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Nota sobre confidencialidad. Las personas participantes se identifican con un codigo
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las citas textuales se eligieron para que no permitan identificar a quien habla.

Resumen

La capacitacion corporativa en México mueve unos 6,200 millones de délares al afio, pero
solo 5.6% de las unidades econdmicas capacita a su personal y no existen mediciones
publicas del sector. Este estudio cualitativo compara la perspectiva de quienes compran
capacitacion en corporativos (PLTD) con la de quienes la disefian y producen (POE), a
partir de diez entrevistas semiestructuradas realizadas entre abril y mayo de 2026. Se
analizaron las preocupaciones de cada grupo, sus practicas de medicién, su vocabulario y
los temas en que coinciden o se tensan.

Los resultados muestran que ambos grupos comparten las palabras del precio, la
velocidad y la medicion, pero no las del propdsito: las PLTD hablan de negocio y retorno;
las POE, de guion, didactica y calidad. Todas las PLTD miden reaccion y aprendizaje, pero
ninguna calcula hoy un retorno de inversidn. Se identificaron seis tensiones estructurales
(velocidad, precio, inteligencia artificial, disefio, bienestar y autonomia), seis consensos y
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cinco disensos. La mayor brecha entre lo que se pide y lo que se ofrece es la honestidad
del proveedor sobre sus propios limites. Se concluye que el sector se sostiene en una
«armonia en alfileres»: una persona usuaria conocida de segunda mano, un ciclo de
retroalimentacion que no se cierra, acuerdos tacitos sobre plazos y precios, y condiciones
precarias para quienes producen, dindmicas que la inteligencia artificial acelera en lugar
deresolver.

Palabras clave: capacitacién corporativa, disefio instruccional, aprendizaje organizacional,
estudio de mercado, investigacion cualitativa, inteligencia artificial, México.

1. Introduccion

La capacitacion corporativa en México es un mercado de unos 6,200 millones de ddlares al
afio (IMARC Group, 2025), pero solo 5.6% de las unidades econdémicas del pais capacita a
su personal (INEGI, 2025). Es un mercado grande, concentrado en pocas organizaciones y
casi sin mediciones publicas sobre cémo se compra, como se produce y qué resultados
da.

En ese mercado intervienen dos actores con légicas distintas. Las personas lideres
tomadoras de decision (PLTD) contratan la capacitacién desde las areas de talentoy
desarrollo de los corporativos. Las personas operadoras especializadas (POE) la disefian
y la producen desde consultoras, casas productoras de e-learning e instituciones
educativas. La relacién entre ambos define la calidad de lo que finalmente recibe la
persona trabajadora.

Objetivo general. Describir como PLTD y POE entienden y viven la compray la produccion
de capacitacidn corporativa en México, e identificar las tensiones estructurales de su
relacion.

Preguntas de investigacion

1. . Qué preocupaciones organizan el discurso de cada grupo?
2. (Hasta dénde se mide hoy el impacto de la capacitacion?

3. ¢Comparten ambos grupos un mismo vocabulario sobre lo que se compray lo que se
produce?

4. ¢En qué temas coinciden, en cuales difieren y dénde se tensa la relacion?

5. ¢ Qué papel juega la inteligencia artificial generativa en esas tensiones?

El argumento central del estudio es que el sector se sostiene en una «armonia en
alfileres»: una estabilidad aparente que descansa sobre la invisibilidad de la persona

usuaria, la ausencia de métricas de impacto, una brecha de comunicacién entre clientesy
proveedores y condiciones laborales precarias para quienes producen.
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2. Contexto: un mercado grande, concentrado y poco medido

El mercado crece, esta impulsado por la ley y casi no se mide. Se estima que crecera
alrededor de 6.6% anual hasta 2034 (IMARC Group, 2025). Su motor es en buena medida
legal: la Ley Federal del Trabajo obliga a todos los patrones a capacitar a sus trabajadores
(art.153-A), exige comisiones mixtas de capacitaciéon en empresas de mas de 50 personas
(art.153-E) y pide reportar a la STPS las constancias emitidas (art. 153-V).

Pese a esa obligacidn, la capacitacion se concentra en las empresas grandes.

Tabla1. Unidades econdmicas que capacitaron a su personal en 2023, por tamafio

Tamafio Unidades que capacitaron (%)
Grandes 81.6

Pequefias y medianas 44.3

Micro 3.7

Total nacional 5.6

Fuente: INEGI (2025), Censos Econémicos 2024. El total es bajo porque la gran mayoria de
las unidades econdémicas son micro.

Los clientes de las consultoras forman, por tanto, un universo reducido de organizaciones
grandes. Eso ayuda a explicar su poder de negociacién y la fragilidad comercial que se
describe en los resultados.

En México no existe una medicidon publica del gasto o las horas de capacitacién. En
Estados Unidos, la Association for Talent Development reporta que las horas formales por

empleado bajaron de 17.4 a13.7 entre 2023 y 2024, mientras el costo por hora subié de 123
a165 ddlares (ATD, 2025).

Dos datos mas completan el marco:

« Inteligencia artificial. 48.5% de las empresas de 100 0 mas empleados usaba IA en
junio de 2026, el doble que nueve meses antes; entre sus usos mas frecuentes estan la
creacion de contenido visual y la generacidn de texto (Banco de México, 2026).

» Ingresos de quienes producen. El sueldo promedio de un disefiador instruccional
ronda los 16 mil pesos mensuales (Indeed, 2026), en un pais donde 56.2% de la
poblacién ocupada trabaja en la informalidad (INEGI, 2026).

Estas cifras provienen de fuentes publicas y no forman parte del corpus; sirven como
marco para leer las entrevistas.
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3. Metodologia

El estudio es cualitativo y exploratorio: diez entrevistas semiestructuradas, analizadas
con un analisis de contenido por categorias y un analisis Iéxico comparado entre grupos.

3.1 Participantes
Se entrevistd a dos grupos de cinco personas cada uno:

o PLTD:responsables de capacitacién y desarrollo en corporativos de alimentos, retail,
bancay servicios financieros.

» POE: profesionales de consultoria, proveeduria y disefio en consultoras y casas
productoras de e-learning e instituciones educativas con oferta corporativa.

Tabla 2. Caracterizacion del corpus

Rasgo Descripcién

Composicion 9 mujeres y 1Thombre

Edad 33 a48afos

Experiencia en el sector De 7 amas de 25 afios

Ubicacién Ciudad de México, con proyectos en Monterrey,

Estados Unidos, Peru, Brasil y Costa Rica

Formacidn de base Predomina Pedagogia; le siguen Psicologia
Educativa, Comunicacion y Ciencias de la
Educacion

Formacién complementaria Recursos Humanos, Gestion Organizacional y

Diversidad, Equidad e Inclusién; certificaciones en
marcos agiles y UX/UI

Organizaciones representadas Consultoras y casas productoras de e-learning;
corporativos financieros, de retail y de alimentos y
bebidas; universidades y plataformas de educacion
enlinea

Cuando el texto habla de consultoras pequefias, medianas o grandes, sigue la
estratificacion oficial de empresas de servicios: micro, hasta 10 trabajadores; pequena, de
11a 50; mediana, de 512100, y grande, mas de 100 (Secretaria de Economia, 2009). Como
no se pregunto el nUmero exacto de empleados, la clasificacion se basa en lo que
describieron las personas entrevistadas y es aproximada.
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La seleccidn fue intencional: se invitd a personas con trayectoria reconocida en la compra
o en la produccion de capacitacion. Cada grupo recibiod por correo electrénico una
invitacion propia, que describia los ejes tematicos de la entrevista, y cada persona eligio el
diay lahora en un calendario en linea. A las POE se les pidi6 explicitamente una mirada
«honesta y critica» desde la operacion diaria, mas alla de la vision comercial de sus
empresas.

Criterios de seleccidn. Para las PLTD, ocupar o haber ocupado un puesto con decision
sobre la compra de capacitacion en un corporativo y haber contratado proveedores
externos. Para las POE, haber trabajado en el disefio o la produccidn de capacitacién para
empresas en una consultora, casa productora o institucion educativa. No se fijaron cuotas
de género ni de edad; la composicion final (nueve mujeres y un hombre, de 33 a 48 afios)
resulta de la seleccidn y no de un criterio previo. Todas las personas invitadas formaban
parte de la red profesional de las personas autoras, con quienes ya habian tenido
contacto, por lo que la muestra es intencional y por conveniencia.

3.2 Instrumento y procedimiento

Las entrevistas duraron entre una y dos horas y se realizaron del 27 de abril al 15 de mayo
de 2026. Se usaron dos guias semiestructuradas (Anexo A). La de las PLTD tuvo 56
preguntas en cuatro bloques: inclusién; necesidades, proveedores y medicién;
inteligencia artificial, y preguntas adicionales. La de las POE tuvo 42 preguntas en siete
bloques: perfil y contexto operativo; metodologia y produccién; usabilidad e inclusién;
comercial y rentabilidad; relacion con el cliente; inteligencia artificial, y percepcion
estratégica.

Las entrevistas fueron virtuales, por videollamada, y se grabaron en audio y video
Unicamente para su transcripcion y analisis.

Las grabaciones se transcribieron con TurboScribe, un servicio de transcripcién
automética.

3.3 Andlisis
El anélisis tuvo tres componentes:

1. Preocupaciones por persona. Cada tema se clasifico, para cada participante, como
preocupacion central (aparece varias veces, se argumenta, se ejemplifica y la persona
regresa a él sin que se le pregunte), preocupacion presente (se aborda de manera
sustantiva, pero no organiza el discurso) o no mencionada. Se reporté la frecuencia por
grupo (n/5).

2. Andlisis léxico. Se contaron las palabras de cada grupo en las transcripciones, sin las
preguntas de quienes entrevistaron: unas 50 mil palabras de las PLTD y 42 mil de las
POE. Se compar¢ la frecuencia por cada 10 mil palabras. Para las palabras
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caracteristicas de cada grupo solo se consideraron las dichas por al menos tres de las
cinco personas del grupo, y se excluyeron «proveedor» y «cliente», que dependen de
cémo se formularon las preguntas.

3. Andlisis tematico cruzado. Se compararon los discursos de ambos grupos para
identificar tensiones (un mismo tema valorado de forma opuesta), consensos y
disensos. La medicidn de impacto se clasificé segun los niveles del modelo Kirkpatrick-
Phillips.

Las cifras de contexto (seccién 2) provienen de fuentes publicas y no forman parte del
corpus.

Codificacién. El analisis partié de una matriz construida con la operacionalizacién de los
conceptos del estudio. La misma operacionalizacion generd los reactivos de la guia de
entrevista, lo que permite rastrear cada respuesta hasta el concepto y el tema que
buscaba indagar. Con la matriz llena, las personas autoras registraron notas analiticas
sobre sus impresiones de cada entrevista.

Uso de herramientas digitales y de inteligencia artificial. Antes de procesarlas en
servicios externos, las transcripciones se anonimizaron, retirando los datos que permitian
identificar a las personas participantes y a sus organizaciones. La matriz y las
transcripciones anonimizadas se procesaron en Dovetail y en Gemini para complementar
el andlisis cualitativo y hacer el conteo cuantitativo. Claude se usé para investigar el
contexto de los temas y hallazgos, de modo que las declaraciones de las personas
entrevistadas pudieran leerse frente a datos externos. Las interpretacionesy
conclusiones son de las personas autoras.

Acuerdo entre codificadores y verificacidn. Las dos personas autoras codificaron cada
entrevista por separado y después revisaron juntas la matriz. Las diferencias se
resolvieron por discusidn hasta llegar a un consenso sobre la interpretacion, apoyadas en
su experiencia de mas de 15 afios en el mercado de la capacitacion. Los conteos, temasy
citas que arrojaron las herramientas de |IA se contrastaron con las transcripciones antes
de incorporarse al andlisis.

3.4 Consideraciones éticas

Las personas participantes se identifican con cédigos (PLTD-A a E, POE-A aE). No se
nombra a ninguna persona ni organizacion, y las descripciones de cargo y sector se
generalizaron cuando podian permitir identificar a alguien.

Antes de cada entrevista, la persona participante firmé una carta de consentimiento
informado y aviso de privacidad simplificado. En ella acepté que:

» lasesidn se grabaria solo para facilitar la transcripcién y el andlisis;
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e susrespuestas se tratarian de forma confidencial y los resultados se presentarian de
manera agregada y andnima, sin que fuera posible identificarla ni identificar a su
organizacion;

 su participacién era voluntaria y podia no responder cualquier pregunta o retirarse en
cualquier momento, sin consecuencias;

» sus datos personales estan protegidos por la Ley Federal de Proteccion de Datos
Personales en Posesion de los Particulares, con derecho de acceso, rectificacion,
cancelacion u oposicion.

Como retribucidn, se ofrecid a cada participante un reporte con los hallazgos del estudio.
Las transcripciones se anonimizaron antes de procesarse en herramientas externas de
analisis (seccion 3.3).

Las grabaciones y las transcripciones se resguardan en los equipos de computo de las
personas autoras; las transcripciones también permanecen en su cuenta del servicio de
transcripcion. Solo las personas autoras tienen acceso a ellas. No se establecié un plazo
de conservacion,

3.5 Declaracion de intereses

Las personas autoras estan creando una consultoria en capacitacion, y el estudio se
plante6 también como diagndstico para orientar su propuesta de servicios. Asi se informé
alas personas invitadas.

4. Resultados

Los dos grupos comparten las mismas preocupaciones de fondo, pero las nombran desde
lugares distintos: las PLTD desde el negocio y el cliente interno; las POE desde el proceso
de produccién y sus propias condiciones de trabajo.

4.1 Preocupaciones de cada grupo

En las PLTD, diez de trece preocupaciones aparecen en las cinco entrevistas (Tabla 3), lo
que sugiere que son propias del rol y no del tipo de empresa. La carga administrativa del
proceso de compra es la menos frecuente: solo la mencionan quienes gestionan las
contrataciones sin equipo de soporte.

Tabla 3. Preocupaciones de las PLTD (@ central - © presente - — no mencionada)

Preocupacién A B € D E Frecuencia
Aplicabilidad real del aprendizaje al trabajo ) ) ) ) ) 5/5
Confiabilidad y rendicion de cuentas del proveedor @ ) o ) ) 5/5
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Preocupacién

Atencion y compromiso del participante

Que el proveedor entienda el negocio
Adopcién y gobernanza delalA

Relacion costo-valor de la capacitacion
Cambio organizacional y resistencias internas
Cumplimiento normativo y carga regulatoria
Medicion del impacto y retorno de inversion
Velocidad y agilidad en la entrega

Inclusién y accesibilidad real, no discursiva
Saturacidn de capacitacion en los colaboradores

Carga administrativa del proceso de compra

e © 6 6 6 6 o o o

e © 6 © 6 06 06 06 06 0 o T

e & 6 6 06 6 06 06 O

e 6 © 6 6 06 © o o o o U

e 6 6 06 6 © 0 & & 0 o M

Frecuencia

5/5
5/5
5/5
5/5
5/5
5/5
5/5
5/5
4/5
4/5
3/5

En las POE, las doce preocupaciones aparecen con alta frecuencia (Tabla 4). La que mas
distingue a este grupo es la precariedad laboral: es preocupacion central en cuatro de las

cinco entrevistas.

Tabla 4. Preocupaciones de las POE (@ central - © presente - — no mencionada)

Preocupacion
Calidad instruccional bajo presién de tiempo

Sostenibilidad econdmica: margenes y esquemas de
pago
Control de cambios y gestion del alcance

Control de calidad sin recursos suficientes

Punto de contacto Unico frente a multiples
aprobadores

Uso responsable frente a abuso de 1A
Desvalorizacién del trabajo instruccional
Perfil adecuado del equipo de disefio instruccional

Actualizacion tecnoldgica continua sin apoyo
corporativo

Condiciones laborales y precariedad del sector
Conocimiento del cliente como activo diferenciador

Ausencia de metodologia formal en la industria

e & & o

e © o o

e & o o

Frecuencia

5/5
5/5

5/5
5/5
5/5

5/5
5/5
5/5
5/5

4/5
4/5
4/5
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4.2 Medicion del impacto

Las cinco PLTD miden la reaccion y el aprendizaje, pero ninguna calcula hoy un retorno de
inversion; solo una lo hizo, en un empleo anterior. Para precisarlo, se ubicé a cada persona
compradora en los niveles del modelo Kirkpatrick-Phillips: reaccion (1), aprendizaje (2),
aplicacién en el puesto (3), impacto en el negocio (4) y retorno de inversién (5)
(Kirkpatrick y Kirkpatrick, 2006; Phillips, 2003).

Tabla 5. Practicas de medicion de las PLTD

Qué mide hoy Lo mas altoen su Cdémo lo mide o qué dice
trayectoria

PLTD-  Niveles1y 2 Nivel 5, en un empleo Grupo de control, factor
A anterior de aislamiento estimado
y costeo completo

PLTD-  Encuestasde Retorno indirecto via Sin célculo formal de
B preparacion e certificaciones que retorno

indicadores de uso generan bonos
PLTD-  Niveles1y 2 siempre; Lectura de resultados en «Jamas he visto una
C nivel 3 en proyectos programas visibles evaluacion de nivel 4»

seleccionados

PLTD- Nivel1entodos,2encasi  Nivel 4:resultado contra A posteriori, contra el
D todos, 3 enlos el indicador de negocio indicador definido en la
estratégicos deteccion de

necesidades

PLTD-  Reportes de avancey Nivel 4 informal: ventas, Sin metodologia formal
E verificacién con el jefe satisfaccion del cliente y
auditorias

En conteo: las cinco miden reaccién y aprendizaje; tres llegan de forma sistematica a la
aplicacion en el puesto en algun programa; las cinco hacen alguna lectura de impacto en el
negocio, formal o informal; solo una ha calculado un retorno de inversion con metodologia,
en un empleo anterior, y ninguna lo hace hoy. Las barreras que nombran son aislar el
efecto de la capacitacion de otros factores, la falta de tiempo, que la propia empresa no lo
pide y la falta de infraestructura.

Del lado productor, solo dos de las cinco POE vieron alguna vez una medicion de
aprendizaje o de impacto, y ambas la describen como excepcién: «<En el caso de las
consultorias, ya no hay un seguimiento. TU terminaste tu trabajo y hasta ahi». Quienes
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compran intentan medir, casi siempre por su cuenta; quienes producen se desconectan al
entregar. El hueco estd en los niveles 3 y 4, donde ninguno de los dos lados tiene cémo
cubrirlo.

4.3 Brechaléxica

PLTD y POE no comparten el mismo vocabulario sobre para qué sirve la capacitacion. Las
PLTD usan «negocio» cinco veces mas que las POE; las POE usan «guion» sesenta veces
mas que las PLTD (Figura1).

Quien compra habla de negocio y retorno; quien produce, de guion y calidad
Frecuencia por cada 10 mil palabras; a la derecha, cuantas veces mas la usa un grupo que el otro

@ PLTD - quien compra @® POE - quien produce

MAS FRECUENTES EN PLTD

negocio @ o 5.2x
solucién @ @ 4.0%
ROI [ retorno [ rentabilidad @ o 3.8x
KPI /indicador O C 4.6x

MAS FRECUENTES EN POE

guion @ @ 61.5%
calidad o L] 3.2x
didactico [ didactizar [ ] @ 5.8x

VOCABULARIO COMPARTIDO

precio [ costo [ presupuesto o0 =igual

rapido / 4gil [ urgente o @ =igual

medir [ medicién o0 =igual
0 5 10

Figura 1. Conteo propio en las transcripciones: unas 50 mil palabras de PLTD y 42 mil de POE, sin las preguntas
de quienes entrevistaron.

La brecha no estéa en el precio, la velocidad ni la medicion: ambos grupos los nombran con
la misma frecuencia. Esta en el propdsito de lo que se hace y en el objeto de la compra:
una «solucién» para unos; un curso, un contenido o un guion para otros. El caso més claro
es el retorno de inversion: se pregunté por él casi el mismo nuUmero de veces a ambos
grupos, y solo quienes compran lo hacen suyo.

Esta diferencia tiene efectos practicos. Cuando una PLTD pide «agilidad», pide un
resultado de negocio; cuando una POE la escucha, piensa en comprimir la produccién. Dos
precisiones de método: «calidad» esta en parte inducida por la guia de entrevista, y
«solucidn» se concentra en dos PLTD.
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4.4 Tensiones

Se identificaron seis tensiones: temas en los que ambos grupos coinciden en la
importancia, pero los valoran de forma opuesta. En ninguna hay mala fe de una de las
partes; cada unaresponde a presiones reales que la otra no ve (Tabla 6).

Tabla 6. Tensiones entre PLTD y POE

T1. Velocidad

T2. Precio

T3.
Inteligencia
artificial

T4. Diseino

T5. Bienestar

T6. Autonomia

Para las PLTD

Un valor: la agilidad esta
entre los atributos mas

buscados en un
proveedor

Se pagan objetos
terminados, no horas

Gobernanza:
herramientas
autorizadas, politicas,

restricciones de datos

Innovacion visual y
novedad

Un producto que se
ofrece alos
colaboradores

Se pide un experto que

diagnostique y
proponga

Paralas POE

Unriesgo: las fechas
imposibles producen
errores que luego se
atribuyen al
proveedor

Se cotiza por horas 'y
complejidad

Practica individual,
con frecuencia no
declarada

Estructura
pedagoégica

Una condicion
ausente para quien
produce

Se recibe la revision
de varias areas con
criterios distintos

El nudo

La urgencia del
cliente se vuelve el
estandar operativo
del proveedor

Elriesgo de la
estimacion se
traslada al Ultimo
eslabodn de la cadena

Eluso no declarado
puede volverse un
problema contractual

Se elige por lo visuval;
lo formativo se evalUa
cuando ya es tarde

El bienestar que se
ensefia no alcanzaa
quien lo disefa

El cliente pide un
médico y opera como
una junta médica

T1. Velocidad como valor frente a velocidad como riesgo. Una PLTD del sector financiero
pone la velocidad entre sus primeras condiciones: «<necesito que vayan a una velocidad
alta». Otra prefiere producir el curso ella misma si tiene tiempo, porque el tramite de
contratacion le consume lo mismo que la produccidn. Del otro lado, las POE describen
como la prisa lleva a entregar errores; en un caso, ante una fecha de entrega imposible,
una productora envid sin revision videos con avatares generados con IA cuyo acento,
vestimenta y modismos correspondian a otro pais y no al publico del curso.
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T2. El cliente paga objetos; la proveedora costea horas. Las PLTD no pagan horas sino
objetos finales: «si te toma veinte horas es un tema de pericia». Una POE describe cémo,
en un proyecto de 80,000 pesos, 10% se destina a gestion y 30% a disefio instruccional,
disefio grafico y locucion. Esa bolsa se fija por recurso, no por horas: si el trabajo crece, el
monto no cambia y lo que baja es el pago por hora de quien produce. Ninguna de las dos
partes sabe si el precio captura el costo real de producir con calidad.

T3.1A como gobernanza corporativa frente a IA como practica individual. Las PLTD
construyen marcos institucionales; una organizacién financiera desarroll6 una suite de 1A
propia para no exponer datos bancarios. Tres de las cinco POE usan IA de manera no
declarada, sin autorizacién formal o por encima de las politicas de su empresa, como
recurso para cumplir con los plazos de entrega; una la paga de su bolsillo porque la
empresa no le da la herramienta y otra relata que los lineamientos internos «se les
olvidaron a los dos dias».

T4. Disefio como innovacidn visual frente a diseiio como estructura pedagégica. Una
PLTD busca «esa chispita de ¢y si lo hacemos como Black Mirror?»; otra eligié al proveedor
cuyo disefio se parecia al que ya producia y descarté una propuesta «muy diferente». Las
POE advierten que la propuesta visual gana la licitacion y que el tratamiento pedagogico
se sacrifica después. Una de ellas propone que un buen curso requiere tres dimensiones:
pedagdgica, comunicativa y de producto digital.

T5. El bienestar como producto frente al bienestar como condicién ausente. Las
organizaciones de las PLTD ofrecen horario flexible, trabajo remoto, licencias ampliadas y
servicios de salud mental. Cuatro de las cinco POE reportan precariedad en algun punto
de su trayectoria: honorarios parcialmente no declarados, herramientas autofinanciadas y
paso forzado de contrato formal a esquemas freelance. Con un sueldo promedio de 16 mil
pesos mensuales (Indeed, 2026), una licencia anual de la herramienta de autoria mas
usada, de 1,449 a 1,749 doélares (Articulate, 2026), equivale a casi dos meses de ingreso. Si
ademas paga por su cuenta una suscripcion de IA, como lo hace una de las entrevistadas,
el gasto crece: los planes individuales de ChatGPT, Gemini y Claude cuestan entre 4,400 y
4,800 pesos al afio (Google, 2026; Ranquia, 2026; CostBench, 2026). En conjunto, esas
herramientas pueden costar entre 30 y 37 mil pesos anuales, de 1.9 a 2.3 meses de ingreso,
antes de sumar la computadora o los bancos de imagenes. Es la tensién mas estructural
del corpus y la Unica que ninguna persona nombra directamente: solo es visible al leer
ambos grupos en paralelo.

T6. Autonomia del proveedor frente a control del cliente. Dos PLTD usan la misma
metafora médica: «los doctores son ustedes, ustedes digannos cual es el tratamiento»; y
un especialista que propone operar sin pedir analisis «deja de tener credibilidad». Pero en
la practica revisan el experto en la materia, el lider del &rea, la gerenciay el area legal. Las
POE lo describen como la principal fuente de retrabajo: «un teléfono descompuesto», y
actas de validacion que existian pero rara vez se firmaban.
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4.5 Consensos y disensos

Ambos grupos coinciden en seis puntos y difieren en cinco. Los consensos describen el
mercado como es; los disensos, lo que todavia no se ha resuelto.

Consensos

» C1.Lacapacitacidn regulatoria es el motor real de la demanda. Los cursos de
cumplimiento (seguridad laboral, prevencion de lavado de dinero, ciberseguridad,
ética) son la demanda mas constante. La norma pide comprobar que la capacitacién
ocurrid, no que funciond (STPS, 2018); por eso la constancia se vuelve el producto. Una
PLTD del sector salud lo resume: «te capacito porque viene Cofepris y nos clausuran».

e C2.Laatencidn del participante es el desafio sin resolver. Una PLTD estima que la
atencion sostenida no supera cuatro minutos y describe el «modo zarigleya»: hacerse
el muerto y completar el curso solo para el registro. En Estados Unidos, las horas
formales de aprendizaje cayeron cerca de 21% en un afio (ATD, 2025), aunque 84% de
los empleados dice que aprender da propdsito a su trabajo (Linkedin, 2025).

o C3.LalA generativa esirreversible. Las diez personas lo afirman; difieren en
velocidad, uso estratégico y transparencia.

e C4.Larelacién de largo plazo vale mas que el contrato. El conocimiento acumulado
del cliente permite resolver en horas lo que a un proveedor nuevo le tomaria dias.

o CS5. Los cursos de catalogo complementan, pero no sustituyen, el desarrollo ala
medida. Una licencia de catalogo conocida cuesta alrededor de 399 ddlares por usuario
al afio (Vendr, 2026); ese es el piso contra el que compite cualquier desarrollo propio.

o Cé6.Lapropuesta es la primera seial de calidad. «Como vea tu presentacion, eso habla
de tu trabajo», resume una PLTD.

Disensos

» D1.¢Quién es responsable del control de calidad final? Las PLTD dan por hecho que el
material llega revisado. Las POE reconocen que rara vez tienen recursos para una
revisiéon independiente: casi siempre revisa quien produjo, lo que genera «ceguera de
taller».

» D2.;Necesita ser pedagoga quien hace disefio instruccional? Tres POE con
formacion pedagdgica sostienen que si; una propone un perfil integrador (pedagogia,
comunicacién y producto digital). El estandar oficial del oficio, EC0366, no exige
formacidn pedagdgica previa niincluye el diagndstico con usuarios o la medicién de
impacto (CONOCER, s. f.).

o D3.¢Debe declararse al cliente el uso de IA? Algunas PLTD construyen marcos de
gobernanza; las POE la usan sin una politica que transparente su papel.
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» D4, ;Cuanto debe durar un proyecto? Para una PLTD, un cronograma de cuatro meses
«no es razonable». Las POE atribuyen la duracion a validaciones con multiples
aprobadores, cambios posteriores a la validacion y expertos que no entregan a tiempo.

Ninguno de los dos grupos ve completos los tiempos del otro.

» D5.¢Lainclusion es un requisito de diseiio o un valor organizacional? Varias PLTD la
abordan como politica o cumplimiento, sin traducirla en decisiones de disefio; una
sefiala que muchas organizaciones cambian el lenguaje sin cambiar las practicas. Dos
POE la trabajan cuando el cliente la pide; tres dicen que «deberia incorporarse». Solo
una de las diez personas identificd la norma mexicana de igualdad laboral, NMX-R-025-
SCFI-2015 (Secretaria de Economia, 2015); cuatro mencionaron la NOM-035.

4.6 Lo que se pide y 1o que se ofrece

La mayor brecha esta en la honestidad sobre los propios limites: la piden cuatro de cinco
PLTD y ninguna POE la plantea como propuesta de valor. La Tabla 7 compara lo que las
PLTD piden a un proveedor (su perfil ideal, los motivos para dejar de contratar y lo que
falté en la Ultima propuesta que rechazaron) con lo que las POE dicen ofrecer.

Tabla 7. Atributos del proveedor: demanda y oferta

Atributo PLTD lo piden POE lo ofrecen o
nombran

Entender la necesidad y 5/5 3/5

cuestionar al cliente

Honestidad sobre los 4/5 0/5

propios limites

Dominio del tema 5/5 3/5

Seguimiento y proactividad  3/5 2/5

Medicién del impactoenla  1/5lo exige 2/5

propuesta

Actitud y empatia 3/5 0/5

Control de calidad propio

3/5loreportan
como problema

4/5 dicen que es su
diferenciador

Precio competitivo o costo-  3/5 2/5
beneficio
Rapidez y cronogramas 3/5 3/5

cortos

Brecha

Alta

Alta

Media
Media

Media

Media

De definicidn

Baja

Alineado
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Atributo PLTD lo piden POE lo ofrecen o Brecha

nombran

Creatividad e innovacién 4/5 5/5 Alineado, con

matiz

Dos hallazgos mas se desprenden de la tabla. La calidad significa cosas distintas para
cada lado: para quien produce es acabado visual y cuidado del producto; para quien
compra, que no lleguen errores y que el contenido esté realmente didactizado. Y la
creatividad es donde mas coinciden, pero con una advertencia: tres de las cinco PLTD
rechazan lo que se ve bonito sin fondo y las propuestas que se inflan con extras.

4.7 Produccion, precios e inteligencia artificial

No hay una métrica compartida de tiempo ni de precio: cada consultora calcula con su
propio tabulador. Las cifras siguientes provienen de una o dos personas cada una; no son
promedios del mercado, y su dispersién es el hallazgo.

Horas. Una consultora grande asignaba, por objeto de aprendizaje de interactividad
baja, 2 horas de disefo instruccional, 6 de disefio grafico y 2 de control de calidad; con
interactividad media, 10, 20 y 5. Otra estimaba 3 dias de disefio instruccional y 4 de
disefio grafico por hora de e-learning. En una institucién educativa, una materia en linea
tomaba tres meses.

Precios. Un proyecto sencillo se vende entre 200 y 300 mil pesos; una infografia, en
unos 3,000; un recurso elaborado, en 30,000. Una locucion se paga en torno a 5,000
pesos y la programacion de un recurso, 6,500.

Margenes. Una persona estima entre 60 y 65% en consultoras grandes y entre 40y
50% en pequenias.

Cambios. En teoria se admiten dos rondas por entregable; en la practica hay listas de
hasta 30 cambios y guiones que pasaron cuatro meses sin aprobarse.

Inteligencia artificial. Una locucidn que costaba 3,500 pesos hoy se resuelve con IA
por 500, y una PLTD reporta videos a la mitad del costo. La herramienta de autoria mas
usada ya ofrece generar materiales con IA desde 500 délares al afio (Articulate, 2026).

Las POE sefialan también que el corrector de estilo tiende a desaparecer por costos y por
la adopcion de IA, y que el repertorio de herramientas del sector sirve para construir el
CUrso, pero ninguna sirve para saber si funciond.
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5. Discusion

Los resultados apuntan a una misma causa: el sistema no tiene una metodologia
compartida que ponga a la persona usuaria en el centro y cierre el ciclo entre lo que se
produce y lo que funciona. Lo que sigue son inferencias de las personas autoras a partir
del analisis cruzado del corpus y del contexto, no afirmaciones de las personas
entrevistadas.

5.1 La persona usuaria, conocida de segunda mano

Los cursos se disefian para las personas usuarias, pero rara vez con ellas. En varias
consultoras se levanta su perfil al inicio de cada proyecto, casi siempre a través del cliente
y en una sesion breve. El problema no esta en las personas, sino en como esta armado el
proceso: no tiene un punto de entrada para la voz del usuario, no tiene un mecanismo para
saber si el curso funciond, premia la velocidad y la apariencia, y organiza los roles para
producir y entregar, no para diagnosticar.

El proceso que describe el corpus es supone > disefna - desarrolla > entrega. Uno
centrado en la persona usuaria seria investiga > comprende > disefia > valida >
implementa > aprende y mejora.

De ahi se sigue la debilidad de la inclusidn: si no se conoce a quien tomaré el curso,
tampoco se sabe si tiene alguna discapacidad, qué dispositivo usa o cuanto tiempo tiene,
En el corpus, la inclusion llega por norma o por politica de una oficina matriz, rara vez como
decision de disefio.

5.2 Unarelacion con incentivos alineados hacia el artefacto

La relacién entre clientes y proveedores no es disfuncional por falta de voluntad. Los
incentivos de ambos lados empujan en la misma direccidn: hacia el artefacto, la velocidad,
la apariencia de calidad y el riesgo de corto plazo. Cambiarla requiere que alguien tenga la
postura, las métricas y la confianza para decir que no cuando corresponde, como ejercicio
de criterio profesional. Es lo que las PLTD mas exigentes dicen buscar y rara vez
encuentran (seccién 4.6).

Por eso la calidad no es un problema técnico. Cuando un cliente rompe la relacion por un
error de ortografia, el error no es la causa: es lo que alcanza a verse de una cadena de
fallas. No hubo usuario de referencia, no hubo tiempo suficiente y nadie acordé antes qué
significaba hacerlo bien.
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5.3 Un mercado sin estabilizadores de precio

No hay tabuladores publicos ni encuestas de costos como la que publica la ATD en
Estados Unidos. Ejercer el disefio instruccional no requiere cédula profesional, y el
registro de agentes capacitadores ante la STPS es un tramite que no fija tarifas (STPS,
2017). En ese vacio, el precio se fija por inercia, por presion de velocidad y por capacidad
de negociacidn. El resultado previsible es una carrera a la baja: gana quien cobra menos, el
margen se comprime, se recortan personas y revisiones, y el producto empeora.

La reforma de subcontratacion de 2021 dejo el trabajo por proyecto y por honorarios como
la via de menor costo para muchas consultoras (DOF, 2021). Eso convierte las condiciones
laborales en una variable de producto: un equipo precarizado y sin retroalimentacion de
impacto dificilmente produce, de forma consistente, aprendizaje que transforme a otras
personas trabajadoras.

5.4 Lainteligencia artificial como acelerador

La IA no estéa llevando a la industria en una direccidon nueva; acelera las dindmicas
existentes: la precarizacion, la presién de velocidad sobre la calidad, la ausencia de
métricas y la invisibilidad del usuario. El uso no declarado lo muestra: quien produce
recurre a la |A para cumplir plazos que no alcanzan, a veces pagandola de su bolsillo, y el
tiempo que ahorralo aprovechan la consultora o el cliente, no quien paga la herramienta.
Al reemplazar al corrector de estilo, el sector asume que la IA reproduce la distancia de
quien lee un texto sin haberlo escrito; puede revisar la ortografia, pero no juzgar si alguien
ajeno al temalo entendera. Bien usada, la |A podria liberar tiempo para lo que hoy no cabe:
escuchar al usuario, diagnosticar y medir.

5.5 Hacia un nuevo pacto

Los hallazgos sugieren cuatro puntos fragiles (los «alfileres» del titulo): la precariedad de
quienes producen, los acuerdos tacitos sobre plazos y precios, un ciclo que no se cierray
una persona usuaria conocida de segunda mano. Reforzarlos implicaria una relacion
basada en:

1. Diagndstico con usuarios reales, cotizado como etapa propia y pagada.

2. Integracién de pedagogia, comunicacion y disefio digital.

3. Criterios de calidad y de aceptacion por escrito, con rondas de cambio definidas y una

sola voz validadora del lado del cliente.
4, Transparencia y gobernanza compartida en el uso de la IA.

5. Métricas orientadas a la transferencia y al desempefio, no solo a la tasa de finalizacion,
con devolucion de resultados a quien disef6 el curso.
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6. Contenidos situados en la region, el lenguaje, la conectividad y los dispositivos de
quien aprende.

7. Tarifas que cubran horas reales, herramientas y condiciones laborales dignas.

8. Soluciones modulares y de menor escala para las pymes.

6. Limitaciones y lineas futuras

Los resultados describen la experiencia de diez personas y no deben generalizarse al
conjunto del mercado. Las principales limitaciones son:

» Tamaiio y seleccién de la muestra. Cinco personas por grupo permiten identificar
patrones y tensiones, pero no estimar su prevalencia. Las frecuencias (n/5) describen
el corpus, no a la poblacion.

» Composicién. Nueve mujeres y un hombre, todas con experiencia larga en el sectory
concentradas en la Ciudad de México. Faltan perfiles de inicio de carrera, de otras
regiones y de organizaciones medianas y pequefias como compradoras. Esa
composicién no fue buscada: no se fijaron cuotas de género ni de edad.

o Sectores. Las cinco PLTD representan a pocos sectores; muchos otros con fuerte
capacitacion regulatoria no estan en el corpus, y tampoco el sector publico como
comprador.

» Cercania de quienes investigan. Las personas autoras trabajaron durante afos en el
sector y estan creando una consultoria (seccién 3.5). Esa cercania facilité el acceso a
las personas participantes y la comprension de lo que decian, pero implica dos riesgos.
El primero es que la experiencia previa de las personas autoras influya en como
interpretan las entrevistas; por eso la discusidn, que redne esas interpretaciones, se
presenta separada de los resultados. El segundo es que algunas personas
entrevistadas, al saber que hablaban con posibles futuros proveedores, hayan ajustado
sus respuestas, por ejemplo suavizando criticas. Ademas, todas las personas
entrevistadas pertenecian a su red profesional: eso pudo favorecer respuestas mas
francas, pero también una muestra con experiencias y puntos de vista afines a los
Suyos.

» Redaccidn de las preguntas. Cuando una pregunta nombra un concepto, la persona
entrevistada tiende a repetirlo al responder. Por eso «calidad» aparece mas de lo que
apareceria por si sola, y «proveedor» y «cliente» se excluyeron del conteo.

» Cifras de produccidn y precio. Provienen de una o dos personas cada una y no son
promedios del mercado.

Lineas futuras

1. Una encuesta a una muestra mas amplia de compradores y productores que mida la
prevalencia de las tensiones identificadas.
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2. Un levantamiento de costos y tiempos de produccién por tipo de recurso que sirva
como referencia publica para el sector.

3. Entrevistas con las personas usuarias finales de la capacitacion, la voz que este
estudio confirma como ausente.

4. Seguimiento del uso de la |A generativa en la produccion de cursos y de sus efectos en
elempleoy la calidad.

7. Conclusiones

La capacitacion corporativa en México se ve modernay en orden, pero se sostiene sobre
acuerdos fragiles. El estudio permite responder a las preguntas planteadas en la
introduccion:

1. Preocupaciones. Las PLTD organizan su discurso en torno al negocio, el cumplimiento y
la confiabilidad del proveedor; las POE, en torno a la calidad bajo presidn, los margenes
y sus condiciones de trabajo.

2. Medicién. Todas las PLTD miden reaccion y aprendizaje, pero ninguna calcula hoy un
retorno de inversién, y lo que se mide rara vez regresa a quien produjo el curso.

3. Vocabulario. Comparten las palabras del precio, la velocidad y la medicién, pero no las
del propdsito: quien compra habla de negocio y retorno; quien produce, de guion,
didacticay calidad.

4. Tensiones. Seis tensiones estructurales (velocidad, precio, IA, disefio, bienestar y
autonomia) muestran que cada parte responde a presiones reales que la otra no ve. La
mas profunda es la del bienestar: quien disefia programas de bienestar para otras
organizaciones trabaja, con frecuencia, en condiciones precarias.

5. Inteligencia artificial. Acelera lo que ya existia: abarata la produccién y presiona los
plazos, sin resolver la ausencia de diagndstico ni de métricas.

La contribucidn principal del estudio es mostrar estas dindmicas desde los dos lados a la
vez. Ninguno de los problemas es culpa de una persona o de una organizacion: son reglas
que nadie disefod a propdsito y que todos reproducen. El disefio instruccional sabe
diagnosticar, disefiar y evaluar para otras organizaciones; el reto pendiente es aplicarse
esa misma disciplina a si mismo.
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Anexo A. Guias de entrevista

Se usaron dos guias semiestructuradas, una por grupo. Ambas comparten los bloques de
inclusion e inteligencia artificial; la de las POE agrega estructura, produccién, rentabilidad
y satisfaccidn laboral. Las preguntas se reproducen con correcciones minimas de
redaccion y numeracion continua.

A.1 GuiaparaPLTD
Datos generales

1. :Cuél es tu edad y en qué ciudad radicas?

2. .En qué empresa trabajas, cual es tu puesto y cuanto tiempo llevas ahi?
Inclusién. Como referencia se compartié esta definicion: «la inclusidn es el proceso que
ayuda a superar los obstaculos que limitan la presencia, la participacion y los logros de las
personas» (UNESCO, 2017).

3. ¢ Como defines lainclusidon desde tu rol como lider de capacitacion?

4. ¢ Qué tan familiarizada estas con estos términos: accesibilidad, usabilidad, Disefio
Universal para el Aprendizaje (DUA)?
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10.
11.
L2.

13.

L4,
L5.

. ¢Identificas los términos integracion e inclusion? ; Consideras que existe una

diferencia entre ambos?

. ¢ Sabes cudl es la norma que rige la igualdad, la diversidad y la inclusién en el dmbito

laboral mexicano? Si es asi, ;cémo se llama y de qué trata?

. ¢Identificas necesidades de inclusion y diversidad en la capacitacién de tu

organizacién (por ejemplo, personas con discapacidad visual, auditiva o psicosocial;
lenguaje inclusivo; diversidad generacional)?

. ¢ Existe interés por la inclusién en tu organizacion actual o en anteriores? ; Qué dispard

ese interés: una politica global, una queja interna o una iniciativa de RH? ; Tu empresa
tiene un comité de diversidad o un area legal que deba aprobar aspectos de inclusion
de tus contenidos?

. ¢Impulsas o has impulsado iniciativas de inclusién en tu trabajo? Si es asi, ¢ cudl es el

principal reto?

Del1al10, ; qué tan prioritaria es la inclusion en tu agenda de talento para este aino?
¢

¢ Qué barreras o miedos percibes al integrar un disefio inclusivo?

¢ Te ha tocado pagar multas o hacer retrabajos por no haber considerado la inclusion
desde el inicio?

¢ Consideras que el enfoque inclusivo es un atributo relevante para elegir aun
proveedor de capacitacion sobre otro?

¢ Como crees que se podria medir el impacto econdmico de la inclusion?

En tu experiencia, ¢ qué diferencia de precio percibes entre un curso «<normal» y uno
con enfoque inclusivo?

Necesidades, proveedores y medicion

L6.
L7.

18.

¢ Como identificas actualmente una necesidad de capacitacién en tu organizacion?

¢ Qué procesos de capacitacion resuelves internamente y en cuales contratas a una
consultoria externa?

¢ Cuales fueron los Ultimos temas de tus cursos? ; Cuales hizo una consultoria externa
y por qué?

. ¢Cdémo conoces a tu audiencia meta? ; Qué herramientas usas para conocer su perfil?

. Cuando contratas a un proveedor, ; tienes definida la necesidad o buscas que te ayude

a identificarla?

. ¢Buscas un proveedor para definir una estrategia de capacitacién (modalidad, técnicas

didacticas segUn el pUblico) o solo para producir contenido?

. ¢ Cual es el problema mas recurrente que enfrentas hoy con los cursos de

capacitacion?

. ¢ Qué métricas usas para conocer el retorno de inversion de tus cursos?
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24. ¢ COmo mides si un colaborador realmente aprendiod o solo terminé el curso por el
certificado?

25. . Qué haces con los datos que arroja la capacitacion? ; Los usas para decisiones de
negocio o solo para reportar horas?

26. ¢ Qué buscas en un proveedor? ; Cual es tu perfil de proveedor ideal?

27. ¢Como buscas empresas candidatas?

28. . Qué es lo que mas te llama la atencién de un proveedor? ¢ Por qué lo volteas a ver?
29. ¢ Cuantas opciones revisas antes de elegir un proveedor?

30. ¢ Qué aspectos consideras al elegir una empresa y qué atributos son indispensables?

31. ;Qué areas o personas participan contigo en la decisidn final, por ejemplo Compras?
¢Como y en qué momento se involucran, y qué peso tienen?

32. ¢ Asignas un presupuesto previo a cada proyecto? ; Manejas algun promedio?

33. Si una propuesta supera tu presupuesto pero garantiza mejores resultados, ; qué tan
flexible es la empresa para ajustar la inversion?

34. Cuéntame de la Ultima vez que rechazaste una propuesta por costosa: ¢ qué le faltaba
para que ese precio valiera la pena?

35. ¢ Cudl es el mayor reto que has enfrentado con proveedores en administracion o
calidad?

36. ¢ Por qué decides dejar de contratar a un proveedor? ;Qué te haria no volver a
contratarlo?

37. ¢ Qué ejemplos me darias de proveedores que no cumplieron tus expectativas?
38. ¢ Tienes hoy proveedores con los que te sientas satisfecha? ¢ Por qué?

39. Ademas del pago por el contenido, ¢ qué recursos internos debes invertir para que el
curso funcione (TI, LMS, comunicacion)?

40. ¢ Qué dificultades técnicas has enfrentado al implementar un curso, por ejemplo de
compatibilidad con tu LMS?

41. Una vez implementado el curso, ¢ qué seguimiento hace el proveedor?

42. Cuando un contenido queda obsoleto, ; prefieres pagar su actualizaciéon o adquirir un
CUrso nuevo?

43. ¢ Has adquirido cursos de catalogo, por ejemplo de habilidades blandas que el
proveedor ya tenia?

44. i Qué diferencia de precio percibes entre un curso de catalogo y uno a la medida?

45. ¢ Han adquirido cursos de plataformas como Coursera, Udemy o LinkedIn Learning?
¢ Como ha sido la experiencia y seguirias contratdndolas? Si no, ¢ por qué y qué tanta
confianza te generan?

Inteligencia artificial

Page 23 of 27



El mercado de la capacitacién corporativa en México: un estudio cualitativo

46. ¢ Cudl ha sido la recepcidn de la inteligencia artificial en tu empresa?
47. ¢ Qué tan familiarizados estan en tu empresa con el concepto prompt?
48. ¢ La han implementado en algun proceso? ¢ En cudles y como?

49. Silaimplementaron, i encontraron resistencia de los trabajadores? ; Cdmo la
manejaron?

50. En el &rea de capacitacion, ¢ han usado la IA? ;Para qué?

51. ¢ Has identificado si tus colaboradoras usan la |A de forma personal e independiente
para sus labores?

52. ¢Laempresa haimplementado politicas sobre el uso de la IA?

53. ¢ Qué beneficios les ha traido su uso y qué limitaciones han encontrado?

Preguntas adicionales

54. ¢ Tu empresa ha colaborado con instituciones educativas? ¢ Por qué y cémo ha sido la
experiencia?

55. ¢Conoces el término microcredenciales?

56. ¢ Tu empresa otorga certificaciones oficiales o con valor curricular?

A.2 Guia para POE

La entrevista abria recordando el propdsito del estudio y la confidencialidad, y pidiendo
una charla honesta sobre como se trabaja realmente en el sector, sin respuestas
correctas o incorrectas.

I. Perfil y contexto operativo
1. :Cudl es tu profesidn, tu edad y cuanto tiempo llevas en la industria de la capacitaciéon

corporativa?

2. i Qué puestos has ocupado recientemente, en qué empresas y bajo qué esquemas de
tiempo? ¢ En qué ciudad estan esas empresas?

3. ¢ Como definirias los lugares en los que has trabajado: como consultorias de
aprendizaje o como casas productoras de contenido?

4. ; Como estaba conformado el organigrama y cuantas personas empleaban
aproximadamente?

5. Para un proyecto estandar de una hora de contenido, ; cuantas personas interveniany
qué perfiles consideras indispensables? ; Alguien sobraba o hacia falta?

Il. Metodologia y proceso de produccién

6. ¢En qué metodologias se basaban para diseiiar (ADDIE, Scrum, UX, etc.) o tenian una
propia?

Page 24 of 27



El mercado de la capacitacién corporativa en México: un estudio cualitativo

7. ¢.Qué perfil profesional lideraba el disefio de los cursos: pedagogos, comunicdélogos,
disefadores?

8. Enla practica, ;investigaban el perfil del usuario antes de disefiar? ; Cdmo conocian al
participante?
9. ¢ Existia un control de calidad? ; Cémo definian los criterios para aprobar un
entregable?
10. ¢ Qué herramientas tecnolégicas mantenian como fijas (Articulate, Adobe, bancos de
imagenes, locucion)?
lll. Usabilidad e inclusién
11. :Cudl es la primera palabra que te viene a la mente al escuchar «inclusién» en
capacitacion?
12. ¢ Qué tan familiarizada estas con estos términos: accesibilidad, usabilidad, Disefio
Universal para el Aprendizaje (DUA)?

13. ¢Identificas los términos integracion e inclusién? ¢ Consideras que existe una
diferencia entre ambos?

14. ; Sabes cudl es la norma que rige la igualdad, la diversidad y la inclusién en el &mbito
laboral mexicano? Si es asi, ;cémo se llama y de qué trata?

15. ¢ Te han capacitado alguna vez en inclusién o accesibilidad en el disefio de contenidos?

L6. Enlas empresas donde has estado, ¢ se hacian productos centrados en la diversidad o
la accesibilidad?

17. ¢Cudl era el argumento mas comun de los clientes para rechazar la inclusion?

18. ¢ Habia un aseguramiento especifico de accesibilidad (lectores de pantalla, contraste,
lenguaje, subtitulaje)?

19. ¢ Lo hacian por politica interna o solo a peticion explicita del cliente?

20. Desde tu experiencia, ;qué es lo mas complicado de disefiar productos inclusivos?

21. ;Consideras que las empresas en las que has trabajado practicaban la inclusion como
parte de su filosofia?

IV. Comercial y rentabilidad

22. ¢Cudl era la propuesta de valor de laempresa? ¢ Era congruente con lo que realmente
entregaban?

23. ¢ Quiénes vendian y como manejaban las objeciones de precio? ; Hacian descuentos o
«regalaban» servicios?

24. i Cual era el servicio mas vendido y cual el ticket promedio?
25. ¢ Conocias el porcentaje de ganancia por proyecto? ; Como median la rentabilidad?

26. ¢ Cuantas horas-persona calculaban para producir un minuto de contenido final?

V. Relacidon con el cliente
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27.

28.
29.

30

31

V1.

32.
33.
34,

35.
36.
37.
38.

39.
40.

En promedio, cuantas rondas de cambios pedian los clientes? ; Se veian como ajustes
|6gicos o como quejas?

¢Recuerdas algun cliente que haya dejado de contratarlos? ; Por qué?

¢ Con qué clientes trabajaron y cudles eran sus motivos constantes de felicitacion o de
queja?

. .Sentiste alguna vez que la empresa sacrificaba la calidad por cumplir con tiempos o

costos bajos?

. ¢Quién era, dentro del cliente, la figura que mas defendia la calidad pedagdgica: quien

firmaba el contrato o el personal operativo?
Inteligencia artificial

¢ Cual fue larecepcion de la inteligencia artificial en la empresa donde trabajaste?
¢ Qué tan familiarizados estaban con el concepto prompt?

¢Laimplementaron en algun proceso? Si fue asi, i en cuales, quién la implementd, como
fue el proceso y qué herramienta eligieron y por qué?

¢Hubo resistencia a su implementacion? ; De quiénes?
¢Laempresa implementd politicas sobre el uso de la 1A?
¢ Qué beneficios les trajo y qué limitaciones encontraron? ; Aumento la rentabilidad?

Mas alla de lo que haya hecho la empresa, ;tU la usas de manera personal para aligerar
tu carga laboral?

¢ Consideras que aporta valor a tu trabajo? ; Por qué?

¢ Te sientes con total libertad para decir qué parte de tu trabajo se elaboré con IA?

VII. Percepcidn estratégicay cierre

41.

42,

¢ Cual crees que seria la mejor férmula para que una consultoria responda realmente a
las necesidades actuales del cliente?

¢ Cual era tu nivel de satisfaccién general trabajando bajo esos esquemas?

Anexo B. Dimensiones de las matrices de analisis

Cada entrevista se vacid en una matriz por grupo. Ambas cierran con dos columnas
abiertas: temas emergentes (patrones, hallazgos inesperados o temas fuera del guion) y
tono del discurso (carga emocional, resistencias, justificaciones y entusiasmo).

Matriz PLTD Matriz POE

Perfil y rol l. Perfil y contexto operativo
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Matriz PLTD Matriz POE

Sector y tipo de empresa ll. Metodologia y proceso de
produccién

Fricciones al contratar proveedores l1l. Usabilidad e inclusién

Identificacion de necesidades y problemas IV. Comercial y rentabilidad

Conocimiento de DUA y accesibilidad V. Relacidn con el cliente

Inclusién como atributo relevante Vl. Inteligencia artificial

Adopcidn tecnolégicainterna VII. Percepcion estratégicay cierre

Postura frente a soluciones basadas en |1A
Decision de compra: interna o externa
Presupuesto y sensibilidad al precio
Medicidn del aprendizaje real

Interés en analitica avanzada y retorno de
inversién
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