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DESARROLLO DE HABILIDADES 

PRÁCTICAS CON BASE EN UN CURSO EN 

LÍNEA PARA EL MEJORAMIENTO EN EL 

ÁREA DE TELECOMUNICACIONES EN UN 

ÁREA ADMINISTRATIVA 

 

Alejandro Rodolfo García Villalobos  

Martha Susana Hernández Larios 

José de Jesús Hernández Berumen 

 

1. INTRODUCCIÓN 

La capacitación laboral es un tema que se debería ver cada vez más dentro del ámbito 

empresarial, no solo por los beneficios que trae al interior del entorno  empresarial, sino también, 

al incremento de las capacidades propias del trabajador,  con esto en mente se crea esta 

investigación de tipo aplicada a nivel descriptivo y diseño no experimental, que nos permitirá 

identificar las necesidades, en tema de capacitación laboral, y más específicamente del proceso 

administrativo llevado a cabo en TDA Telecomunicaciones, buscando como a través de la 

tecnología educativa se puede satisfacer esta necesidad. Para este propósito, también se hace 

uso del modelo ASSURE, que permite, a través de todas sus etapas, desarrollar cursos de 

capacitación capaces de satisfacer el objetivo establecido. Desarrollando este proceso se logra 

identificar las necesidades específicas, además de establecer cual fe la mejor forma de cubrirlas, 

en este caso llevando a cabo el curso de capacitación en línea usando Google Classroom, lo que 

al final trajo un aumento en la capacidad del personal administrativo de TDA 

Telecomunicaciones, incrementado, además, la motivación dentro de sus departamentos,   

mostrando un aumento significativo en la productividad del mismo, además de establecer las 

bases de futuras capacitaciones que satisfagan las necesidades de otros departamentos dentro 

de la empresa. 
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2. MÉTODO 

El tipo de investigación es aplicada ya que se busca el uso de tecnología para resolver un 

problema concreto a través de productos que satisfagan las necesidades, en tema de 

capacitación en AdminPaq, del personal administrativo, donde el nivel de la investigación es 

descriptivo, debido a que tiene como objetivo indagar cómo afecta el desempeño del personal al 

implementar un curso de capacitación dirigido a elevar sus competencias administrativas, el 

diseño de la investigación es no experimental, se describe la situación del personal administrativo 

con respecto al proceso administrativo usando AdminPaq y comparar la relación que existe entre 

el dominio de este y el nivel de motivación y rendimiento dentro de la empresa a lo largo del 

proceso de capacitación, así como después del mismo. Para este caso la investigación se centra 

en evaluar las reacciones del personal dentro del contexto empresarial. De esta misma manera 

se clasifica como transeccional o transversal ya que esta evaluación se da en un momento dado, 

es decir cómo afecta el desempeño del personal una vez realizado el curso de capacitación. 

El grupo de personas que se consideran para la muestra son 100 personas, 63 mujeres y 

37 hombres, que representan el personal de oficinas de diferentes áreas de la empresa, almacén, 

mesa de control, reparaciones y administrativos. 

Es una muestra no probabilística, se aplicará a 25 personas que corresponde 

exclusivamente al personal administrativo usuario de AdminPaq. 24 mujeres y 1 hombre, con 

grados de estudio entre bachillerato general y licenciatura, con edades muy variadas entre 25 y 

50 años 

Hipótesis. La implementación del Curso en Línea de AdminPaq Para Mejorar las Habilidades 

Prácticas en el Personal Administrativo de TDA Telecomunicaciones”, permitirá que el personal 

administrativo de TDA Telecomunicaciones eleve la productividad dentro de la empresa, lo que, 

además, conlleva un aumento en los niveles de seguridad y estabilidad laboral. 

Como primera etapa se usará un cuestionario para verificar cómo percibe el personal 

administrativo el clima laboral dentro de la oficina donde se desempeñan, así como identificar el 

grado de satisfacción en su puesto de trabajo. 

En la segunda etapa se aplicará un cuestionario diagnóstico, ver Anexo II, que permita 

conocer el desempeño actual del personal administrativo. Este diagnóstico cuenta con doce 

preguntas de opción múltiple, las cuales permitirán conocer en qué aspectos del proceso 

administrativo necesita más atención el personal, y con base en estos resultados se hará el 

principal diseño del curso. 

Finalmente, al terminar el curso, se realizará un formulario de evaluación, ver Anexo III, de 

19 preguntas de opción múltiple, que permita conocer el grado de aprovechamiento del personal 

una vez terminado el curso de capacitación, lo cual también permitirá conocer las áreas de 

oportunidad y donde el personal requiere más atención y reforzamiento. 

El modelo de diseño instruccional ASSURE permite crear cursos asegurando la óptima 

implementación de programas educativas, en este caso de cursos de capacitación, para este fin 

se rige por una serie de seis pasos que son los encargados de moldear el plan de capacitación 
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aplicando en todo momento las tecnologías de información más adecuadas y que traigan como 

resultado final una correcta asimilación de los contenidos ofrecidos durante la instrucción. 

 

3. RESULTADOS 

El curso de capacitación se desarrolló en línea durante el periodo de octubre a noviembre 

de 2021, teniendo como base la ciudad de Aguascalientes, desde donde se coordinaron las 

actividades con el personal administrativo participante. El desarrollo del examen de evaluación 

se desarrolló usando como base los contenidos analizados en cada módulo del curso de 

capacitación.  

Para el análisis de los resultados, las preguntas del examen de evaluación del curso se 

dividieron de acuerdo con el módulo que aplica, comenzando con las preguntas relacionadas al 

acceso al sistema, en la “Tabla 24”, podemos observar que todos los participantes conocen 

claramente cómo deben entrar al sistema.  

 

Tabla1  

¿Describe el proceso para ingresar a AdminPaq desde tu oficina? 

Opción Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 
Acumulado 

Debo verificar que Hamachi esté 
encendido, sino es así debo 
encenderlo, posteriormente abrir 
escritorio remoto e ingresar mi 
usuario y contraseña 

13 100 100 

Se abre directamente escritorio 
remoto y se ingresa 

0 0 100 

Al encender la computadora se 
ejecuta solo, no tengo que hacer 
ninguna acción 

0 0 100 

Se debe encender Hamachi e 
ingresar usuario y contraseña 

0 0 100 

Total 13 100 100 

Nota: Elaboración propia    

 
Las preguntas referentes al módulo de reportes son las que más respuestas incorrectas 

registro, confundiendo en la mayoría de los casos el reporte de clientes con el de proveedores. 

se debe retroalimentar y seguir impulsando al personal en el uso de los reportes. 
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Ilustración 1. Preguntas problemáticas en la evaluación final 

 

 

Nota. Classroom. Evaluación final. Gráfico creado por Google Forms 

 

 

A la luz de los datos obtenidos en la evaluación final, aunado con las prácticas, realizadas, 

se puede considerar que el curso fue exitoso, cumpliendo con el objetivo para el que fue 

diseñado. 

El objetivo general se cumplió a totalidad, específicamente en la obtención de las nuevas 

capacidades, y refinamiento de las existentes, todas ellas fueron aplicadas al trabajo del 

personal, lo cual llevó a la disminución en los errores y retrasos, así mismo se fomentó la 

comunicación entre los departamentos involucrados en el proceso, principalmente el área de 

almacén. 

Usando el modelo de diseño instruccional ASSURE se cumplieron los objetivos específicos, 

permitiendo realizar el análisis previo del curso, diseño, implementación y evaluación del curso 

en su totalidad, aplicando los requisitos establecidos por ASSURE. 

El modelo ASSURE permitió realizar el curso más adecuado para el personal administrativo, 

tratando los temas que más repercuten en su trabajo, lo que beneficio el desempeño laboral, lo 

que constituía como parte del objetivo de la intervención.  

Un tema que no se había considerado y lo cual también beneficia al personal fue el uso de 

Classroom, el cual no estaba considerado y fue un aprendizaje adicional que obtuvieron, el cual 

puede ser usado posteriormente para tomar cursos que el personal requiera, ya sea dentro o 

fuera de la empresa, dándole un valor adicional al curso propuesto en la intervención educativa. 
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Actualmente la rotación del personal ha llevado a renovar más del 50% la plantilla del 

personal administrativo, en lo que el curso diseñado fue y sigue siendo de utilidad para la 

capacitación del nuevo personal, el acceso al mismo sigue abierto para todos los administrativos, 

como herramienta de consulta. A partir de enero de 2022, se agrega un nuevo concepto de 

retención por parte del SAT, Servicio de Administración Tributaria, al cual solo aplica a ciertos 

distribuidores inscritos en el RESICO, Régimen Simplificado de Confianza, el cual significa hacer 

una retención del 1.25% sobre el total de la factura antes del IVA, por ese motivo, se comenzaron 

a generar errores de registro y retraso en los pagos de los distribuidores, en gran medida porque 

el personal administrativo no sabía cómo hacer el cálculo y registro de esta nueva retención, por 

esta motivo, y apoyándose en el departamento de contabilidad, se tuvo que modificar el tema 

original para agregar este concepto, y gracias a que el personal administrativo ya está 

familiarizado con el curso en línea, la actualización fue muy rápida.  

 

4. CONCLUSIONES 

El avance comenzó muy lento, principalmente debido que, en la mayoría de los casos, fue 

algo nuevo para el personal trabajar en la modalidad en línea, aunado a esto les costó algo de 

trabajo, adicionar una nueva actividad a su ritmo de trabajo, apegarse a un programa de estudio 

y, ciertamente, es algo que no habían realizado anteriormente. A pesar de los contratiempo 

iniciales y los que se presentaron durante el desarrollo de la intervención, el personal se mostró 

abierto y dispuesto a realizar el curso, especialmente al ver que abarca temas que les resultan 

muy útiles en su trabajo diario, el hecho de adquirir esas nuevas habilidades les permite realizar 

su trabajo más eficientemente, tal como se mostró en los resultados de las prácticas, que cabe 

destacar que las prácticas se realizaron con procesos reales, precisamente con el objetivo que 

ellos mismos contrastan como hacían el trabajo hasta ahora y las mejoras después de realizar 

el curso, ciertamente estos procesos ya los conocían pero los detalles, como el envío de las 

facturas, se los hacen más sencillo de realizar. Durante el análisis previo de los participantes se 

identificaron las necesidades de la empresa, en cuestión de capacitación, identificando cuatro 

preocupaciones específicas, que son sobres lo que se enfoca el curso, acceso al sistema, 

facturación electrónica, contra recibos para el pago a distribuidores y reportes. Este análisis 

previo permite estructurar los temas, así como la selección de los medios y materiales que se 

usaron, además de la mejor metodología para su implementación, identificando en el proceso 

las formas de aprendizaje de los participantes, lo cual permite que el curso se desarrolle con 

éxito, probando la hipótesis que al adquirir estas nuevas habilidades o reafirmar las ya existentes, 

el personal administrativo realizará su trabajo de una manera más eficiente, lo cual les permitió 

además incrementar la seguridad en sus puestos de trabajo. En la segunda parte del curso, la 

participación del personal se hizo más activa, debido a que ya conocían el uso del Classroom, 

además que comenzaron a ver los beneficios del curso, y conforme avanzaban los contenidos y 

las actividades se dieron cuenta de las ventajas del mismo, expresado en varias ocasiones los 

beneficios que la capacitación les traía, y aunque varios de ellos no pudieron continuar los 
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restantes terminaron satisfactoriamente, y principalmente comprobar día a días, mediante las 

revisiones que se realizan con frecuencia, como estos nuevos conocimientos, les ayudan a 

desempeñar sus labores con un índice menor de errores y ver como esto a su vez les eleva la 

seguridad y confianza en el desempeño de sus actividades diarias. 

El desconcierto que surge, y que no se había considerado desde el principio, es la poca 

capacidad de la mayoría del personal en seguir instrucciones, en muchas de las veces, por no 

leerlas incompletas, es necesario, tal vez, cambiar el formato de las indicaciones, probablemente 

en un video donde se explique detalladamente lo que tienen que hacer o bien instar al personal 

más persuasivamente a leer completas las instrucciones de las actividades. De hecho, en la 

evaluación final algunas respuestas se registraron erróneamente por no leer adecuadamente las 

respuestas. 

Aún se continúa buscando la participación del personal faltante, y la contratación del nuevo, 

lo cual será una excelente oportunidad de probarlo con una persona 100% de nuevo ingreso. 
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