 36 3.03 3 3 1 4
relaciones humanas
30. Aplicacion de contenidos en el trabajo 36 2.97 3 3 1 4
31. Aprendizaje sobre el tema 36 3.03 3 3 1 4
Tabla 11.- Estadistico de Analisis Univariable del personal de enfermeria
Boletin Didactico Num. 4.- “Analisis Transaccional”

Num. de Variable n Media Md Moda Min Max
24. Utilidad de la capacitacién a distancia 21 2.90 3 3 2 4
25. Revaloracion de puntos vista por lectura de boletines 21 3.00 3 3 2 4
26. Utilidad del Analisis Transaccional 21 2.95 3 3 2 4
27. Elementos del Analisis Transaccional para conocerse a 21 2.85 3 3 2 4
si mismo.
28. Aplicacién de conceptos en la vida personal 21 2.85 3 3 2 4
29. Contribucion del Andlisis Transaccional para mejorar las 21 2.85 3 2 4
relaciones humanas
30. Aplicacién de contenidos en el trabajo 21 2.90 3 3 2 4
31. Aprendizaje sobre el tema 21 2.95 3 3 2 4
Tabla 12.- Estadistico de Analisis Univariable del personal de tiendas
Boletin Didactico Num. 4.- “Andlisis Transaccional”

Num. de Variable n Media Md Moda Min Max
24. Utilidad de la capacitacion a distancia 61 2.86 3 3 2 4
25. Revaloracion de puntos vista por lectura de boletines 61 2.95 3 3 2 4
26. Utilidad del Analisis Transaccional 61 3.03 3 3 2 4
27. Elementos del Analisis Transaccional para conocerse a 61 3.00 3 3 1 4
si mismo.
28. Aplicacién de conceptos en la vida personal 61 2.90 3 3 2 4
29. Contribucion del Analisis Transaccional para mejorar las 61 3.04 3 3 2 4
relaciones humanas
30. Aplicacién de contenidos en el trabajo 61 2.95 3 3 2 4
31. Aprendizaje sobre el tema 61 3.01 3 3 2 4
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El Boletin No. 4, denominado Analisis Transaccional, incluyd una Hoja de
Retroalimentacién, de donde se derivaron 8 variables con escala de medida ordinal (0 a
4) cuyos valores son: 0=nada; 1=poco; 2=regular; 3=mucho; 4=totalmente suficiente. La

lectura de las tablas 10, 11y 12, es la siguiente:

En la variable 24, que explora la utilidad de la capacitacidén a distancia, el promedio
obtenido por el personal médico fue (X=2.97); el personal de enfermeria (X=2.90) y el
personal de tiendas (X=2.86), lo que indica que en general tuvo aceptacion la
modalidad de capacitacion a distancia, puesto que constituye un medio para incorporar

a los trabajadores, a los programas que sobre la materia ofrece el ISSSTE .

La variable 25, referente a la revaloracion de puntos de vista como resultado de la
lectura de los boletines didacticos, se obtuvo un valor promedio de (X=3.17) por parte
del personal médico; del personal de enfermeria (X=3.00) y del personal de tiendas
(X=2.95), lo que indica que hubo replanteamiento de formas de pensar, respecto a las

relaciones interpersonales.

La variable 26, hace referencia a la utilidad del Analisis Transaccional para
comprender a las personas, el promedio obtenido por el personal médico fue (X=3.03);
el personal de enfermeria (X=2.95) y el personal de tiendas (X=3.03), lo que indica que

le encontraron utilidad al tema.

La variable 27, referente a la aportacion de elementos del Analisis Transaccional
para conocerse a si mismo, el promedio obtenido por el personal médico fue (X=3.06);
el personal de enfermeria (X=2.85) y el personal de tiendas (X=3.00), lo que evidencia
que los trabajadores consideran que obtuvieron una buena aportacion con la lectura de

este boletin.
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La variable 28, que explora la aplicacion de conceptos en la vida personal, el promedio
obtenido por el personal médico fue (X=3.03); el personal de enfermeria (X=2.85) y el
personal de tiendas (X=2.90), lo que indica que los capacitandos encontraron factible la

aplicacion de los conceptos vertidos en el boletin.

En la variable 29, referente a la contribucion del Analisis Transaccional para mejorar
las relaciones humanas, se obtuvo un promedio de (X=3.03) por parte del personal
médico; del personal de enfermeria (X=2.85) y del personal de tiendas (X=3.04), lo que
muestra que el boletin contiene elementos que contribuyen a mejorar las relaciones

interpersonales.

En la variable 30, se explora la aplicacion de los contenidos en el trabajo, el
promedio obtenido por el personal médico fue (X=2.97); el personal de enfermeria
(X=2.97) y el personal de tiendas (X=2.95), lo que corrobora que le encontraron utilidad

al contenido del boletin en el ambito laboral.

La variable 31, hace referencia al aprendizaje obtenido sobre el tema de Analisis
Transaccional, el promedio obtenido por el personal médico fue (X=3.03); el personal de
enfermeria (X=2.95) y el personal de tiendas (X=3.01), lo que evidencia que obtuvieron

suficiente aprendizaje de la lectura de este boletin.
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Tabla 13.- Estadistico de Analisis Univariable del personal médico
Boletin Didactico Num. 5.- “Juegos Psicolégicos”

Num. de Variable n Media Md Moda Min | Max
32. Aceptacion del contenido del boletin 36 3.00 3 3 2 4
33. Contribucion del tema para mejorar las relaciones humanas 36 2.94 3 3 2 4
34. Elementos que aporté el boletin 36 2.97 3 3 2 4
35. Elementos para mejorar relaciones humanas en el trabajo. 36 2.92 3 3 1 4
36. Elementos para mejorar relaciones humanas en la familia 36 2.94 3 3 2 4
37. Herramientas proporcionadas por la capacitacion a distancia para | 36 2.94 3 3 2 4
mejorar relaciones humanas
38. Aprendizaje sobre el tema 36 2.91 3 3 2 4
39. Disposicion para poner en practica lo aprendido 36 3.14 3 3 2 4
Tabla 14.- Estadistico de Analisis Univariable del personal de enfermeria
Boletin Didactico Num. 5.- “Juegos Psicolégicos”

Num. de Variable n Media Md Moda Min | Max
32. Aceptacion del contenido del boletin 21 3.14 3 3 2 4
33.Contribucion del tema para mejorar las relaciones humanas 21 3.14 3 3 2 4
34. Elementos que aporto el boletin 21 3.00 3 3 2 4
35. Elementos para mejorar relaciones humanas en el trabajo. 21 3.10 3 3 3 4
36. Elementos para mejorar relaciones humanas en la familia 21 3.10 3 3 2 4
37. Herramientas proporcionadas por la capacitacion a distancia para | 21 3.05 3 3 2 4
mejorar relaciones humanas
38. Aprendizaje sobre el tema 21 3.00 3 3 2 4
39. Disposicion para poner en practica lo aprendido 21 3.14 3 3 3 4
Tabla 15.- Estadistico de Analisis Univariable del personal de tiendas
Boletin Didactico Num. 5.- “Juegos Psicolégicos”

Num. de Variable n Media Md Moda Min | Max
32. Aceptacion del contenido del boletin 61 3.04 3 3 2 4
33. Contribucion del tema para mejorar las relaciones humanas 61 3.00 3 3 2 4
34. Elementos que aporté el boletin 61 3.03 3 3 2 4
35. Elementos para mejorar relaciones humanas en el trabajo. 61 3.04 3 3 2 4
36. Elementos para mejorar relaciones humanas en la familia 61 3.04 3 3 2 4
37. Herramientas proporcionadas por la capacitacion a distancia para | 61 3.14 3 3 3 4
mejorar relaciones humanas
38. Aprendizaje sobre el tema 61 3.04 3 3 1 4
39. Disposicidn para poner en practica lo aprendido 61 3.14 3 4

El Boletin No. 5, denominado “Juegos Psicoloégicos”, incluyd una Hoja de
Retroalimentacién, de donde se derivaron 8 variables con escala de medida ordinal (0 a
4), cuyos valores son: 0=nada; 1=poco; 2=regular; 3=mucho; 4=totalmente suficiente.

La lectura de las tablas 13, 14 y 15, es la siguiente:
La variable 32, explora la aceptacion del contenido del boletin, el valor obtenido por

el personal médico fue de (X=3.00); el personal de enfermeria (X=3.14) y el personal

de tiendas (X=3.04), lo que muestra que el tema fue bien aceptado.
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La variable 33, se refiere a la contribucion del tema para establecer mejores relaciones
humanas, el valor promedio del personal médico fue (X=2.94); del personal de
enfermeria (X=3.14) y del personal de tiendas (X=3.00), lo que denota que las personas
capacitadas consideraron que el tema les proporcioné elementos para mejorar las

relaciones interpersonales.

La variable 34, referente a los elementos que aporté el boletin para no caer en
juegos psicolégicos, -concepto manejado en el boletin-, el valor promedio (X=2.97) fue
del personal médico; del personal de enfermeria (X=3.00) y del personal de tiendas
(X=3.03), lo que indica que el boletin les aporté elementos respecto al conocimiento de
si mismo, como via para establecer mejores relaciones humanas en todos los ambitos

de la vida de los trabajadores.

En la variable 35, se exploran los elementos que aport6 el boletin para mejorar las
relaciones humanas en el trabajo, el promedio obtenido por el personal médico fue
(X=2.92); el personal de enfermeria (X=3.10) y el personal de tiendas (X=3.04), lo que

indica que los tres grupos consideraron que obtuvieron una buena aportacion.

La variable 36, hace referencia a los elementos que aportd el boletin para mejorar
las relaciones humanas en la familia, el promedio obtenido por el personal médico fue
(X=2.94); el personal de enfermeria (X=3.10) y el personal de tiendas (X=3.04) lo que
corrobora que la lectura del boletin les aportd elementos para mejorar las relaciones

interpersonales.

En la variable 37, se exploran las herramientas que proporciond la capacitacion a
distancia para mejorar las relaciones humanas, el promedio del personal médico fue
(X=2.94); el personal de enfermeria (X=3.05); y el de tiendas (X=3.14), lo que significa
que los participantes consideraron que hubo una buena aportaciéon de la capacitacion a

distancia
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La variable 38, explora el aprendizaje obtenido por parte de los participantes de la
capacitacion a distancia sobre el tema “Juegos Psicologicos”, el promedio obtenido por
el personal médico fue (X=2.91); el personal de enfermeria (X=3.00) el personal de
tiendas (X=3.04), lo que sefiala que los capacitandos consideraron que obtuvieron un

buen aprendizaje.

La variable 39, explora la disposicién de los trabajadores para poner en practica lo
aprendido, el promedio del personal médico fue (X=3.14); el personal de enfermeria
(X=3.14) y el personal de tiendas (X=3.14), lo que indica que las personas que

participaron de la capacitacién a distancia, tienen disposicion para aplicar lo aprendido.

Tabla 16.- Estadistico de Analisis Univariable del personal médico
Boletin Didactico Num. 6.- “Atencion y Trato al Publico”

Num. de Variable N Media Md Moda Min Max
40. Contribucion del boletin para mejorar el trabajo 36 3.39 3 3 2 4
41. Importancia de la opinion publica para las instituciones 36 3.33 3 3 2 4
42. Lenguaje no verbal en la atencion y trato al publico. 36 3.36 3 3 3 4
43. Aportacion del boletin para mejorar la atencién al publico. 36 3.25 3 3 2 4
44. Contribucion del boletin para comprender a las personas 36 3.31 3 3 2 4
45. Disposicion para poner en practica lo aprendido. 36 3.47 4 4 2 4
Tabla 17.- Estadistico de Analisis Univariable del personal de enfermeria
Boletin Didactico Num. 6.- “Atencion y Trato al Publico”

Num. de Variable N Media Md Moda Min Max
40. Contribucion del boletin para mejorar el trabajo 21 3.33 3 3 2 4
41. Importancia de la opinion publica para las instituciones 21 3.24 3 3 3 4
42. Lenguaje no verbal en la atencion y trato al publico. 21 3.19 3 3 3 4
43. Aportacién del boletin para mejorar la atencién al publico. 21 3.14 3 3 2 4
44. Contribucion del boletin para comprender a las personas 21 3.19 3 3 3 4
45. Disposicion para poner en practica lo aprendido. 21 3.24 3 3 3 4
Tabla 18 .- Estadistico de Analisis Univariable del personal de tiendas
Boletin Didactico Num. 6.- “Atencion y Trato al Publico”

Num. de Variable N Media Md Moda Min Max
40. Contribucion del boletin para mejorar el trabajo 61 3.27 3 3 3 4
41. Importancia de la opinién publica para las instituciones 61 3.21 3 3 3 4
42. Lenguaje no verbal en la atencion y trato al publico. 61 3.24 3 3 3 4
43. Aportacién del boletin para mejorar la atencién al publico. 61 3.24 3 3 3 4
44. Contribucion del boletin para comprender a las personas 61 3.24 3 3 3 4
45. Disposicion para poner en practica lo aprendido. 61 3.31 3 3 3 4

El Boletin No. 6, denominado Atenciéon y Trato al Publico, incluyé una Hoja de
Retroalimentacién, de donde se derivaron 6 variables con escala de medida ordinal (0 a
4), cuyos valores son: 0=nada; 1=poco; 2=regular; 3=mucho; 4=totalmente suficiente.

La lectura de las tablas 16, 17 y 18, es la siguiente:
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La variable 40, explora la contribucion del boletin para mejorar el trabajo, se obtuvo un
valor de (X=3.33) por parte del personal médico; del personal de enfermeria (X=3.33) y
del personal de tiendas (X=3.27), lo que evidencia que los trabajadores participantes de
la capacitacion a distancia, consideraron que obtuvieron una buena aportacion de este

boletin.

La variable 41, se refiere a la importancia de la opinidon publica como indicador del
buen o mal funcionamiento de las instituciones, el promedio obtenido por el personal
médico fue (X=3.33); el personal de enfermeria (X=3.24) y el personal de tiendas
(X=3.21), lo que indica que los trabajadores consideran que la opinién publica

constituye un indicador muy significativo para mejorar los servicios que prestan.

En la variable 42, se explora la importancia del lenguaje no verbal en la atencién al
publico, el promedio obtenido por el personal médico fue (X=3.36); el personal de
enfermeria (X=3.19) y el personal de tiendas (X=3.24), lo que indica que los
participantes captaron el significado que encierra este concepto en la relacion

trabajador-usuario.

La variable 43, referente a la contribucion del boletin para mejorar la atencion al
publico, el promedio del personal médico fue (X=3.25); el personal de enfermeria
(X=3.14) y el personal de tiendas (X=3.24), lo que corrobora que obtuvieron una buena

aportacion.

La variable 44, explora la contribucion del boletin para comprender al publico, el
promedio obtenido por el personal médico fue (X=3.31); el personal de enfermeria
(X=3.19) y el personal de tiendas (X=3.24), lo que indica que el boletin les otorgd
herramientas, para que como servidores publicos adquieran conciencia de la

importancia de su labor.

La variable 45, explora la disposicion para poner en practica lo aprendido a través del
boletin denominado Atencién y Trato al Publico, el promedio del personal médico fue
(X=3.47); el personal de enfermeria (X=3.24) y el personal de tiendas (X=3.31), lo que

evidencia que los trabajadores cuentan con la disposicion para aplicar lo aprendido.
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Tabla 19.- Correlaciones de capacitacion a distancia con boletines didacticos (Boletines Nums. 2 al 6).
Personal médico

Variables 2.Edad | 13. Utillidad de la|15. Uso de la | 16. Deseo de que los | 30.Aplicacion 43. Aportacion
asertividad asertiviad en la vida | demas sean asertivos | de contenidos | Boletin Atencion y
personal en el trabajo Trato al Publico
17. Aprendizaje 0.34 0.33 0.31 0.50
obtenido

19. Aplicacién de
conceptos en las
actividades
realizadas

34. Elementos que 0.33
aporté el Boletin de
Juegos
Psicoldgicos.

35. Elementos para 0.35
mejorar relaciones
humanas trabajo

36. Elementos para 0.50 0.42 0.50
mejorar relaciones
humanas familia
37. Herramientas 0.42 0.42 0.32
proporcionadas por
la capacitaciéon a

distancia para
mejorar relaciones
humanas.
n=36 p<0.50 rs=.3059

En la tabla 19, se aprecian las siguientes correlaciones:

A mayor edad del personal médico, mas aprendizaje sobre asertividad, debido a que
la persona adulta se maneja a través de aspectos volitivos, pudiéndose decir que la

motiva una razon clara y especifica para querer aprender.

A mayor utilidad encontrada al tema de asertividad, mayor aprendizaje adquirido y
obtencidon de mas elementos para mejorar las relaciones humanas en el ambito familiar,
como resultado del replanteamiento de puntos de vista a través de la capacitacién a

distancia con boletines didacticos.

Al mayor uso de la asertividad en la vida personal, mayor aplicacion de lo aprendido,
por tanto, mas elementos para mejorar las relaciones humanas en el ambito personal y
laboral, corroborando con ello que la capacitacion a distancia doté de elementos al

personal médico para llevar a cabo dicha mejora.
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A mayor deseo de que los demas sean asertivos, mas disposicion de aplicar
herramientas adquiridas a través de la capacitacion a distancia, lo que muestra que los
trabajadores, la hacer uso de los conceptos vertidos en los contenidos de los boletines

estan reflejando un aprendizaje.

A mas aportacion del Boletin de Atencién y Trato al Publico, mayor aplicacién de los
elementos aportados por el Boletin de Juegos Psicolégicos, puesto que ambos
boletines se complementan al abordar diversas formas de comunicacién entre las

personas, tanto en el plano familiar como laboral.

Tabla 20.- Correlaciones de capacitacion a distancia con boletines didacticos (Boletines Nums. 2 al 6).
Personal médico

Variables 20. Aplicacion del concepto | 21. Aplicacion del concepto | 22. Aplicacion del tema | 23. Aprendizaje
de calidad en el trabajo de calidez en la forma de ser | Cultura de la Calidad en el | obtenido del tema
de cada persona. Servicio, en el trabajo Cultura de la Calidad
en el Servicio
36. Elementos que 0.50 0.35 0.46 0.32

proporcioné el tema Juegos
Psicolégicos, para mejorar
relaciones humanas familia

37. Herramientas 0.37
proporcionadas por la
capacitacion a distancia para
mejorar relaciones humanas

41. Importancia de la opinion 0.43
publica como indicador del
buen o mal funcionamiento
de las _instituciones

n=36 p<0.50 rs=.3059

En la tabla 20, se aprecian las siguientes correlaciones:

A mayor aplicacion del concepto de calidad en el trabajo, por parte del personal
médico, mas elementos adquiridos del tema Juegos Psicolégicos para mejorar
relaciones humanas en la familia, por tanto, mayor aplicacién de la calidez en las
relaciones interpersonales; los conceptos de calidad y juegos psicologicos se
interrelacionan al abordar ciertas formas de comportamiento, por lo que si el individuo
observa sus errores de conducta, ya sea en el plano laboral o familiar, a través de la
lectura de ciertos boletines y los reflexiona, ello indica que adquirié un aprendizaje
significativo que lo conduce a brindar mejor calidad en su trabajo, entendida ésta, -de
acuerdo al concepto manejado en la capacitacidn a distancia-, como “dar lo mejor de

nosotros mismos”.
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Tabla 21.- Correlaciones de capacitacion a distancia con boletines didacticos (boletines Nums. 2 al 6).
Personal médico

Variables 31. Aprendizaje sobre | 32. Aceptacion | 33.  Contribucion del | 34. Elementos que | 36. Elementos que
Andlisis Transaccional | contenido boletin | tema Juegos | aportd el Boletin | aporté el Boletin
Juegos Psicolégicos Psicologicos para | Juegos Psicolégicos Juegos Psicologicos
mejorar relaciones para mejorar relaciones
humanas humanas familia.
2. Edad 0.34
25. Revaloraciéon de 0.45

puntos de vista por
lectura de boletines

26. Utilidad del Andlisis 0.44
Transaccional
27. Elementos del 0.46 0.31

Andlisis Transaccional
para conocerse a si
mismo.

28.  Aplicacion  de 0.48 0.43
conceptos del Analisis
Transaccional en la
vida personal

30.  Aplicacion  de 0.44 0.44 0.31 0.33
contenidos de los
Boletines, en el trabajo.

33. Contribucién del 0.39 0.59 0.35
tema Analisis

Transaccional para

mejorar relaciones

humanas

n=36 p<0.50 rs=.3059

En la tabla 21, se aprecian las siguientes correlaciones:

A mayor edad del personal médico, mas aprendizaje sobre los temas “Analisis
Transaccional” y “Juegos Psicoldgicos”; por tanto mayor revaloracion de puntos de vista
como resultado de la lectura de boletines, lo que muestra que las personas adultas, al
tener una capacidad analitica y critica mas desarrollada, cuentan con mas elementos
para darle utilidad a lo aprendido, que es lo que persona adulta busca, cuando decide

obtener una educacion, ya sea por la via formal o informal.
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Tabla 22.- Correlaciones de capacitacion a distancia con boletines didacticos (Boletines Nums. 2 al 6).

Personal de enfermeria
Variables 2. Edad 6. Antiguedad | 9. Distancia en Km. | 16. Deseo de que los demas
sean asertivos.

24. Utilidad de la capacitacién a distancia. 0.42
30. Aplicacion de contenidos en el trabajo. 0.36
36. Elementos para mejorar relaciones humanas familia 0.48
37. Herramientas proporcionadas por la capacitacion a 0.38
distancia para mejorar relaciones humanas
40. Contribucion del Boletin de Atencién y Trato al Publico 0.48
para mejorar el trabajo.
45. Disposicién para poner en practica lo aprendido 0.45

n=21 p<0.50 rs=.3688

En la tabla 22, se aprecian las siguientes correlaciones

A mayor edad del personal de enfermeria, mayor también el grado de aceptacion y
contribucion del Boletin de Atencién y Trato al Publico para la mejora del trabajo, lo cual
se puede atribuir a la cualidad intelectual de las personas adultas de utilizar el bagaje
de conocimientos que posee y la capacidad de emitir juicios criticos, asi como a su

voluntad por obtener mas informacion y conocimientos para aplicarlos a su actividad.

A mayor antigledad en la institucion, mayor aplicacién de los contenidos en el
trabajo asi como mayor disposicidén para poner en practica lo aprendido, lo que confirma
que una de las caracteristicas de las personas adultas es la propension de encontrar

utilidad a lo que aprende, para aplicarlo en su trabajo y aun fuera de él.

A mayor distancia en kildmetros, igualmente mayor disposicion para aplicar las
herramientas proporcionadas por la capacitacion a distancia, para mejorar las
relaciones humanas, de lo que se puede inferir que el personal de enfermeria, al
encontrarse literalmente alejado de las oficinas y grandes centros urbanos, tiende a
incorporar mas cabalmente, a sus actividades laborales, los elementos referentes al

desarrollo humano.
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Tabla 23.- Correlaciones de capacitacion a distancia con boletines didacticos (Boletines Nums. 2 al 6).

Personal de Tiendas

Variables 11. Facilidad de comprension del | 24. Utilidad de la capacitacién a
tema asertividad distancia

25. Revaloracion de puntos de vista por lectura de boletines 0.39 0.35
26. Utilidad del tema Analisis Transaccional 0.35 0.34
27. Elementos del tema Analisis Transaccional para conocerse a si 0.52
mismo.
28. Aplicacion de los conceptos del Analisis Transaccional en la vida 0.36
personal
29. Contribucién del tema Analisis Transaccional para mejorar relaciones 0.47
humanas
30. Aplicacion de contenidos en el trabajo 0.41
31. Aprendizaje sobre el tema Analisis Transaccional 0.35
n=61 p<0.50 rs=.3059

En la tabla 23, se aprecian las siguientes correlaciones del personal de tiendas:

A mayor facilidad de comprension de los temas de Asertividad y Analisis

Transaccional, mayor revaloracion de puntos de vista, ya que al estar orientados estos

temas hacia el conocimiento de si mismo, el individuo cuenta con los elementos

suficientes para llevar a cabo un cambio de actitud que se proyecte no sélo en su vida

personal, sino también laboral, por lo que al encontrarle utilidad a la capacitacion a

distancia, efectua cambios de pautas de conducta, lo que muestra que obtuvo

aprendizaje.
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Tabla 24.- Correlaciones de capacitacion a distancia con boletines didacticos (Boletines Nums. 2 al 6).
Personal de Tiendas.

Variables 7. Estudios 12. Dificultad para ser | 19.  Aplicacion  de | 21. Aplicacién de la | 22. Aplicacién del tema
asertivo conceptos en las | calidez en la forma de | Cultura de la Calidad
actividades realizadas | ser de cada persona en el Servicio, para

mejorar el trabajo

33. Contribucién del tema 0.42
Juegos Psicolégicos para
mejorar relaciones humanas

44. Contribuciéon del tema 0.35
Atencién y Trato al Publico para

comprender al publico

45. Disposicién para poner en 0.32 0.34 0.34
practica lo aprendido.

n=61 p<0.50 rs=.3059

En la tabla 24, se aprecian las siguientes correlaciones del personal de tiendas:

A mas estudios, mayor contribucion del tema Atencion y Trato al Publico, para
mejorar el trabajo, porque al estar la persona adulta mas preparada, contara con mas
elementos de juicio para entender y aplicar los diversos conceptos que va aprendiendo

a lo largo de su vida, ya sea de manera formal o informal.

A mayor dificultad para ser asertivo (a), -ya que llegar a serlo requiere de todo un
proceso y de la voluntad del individuo para lograrlo-, mayor contribucién del tema
Juegos Psicoldgicos, puesto que en este boletin se aborda la manera nociva como se
comunican las personas; en tanto que el boletin de asertividad, propone una nueva
forma de establecer relaciones interpersonales mas sanas, por lo que al ser
complementarios ambos temas, le proporcionan la individuo elementos para establecer
relaciones humanas mas significativas en todos los ambitos de su vida: personal,

laboral y social.
A mayor aplicacién de los diversos conceptos abordados en la lectura de los

diversos boletines didacticos, en las actividades realizadas, mayor disposicion para

poner en practica lo aprendido, tanto en el aspecto personal como laboral.
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6. EVALUACION DE LA CAPACITACION A DISTANCIA
(BOLETINES DIDACTICOS NUMEROS: 1AL 7)

Con la finalidad de hacer una evaluacién general de la capacitacion a distancia, se
elabord un cuestionario que incluyo reactivos con los diferentes temas abordados en los
boletines didacticos y también reactivos orientados a explorar el proceso, de esta
modalidad de capacitacion.

Dimension 1.- Manejo de conceptos.

Agrupa las variables 46, 47, 48, 49, 50, 51 y 52, con escala de medida nominal, siendo

los valores: 1=verdadero , 2= falso.
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BOLETIN DIDACTICO No. 1,
"AUTOESTIMA"
g 100% 92%
s 80%
o 60%
E 40%
g 20% 8%
E 0% —
=z 1 2
Grafica 3, personal de tiendas

Las graficas 1, 2 y 3 corresponden a la variable No. 46, y la finalidad de la misma fue la
de corroborar el manejo del concepto de Autoestima, contenido en el Boletin Didactico
No. 1, denominado Autoestima. Como se observa, los porcentajes de contestacion con
verdadero fueron 89% del personal médico; 86% el personal de enfermeria y 92% el

personal de tiendas, lo que evidencia alta comprensidn de los conceptos de autoestima.

Por el contrario, en el entendido que las contestaciones clasificadas como falsas, se
refieren a que el personal no respondié exactamente conforme a los textos del boletin,
se encuentran porcentajes de 11%; 14% y 8% de médicos (as), enfermeria y tiendas
respectivamente, por lo que se infiere que a los participantes no les quedd totalmente
clara la informacién, quiza por falta de aplicacion en la lectura, analisis o conceptos

preconcebidos de estos participantes.
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Las graficas 4, 5 y 6, corresponden a la variable 47, orientada a explorar el grado de
captacion del “comportamiento asertivo”, contenido en el Boletin No. 2, denominado

Asertividad, encontrandose los siguientes resultados:

El 86% y el 81% de las contestaciones de verdadero entre el personal médico y de
enfermeria respectivamente, ponen de manifiesto el alto grado de aceptacion y
entendimiento de la conceptualizacion del tema por parte de estos dos grupos.

Andlisis aparte requieren las contestaciones encontradas entre el personal de

tiendas, asi como los porcentajes negativos de médicos y enfermeras.

Respecto al personal de tiendas se pueden inferir dos aspectos basicos: primero, lo
novedoso del tema, amén del ejercicio de capacitacién desarrollado, para un tipo de
personal que por el tipo de funciones que cumple dentro de la organizacion, no ha sido
objeto de atencion en materia de capacitacion y menos en la modalidad a distancia, -la
que exige convertirse en autodidacta al carecer de un facilitador que les clarificara los
conceptos abordados en los diversos boletines-; el segundo aspecto a considerar, para
explicar los porcentajes de respuesta, 64% de verdadero y 36% de falso, lo constituye
lo heterogéneo del nivel de estudios de este grupo, en el cual predomina el nivel de
carrera comercial, seguido por la preparatoria y la secundaria, lo que aunado a las
funciones que desempefian, que son basicamente de tipo manual, son factores que
quiza influyeron en la dificultad para incorporar los conocimientos de tipo psicoldgicos, a
sus saberes y su quehacer cotidiano, reflejandose en la baja respuesta a la pregunta

sobre lo que es el comportamiento asertivo.

Por su parte, los porcentajes de falso 14% y 19%, entre médicos y personal de
enfermeria, son atribuibles a la dinamica que impone la capacitacion a distancia, a la
cual no estan habituados, tomando en cuenta que esta es la primera vez que se intenta

en la institucion.
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Las graficas 7, 8 y 9, corresponden a la variable 48, del tema denominado Cultura de
la Calidad en el Servicio; siendo la finalidad de la misma que el personal participante
de la capacitacion a distancia identificara de manera precisa uno de los principios mas
importantes de la calidad en el servicio, como es “dar satisfaccion al cliente”, se

captaron los siguientes resultados:

El 69%, 81% y 72% del personal médico, de enfermeria y tiendas respectivamente,
contestaron verdadero, entre los cuales se verifica claridad en su papel de prestadores

de servicios basicamente de caracter social.

No obstante, se verificaron porcentajes de falso significativos del 31%, 19% y 28%,
relacionados al personal médico, enfermeria y tiendas, lo que denota en principio que la
cultura de servicio no se ha asimilado lo suficiente entre el personal, asi como
conceptos de “cliente” utilizados para identificar al publico usuario de los servicios, lo
que trae consigo que no se haya llegado al punto de optimizar servicios otorgados de
manera equiparable a cualquier empresa no gubernamental, lo cual se acentua con la
lejania de los centros de trabajo, asi como con el enfoque desactualizado y en
ocasiones desinteresado de parte de los cuadros directivos de dichos centros de

trabajo.
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Correspondiente a la variable 49, relativa al Boletin Didactico No. 3, denominado
Cultura de la Calidad en el Servicio, misma que estuvo orientada a definir el concepto
“cliente”, de acuerdo a una institucion que otorga servicios, como es el caso del
ISSSTE; las graficas 11, 12 y 13, muestran los resultados obtenidos entre los médicos,
personal de enfermeria y empleados de tiendas, en los que se aprecian valores
practicamente del 100% de aceptacion, lo que indica un consenso positivo entre los
participantes, no importando las funciones que cada grupo cumple en la institucion.
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Las graficas 13, 14 y 15, corresponden a la variable No. 50, la finalidad de ésta fue la

de explorar la utilidad de la lectura del tema Analisis Transaccional.

Considerando los resultados obtenidos, se puede decir que este Boletin fue el mas
polémico entre el personal, encontrandose porcentajes de 83%, 90% y 90% de
verdadero que indican que para la gran mayoria, el tema y la forma en que fue
presentado es de utilidad practica tanto en el trabajo, como en su vida personal.

No obstante, a juzgar por las respuestas, los participantes contestaron en contrario:
17% médicos, 10% personal enfermeria y 10% empleados de tiendas; quienes
manifestaron que el ejercicio de autoevaluacion que contiene el boletin, se les dificultd
resolverlo, manifestando que les hizo falta orientacién presencial para su cabal

entendimiento.
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Las graficas 16, 17 y 18, corresponden a la variable 51, del Boletin Didactico No. 5,
denominado Juegos Psicolégicos, la finalidad de esta fue corroborar el concepto de
juegos psicoldgicos. Las respuestas del personal médico fueron 75% verdadero y 25%
falso; el personal de enfermeria contesté 67% verdadero y 33% falso; el personal de
tiendas contesté 59% verdadero y 41% falso. Como se observa, los porcentajes con la
respuesta falsa son altos; cabe hacer mencién que el tema de este boletin es
complemento de tema Analisis Transaccional, s6lo que al hacer un analisis de la

informacion y por la complejidad del tema se optd elaborar dos boletines.

A este respecto se puede decir que el personal, al haber contestado el cuestionario
al final de la experiencia de capacitacion a distancia, ya no tenia en mente los diversos
conceptos de los boletines, por lo que tenia que remitirse a éstos, para contestar el
cuestionario de evaluacion aplicado al final de la etapa; lo que supone que muchos no
tuvieron la disposicion para remitirse a leer de nuevo los boletines para anotar la
respuesta correcta, lo que nos lleva a corroborar que el adulto se maneja por aspectos

volitivos, a través de los cuales decide lo que le conviene, le interesa, le sirve o le gusta.
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Las graficas 19, 20 y 21, corresponden a la variable 52, la finalidad de esta fue la de
corroborar la lectura del Boletin Didactico No. 7, denominado Motivacién. El personal
médico contestd 94% verdadero y 6% falso; el personal de enfermeria contesté 81%
verdadero y 19% falso; el personal de tiendas contesté 94% verdadero y 6% falso. En
las respuestas de este boletin se observa que en general hubo una buena lectura y
comprension del tema por parte del personal que participd en la modalidad a distancia.
Sin embargo, como en todas las respuestas de falso, otros participantes no contestaron
la pregunta adecuadamente, lo que indica que no todas las personas adultas tienen la

misma capacidad de abstraccién y de compresién.
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Tabla 25.- Estadistico Univariable de Manejo de Conocimientos (Boletines Nums. 1 al 7).- Personal Médico

Num. de Variable n X Xx Md Moda Min Max Dv. Std Sesgo K
53. Proyeccién de Imagen positiva o 36 | 411 | 4.72 4 4 5 1.036 -2.19 6.60
negativa por la Opinién Publica
54. Importancia de la Opinion Publica 36 | 4.14 4 4 2 5 72 -1.177 2.81
55. Reaccién emotiva por la recepcion de 36 | 272 | 2.72 4 4 2 3 45 -1.035 -.98
boletines
56. Autocalificacion del Servicio 36 | 2.11 | 2.11 2 2 1 3 .046 431 1.67

Tabla 26.- Estadistico Univariable de Manejo de Conocimientos (Boletines Nums. 1 al 7).- Personal de enfermeria

Num. de Variable n X XX Md | Moda | Min | Max | Dv. Std | Sesgo K
53. Proyeccion de Imagen positiva o 21| 4.09 | 4.04 4 4 2 5 0.831 -0.77 | 0.498
negativa por la Opinién Publica
54. Importancia de la Opinién Publica 21 |1 4.00 4 2 2 5 0.707 -0.84 2.44
55. Reaccion emotiva por la recepcion | 61 | 2.82 3 4 2 3 0.402 -1.7 0.975
de boletines
56. Autocalificacion del Servicio 21 | 2.05 2 4 1 3 0.498 0.13 1.864

Tabla 27.- Estadistico Univariable de Manejo de Conocimientos (Boletines Nums. 1 al 7).- Personal de tiendas

Num. de Variable n X XX Md | Moda | Min | Max | Dv. Std | Sesgo K
53. Proyeccion de Imagen positiva o 61 | 4.41 | 4.46 4 4 3 5 .528 .0235 | -1.25
negativa por la Opinién Publica
54. Importancia de la Opinién Publica 61 | 4.51 5 5 2 5 .622 -1.318 | 2.78
55. Reaccion emotiva por la recepcion | 61 | 2.34 | 2.34 2 2 1 3 512 .284 -1.05
de boletines
56. Autocalificacion del Servicio 61 | 2.20 | 2.20 2 2 1 3 .510 .298 .22

Dimension No. 2.- Percepcion de la opinién publica como indicador de la calidad

de los servicios que otorgan las instituciones publicas.

Agrupa las variables 53 y 54 de las tablas 25, 26 y 27, con escala de medida ordinal O-
5, con valores: 0=No sé; 1=Completamente en desacuerdo; 2=En desacuerdo; 3=Ni de
acuerdo ni en desacuerdo; 4=De acuerdo; 5=Completamente de acuerdo, orientadas a
captar la apreciacion que tienen los médicos, personal de enfermeria y de tiendas
respectivamente, acerca de la calidad de los servicios que prestan, conforme al grado

de aceptacion expresada por la opinidn publica, pudiéndose observar lo siguiente:

Las medias de medias del personal médico son (Xx=4.72); del personal de
enfermeria Xx=4.04) y del personal de tiendas (Xx=4.46), indican que para los
trabajadores, sea cual sea su funcion, la opinidén publica es un importante indicador del
grado de aceptacién que tiene la institucidon y por ende de la labor que en esta

desempenan, entre el publico usuario de los servicios.
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Dimension No. 3.- Reaccion emotiva por la recepcion de boletines

Correspondiente a la variable 55 de las tablas 25, 26 y 27, con escala de medida ordinal
0-3, cuyos valores son: 0=Nada; 1=Indiferencia; 2=Gusto; 3=Expectacion. Siendo la
finalidad de la misma, el captar la impresién emotiva causada en el animo del personal

al recibir cada boletin didactico, encontrandose que:

Los promedios de médicos (X=2.72); personal de enfermeria (X=2.82) y personal de
tiendas (X=2.34), denotan evidentes sentimientos de gusto, cercanos a la expectacion
al recibir los boletines; tomando en cuenta que las respuestas oscilan entre 2 y 3 de
parte del personal médico y de enfermeriay 1y 3 por parte del personal de tiendas, de
lo que se puede inferir que la capacitacion a distancia cumple como elemento de
integracion e identificacion con la institucion y en algunos casos como aliciente al ser

tomados en cuenta como parte integrante del organismo.

Dimension No. 4.- Percepcion de la calidad del servicio prestado

Constituida por la variable 56, de las tablas 25, 26 y 27, con escala de medida
ordinal 0-3, con valores: 0=Mal; 1=Regular; 2=Bien; 3=Excelente. La finalidad de la
misma es pretender indagar, a través de un ejercicio autoevaluativo de cada trabajador,

la calidad de su trabajo, encontrandose los siguientes resultados:

Al considerar los promedios obtenidos (X=2.11) del personal médico; (X=2.05) del
personal de enfermeria y (X=2.20) de tiendas, los propios trabajadores evaluaron su
trabajo como bueno sin llegar a ser excelente, lo que denota objetividad en su
apreciacion, lo cual puede interpretarse también como un espacio que puede ser
atendido a través de una adecuada capacitacion, previa deteccidn especifica de

necesidades.
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Tabla 28.- Estadistico Univariable de Manejo de Conocimientos (Boletines Nums. 1 al 7).- Personal médico

Num. de Variable n X Xx Md | Moda | Min | Max | Dv. Std | Sesgo K
57. Importancia de la capacitacién a 36 | 3.83 | 3.61 4 4 2 4 0.507 | -3.093 | 8.822
distancia
58. Autocapacitacion 36 | 3.44 3 3 3 4 0.504 | 0.233 | -2-064
59. Capacitacion para la superacion 36 | 3.58 4 4 2 4 0.554 | -0.881 | -0.236
personal
60. La capacitaciéon como disciplina 36 | 3.50 4 4 2 4 0.561 -0.515 | -.0786
pedagogica dirigida a adultos.
61. Evaluacion lenguaje de boletines 36 | 2.31 2 2 2 3 0.467 0.881 | -1.299
Tabla 29.- Estadistico Univariable de Manejo de Conocimientos (Boletines Nums. 1 al 7) Personal de enfermeria

Num. de Variable n X XX Md | Moda | Min | Méax | Dv. Std | Sesgo K
57. Importancia de la capacitacion a 21 | 3.57 | 3.55 4 4 3 4 0.507 -0.31 | -2.115
distancia
58. Autocapacitacion 21 | 343 4 4 1 4 0.811 -1.61 2.821
59. Capacitacién para la superacién 21 | 3.67 4 4 2 4 0.577 -1.6 1.895
personal
60. La capacitacion como disciplina 21 | 343 4 4 2 4 0.676 -0.79 -0.35
pedagdgica dirigida a adultos.
61. Evaluacion lenguaje de boletines 21| 214 2 3 2 3 0.359 2.20 3.138
Tabla 30.- Estadistico Univariable de Manejo de Conocimientos (Boletines Nums. 1 al 7).- Personal de tiendas)

Num. De Variable n X XX Md | Moda | Min | Max | Dv. Std | Sesgo K
57. Importancia de la capacitacion a 61 | 3.25 | 3.38 3 3 2 4 0.537 0.147 | -2.36
distancia
58. Autocapacitacion 61 | 3.33 3 3 2 4 0.507 0.351 | -0.975
59. Capacitacion para la superacién 61 | 3.56 4 4 3 4 0.500 | -0.237 | -2.011
personal
60. La capacitacion como disciplina 61 | 3.46 3 3 2 4 0.535 | -0.171 | -1.264
pedagogica dirigida a adultos.
61. Evaluacion lenguaje de boletines 61 | 2.25 2 2 2 3 0.434 1.210 | -0.555

Dimension 5.- Importancia de la capacitacion a distancia

Agrupa las variables 57 a la 60 de las tablas 28, 29 y 30 con escala de medida ordinal

0-4, cuyos valores son: 0=Nada Importante; 1=Poco importante; 2=Regularmente

importante; 3=Importante; 4=Muy importante.

Dado que la interrogante se orienta a captar la importancia que cada trabajador le

otorga a la modalidad de capacitacion a distancia, como medio para obtener una

superacion personal y laboral, los resultados obtenidos adquieren una importancia

especial.
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Como se puede apreciar, las medias de medias de médicos (Xx=3.61); personal de
enfermeria (Xx=3.55) y personal de tiendas (Xx=3.38) rebasan el valor 3, calificado de
importante, por lo que es facil advertir que la capacitacién en si es importante y la
modalidad de capacitaciéon a distancia es viable en el ambito de la institucion, no
obstante que los incentivos salariales no estan asociados a mas conocimientos a través

de la capacitacion.

Dimensién 6.- Evaluacién de atributos de los boletines didacticos, a través del

lenquaje utilizado.

Esta constituida por la variable No. 61 de las tablas 28, 29 y 30, con escala de
medida ordinal 0-3, con valores: 0=Nada claro; 1=Poco claro; 2=Comprensible y claro;
3=Muy comprensible; y se pretende dimensionar si el lenguaje utilizado en los boletines
didacticos fue comprensible para el personal participante, obteniéndose los siguientes

resultados:
Los promedios de médicos (X=2.31); personal de enfermeria (X=2.14) y personal de

tiendas (X=2.25), indican, de acuerdo al parametro utilizado, la redaccion y el lenguaje

con que fueron formulados, fueron claros y apropiados.
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Tabla 31.- Estadistico Univariable de Manejo de Conocimientos (Boletines Nums. 1 al 7).- Personal médico

Num. de Variable n X XX Md | Moda | Min | Max | Dv. Std | Sesgo K
62. Calificacion Aprendizaje Autoestima | 36 | 9.14 | 9.08 9 10 7 10 0.931 -0.741 | -0.45
63. Calificacion Aprendizaje Asertividad | 36 | 8.86 9 8 7 10 0.961 -0.117 | -1.232
64. Calificacion Aprendizaje Culturade | 36 | 9.00 9 9 7 10 0.756 -0.42 0.049
la Calidad en el Servicio.
65. Calificacion Analisis Transaccional | 36 | 8.81 9 10 7 10 1.037 | -0.238 | -1.176
66. Calificacion Juegos Psicologicos 36 | 8.89 9 9 7 10 0.919 | -0.472 | -0.496
67. Calif. .Atentién y Trato al Publico 36 | 9.36 10 10 8 10 0.73 -0.682 | 0.748
68. Calificacion Aprendizaje Motivacion | 36 | 9.52 10 10 8 10 0.654 | -1.081 | 0.115
Tabla 32.- Estadistico Univariable de Manejo de Conocimientos (Boletines Nums. 1 al 7) Personal de enfermeria

Num. De Variable n X XX Md Moda | Mi | Max | Dv. Std | Sesgo K

n

62. Calificacion Aprendizaje Autoestima | 21 | 9.19 | 8,98 9 9 7 10 .814 -.997 1.192
63. Calificacion Aprendizaje Asertividad | 21 | 9.05 9 9 8 10 .590 .001 .351
64. Calificacion Aprendizaje Culturade | 21 | 9.19 9 9 8 10 .750 -.337 1.053
la Calidad en el Servicio.
65. Calificacion Analisis Transaccional | 21 | 8.43 8 Multiple | 7 10 .870 -.010 -.467
66. Calificacion Juegos Psicologicos 21 | 8.57 9 9 7 10 .746 -.667 279
67. Calif. .Atentién y Trato al Publico 21 1 9.19 9 9 8 10 .680 -.251 -.645
68. Calificacion Aprendizaje Motivacion | 21 | 9.24 9 9 8 10 .700 -.368 -.764
Tabla 33.- Estadistico Univariable de Manejo de Conocimientos (Boletines Nums. 1 al 7).- Personal de tiendas

Num. De Variable N X XX Md | Moda | Min | Max | Dv. Std | Sesgo K
62. Calificacion Aprendizaje Autoestima | 61 | 9.07 | 9.09 9 9 8 10 0.771 -0.114 | -1.293
63. Calificacion Aprendizaje Asertividad | 61 | 8.95 9 9 7 10 0.845 -0.59 | -0.039
64. Calificacion Aprendizaje Culturade | 61 | 9.08 9 9 7 10 0.690 | -0.422 | 0.291
la Calidad en el Servicio.
65. Calificacion Analisis Transaccional | 61 | 8.84 9 9 7 10 0.734 0.008 | -5.569
66. Calificacion Juegos Psicologicos 61 | 9.01 9 9 7 10 0.785 | -0.456 | -0.161
67. Calif. .Atentién y Trato al Publico 61 | 9.25 9 9 8 10 0.699 -0.38 | -0.875
68. Calificacion Aprendizaje Motivacion | 61 | 9.43 10 10 8 10 0.670 | -0.754 | -0.497

Dimension 7.- Aprendizaje obtenido de cada boletin, segtin autocalificacion de los

capacitandos.

Agrupa las variables 62 a la 68, de las tablas 31, 32 y 33, con escala ordinal 0 a 10,

cuyos valores son: 0=No aprobado; 5=Deficiente; 6-7=Suficiente; 8-9=Bien; 10=Muy

bien. Siendo la finalidad de las mismas, que cada participante se autocalificara de

acuerdo al aprendizaje obtenido de cada boletin didactico, Las medias de medias de los

meédicos (Xx=9.08); personal de enfermeria (Xx=8.98) y el personal de tiendas

(Xx=9.09), denota una muy aceptable penetracién de los boletines didacticos por parte

de los participantes, dejando la posibilidad de ahondar en los conceptos vertidos e

incluso integrar nuevos contenidos.
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Tabla 34.- Estadistico Univariable de Manejo de Conocimientos (Boletines Nums. 1 al 7).- Personal médico

Num. de Variable N X XX Md | Moda | Min | Max | Dv. Std | Sesgo K
69. Desarrollo adquirido 36 | 2.78 | 2.84 3 3 2 3 0.422 | -1.395| -0.06
70. Servicios de calidad con calidez | 36 | 2.86 3 3 2 3 0.351 -2.18 | 2.913
71. Vinculacion de conocimientos 36 | 2.89 3 3 2 3 0.319 | -2.584 | 4.948
72. Aprendizaje 36 | 2.81 | 2.81 3 3 2 3 0.401 -1.612 | 0.631

Tabla 35.- Estadistico Univariable de Manejo de Conocimientos (Boletines Nums. 1 al 7).- Personal de enfermeria

Num. de Variable n X XX Md | Moda | Min | Méx | Dv. Std | Sesgo K
69. Desarrollo adquirido 21 291 | 2.93 3 3 2 3 0.301 -2.97 7.562
70. Servicios de calidad con calidez 21 2.95 3 1 2 3 0.218 -4.58 21
71. Vinculacion de conocimientos 21 2.95 3 1 2 3 0.218 -4.58 21
72. Aprendizaje 21 295 | 2.95 3 3 2 3 0.218 -4.58 21

Tabla 36.- Estadistico Univariable de Manejo de Conocimientos (Boletines Nums. 1 al 7).- Personal de tiendas

Num. de Variable n X XX Md | Moda | Min | Max | Dv. Std | Sesgo K
69. Desarrollo adquirido 61 | 2.82 | 2.85 3 3 2 3 0.388 | -1.705 | 0.937
70. Servicios de calidad con calidez 61 | 2.85 3 3 2 3 0.358 -2.038 | 2.226
71. Vinculacion de conocimientos 61 | 2.90 3 3 2 3 0.300 | -2.766 5.84
72. Aprendizaje 61 | 2.85 | 2.85 3 3 2 3 0.358 | -2.038 | 2.226

Dimensién No. 8.- Desarrollo adquirido

Agrupa las variables 69, a la 71 de las tablas 34, 35 y 36, con escala de medida ordinal
0-3, cuyos valores son: 0=Nada; 1=Poco; 2=Regular; 3=Mucho. La variable se orient6 a
explorar si el ejercicio de capacitacion a distancia trajo consigo un desarrollo perceptible
en su accionar como trabajadores o en su vida personal, entendiendo éste como un

desenvolvimiento diferente entre el personal.

Considerando el promedio de medias del personal médico (Xx=2.84); del personal
de enfermeria (Xx=2,93) y del personal de tiendas (Xx=2.85), es claro que los
resultados de la aplicacion de los contenidos de cada boletin didactico, se adaptan de
manera real a la labor cotidiana del personal, sea cual sea su funcién, pues en todos los
casos practicamente se alcanza el rango de un buen desarrollo, lo que obliga a
mantener la atencidn del personal a través de la capacitacion a distancia, reforzando la

accion con sesiones presenciales.
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Dimension No. 9.- Aprendizaje obtenido

Constituida por la variable No. 72 de las tablas 34, 35 y 36, con escala de medida
ordinal 0-3, cuyos valores son: 0=Nada; 1=Poco; 2=Regular; 3=Mucho. La finalidad de
la misma fue la de indagar el grado de aprendizaje obtenido por parte de los
participantes a través de la capacitacion a distancia, obteniéndose los siguientes
resultados:

Los promedios de los médicos (X=2.81); del personal de enfermeria (X=2.95) y del
personal de tiendas (X=2.85), evidencian que los trabajadores obtuvieron un alto grado
de aprendizaje, tomando en cuenta que el maximo rango de valor es 3, con lo que se
ratifica la validez de los contenidos, desde el punto de vista pedagdgico y

especificamente didactico de su confeccion.
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Dimensién 10.- Preferencia para recibir capacitacion
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Las graficas 22, 23 y 24, corresponden a la variable No. 73, con escala de medida
ordinal, la finalidad de la misma fue la de explorar la preferencia del personal
participante de la capacitacidon a distancia para recibir capacitacion, de acuerdo con los

siguientes parametros:

Presencial y en horas de trabajo.
Presencial y después de horas de trabajo
A distancia, por medio de material didactico

A distancia por medio de videos

a b w0nh =

A distancia por medio de videos y material didactico

Como lo muestran las graficas, el personal médico se inclina por la opcién 3 (a
distancia, por medio de material didactico), con un porcentaje de 31%, seguida por la
opcion 1 (presencial y en horas de trabajo), con un porcentaje de 28%, lo que indica
que los médicos y las médicas, ven la modalidad a distancia, como una posibilidad de

acceder a la actualizacién a través de la capacitacion.

En el caso del personal de enfermeria, se inclina por la opcion 1 (presencial y en
horas de trabajo), con un porcentaje de 33%, seguida de la opcion 5 (a distancia por

medio de videos y material didactico), con un porcentaje de 25%.

El personal de tiendas, prefiere capacitarse en forma presencial y después de horas
de trabajo, con un porcentaje de 43%, seguido por la opcidon 3 (a distancia, por medio

de material didactico), con un porcentaje de 33%.

Lo significativo de los resultaos obtenidos entre el personal de enfermeria y tiendas,
es que aunque la capacitacion a distancia constituye la segunda opcion de su
preferencia, ésta se convierte en una opcién real para tener acceso a la superacion

personal y laboral.

88



Tabla 37.- Correlaciones de evaluacion de capacitacion a distancia (Boletines Nums. 1 al 7).
Personal médico

Variables 2. Edad | 6. Antiguedad | 9. Distancia | 54. Importancia | 55. Reaccion
en Km de la opinién | emotiva por la
publica para las | recepcion de
instituciones Boletines
Didacticos.
56. Autocalificacion del Servicio Prestado 0.32
57. Importancia de la capacitacién a 0.33
distancia.
59. La capacitacion como superacion 0.32 0.36
personal
60. La capacitacién a distancia como 0.35
disciplina pedagdgica dirigida a adultos
63. Calificacion aprendizaje Asertividad 0.34
64. Calificaciéon aprendizaje Cultura de la 0.40
Calidad en el Servicio
65. Calificaciéon aprendizaje Analisis 0.33
Transaccional
68. Calificacion aprendizaje Motivacion 0.30
n=36 p<0.50 rs=.3059

En la tabla 37, se aprecian las siguientes correlaciones:

A mayor edad del personal médico, mayor calificacion al tema de motivacion, como
simbolo representativo del aprendizaje obtenido, lo que pone de manifiesto que las
personas adultas, cuando asi lo desean, estan abiertas para acceder a diversos tipos

de aprendizaje.

A mayor antigiedad del personal médico, mejor autocalificacion del servicio
prestado; mayor valoracion de la capacitacion a distancia, vista como disciplina
pedagogica dirigida a personas adultas y asignacion de buena calificacién a los temas

de Asertividad y Cultura de la Calidad en el Servicio, por el aprendizaje brindado.

A mayor distancia en Km., mayor calificacion al tema de Analisis Transaccional, por

considerarlo uno de los temas que les aportdé un buen aprendizaje.

A mayor importancia del concepto de opinion publica como indicador del buen o mal
funcionamiento de las instituciones, mayor adquisicion de una cultura laboral, por tanto,

obtencién de una superacion personal y profesional.

A mayor reaccion emotiva por la recepcion de boletines, mayor manifestacién de haber

accedido a una superacion personal, por la via de la capacitacidn a distancia.
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Tabla 38.- Correlaciones de evaluacion de capacitacion a distancia (Boletines Nums. 1 al 7).
Personal de enfermeria.

Variables 56. Autocalificacion | 58. 59.  Capacitacion | 60. 62.
del servicio | Autocapacitacion para la superaciéon | La capacitacion como | Calificacion
prestado personal disciplina pedagogica aprendizaje
dirigida a personas Autoestima
adultas
63. Calificacion 0.36 0.39 0.48
aprendizaje
asertividad
64. Calificacion 0.48 0.41

aprendizaje Cultura
de la Calidad en el
Servicio

65. Calificacion 0.40
aprendizaje Analisis
Transaccional

66. Calificacion 0.51
aprendizaje Juegos
Psicoldgicos.

n=21 p<0.50 rs=.3688

En la tabla 38, relacionada con las correlaciones de evaluacion de capacitacion a
distancia con Boletines Didacticos, numeros del 1 al 7, entre el personal de enfermeria,

se observa lo siguiente:

A mayor autocalificacion del servicio prestado también mayor calificacion sobre
aprendizaje del tema Juegos Psicoldgicos. El valor de correlacion obtenido, evidencia

un significativo grado de apreciacion y entendimiento del contenido del boletin.

A mayor autocapacitacion, mayor calificacién a los temas de Asertividad y Analisis
Transaccional, al considerar que les aportaron un buen aprendizaje. Sustentadas las
correlaciones en las caracteristicas de las personas adultas y considerando las
funciones que cumplen, el personal de enfermeria otorga también una buena
calificacion a los temas de Autoestima y Cultura de la Calidad en el Servicio, como
elementos utiles en el desempeno de sus responsabilidades, o que confirma que al ser
la capacitacion una disciplina pedagodgica dirigida a personas adultas, constituye

también una via para acceder a la superacion personal.
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Tabla 39.- Correlaciones de evaluacion de capacitacion a distancia (Boletines Nums. 1 al 7).

Personal de enfermeria

Variables 2. Edad | 55. Reaccion | 58. 59. Capacitacién | 60. La capacitacion
emotiva por la | Autocapacitacion para la | como disciplina
recepcion de superacion pedagdgica dirigida
boletines personal a personas adultas

67. Calificacién aprendizaje | 0.42

Atencién y Trato al Publico

69. Desarrollo adquirido 0.40

70. Servicios de calidad con| 0.36 0.46 0.41 0.46 0.39
calidez

71. Vinculacién de conocimientos 0.36 0.46 0.41 0.46

72. Aprendizaje obtenido 0.36 0.46 0.41 0.46 0.39
n=21 p<0.50 rs=.3688

En la tabla 39, se aprecian las siguientes correlaciones del personal de enfermeria:

A mayor edad del personal de enfermeria, mayor calificacién sobre aprendizaje del
tema Atencion y Trato al Publico, mas desarrollo adquirido, mejor servicio otorgado de
calidad con calidez, obtencion de mas aprendizaje y por tanto, vinculaciéon de

conocimientos con la experiencia adquirida de cada trabajador.

A mayor reaccion emotiva por la recepcion de boletines, mejores servicios de calidad
con calidez, mas aprendizaje y mayor vinculacion de conocimientos con la experiencia

de cada trabajador (a).

A mayor disposicion para la autocapacitacion, obtencion de mayor aprendizaje;
mayor interrelacion de conocimientos con experiencia personal y por consecuencia,

mejores servicios de calidad con calidez.

Al considerar a la capacitacibn como superacion personal, mayor oportunidad de
acceder a nuevos aprendizajes y la posibilidad de vincular los conocimientos

adquiridos con la experiencia personal para otorgar servicios de calidad con calidez.
Al ser la capacitacion una disciplina pedagodgica dirigida a personas adultas, los

trabajadores de la rama de enfermeria tiene la oportunidad de acceder a nuevos

conocimientos y obtener asi aprendizajes mas significativos.
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Tabla 40.- Correlaciones de evaluacion de capacitacion a distancia (Boletines Nums. 1 al 7).
Personal de Tiendas

Variables 9. Distancia | 59. 60. La | 62. 64. 65. 66. 67.
en Km Capacitacion capacitacion Calificacion Calificacion Calificacién Calificacion Calificaciéon
para la | como aprendizaje aprendizaje aprendizaje aprendizaje aprendizaje
supercion disciplina tema tema Cultura | tema Analisis | tema Juegos | tema Atencion
personal pedag{ogica Autoestima de la Calidad | Transaccional | Psicolégicos y Trato al
dirigida a en el Servicio Publico
adultos
68. 0.31 0.39 0.32 0.51 0.58 0.38 0.52 0.82
Calificacion
aprendizaje
tema
Motivacién
n=61 p<0.50 rs=-3059

En la tabla 40, se aprecian las siguientes correlaciones del personal de tiendas:

A mayor distancia en kilémetros, mayor calificacion a los temas: Autoestima; Cultura

de la Calidad en el Servicio; Analisis Transaccional; Juegos Psicolégicos; Atencion y

Trato al Publico y Motivacion, lo que corrobora que la capacitacion constituye una via

para acceder a la superacion personal y, que al ser una disciplina pedagdgica dirigida a

personas adultas les permite enriquecer sus experiencias y conocimientos.

Tabla 41.- Correlaciones de evaluacion de capacitacion a distancia (Boletines Nums. 1 al 7).
Personal de Tiendas

Variables 61. Calificacion aprendizaje del tema Asertividad
69. Desarrollo adquirido 0.42
70. Servicios de calidad con calidez 0.38
71. Vinculacién de conocimientos con experiencia personal 0.38
72. Aprendizaje obtenido por lectura de boletines 0.38

n=61

En la tabla 41, se aprecian las siguientes correlaciones del personal de tiendas:

A mayor calificacion sobre aprendizaje del tema Asertividad, mayor desarrollo

adquirido por parte del personal de tiendas, al haber enriquecido su experiencia y

conocimientos, por tanto, obtencién de mas de aprendizaje y la posibilidad de aplicar el

mismo en los servicios que brinda, buscando que en esa proporcion se halle presente la

conjuncion de la calidad con la calidez.
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7. REFLEXIONES SOBRE EL SIGNIFICADO DE LA EXPERIENCIA OBTENIDA EN LA
CONCEPCION, INSTRUMENTACION Y APLICACION DE LA CAPACITACION, EN SU
VERSION A DISTANCIA.

Mas alla de las cifras que arroja el método estadistico empleado en el trabajo de
investigacién, que en términos generales y aun particulares pueden clasificarse como
altamente satisfactorias, tomando en cuenta la escasez de recursos con que se trabajo,
pero sobre todo la incertidumbre que se tenia acerca de la reaccién que iban a tener los
trabajadores de las areas de la institucidon, que por su lejania, condiciones materiales e
incluso de olvido del que tradicionalmente son objeto, aunandose a ello que las politicas
y programas institucionales estan diseiados para funcionar en las areas que tienen que
ver con la atencion a la poblacion de los grandes centros urbanos de la entidad, es
importante rescatar los aportes que el ejercicio de capacitacidn, en su modalidad a
distancia, proporcion6 tanto al personal que participd, como a la suscrita durante el

desarrollo de la investigacion.

Como se detalla en el Planteamiento de Problema, el proyecto de capacitacion a
distancia se llevd a cabo en 31 Unidades de Medicina Familiar y 4 tiendas instaladas
por el ISSSTE, en el ambito clasificado como rural del estado, reportando un alto grado
de eficiencia, al haber podido incorporar a 150 trabajadores que representan el 100%
del total que laboran en estos centros, a los programas de capacitacion, especialmente
en la curricula de “Desarrollo Humano”, que en los planes de la institucion a nivel
central y en la representacion delegacional en la entidad, esta instrumentada para
realizarse de manera presencial y no a distancia como se implementé en el proyecto de

investigacion dentro de la Maestria en Desarrollo Educativo Via Medios que se realizo.

La confirmacién de que un trabajo consistente e imaginativo abre nuevas areas de
oportunidad en el campo de la investigacion y experimentacién pedagdgica, asi como el
que una poblacion heterogénea en cuanto a nivel académico, sexo, edad y funcion que
desempenfa, si es debidamente atendida puede acceder a formas diversificadas vy

novedosas de capacitacion, adecuandose a las condiciones que contextualizan su
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desempeino, son quiza los principales aportes de la experiencia de investigacion

emprendida.

Lo anterior se puede constatar, aparte de los resultados estadisticos, en los
testimonios directos de los capacitandos, que si bien, durante el envio del primer
Boletin Didactico denominado “Autoestima”, confeccionado con un lenguaje accesible
pero no por ello exento de planteamientos técnicos, el personal mostré desconcierto —
segun las respuestas obtenidas en los cuestionarios de retroalimentacion-; a partir del
segundo Boletin y hasta el numero siete, -que fue con el que concluyd la capacitacion a
distancia-, la participacion captada fue de 118 elementos que representan el 79% del
total, que se manifestaron de una manera activa e incluso propositiva a lo largo del
proceso, que abarco el periodo de noviembre de 1998-abril del 2000; cabe aclarar que
de los 32 trabajadores restantes (21%) del total, no participaron debido principalmente a

estar ausentes por causas de licencias meédicas o personales.

Como los cuestionarios que acompanaban cada boletin se disefaron con un
apartado para comentarios, algo relevante de la puesta en marcha del programa, fue
que el personal, ademas de leer con atencidn los boletines —que rompe con la creencia
generalizada que a la gente no hay que ponerla a leer-, no tuvo objecion en plasmar
sus comentarios, pese a la dificultad que entrafia para muchas personas la redaccion
coherente de una idea; por lo que es importante destacar por su calidez y carga
afectiva, la respuesta de “gracias por tomarnos en cuenta, a nosotros que estamos tan
lejos”, proveniente de la Unidad de Medicina Familiar ubicada en la cabecera municipal
de Pinos, Zac., (a un distancia de 125 Km aproximadamente, respecto de la capital del

estado), expresada por el médico y la enfermera, unico personal de dicha Unidad.

En general, el personal participante consider6 que el acceso a los temas
concernientes al desarrollo humano, vistos a través de la capacitacion a distancia, les
brindé la oportunidad de actualizarse en otra fase de su desarrollo profesional,

describiendo la modalidad de capacitacion a distancia con alentadores adjetivos como
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novedosa, informativa, orientadora, formativa, emotiva y util, lo que obliga a continuar la

experiencia, adicionando temas y procedimientos que respondan a necesidades.

Por su extension y conformacion geografica, el estado de Zacatecas ofrece grandes
y marcados contrastes que pueden ser apreciados en poblaciones enclavadas en zonas
serranas o en semidesierto, respecto a las areas de mayor concentracion urbana en el
estado, que tienen como denominador comun su lejania, de ahi que los testimonios
recibidos de participantes ubicados en lugares tan distantes y disimbolos, expresen
sorpresa ante la novedad de que hayan sido tomados en cuenta a través de la
capacitacion a distancia, esto principalmente en el personal de enfermeria, que hasta
ese momento solo habian sido requeridas para ser “capacitadas”, para la campana de
vacunacion en turno o en el caso de los médicos, para el envio de informes mensuales,
por lo que la llegada de los Boletines Didacticos, les proporcioné un cambio en la
dinamica y forma de afrontar sus actividades cotidianas, que se observa en los
comentarios vertidos en los formatos de retroalimentacion disefiados para la evaluacion

permanente del desarrollo del programa.

En el mismo tenor, se desprenden las reacciones de los capacitandos, captadas en
los cuestionarios denominados “Hojas de Retroalimentacion”, en las que manifiestan
que los contenidos de los boletines resultaron informativos y orientadores para entender
mejor el trabajo que desempenan, en tanto que los introdujo en el analisis de conceptos
sobre la personalidad —tanto propia como de otras personas-, entendida ésta como la
forma de ser y de actuar de cada individuo, esto considerando que la actividad de
prestar atencion y trato directo al publico, que desarrollan cotidianamente, los hace
participes de un proceso permanente de interaccion con las personas que atienden, lo
que se ejemplifica en la respuesta recogida en la Tienda No. 259 de Jerez, por la

[1

trabajadora Ma. de la Luz Canel Elena “..La capacitacion a distancia me permitio saber
que clase de ser humano soy, como actuo con los de mi alrededor y también como

estar a la altura de ellos”.
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Finalmente, se puede decir que la utilidad de la capacitacion a distancia se tiene que
valorar de manera casuistica, de acuerdo a sus necesidades laborales y personales, lo
cual se infiere de la variedad de las respuestas, destacando aquellas que resaltan la
importancia de contar con material escrito, que les dé la posibilidad de consulta,
ademas de complementarlas con personal que les asistiera periodicamente de forma

presencial.
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8.

CONCLUSIONES

Partiendo de los objetivos establecidos para la consecucion del trabajo desarrollado y

fundamentadas en los resultados del procesamiento estadistico de los datos obtenidos,

se derivan las siguientes conclusiones:

1)

La capacitacion a distancia constituye una alternativa pedagdgica real, para hacer
llegar a los trabajadores, que como en el caso del ISSSTE, se hallan en lugares
distantes, de dificil acceso y afrontan carencias econdmicas similares, informacion
de interés para el mejoramiento en su trabajo, asi como en su entorno personal, a
través de cursos estructurados para despertar el interés de los participantes, bajo la
premisa de que cada uno de éstos tiene la capacidad de autocapacitarse

brindandoles para ello los elementos necesarios.

Hubo un buen nivel de participacion n=118 (79%), de un universo de 150
trabajadores, en el programa de capacitacion propuesto; tomando en cuenta que
éste no recibid promocién especial; ni fue una actividad obligatoria, ni reportd
ningun beneficio econdmico o material inmediato a los participantes, lo que indica
una genuina y alentadora disposicion de los trabajadores para recibir capacitacion

en la modalidad a distancia.

Las respuestas obtenidas a través de los instrumentos disefiados para captar la
opinion 'y apreciacion personalizada de los participantes, asi como de
manifestaciones espontaneas recibidas, a través de las respuestas de tipo abierto
que contenian los diversos cuestionarios, permitieron constatar que los boletines
didacticos lograron penetrar en el animo de los trabajadores, consiguiendo en
principio una mejor actitud -en opinion del personal encuestado-, tanto en su

desenvolvimiento laboral y personal, manifestando los trabajadores que:
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» La capacitacion a distancia les ayudo a valorarse, al proporcionarles elementos
para el autoconocimiento, y ponderar las necesidades de las demas personas, al
razonar y aplicar conceptos como: tolerancia, apertura y disposicién con los

derechohabientes que acuden a solicitar los diversos servicios que prestan.

» La capacitacion a distancia les brindé la oportunidad de aprender a

desempenarse mejor en el ambito laboral y en sus relaciones interpersonales.

» La capacitaciéon a distancia les brindd la oportunidad de tener acceso a la
capacitacion, por lo que la consideraron novedosa, informativa, orientadora,

formativa, emotiva y util.

» Los participantes consideraron que fue un proceso de aprendizaje, porque les

permitié modificar pautas de conducta.

El tratamiento de cada tema fue adecuandose a los participantes, en la medida que
éstos fueron haciendo patente sus reacciones y opiniones, modificando algunas
veces la orientacion, redaccion e incluso la profundidad y consecuentemente la
amplitud de los contenidos de cada Boletin, destacando el hecho que no se
apreciaron diferencias significativas entre las respuestas y planteamientos
provenientes del personal médico, respecto al de enfermeria o tiendas, no obstante

las diferencias en la preparacion académica que acredita cada grupo.

No obstante las carencias de recursos, el ejercicio de capacitacion a distancia
desarrollado con los escasos medios disponibles, puso de manifiesto que en su
momento, ésto puede y debe ampliarse aprovechando los avances tecnologicos en

materia de comunicacion, que actualmente se observan en todos los ambitos.
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RECOMENDACIONES

1.

El programa de capacitacion a distancia realizado, dejé abierta la posibilidad
para que otras areas hacia el interior de la institucion, lleven a cabo eventos
especificos de capacitacion, como es el caso concreto del Departamento de
Ensefianza del Hospital ISSSTE en Zacatecas, el cual podria satisfacer la
demanda expresada por el personal médico de las Unidades de Medicina
Familiar (UMF) participantes del programa, en el sentido de obtener informacion
para conocer avances en la rama médica, como por ejemplo, en dermatologia,
primeros auxilios y otros temas relacionados directamente con la problematica

que afrontan con la poblacién usuaria del servicio en sus lugares de trabajo.

Dado que el personal directivo de la Delegacion Estatal esta incorporado al
Programa de “Desarrollo para Directivos”, mismo que incluso ha sido impartido
en instituciones académicas de nivel superior externas (Instituto Técnolégico de
Estudios Superiores de Monterrey-Campus Zacatecas), y que como en el caso
del personal operativo, se ha excluido al personal también de tipo directivo
ubicado en zonas distantes a la sede de las oficinas centrales en el estado, es
importante y pedagogicamente factible implementar un cursos a distancia, de

desarrollo para personal directivo de zonas alejadas.

Considerando la situacion financiera que atraviesa el ISSSTE y con objeto de
unificar metas y objetivos, es necesario que se desarrolle un mecanismo de
coordinacion y participacion corresponsable entre las diversas instancias
involucradas en la capacitacidn dentro del Instituto, como es el caso de las areas
de Ensefianza y de la Coordinacion Regional de Tiendas, con lo que se
posibilitara la instrumentacién y puesta en marcha de cursos a distancia, de

temas de la competencia de cada una.
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4. Con objeto de reforzar e inducir ciertos aspectos de los temas desarrollados a
distancia, es recomendable la incorporacidn de un facilitador que apoye la

asimilacion de los contenidos y aliente la participacidén de los trabajadores.
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UBICACION GEOGRAFICA DE UNIDADES DE MEDICINA FAMILIAR Y TIENDAS,
INCLUIDAS EN EL PROYECTO DE CAPACITACION A DISTANCIA

Calera

Cafiitas

Cd. Cuauhtémoc
Col. Gonzélez Orega
Concepcién del Oro
Chalchihuites
Estancia de Animas
Estacion Camacho
Estacién La Colorada
Guadalupe

Jalpa

Jarez

Juan Aldama
Juchipila

Loreto

Luis Moya

Monte Escobedo
Nieves

Mochistian

Ojo Caliente

Pinos

Rio Grande

Sain Alto
Sombrerete
Tabasco

Teul de Glez. Ortega
Tialtenango
Trancoso
Valparaiso

Villa de Cos
Villanueva
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HOJA DE RETROALIMENTACION
DEL BOLETIN DIDACTICO No. 1, "AUTOESTIMA"
INSTRUCCIONES: LEE CUIDADOSAMENTE LOS CONCEPTOS QUE APARECEN
A CONTINUACION Y MARCA CON UNA "X" LA COLUMNA QUE MEJOR EXPRESE
TU OPINION. NO OLVIDES ANOTAR TUS COMENTARIOS

SI

NO

COMENTARIOS Y SUGERENCIAS

1. ¢ Te parece correcta esta
forma de capacitacion?

2. ¢ Te gusto la presentacion
del Boletin Didactico?

3. ¢ Se te facilité la
comprension del tema?

4. ;El lenguaje es claro y
sencillo?

5. ¢ Crees que puedes
aplicar los conceptos del
boletin en tu trabajo?

6. ¢ Consideras util lo
aprendido en tu vida
personal?

7. ¢ Te gustaria que se
abordaran otros temas?




COMPANERO(A) TRABAJADOR(A):

El cuestionario que se encuentra en el reverso tiene la finalidad de recabar informacion
respecto al grado de aceptacion de los temas del Médulo de Desarrollo Humano que se
estdn haciendo llegar a través de la capacitacion a distancia que estamos

emprendiendo.

Recuerda que este esfuerzo esta dirigido a ti, por lo que solo con tu participacion
podremos mejorar el servicio. El proceso de capacitacién no estara completo hasta que
envies el cuestionario de la hoja de retroalimentacion a: Oficina de Capacitaciéon vy
Desarrollo. Calle del Trafico No. 113-6, Centro (por Plaza Genaro Codina). Zacatecas,
Zac. C.P.98000. Teléfono: 01-492-404-12.

DATOS LABORALES

NOMBRE:

NUMERO DE EMPLEADO:

R.F.C. NOMBRE DEL PUESTO:

LUGAR DE ADSCRIPCION:

FIRMA:




HOJA DE RETROALIMENTACION
DEL BOLETIN DIDACTICO No. 2, "ASERTIVIDAD"
INSTRUCCIONES: LEE CUIDADOSAMENTE LOS CONCEPTOS QUE APARECEN A
CONTINUACION Y MARCA CON UNA "X" LA COLUMNA QUE MEJOR EXPRESE TU OPINION.
NO OLVIDES ANOTAR TUS COMENTARIOS.

Totalmente
suficiente  |Mucho |Regular |Poco |Nada ¢ Por qué?

1. ¢ Qué tanto se te facilité la
comprensién del tema de
asertividad?

2. 4 Qué tanto se te dificultaria
ser asertivo (a)?

3. ¢ Qué tanta utilidad le
encuentras al tema de
asertividad para desempenar
mejor tu trabajo?

4. ;Qué tanto se aplican las
actitudes asertivas entre las
personas?

5. ¢ Qué tanta utilidad le
encuentras al tema de
asertividad para tu vida
personal?

6. ¢ Qué tanto quisieras que
las demas personas fueran
asertivas contigo?

7. ¢ Qué tanto aprendizaje te
dej6 el tema de asertividad?




COMPANERO(A) TRABAJADOR(A):

El cuestionario que se encuentra en el reverso tiene la finalidad de recabar informacion
respecto al grado de aceptacion de los temas del Médulo de Desarrollo Humano que se
estdn haciendo llegar a través de la capacitacion a distancia que estamos

emprendiendo.

Recuerda que este esfuerzo esta dirigido a ti, por lo que solo con tu participacion
podremos mejorar el servicio. El proceso de capacitacién no estara completo hasta que
envies el cuestionario de la hoja de retroalimentacion a: Oficina de Capacitaciéon vy
Desarrollo. Calle del Trafico No. 113-6, Centro (por Plaza Genaro Codina). Zacatecas,
Zac. C.P.98000. Teléfono: 01-492-404-12.

DATOS LABORALES

NOMBRE:

NUMERO DE EMPLEADO:

R.F.C. NOMBRE DEL PUESTO:

LUGAR DE ADSCRIPCION:

FIRMA:




HOJA DE RETROALIMENTACION
DEL BOLETIN DIDACTICO No. 3, "CULTURA DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO"
INSTRUCCIONES: LEE CUIDADOSAMENTE LOS CONCEPTOS QUE APARECEN EN EL
CUADRO Y MARCA CON UNA "X" LA COLUMNA QUE MEJOR EXPRESE TU OPINION.
NO OLVIDES ANOTAR TUS COMENTARIOS

Totalmente
suficiente |Mucho|RegulalPoco[Nada ¢ Por qué?

1. ¢ Qué tanto se te facilito la
comprension del tema
"Cultura de la Calidad en el
Servicio?

2. ¢ Los conceptos de eficiencia,
eficacia, equidad y relevancia,

¢ qué tanto son aplicables en
las actividades que realizas?

3. Los elementos de la calidad
¢qué tanto son aplicables a tu
trabajo?

4. Los elementos de la calidez
¢,qué tanto son susceptibles de
aplicarse a tu manera de ser?

5. ¢ Qué tanta aplicacion crees
que tienen los conceptos del
Boletin "Cultura de la Calidad
en el Servicio" para mejorar tu
trabajo?

6. Para ti, ¢ qué es calidad?

7. ¢ Qué tanto aprendizaje te
dejé el tema?




COMPANERO(A) TRABAJADOR(A):

El cuestionario que se encuentra en el reverso tiene la finalidad de recabar informacion
respecto al grado de aceptacion de los temas del Médulo de Desarrollo Humano que se
estdn haciendo llegar a través de la capacitacion a distancia que estamos

emprendiendo.

Recuerda que este esfuerzo esta dirigido a ti, por lo que solo con tu participacion
podremos mejorar el servicio. El proceso de capacitacién no estara completo hasta que
envies el cuestionario de la hoja de retroalimentacion a: Oficina de Capacitaciéon vy
Desarrollo. Calle del Trafico No. 113-6, Centro (por Plaza Genaro Codina). Zacatecas,
Zac. C.P.98000. Teléfono: 01-492-404-12.

DATOS LABORALES

NOMBRE:

NUMERO DE EMPLEADO:

R.F.C. NOMBRE DEL PUESTO:

LUGAR DE ADSCRIPCION:

FIRMA:




HOJA DE RETROALIMENTACION
DEL BOLETIN No. 4, "ANALISIS TRANSACCIONAL"
INSTRUCCIONES: LEE CUIDADOSAMENTE LAS PREGUNTAS QUE APARECEN EN EL CUADRO, Y MARCA
CON UNA "X" LA COLUMNA QUE MEJOR EXPRESE TU OPINION. NO OLVIDES ANOTAR TUS COMENTARIOS

TOTALMENTE

SUFICIENTE .
MUCHO|REGULAR |POCO|NADA ¢POR QUE?

1. ¢ Qué tanto te ha sido de utilidad
la capacitacion a distancia?

2. 4 Qué tanto te han servido los
contenidos de los boletines para
revalorar tus puntos de vista?

3. ¢ En qué medida te ayuda el
Andlisis Transaccional para
comprender a las personas?

4. ;Qué tantos elementos te ha
proporcionado el Analisis
Transaccional para conocerte a ti
mismo?

5. ¢ Qué tanto has aplicado los
conceptos de los boletines
recibidos en tu vida personal?

6. ¢ Qué tanto consideras que el
Analisis Transaccional puede
contribuir para mejorar tus
relaciones humanas?

7. ¢ Qué tanto has aplicado los
contenidos de los boletines
recibidos en tu trabajo?

8. ¢ Qué tanto consideras que
aprendiste acerca del Analisis
Transaccional?

9. ¢ Cuales contenidos de los
boletines te han gustado mas?




COMPANERO(A) TRABAJADOR(A):

El cuestionario que se encuentra en el reverso tiene la finalidad de recabar informacion
respecto al grado de aceptacion de los temas del Médulo de Desarrollo Humano que se
estdn haciendo llegar a través de la capacitacion a distancia que estamos

emprendiendo.

Recuerda que este esfuerzo esta dirigido a ti, por lo que solo con tu participacion
podremos mejorar el servicio. El proceso de capacitacién no estara completo hasta que
envies el cuestionario de la hoja de retroalimentacion a: Oficina de Capacitaciéon vy
Desarrollo. Calle del Trafico No. 113-6, Centro (por Plaza Genaro Codina). Zacatecas,
Zac. C.P.98000. Teléfono: 01-492-404-12.

DATOS LABORALES

NOMBRE:

NUMERO DE EMPLEADO:

R.F.C. NOMBRE DEL PUESTO:

LUGAR DE ADSCRIPCION:

FIRMA:




HOJA DE RETROALIMENTACION
DEL BOLETIN No. 5,"JUEGOS PSICOLOGICOS"
INSTRUCCIONES: LEE CUIDADOSAMENTE LAS PREGUNTAS QUE APARECEN EN EL CUADRO, Y MARCA
CON UNA "X" LA COLUMNA QUE MEJOR EXPRESE TU OPINION. NO OLVIDES ANOTAR TUS COMENTARIOS

TOTALMENTE
SUFICIENTE [MUCHO |REGULAR [POCO |[NADA ¢POR QUE

1. ¢ Qué tanto te gusté el
contenido del Boletin de Juegos
Psicolégicos?

2. 4 Qué tanto consideras que
contribuye el Boletin de
Juegos Psicoldgicos para
establecer mejores relaciones
humanas?

3. ¢ Qué tantos elementos

te aport6 este Boletin para que
otras personas no te enganchen
en juegos psicolégicos?

4. ;Qué tantos elementos te
aporté este Boletin para
establecer mejores relaciones
humanas en el ambito laboral?

5. ¢ Qué tantos elementos te
aport6 este Boletin para
establecer mejores relaciones
humanas en el ambito familiar?

6. ¢ Qué tantas herramientas
psicolégicas te ha
proporcionado la capacitacion

a distancia para construir
relaciones humanas mas

signicativas?

7. ¢ Qué tanto aprendizaje te
dej6 el tema?

8.¢,Qué tanto estas dispuesto(a)
a poner en practica los
conocimientos adquiridos a
través del Boletin de Juegos
Psicolégicos?




COMPANERO(A) TRABAJADOR(A):

El cuestionario que se encuentra en el reverso tiene la finalidad de recabar informacion
respecto al grado de aceptacion de los temas del Médulo de Desarrollo Humano que se
estdn haciendo llegar a través de la capacitacion a distancia que estamos

emprendiendo.

Recuerda que este esfuerzo esta dirigido a ti, por lo que solo con tu participacion
podremos mejorar el servicio. El proceso de capacitacién no estara completo hasta que
envies el cuestionario de la hoja de retroalimentacion a: Oficina de Capacitaciéon vy
Desarrollo. Calle del Trafico No. 113-6, Centro (por Plaza Genaro Codina). Zacatecas,
Zac. C.P.98000. Teléfono: 01-492-404-12.

DATOS LABORALES

NOMBRE:

NUMERO DE EMPLEADO:

R.F.C. NOMBRE DEL PUESTO:

LUGAR DE ADSCRIPCION:

FIRMA:




HOJA DE RETROALIMENTACION

DEL BOLETIN DIDACTICO No. 6, "ATENCION Y TRATO AL PUBLICO"
INSTRUCCIONES: LEE CUIDADOSAMENTE LAS PREGUNTAS QUE APARECEN EN EL CUADRO,
Y MARCA CON UNA "X" LA COLUMNA QUE MEJOR EXPRESE TU OPINION.
NO OLVIDES ANOTAR TUS COMENTARIOS

Totalmente
suficiente

Mucho

Regular

Poco

Nada

¢, Por qué?

1. ¢ En qué medida te ayuda el
Boletin de Atencion y Trato al
Publico para mejorar tu trabajo?

2. ¢ Qué tanto consideras que
la opinion publica puede

influir para saber si una
institucién funciona bien o mal?

3. ¢ Qué tan importante es el
lenguaje no verbal en la
atencion y trato al publico?

4. ;Qué tanto consideras que

te aporto este boletin para
mejorar la atencion que le
brindas a los derechohabientes?

5. ¢ Menciona tres
caracteristicas que como
servidor publico puedas aplicar
en la atencion y trato al publico?

6. ¢ Qué parte del contenido del
boletin te gustdé mas?

7. ¢ En qué medida te ayuda el
contenido del boletin para
comprender a la gente a la que
le brindas algun servicio?

8. ¢ Qué tanto estas
dispuesto (a) a poner en
practica los conocimientos
adquiridos a través del
Boletin de Atencion y Trato al
Publico?




COMPANERO(A) TRABAJADOR(A):

El cuestionario que se encuentra en el reverso tiene la finalidad de recabar informacion
respecto al grado de aceptacion de los temas del Médulo de Desarrollo Humano que se
estdn haciendo llegar a través de la capacitacion a distancia que estamos

emprendiendo.

Recuerda que este esfuerzo esta dirigido a ti, por lo que solo con tu participacion
podremos mejorar el servicio. El proceso de capacitacién no estara completo hasta que
envies el cuestionario de la hoja de retroalimentacion a: Oficina de Capacitaciéon vy
Desarrollo. Calle del Trafico No. 113-6, Centro (por Plaza Genaro Codina). Zacatecas,
Zac. C.P.98000. Teléfono: 01-492-404-12.

DATOS LABORALES

NOMBRE:

NUMERO DE EMPLEADO:

R.F.C. NOMBRE DEL PUESTO:

LUGAR DE ADSCRIPCION:

FIRMA:




CUESTIONARIO
CAPACITACION A DISTANCIA

LOS DATOS QUE SE OBTENGAN SERAN CONFIDENCIALES Y UTILIZADOS SOLO PARA
FINES ESTADISTICOS.

ADSCRIPCION

SEXO: Femenino ( ) Masculino( )

EDAD:

BASE( ) CONFIANZA( ) HONORARIOS ( )

NOMBRE DEL PUESTO QUE DESEMPENA:

ANTIGUEDAD EN EL ISSSTE:

ULTIMO ANO DE ESTUDIOS:

(Primaria, secundaria, preparatoria, profesional, carrera técnica o comercial)

INSTRUCCIONES: LEE CUIDADOSAMENTE LAS PREGUNTAS Y MARCA CON UNA “X" LA
RESPUESTA QUE A TU JUICIO SEA LA CORRECTA. CONTESTA SOLO UNA OPCION.

. ¢QUE ES LA AUTOESTIMA?

) Confianza, valoracion y respeto por uno mismo
) Desarrollo de las cualidades personales

) Conocimiento de si mismo

) Respeto por los demas y por uno mismo

A~ N N~ -

. QUE ES EL COMPORTAMIENTO ASERTIVO?
) Una nueva forma de relacionarse con los compafieros de trabajo.

) Ser directo y sincero

A~ S SN

) Habilidad social que permite a la persona expresar lo que siente, piensa, cree
0 necesita, sin ofender a las otras personas.

() Seruno mismo y estar seguro de lo que se hace y dice.
3. DE LOS PRINCIPIOS DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO, ;CUAL ES UNO DE LOS MAS

IMPORTANTES?
) Ser equitativo

Dar atencién al cliente de acuerdo a los valores personales

A~ N SN~

)
) Estar motivado
)

Dar satisfaccion al cliente

4. LA LECTURA DEL TEMA “ANALISIS TRANSACCIONAL”, SIRVIO PARA:
) Tener un concepto preciso acerca de como actuan los demas

—

() Analizarse uno mismo y comprender el por qué las personas actuan de cierta
manera.

() Observar el comportamiento y la personalidad de cada persona

( ) Mejorar las relaciones humanas



. PARA EL CASO DEL ISSSTE ;,COMO SE DEFINE AL CLIENTE?
) Persona solvente

) Personas que compran nuestros servicios

—~ /N ~ O,

) Gente que necesita algo y con la que establecemos relacion en el momento en
el que le proporcionamos un servicio.

( ) Personas fisicas o morales

SENALE EL NIVEL O GRADO DE ACUERDO, DE LAS OPCIONES QUE SE MARCAN:

6. LA PROYECCION DE UNA IMAGEN POSITIVA O NEGATIVA DE CUALQUIER
INSTITUCION ¢ ESTA HECHA DE LA OPINION PUBLICA?

Completamente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Completamente en desacuerdo
No sé

AN AN AN N SN S
S— N N N N N

7. CUANDO RECIBIAS CADA BOLETIN, SENTIAS:
( ) Expectaciéon ( ) Gusto () Indiferencia ( ) Nada

8. PARA QUE UNA ORGANIZACION SUBSISTA, ;DEBE CONTAR CON UNA OPINION
PUBLICA FAVORABLE?

Completamente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

En desacuerdo

Completamente en desacuerdo

No sé

AN AN AN N SN S
N— N N N N N

©

CON TODA SINCERIDAD, ;,COMO CALIFICARIAS EL SERVICIO QUE LES
PROPORCIONAS A LOS USUARIOS O DERECHOHABIENTES?

( ) Excelente
( ) Bien

( ) Regular
() Mal

10.SENALA LA IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION A DISTANCIA

CONSTITUYE UNA ALTERNATIVA PARA CAPACITARSE, CUANDO POR CIERTAS

CONDICIONES (LEJANIA DE LOS LUGARES, FALTA DE PERSONAL, FALTA DE

RECURSOS PARA PAGAR SUPLENCIAS, ETC.,) NO SE PUEDE ACCEDER A LA

CAPACITACION PRESENCIAL.

() Muyimportante ( ) Importante ( ) Regularmente ( ) Poco () Nada
importante importante importante



3

REQUIERE DE LA VOLUNTAD DE LAS PERSONAS A LAS QUE SE DIRIGE, PARA
AUTOCAPACITARSE.

() Muyimportante ( ) Importante ( ) Regularmente ( )Poco () Nada
importante importante importante

A TRAVES DE LA CAPACITACION, EL ADULTO BUSCA LA SUPERACION PERSONAL,
PARA LOGRAR MEJORES OPORTUNIDADES DE TRABAJO.

() Muyimportante ( ) Importante ( ) Regularmente ( ) Poco () Nada
importante importante importante

ES UNA DISCIPLINA PEDAGOGICA DIRIGIDA A PERSONAS ADULTAS QUE BUSCAN UNA
SUPERACION

( ) Muyimportante ( ) Importante ( ) Regularmente ( ) Poco () Nada
importante importante importante

EVALUA LOS SIGUIENTES ATRIBUTOS DE LOS BOLETINES DIDACTICOS
11.EL LENGUAJE UTILIZADO FUE:

() Muy comprensible ( ) Comprensibleyclaro ( )Pococlaro ( ) Nada claro

12.EN UNA ESCALA DEL 0 AL 10, COMO EN LA ESCUELA, CALIFICA LOS BOLETINES, DE
ACUERDO AL APRENDIZAJE QUE TE HAYA DEJADO CADA UNO.

Autoestima 0) (1) 2 ) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10)
Asertividad 0) (1) 2 ) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10)
Cultura de la Calidad en el Servicio 0) (1) (2) (3) (4) (5) ) (7) (8) (9 (10)
Analisis Transaccional O (1) (2 3) 4) (5) ®B) (7) (8) (9) (10)
Juegos Psicolégicos Oy (1) (2 3) 4) (B5) B (7)) (8) (99 (10)
Atencion y Trato al Publico 0) (1) (2) 3) 4) (5) (6) (7) (8 (9 (10)
Motivacion 0) (1) 2 3) (4) (5) (6) (7) (8) (9) (10)

3.:,COMO TE GUSTARIA RECIBIR CAPACITACION?
Presencial y en horas de trabajo

Presencial y después del horario de trabajo

A distancia, por medio de material didactico

A distancia, por medio de videos

A distancia, por medio de videos y material didactico

1
(
(
(
(
(

S— N N N S



14.S| POR DESARROLLO SE ENTIENDE “UN DESENVOLVIMIENTO DIFERENTE”...
¢ QUE TANTO DESARROLLO CREES HABER LOGRADO CON LA LECTURA DE LOS
BOLETINES?

() Mucho () Regular ( ) Poco ( ) Nada

15.SI LOS SERVIDORES PUBLICOS TENEMOS LA OBLIGACION DE PRESTAR NUESTROS
SERVICIOS CON CALIDAD Y CALIDEZ, ,QUE TANTAS HERRAMIENTAS TE
PROPORCIONO LA CAPACITACION A DISTANCIA PARA BRINDAR TUS SERVICIOS
CON ESTAS CARACTERISTICAS (CALIDAD CON CALIDEZ?

) Muchas

) Regulares
) Pocas

) Nada

AN N N S

16.,QUE TANTO APRENDIZAJE TE DEJO LA CAPACITACION A DISTANCIA?
() Mucho () Regular ( ) Poco ( ) Nada

17.DE LAS SIGUIENTES OPCIONES, ;,CUAL ES LA QUE EJEMPLIFICA LA FUNCION DE
LOS JUEGOS PSICOLOGICOS?

() Comunicarse mejor con las personas

( ) Proveerse de caricias negativas

() Dary recibir caricias positivas

( ) Recordar una infancia feliz

18.PARA QUE UNA PERSONA TENGA UNA MOTIVACION PERMANENTE NECESITA:

() Que otras personas la motiven

( ) Tener un agradable ambiente de trabajo

() Desarrollar una autoestima alta

( ) Proponerse metas y tratar de alcanzarlas

19.AL VINCULAR LOS CONOCIMIENTOS ADQUIRIDOS A TRAVES DE LOS BOLETINES
DIDACTICOS, CON TU EXPERIENCIA PERSONAL, ,TE AYUDO A REPLANTEAR
PUNTOS DE VISTA?

() Mucho

( ) Regular

( ) Poco

( ) Nada

20.ESCRIBE UN BREVE COMENTARIO SOBRE COMO VIVISTE LA EXPERIENCIA DE LA
CAPACITACION A DISTANCIA.




CUADRO No. 4

IDENTIFICACION DE VARIABLES (HOJAS DE RETROALIMENTACION)

NUM. DE NOMBRE TEMA UBICACION DE LAS OBSERVACIONES
VARIABLE VARIABLES
1 Género CARACTERIZACION DEL Reverso Hojas de Datos de identificacion de la
2 Edad PERSONAL MEDICO, Retroalimentacion poblacién participante en la
3 Tipo Nombramiento (Base, Confianza, Honorarios) |DE ENFERMERIA capacitacién a distancia.
4 Puesto Y TIENDAS
5 Nombramiento
6 Antiguiedad
7 Grado de Estudios
8 Lugar
9 Distancia
10 Tiempo
11 Facilidad de Comprensién ASERTIVIDAD Hoja de Retroalimentacion Ver Apéndice "B"
12 Dificultad para ser asertivo del Boletin Didactico
13 Utilidad de la asertividad para mejorar el trabajo No. 2, "Asertividad”
14 Actitudes asertivas entre las personas
15 Uso de la asertividad en el vida personal
16 Deseo de que los demds sean asertivos
17 Aprendizaje obtenido sobre asertividad
18 Facilidad de Comprensién CULTURA DE LA CALIDAD|Hoja de Retroalimentacion Ver Apéndice "B"
19 Aplicacion de conceptos en actividades realizadas |EN EL SERVICIO del Boletin Didactico
20 Aplicacion de la calidad en el trabajo No. 3, "Cultura de la
21 Aplicacion de la calidez en la forma de ser de Calidad en el Servicio"
cada persona
22 Aplicacién del tema para mejorar el trabajo
23 Aprendizaje del tema
24 Utilidad de la capacitacion a distancia ANALISIS Hoja de Retroalimentacién Ver Apéndice "B"
25 Revaloracion de puntos de vista por lectura de TRANSACCIONAL del Boletin Didactico
boletines. No. 4, "Analisis
26 Utilidad del Andlisis Transaccional (AT) Transaccional.
27 Elementos del AT, para conocerse a si mismo
28 Aplicacién de Conceptos en la vida personal
29 Contribucién del Andlisis Transaccional para
mejorar relaciones humanas
30 Aplicacion de contenidos en el trabajo
31 Aprendizaje sobre el tema




CUADRO No. 4, (continuacion)
CUADRO DE IDENTIFICACION DE VARIABLES (HOJAS DE RETROALIMENTACION)

NUM. DE NOMBRE TEMA UBICACION DE LAS OBSERVACIONES
VARIABLE VARIABLES
32 Aceptacion del contenido del boletin JUEGOS PSICOLOGICOS [Hoja de Retroalimentacion Ver Apéndice "B"
33 Contribucion del tema para mejorar relaciones del Boletin Didactico
humanas. No. 4, "Juegos
34 Elementos que aport6 el boletin Psicoldgicos"
35 Elementos paa mejorar relaciones humanas en el
trabajo.
36 Elementos para mejorar relaciones humanas en la
familia
37 Herramientas proporcionadas por la capacitacion
a distancia paa mejorar relaciones humanas.
38 Aprendizaje sobre el tema
39 Disposicién para poner en practica lo aprendido
40 Contribucién del boletin para mejorar el trabajo ATENCION Y TRATO AL [Hoja de Retroalimentacion Ver Apéndice "B"
41 Importancia de la opinién publica para las PUBLICO No. 6, del Boletin
instituciones. Didactico "Atencién y
42 Importancia del lenguaje no verbal en la atencién Trato al Publico”
y trato al publico.
43 Aportacion del boletin para mejorar la atencién
y trato al publico.
44 Contribucion del boletin para comprender a la
gente a la que se le brinda algun servicio.
45 Disposicién para poner en practica lo aprendido.
NOTA: El cuadro No. 4, contempla sélo las variables de los Boletines Didacticos Nums. 2 al 6.

El Boletin Didactico No. 1, "Autoestima”, no se incluyé en el andlisis de variables, porque contiene preguntas de exploracién: "Si", "No".

Las variables del Boletin Didactico No. 7, "Motivacion”, se analizan en el cuestionario enviado al final del proceso de la capacitacion

a distancia. (Ver cuadro No. 5)




CUADRO No. 5

IDENTIFICACION DE VARIABLES (CUESTIONARIO)

NUM. DE NOMBRE TEMA UBICACION DE LAS OBSERVACIONES
VARIABLE VARIABLES
46 Concepto de Autoestima AUTOESTIMA P&gina 1, Cuestionario |Las variables 46 a la 52 se
Gréficas 1,2y 3 agruparon de acuerdo a su
afinidad:
a7 Comportamiento asertivo ASERTIVIDAD Pag. 1, Cuestionario 1. Porque la finalidad de las
Gréaficas 4,5y 6 mismas fue definir conceptos
especificos sobre los diversos
48 Uno de los mas importantes principios de la CULTURA DE LA CALIDAD |Pag. 1, Cuestionario  |temas abordados.
calidad: "dar satisfaccion al cliente". EN EL SERVICIO Gréficas 7, 8y 9. 2. Por ser de tipo nominal.
49 Definicién del concepto "“cliente”, de acuerdo a  [CULTURA DE LA CALIDAD |P&g. 2, Cuestionario
una institucién que otorga servicios EN EL SERVICIO Gréficas 10, 11y 12
50 Explorar la utilidad de la lectura del tema: ANALISIS Pé&g. 1, Cuestionario
"Andlisis Transaccional" TRANSACCIONAL Gréficas 13, 14 y 15.
51 Corroborar el concepto de "Juegos Psicoldgicos" [JUEGOS PSICOLOGICOS |PAg. 4. Cuestionario
Gréficas 16, 17y 18
52 Corroborar la lectura del Boletin Didactico No. 7, |MOTIVACION Pag. 4. Cuestionario Este boletin fue enviado junto
"Motivacion". Graéficas 19, 20y 21.  [con el cuestionario, por lo que
no incluyé Hoja de Retroalimen-
tacion.
53 Proyeccion de una imagen positiva o negativa Evaluacién General P&g. 2, Cuestionario  |A partir de estas variables,
por la Opinion Publica. Tablas 25, 26 y 27. se buscé realizar una evaluacion
de la capacitacion a distancia.
54 Importancia de la Opinién publica. También se agruparon conforme
a su afinidad sobre la misma
temética.
55 Reaccion emativa por la recepcion de boletines
56 Autocalificacion del Servicio proporcionado a los

usuarios.







APENDICE C
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