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Resumen

ORIENTEL, es el Sistema de Orientacidon a Distancia de la Universidad Autbnoma
del Estado de Morelos UAEM. Su mision es brindar informacion, orientacion,
apoyo psicologico, asesoria juridica, referencia y canalizacién, a través del
teléfono y la internet, de manera inmediata, gratuita y confidencial, a toda
persona que lo solicite.

ORIENTEL, pretende ser considerado como el sistema universitario especializado
en orientacién a distancia mas importante del pais, caracterizado por contar con
opciones diversificadas que atiendan, de manera permanente, las diferentes
necesidades de informacion, orientacién, apoyo psicolégico y canalizacion,
especificas, de los diferentes sectores de la poblacién; con altos niveles de calidad
y calidez, en mejora constante y que cuente con un reconocimiento social, por la
eficiencia y eficacia de su servicio profesional, inmediato, gratuito y confidencial.
La Orientacion a Distancia, entendida como la Orientacion Educativa a través de
los medios, se presenta como una extraordinaria oportunidad de llegar a cualquier
persona justo en el momento que esta lo requiere, ademas de tener la ventaja de
poder ser atendido de manera andénima, lo que aumenta considerablemente la
posibilidad de abordar en forma directa, situaciones que en forma presencial son
dificiles de analizar en un primer contacto.

Por otra parte las nuevas tecnologias aportan canales de comunicacion
inmediatos que poco a poco van desdibujando las fronteras geograficas, culturales


mailto:pellycer@buzon.uaem.mx

e ideologicas, y utilizadas adecuadamente, nos pueden llevar al mejor
entendimiento entre las personas de diferentes paises, razas y religiones.

Un modelo de orientacion a distancia y apoyo psicolégico a través de los
medios. ORIENTEL

Psic. Daniel Suéarez Pellycer®

Psic. Javier Segura Roman?

Universidad Auténoma del Estado de Morelos

INTRODUCCION

La calidad de la orientacion puede representar la diferencia entre el éxito y el
fracaso.

¢ Por qué orientar?, ¢a quién orientar?, ¢para qué orientar?, ¢cuando orientar?,
¢ccomo  orientar?, y ¢con qué orientar?; son preguntas que debemos
respondernos, antes de adentrarnos en el dificil arte de orientar.

En Orientel, orientamos porque es una necesidad de la poblacién, ya que esta
plenamente demostrado que a lo largo del curso de la vida de las personas, se
presentan situaciones o circunstancias que representan dilemas, en los cuales se
siente la necesidad de pedirle, a alguien, con mayor preparacion o experiencia,
algun consejo o recomendacion, para confrontar de la mejor manera posible, tal
circunstancia.

Pretendemos orientar a cualquier persona, no importando su edad, sexo,
escolaridad o posicion social, y tal como lo ha explicado claramente Paulo Freire,
concebimos a cada persona como un sujeto, mas que como el "objeto de la
orientacion”, denominandole "orientando" en lugar de "orientado”, para reconocer
el papel protagonico y activo de cada persona, en la construccion y desarrollo de
Su propio proyecto de vida.

Orientamos para contribuir a deshacer los fantasmas y a su vez construir el
espiritu. Buscamos permanentemente ayudar a destruir, entre muchos otros, los
fantasmas de la insatisfaccion, de la violencia, de los temores, de las angustias, de
las adicciones, de las enfermedades, de la depresion, de la desesperanza, del
suicidio y de la ignorancia.

Asimismo buscamos ayudar a construir el espiritu de la independencia, de la
motivacion, de la productividad, del amor, de la sexualidad plena y responsable,
del compromiso, del respeto, de la solidaridad, de la comprension, de la tolerancia,
del cuidado del medio ambiente y muchas otras actitudes positivas, que permiten
el bienestar integral del ser humano.
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Orientamos cuando las personas nos lo solicitan de manera directa o indirecta.
Concebimos a la orientacibn como un servicio que debe estar siempre disponible
para que las personas lo utilicen cuando lo crean conveniente. Disentimos de
quienes quieren imponer la orientacién como algo obligatorio 0 como un proceso
selectivo. La orientacion, a nuestro juicio, debe ser un proceso en el cual el
especialista y el usuario, deben incorporarse de manera amigable, consciente y
voluntaria.

Orientamos estableciendo una comunicacion interactiva, centrada en las
propias necesidades, intereses, motivaciones, caracteristicas, condiciones,
posibilidades, debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas, propias de la
persona que solicita la orientacioén.

Orientamos con la palabra, con el sonido y con las imagenes, buscando
aprovechar al maximo los recursos materiales, técnicos y tecnolégicos de nuestra
realidad contempordnea, facilitando el acceso de los orientandos hacia la
informacion sobre los conocimientos, posibilidades y oportunidades que la ciencia
y la tecnologia van aportando, para construir un mundo mejor, que permitan a
cada persona, alcanzar altos niveles de productividad y satisfaccion, en armonia
con su entorno social y ambiental.

En este trabajo se presenta una sintesis general de los resultados obtenidos a
lo largo de mas de ocho afios de investigacidn, instrumentacion, experimentacion
y analisis, de la posibilidad tedrico - metodoldgica de realizar orientacion educativa
y apoyo psicolégico a través de los medios de comunicacién a distancia,
(Teléfono, Internet, Radio, Television, Prensa y otros) a partir de lo que
denominamos el "Modelo de orientacion a distancia y apoyo psicolégico a través
de los medios" “ORIENTEL".

MARCO TEORICO — METODOLOGICO

Coincidimos con Elvira Repetto al considerar que "... los campos que hoy son
objeto de la actuacion del orientador europeo (y del resto del mundo) abarcan
desde la intervencion en el ambito académico y el vocacional, hasta los programas
de la educacion de la carrera, de orientacion ocupacional, de ayuda al desempleo
y a la jubilacién o utilizacién del tiempo libre y el desarrollo personal."?

Orientacion: Segun Rodriguez (1989). "la raiz de la palabra Orientacion
(guidance) evoca los conceptos de guia, gestidon, gobierno, de tal modo que para
los padres y las personas que solicitan ayuda, Orientador seria aquella persona
que dirige a las personas hacia ciertas finalidades o intenciones educativas. Con

® Repetto E. Perspectivas de la Formacion del Personal de Orientacion Europeo. Espafia. Ponencia presentada
en el Tercer Encuentro Bi-anual de la Federacién de Asociaciones y Profesionales de la Orientacion de
América Latina (FAPOAL) Universidad de Puerto Rico, Octubre de 1992.



un componente ideoldgico: "Por la que se tiene siempre presente un determinado
punto de vista al intentar ayudar a una persona”.

También puede concebirse:

Como un servicio integral: "...porque abarca sistemas organizados vy
procedimientos Utiles que ayuden al escolar a conocerse a si mismo".

Como un proceso:"Denotando su identidad de fendmeno en continuo cambio,
de tal modo que dos intervenciones orientadoras no sean hechos aislados sino
que impliquen conjuntos y series de pasos progresivos hacia lo consecucion de
mi objetivo".

Como la ayuda: “..con el propdsito fundamental de prevenir, mejorar 0
solucionar los problemas u obstaculos ante los que el hombre se enfrenta; las
orientacion como ayuda personalizada a estudiantes o personas que se ven
invadidos por las preocupaciones en su vida normal, es decir como CONSEJO
(counseling).

Finalmente la "ORIENTACION como el llegar a conocerse a si mismo y al
mundo desarrollando la conciencia de la identidad personal y de experiencia de
los contenidos del entorno y del medio donde la persona vive enmarcada para
llegar a la madurez en la comunicacion interpersonal”.*

Pero también puede entenderse como un "Proceso de abordaje, evaluacion y un
conjunto de estrategias de asesoria basada fundamentalmente en determinado
enfoque terapéutico pendiendo de la formacion profesional del orientador, pero
que sustituya la unidisciplinaria y unidimensional por una perspectiva
transdisciplinaria (FERNANDEZ, 1993).°

Asimismo coincidimos también con Calvo y Riverohll quienes definen a la
orientacion educativa como "una practica universal, ejercida en su expresion mas
sencilla, por el hombre que mediante la palabra guia a otro; que establece con su
interlocutor una relacion ético - pedagogica y un vinculo afectivo, que permita
ayudarlo en el conocimiento de la realidad, con el propdsito de lograr su

ubicacién y elementos para desarrollar su proyecto de vida".®

El presente trabajo propone que, considerando los conceptos antes sefalados,
la Orientacion Educativa puede ser abordada a distancia, es decir a través de los
medios de comunicacién, definiéndola como aquella actividad de caracter
eminentemente transdisciplinario que se ocupa de apoyar, a través de los

* Lic. Fernandez Juarez Pablo. "Especialidades de orientacion educativa, consejo vocacional y tutoria
académica". UNAM Facultad de ciencias de la conducta (Estudios de posgrado)
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medios, los procesos formativos y de estructuracién de la personalidad humana,
mediante un proceso dinamico y participativo que le permita al orientador
identificar los factores bioldgicos, psicolégicos y sociales que inciden en su
desarrollo con el propésito de establecer, conjuntamente con el orientando, las
estrategias necesarias para ir construyendo las bases de un futuro ocupacional
y personal productivo y satisfactorio.’

ORIENTEL

ORIENTEL, es un Sistema de Orientacidbn a Distancia de la Universidad
Autonoma del Estado de Morelos UAEM. Su misién es brindar informacion,
orientacion, apoyo psicoldgico, asesoria juridica, referencia y canalizacién, a
distancia, de manera inmediata, gratuita y confidencial, a toda persona que lo
solicite.

ORIENTEL atiende a cualquier persona que se ponga en contacto con sus
servicios, a través de diferentes medios. No importando su edad, sexo,
escolaridad o ideologia. El propésito de este sistema de orientacién se centra,
principalmente, en la basqueda de un bienestar integral del usuario o usuaria, para
gue pueda relacionarse de una manera equilibrada con su entorno social y natural.

Para ORIENTEL lo mas importante es la persona que se pone en contacto con
su servicio. Ya sea que solo requiera cierta informacion, o necesite la ayuda para
un caso de alguien se encuentre pensando cometer suicidio.

La idea de instrumentar un servicio de Orientacion Telefénica en la UAEM, nace
en el afio de 1996, a raiz del éxito observado en el programa de Orientacién
Telefénica llamado DE JOVEN A JOVEN de la Ciudad de México.

Actualmente existen lineas de apoyo telefonico en diferentes teméaticas. Las hay
de Informacion Orientacion, de Apoyo Psicolégico Asesoria Juridica y de
Canalizacion, sin contar las lineas de atencion a clientes y de entretenimiento.

Para construir el Modelo de Apoyo Telefonico de ORIENTEL se tuvo contacto
con la mayor parte de las lineas de este tipo, para conocer sus métodos e
instrumentos, asi como en algunas de ellas, recibir cursos de capacitacion en
orientacion y apoyo psicologico via teléfono. Cabe mencionar que este proceso
durd casi un afo. Al finalizar la fase de formacion, los orientadores de ORIENTEL
desarrollaron un primer Modelo de Orientacién

Telefénica pensado en las caracteristicas particulares del estado de Morelos,
que integraria las seis areas de atencion de las lineas de apoyo identificadas
(Informacién, Orientacion Apoyo Psicoldgico, Asesoria, Referencia y Canalizacion.

" Psic. Perea Avella Graciela; Psic.Suarez Pellycer Daniel. "Hacia una nueva definicion de Orientacion
Educativa". Universidad Auténoma del Estado de Morelos. 1993



ORIENTEL empez0 a brindar servicio de apoyo telefonico el 13 de septiembre
de 1997, con el objetivo de brindar a la comunidad universitaria y al publico en
general, orientacion y apoyo psicologico via telefénica, de manera profesional,
inmediata y confidencial. Y a partir de esa fecha ha brindado su apoyo a més de
17500 personas, entre estudiantes, amas de casa, trabajadores, funcionarios,
nifios, nifias, jovenes y personas adultas en situacion de duda o conflicto, tanto de
personas del Estado de Morelos, como del interior de la republica y hasta del
extranjero, combinando tanto el servicio de apoyo telefénico con la modalidad de
atencion, via correo electronico, Iniciando con esto los trabajos de
conceptualizacidon del Sistema de Orientacién a Distancia ORIENTEL.

Actualmente el Sistema ORIENTEL cuenta con cinco programas especificos.
DE JOVEN A JOVEN Morelos, el cual esta dirigido especialmente a la poblacion
joven del Estado, y que viene funcionando en el sistema, desde el mes de
Octubre de 1998.

TELNINEZ, que funciona a partir del afio 2002 y es un programa especialmente
dirigido a atender las necesidades de Orientacion, Informacién y Apoyo
Psicolégico de la poblacion infantil del Estado. Se atienden llamadas de
inquietudes dudas y problemas relacionados con la familia, los amigos, la escuela,
malos tratos y abuso entre otros mas. Asimismo, es un medio para denunciar
situaciones de marginacion infantil y para adultos que tienen a su cargo nifios y
adolescentes que plantean cualquier conflicto.

UNITEL, que es un programa especializado en la atenciéon a la comunidad
estudiantil, brindando informacion, y orientacién en todos aquellos factores que
influyen el desarrollo académico y vocacional.

Y a partir de un convenio celebrado con la Procuraduria General de Justicia del
Estado, en el afio 2002 nacieron dos nuevos programas:

ABOGATEL, que es un servicio de informacién y orientacion juridica a distancia,
que ofrece a la poblacion en general elementos basicos para saber como actuar o
a donde acudir o como proceder en caso de tener un problema legal, y

VICTIMATEL, que es un programa de informacién y orientacion
juridica y psicolégica a distancia dirigido a las personas que han sido victimas de
algun delito y

PREVENTEL que esta dirigido a promover y fortalecer el desarrollo de una
cultura de la prevencion a través de los medios electronicos, y con un programa
estructurado de platicas y conferencias a la poblacién del Estado de Morelos.

ORIENTEL, pretende ser considerado como el sistema universitario
especializado en orientacion a distancia mas importante del pais, caracterizado
por contar con opciones diversificadas que atiendan, de manera permanente, las
diferentes necesidades de informacién, orientacion, apoyo psicologico Yy



canalizacion, especificas, de los diferentes sectores de la poblacion; con altos
niveles de calidad y calidez, en mejora constante y que cuente con un
reconocimiento social, por la eficiencia y eficacia de su servicio profesional,
inmediato, gratuito y confidencial.

El Modelo de Orientacion a Distanciay Apoyo Psicoldgico através de los
Medios ORIENTEL

Caracteristicas del Modelo ORIENTEL®

La disponibilidad, y la ausencia de formatos rigidos de la Orientacion a
Distancia, se ofrecen como ventajas, las cuales a su vez permiten la incidencia de
los orientadores en situaciones y sectores de alto riesgo, previniendo
consecuencias indeseables y procurando siempre, la integridad fisica y mental de
los usuarios.

La Orientacion a Distancia es ademas, un espacio de reflexion semidirigida que
apoya los procesos de toma de decisiones, haciendo énfasis en la responsabilidad
personal y social, asi como en la importancia del proyecto de vida de cada
individuo.

El interés primordial del Modelo se centra, principalmente, en la promocion de
una nueva cultura del uso de los medios, para que se perciban como un espacio
confiable para recibir orientacion profesional, inmediata y util para su vida
cotidiana. Asimismo busca optimizar la fluidez de la informacion, de forma clara y
precisa, que facilite el acceso a los recursos e instancias mas adecuadas para la
resolucion de dudas y problemas.

Por otra parte, se procura la investigacion, adecuacién y perfeccionamiento de
métodos, técnicas e instrumentos que mejoren la orientacién a distancia, para que
a su vez, se incida efectiva y pertinentemente en los problemas personales y
sociales mas urgentes e inmediatos de las personas, buscando ser un termoémetro
que sefiale, de alguna manera, los requerimientos de atencién de la comunidad,
sobre todo en los aspectos mas delicados y urgentes de su problemética social.

Los agentes centrales del proceso de comunicacion de ORIENTEL son las
personas que acceden a los canales de comunicacion y el orientador a distancia
gue atiende la demanda del usuario.

ORIENTEL cuenta con personal capacitado y especializado para ofrecer a las
personas, informacion, asesoria, apoyo y enlace con especialistas e instituciones
de diversos sectores, cuando el caso lo requiere.

® EI Modelo ORIENTEL es una adaptacion del Modelo de Interaccion Telefonica del Sistema LOCATEL del
Gobierno de la Ciudad de México, aunque se enriquece con multiples aportes de otros desarrollos tedrico-
metodoldgicos, nacionales y extranjeros.



La orientacion se realiza en un marco de confianza y respeto, a través de los
medios, en donde se ofrece informacidén variada y pertinente a fin de que el
usuario identifique diversas alternativas, a partir de las cuales pueda tomar sus
propias decisiones.

El usuario del servicio decide desde donde realizar su consulta, y en presencia
0 ausencia de quien hacerla.

Es un espacio de expresion abierta y voluntaria donde las personas tienen la
opcion de decidir el momento y la duracién de la comunicacion.

Este servicio busca proporcionar procesos educativos y concilia al dialogo y el
debate como herramientas didacticas.

La Orientacion a Distancia, sobretodo en su modalidad telefénica, resulta util e
importante en situaciones de crisis transitorias.

El usuario puede solicitar la atencion de un orientador o de una orientadora
segun sea su preferencia para dialogar.

Objetivos del Modelo ORIENTEL
Objetivo General

Coadyuvar a través de los medios al desarrollo integral de las personas dentro
de un curso de vida armonico, productivo y satisfactorio.

Especificos:

Promover y desarrollar la cultura de la planeacion, prevencion, y proteccion en la
poblacibn como medida para anticiparse y estar preparados para confrontar los
posibles problemas del futuro.

Proporcionar el enriquecimiento de los procesos de toma de decisiones
relacionadas con los proyectos de vida que realicen las personas.

Ofrecer a los usuarios consejeria, apoyo psicolégico, asesoria asi como una

instancia de dialogo que apoya la construccion de sus propios proyectos de vida.

Ofrecer un espacio de contencion basica ante una situacion de emergencia
emocional.

Poner al alcance de las personas, la infraestructura social, publica y privada y
potenciar los beneficios que esa puede brindar.



Propiciar que las personas conciban la comunicacion interpersonal y con las
instituciones como estrategias para calificar sus propias decisiones y acciones.

Fundamentacién del Modelo ORIENTEL

ORIENTEL retoma para su fundamentacion y operacion, elementos tedricos y
metodoldgicos de los siguientes planteamientos:

La conceptualizacion de la Orientacion Educativa de la Asociacion Mexicana de
Profesionales de la Orientacién AMPO.*°

El Modelo de Apoyo Psicolégico por Teléfono del Sistema de Apoyo SAPTEL de
la Federacién Mundial de Salud Mental.*°

Del Modelo de Interaccion Telefénica del Sistema LOCATEL del Gobierno de la
Ciudad de México.*

De las propuestas para el Desarrollo Humano de la ONU.*?

De La Metodologia de Educaciéon en Poblacion Objeto, Métodos y Estrategias.
de UNESCO."

Los cuales por cuestiones de espacio no desarrollamos en este trabajo, ademas
de los aportes de la corrientes sobre la construccién del proyecto de vida,
perspectiva de género de los derechos humanos.

Esquema Operativo de ORIENTEL

Para representar el esquema operativo de ORIENTEL, proponemos definir
momentos de intervencion mas o menos diferenciados, aunque fuertemente
concatenados entre si, que deberan ser abordados de acuerdo a las
circunstancias particulares en que se desarrolle el proceso orientador.

Momentos Operativos de ORIENTEL

APERTURA DE LA COMUNICACION
Objetivo: Iniciar de manera formal el proceso orientador a partir de la bienvenida y

® Primer Congreso Nacional de Orientacién Educativa. Pachuca, Hidalgo, México. Talleres Gréficos de la
Universidad Auténoma de Hidalgo.

19 Documento inédito para la Capacitacion de los Consejeros Telefénicos

1 Mejia Ortega M. (2000), Nifiotel Atencién para la Nifiez y su Familia Una Experiencia de Servicio
Telefonico. México. Talleres de Reticulas Graficas S.A. de C. V.

12 Organizacion de las Naciones Unidas (2000) Informe Sobre Desarrollo Humano

13 Falconiet M. (1994). La Educacion en Poblacién Objeto, Métodos y Estrategias. Informacion, Educacion y
Comunicacion en poblaciéon. Santiago Chile. FNUAP/UNESCO.



presentacion del servicio al usuario, de una manera clara, amable y calida, que le
brinde la certeza de que se ha comunicado a un espacio de atencién sensible y
profesional.

RECONOCIMIENTO DEL USUARIO(A)

Objetivo: Identificar y analizar las principales caracteristicas del usuario para
determinar la forma en la cual se puede abordar el proceso orientador.

RECONOCIMIENTO DEL OBJETO DE LA DEMANDA

Objetivo: Identificar y dimensionar el motivo de la llamada y de la demanda,
contextualizandola e identificando posibles factores de riesgo en la situacion
particular y actual del usuario.

CONCEPTUALIZACION DE LA NECESIDAD DE APOYO

Objetivo: Identificar los factores de riesgo en que el usuario tenga un panorama
real de lo que ocurre ante la situacion vivida.

ANALISIS FODA

Objetivo: Identificar las fortalezas, oportunidades debilidades y amenazas del
usuario, analizando los recursos personales y sociales, asi como las
circunstancias adversas que debe confrontar y/o superar.

EL PROYECTO DE VIDA

Objetivo: Identificar los valores, las expectativas, aspiraciones, estrategias y metas
de su proyecto de vida, para contextualizar la demanda dentro de una perspectiva
diacrénica y sincrénica.

ANALISIS DE ESTRATEGIAS

Objetivo: Analizar y establecer las estrategias posibles y mas adecuadas para
confrontar su situacién actual, dentro de la l6gica de su propio proyecto de vida.

RETROALIMENTACION
Objetivo: Sintetizar el analisis del proceso orientador dirigido a la clarificacion de
dudas y al fortalecimiento de las determinaciones. La recapitulacion del proceso

de interaccidon tiene como finalidad promover el aprendizaje significativo en el
usuario y en el orientador.

SEGUIMIENTO
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Objetivo: Brindar un acompafiamiento al usuario para retroalimentar la ejecucion
del plan de accién, asi como los efectos del mismo, sélo en aquellos casos que asi
se acuerde.

CIERRE

Objetivo: Terminar la comunicacion asegurandose de que no queden aspectos sin
analizar y que el usuario este seguro de lo que quiere hacer para confrontar su
circunstancia.

Dichos momentos estan matizados de manera permanente por los principios
basicos del respeto a los derechos humanos, a las perspectivas de género, de
edad y de cultura de cada persona que solicite el servicio, sin establecer juicios de
valor y procurando su bienestar fisico y mental, dentro de su propio entorno social.

CONCLUSION

La Orientacion a Distancia, entendida como la Orientacion Educativa a través de
los medios, se presenta como una extraordinaria oportunidad de llegar a cualquier
persona justo en el momento que esta lo requiere, ademas de tener la ventaja de
poder ser atendido de manera andnima, lo que aumenta considerablemente la
posibilidad de abordar en forma directa, situaciones que en forma presencial son
dificiles de analizar en un primer contacto.

Por otra parte las nuevas tecnologias aportan canales de comunicacion
inmediatos que poco a poco van desdibujando las fronteras geograficas, culturales
e ideoldgicas, y utilizadas adecuadamente, nos pueden llevar al mejor
entendimiento entre las personas de diferentes paises, razas y religiones.
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