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RESUMEN

La capacitacion en una de las herramientas mas
importantes para lograr que los paises en vias de
desarrollo ingresen con éxito al sistema de globalizacidn,
imperante en la actualidad. Existen muchas y muy diversas
técnicas para lograr el proceso enseflanza — aprendizaje,
una de ellas es la instruccion programada. El propésito de
la presente investigacién fue conocer la eficiencia de la
técnica de instruccién programada en el proceso ensefianza

aprendizaje, por lo que se elaboro un curso sobre los
principios basicos de ISO 9000, donde el participante
pudiera efectuar un examen con éxito de acuerdo a lo
revisado en este. La aplicacion de este curso fue llevada a
cabo en el Centro Comunitario Oswaldo Robles.
Participaron seis personas del sexo femenine ¢on edades
entre los 22 y 24 afos y pertenecientes al Oltimo ano del
internado del programa de Psicologia del trabajo de la
Facultad de Psicologia de la UNAM. Los resultados
cbtenidos presumen la eficacia de este programa en el
proceso ensefianza — aprendizaje ya que se obtuvo un
porcentaje de efectividad del 80 %, ademas se logro el
objetivo instruccional ya que todos los participantes
obtuvieron calificacicnes superiores al 8 en la evaluacion
aplicada.
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INTRODUCCION

En el transcurso del tiempo la psicologia se ha enfrentado at analisis y
solucidn de diversos problemas del ser humano, entre ellos se encuentran los
problemas educativos, en donde se requiere de soluciones practicas que mejoren
el proceso ensefianza-aprendizaje, ya que la ensefanza tradicional no ha
aportado las mejoras pertinentes a dicho proceso.

Una alternativa para optimizar el proceso ensefianza - aprendizaje es la
instruccion programada. La principal ventaja del aprendizaje programado es gue
regularmente reduce el tiempo de entrenamiento en aproximadamente una tercera
parte del tiempo habitual. Y, desde el momento en que permite a la gente
aprender a su propio ritmo, proporciona feedback inmediato y reduce el riesgoe de
error, es de esperar que facilite en gran medida el aprendizaje {Lysaught y
Williams, 1975).

Ademas el proceso de ensefianza - aprendizaje juega un papel de suma
importancia para las empresas. Hasta hace algunos afios se pensaba que el
crecimiento econdémico de un pais se derivaba exclusivamente a la inversion de
capital en éste. Sin embargo actualmente se ha observado que es necesario que
las personas puedan aprovechar eficientemente los recursos con que cuentan. La
manera de lograr €l optimo aprovechamiento de los recursos materiales y técnicos
que permitan un mejor nivel de vida es por medio de la capacitacién, ejemplo de
ello son los paises industrializados. (Arias, 1977).

La capacitacion por si misma no beneficia a la empresa si no esta basada
en sus necesidades reales. En la actualidad las empresas se enfrentan a la
necesidad de mejorar la calidad de sus productos y servicios debido a la
estructura de comercializacion imperante que ha surgido por el proceso de
giobalizacion. Muchas de ellas han alcanzado la competitividad gracias a la
adopcion de normas de calidad permitiendo la entrada a todo tipo de mercados.
Es aqui donde la capacitacion juega un papel de suma importancia para los paises
que pretenden competir a nivel internacional ya que permite a las empresas
contar con personal que desarrolle sus funciones y resuelva los problemas que se
le presenten durante su desempefio laboral con la misma eficiencia que los
irabajadores de las empresas mas competitivas.

A pesar de la concientizacién por parte de los empresarios de la
importancia de la capacitacion, la situacion economica del pais los ha llevado a
dejar en segundo teérmino la formacion de su personal, por ser esta costosa en



tiempo y dinero para la compafia. El aprendizaje programado es la alternativa
del futuro ya que no solamente reduce los costos en cuanto a material, si no
también en tiempo ya que permite capacitar a un gran numero de personal sin la
necesidad de alejarlo de su area de trabajo.

A pesar que el aprendizaje programado puede ser presentado en
diferentes formas, los estudios han demostrado su eficacia cuando es
administrado en un procesador. Por esta razéon el objetivo del presente trabajo
fue conocer la eficiencia de la técnica de instruccion programada para fograr el
proceso de ensefianza — aprendizaje, elaborando un curso por computadora
sobre los principios basicos de 1SO 9000.
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1.1. Antecedentes

1.1.1. La evolucién de la psicologia educativa

La psicologia no siempre estuvo enfecada a estudiar ef papel
desempefado por la experiencia en ia regulacion de la conducta humana. En un
principio se centré en la importancia de los instintos en la actividad humana
dando origen al Funcionalismo; escuela psicolégica que hacia hincapié en los
origenes instintivos y en la funcién adaptativa de la conducta, sin embargo
algunos psicdlogos se oponian a una concepcidn mentalista del instinto. Ernest
Brucke dijo en 1874 “..El organismo vivc es un sistema dindmico al que se
pueden aplicar leyes de la quimica y fisica...", en 1879 el fisidlogo Wilhelm
Wundt senté las bases de la psicologia cientifica estableciendo un laboratorio en
la ciudad Alemana de Leipzig dedicado al estudio experimentai de esta
disciplina, Hermann Ebbinghaus (1885) desarrolld técnicas experimentales para
el estudio de la memeria y e! olvido, investigando por primera vez y de forma
cientifica los procesos mentales superiores, Troland (1928) asi como ofro
tedricos utilizd una aproximacion fisicoquimica para explicar la motivacion de la
conducta animal y humana (Klein, 1895).

Al mismo tiempo, el filosofo y psicologo estadounidense William James en
1880, fundd un laboratoric en la Universidad de Harvard cuyo objetivo seria la
aplicacion de la psicologia experimental y en 1899 public6 Charlas a fos
profesores, donde analizaba la relacion entre la psicologia y la ensefianza. Uno de
sus alumnos, Edward Lee Thorndike, publica su libro Psicologia de la educacion
(1903), donde hacia un fllamado a la divulgacién Gnica de investigaciones
cientificas y cuantitativas. En 1913 -1914 pubiico tres volimenes donde estaban
recogidas practicamente todas las investigaciones cientificas en psicologia
relevantes para la educacién. Thorndike hizo importantes contribuciones al estudio
de la inteligencia, en la medida de las capacidades a la ensefianza de las
matematicas, la lectura, escritura y como lo aprendido se transfiere de una
situacion a otra, Ademas desarrolld una importante teoria del aprendizaje que
describe como los estimulos y 1as respuestas se conectan entre si (Green y Ball,
1974).

El proceso de la ensefianza cobrd importancia durante la Il Guerra Mundial,
cuando los psictlogos de las fuerzas armadas se vieron en la necesidad de
solucionar problemas educativos mas practicos, aprendiendo a predecir, por
ejemplo, quién podria ser mejor piloto o técnico de radio, y a ensefiar habilidades
complejas en poco liempo (cémo pilotear un avion o cocinar rapidamente para
grupos numerosos). Cuando la guerra terming, muchos psicologos volcaron su
interés en la evaluacién psicolégica y en la ensefianza educativa por lo que el
sistema educacional de los Estados Unidos se vid envuelto en grandes



innovaciones principalmente en auxiliares de tipo audiovisual, estos ya habian sido
adoptados en gran escala por programas de entrenamiento militar y a finales de la
década de 1950 los psicdlogos colaboraron con los matematicos y cientificos mas
destacados para adaptar y crear nuevas asignaturas y programas de educacion
(Green y Ball, 1974).

En 1954 dos psicologos de Harvard B.F Skinner y James G. Holland
levaron a cabo la aplicacién de los principios del “Andlisis Experimenta! de la
Conducta” a la practica de la ensefianza, creando asi los métodos de
autoinstruccién (Armsey y Dahll, 1975).

Skinner (1972) desarrollo, a partir de sus predecesores como Hull, Watson,
Thorndike y otros, una metodologia de corte experimental, donde define como su
objeto de estudio al comportamiento. Entonces, el interés primerdial de fa ciencia
conductual se centrd en el estudio del comportamiento del organismo y de sus
interacciones con el medio ambiente, ya sea interno o externo (Catania, 1974).

1.1.2, Principales tedricos del andlisis experimental de la conducta

Es importante revisar las aportaciones de los tedricos que influyeron
decisivamente en Skinner para que pudiera establecer 108 conceptos det Andlisis
Experimental de la Conducta {(AEC), - lo que permitird entender mas facilmente
dicha aproximacion:

EDWARD LEE THORNDIKE (1874~ 1949)

Sus estudios establecian que la conducta animal podia cambiar como
consecuencia de la experiencia; sus ideas sobre aprendizaje y motivacion
surgieron de su investigaciéon con un instrumento basico al que llamod “caja
problema”, Thorndike metia a un gato hambriento en una caja cerrada y fuera de
esta ponia comida. El gato podia escapar de la caja y obtener la comida
realizando una de varias conductas posibles; dos respuestas eficaces eran: tirar
de una cuerda o presionar una palanca. Thorndike propuso que el gato formaba
una asociacion entre el estimule {la caja) y la respuesta correcta para escapar. El
aprendizaje refleja el establecimiento de una asociacion Estimulo-Respuesta {E-R)
y dicha asociacidon se establecia debido a que el gato era recompensado.
Thorndike denomind fey def efecto al fortalecimiento de la asociacion, planteando
que las respuestas salisfactorias tienen mayores probabilidades de repetirse, en
tanto aquellas que no los son tienen menos posibilidades de repeticion. Una
manera de resumir dicha ley es que las consecuencias lanto positivas como
negativas (premios y castigos) influyen en la conducta posterior (Reeve, 1995 ).



JOHN B. WATSON (1878-1958)

De acuerdo con Klein (1995), cuando el conductismo se desarrollo a
comienzos del siglo XX, la tendencia dominante en la psicologia era el estudio
de los fendmenos psiquicos internos mediante la introspeccion, método muy
subjetivo. Watson no negaba la existencia de los fenémenos psiquicos internos,
pero insistia en que tales experiencias no podian ser objeto de estudio cientifico
porque no eran observables. Este enfcque estaba muy influido por las
investigaciones pioneras de los fisidlogos rusos Ivan Paviov y Viadimir M.
Bekhterev sobre condicionamiento animal.

Watson propuso hacer cientifico el estudio de la psicologia empleando
s0lo procedimientos objetivos; para él la psicologia era el estudio del
comportamiento observable y medible. El enfoque conductista le llevé a formular
una teoria psicologica en términos de E-R. Segun esta teoria, todas las fermas
complejas de comportamiento —las emocicnes, los habites, e incluso el
pensamiento y el lenguaje— se analizan como cadenas de respuestas simples
musculares o glandulares que pueden ser cobservadas y medidas. Watson
suponia que la conducta normal como {a anormal eran aprendidas (Kiein, 1995).

EDWARD C. TOLMAN (1932-1959)

Tolman no creia que la conducta fuese una respuesta automatica ante un
estimulo ambiental, proponia por el contrario que la conducta tiene tanto direccion
como propdsito, suponia que la conducta estad dirigida a una meta, es decir
estamos motivados ya sea para lograr un estadc deseado o para evitar una
situacion aversiva. Segun Tolman hay rutas que nos inducen a nuestras metas,
asi como instrumentos que podemos utilizar para conseguiras y podemos conocer
las estructuras de nuestro ambiente a través de la experiencia este conocimiento
nos permite alcanzar las metas deseadas. Es importante reconocer que aunque
Tolman creia en que |a conducta es propositiva, é no menciond que seamos
conscientes del propdsito o de 1a direccidn de nuestra conducta {Klein, 1995).

EDWIN R. GUTHRIE (1886-1959)

De acuerdo con Reeve {1995) la mayor parte de los psicélogos de los afios
30's y 40's acept6é el enfogue de la teoria del impulso de Hull (1943), la cual
asumia que la recompensa es responsable del establecimiento de las
asociaciones E-R; sin embargo, Edwin Guthrie {1940-1958) rechaz6 el punto de
vista segun el cual la recompensa fortalece ta conexién entre un estimulo y una
respuesta. En su lugar Guthrie proponia que la contigilidad bastaba para formar



una asociacion E-R. Para Guthrie si se da una respuesta cuando esta presente un
estimulo particular, el estimulo y la respuesta automéaticamente se asocian.

Segln Guthrie el aprendizaje es un proceso simple controlado enteramente
por el principio de contiglidad: siempre que un estimulo particular y una respuesta
se produzcan simultaneamente, un animal o una persona gue se encuentre con
ese estimufo realizara esa respuesta.

B.F.SKINNER (1904-1990)

Skinner (1938) consideraba gue la meta del conductismo deberia ser fa
identificacion y aislamiento de los factores ambientales que controlan la conducta,
afirmaba que solo comprenderemos una conducta particular si sabemos predecirla
y controlarla y la capacidad para predecir y controfar esa conducta depende del
conocimiento de las condiciones bajo las que dicha conducta se produce.

Skinner realizé muchos estudios para analizar los factores que controlan la
conducta. Primero estudié las variables responsables de la conducta de una rata-
presion de una palanca para obtener comida- en una caja de condicionamients
operante. Gran parte de su investigacion se centré en la influencia del
reforzamiento sobre ia respuesta operante. Los conceptos de reforzador y
contingencia son centrales en la tecria de Skinner, un reforzador es un estimulo
cuya presentacién incrementa la frecuencia de la conducta que o produce y
contingencia es la relacion establecida entre la conducta y el reforzamiento.

El analisis experimental de la conducta es una aproximacion metodoldgica y
sistematica de la psicologia que tiene sus cimientos en los postulados de Skinner,
los cuales indican que &! comportamiento manifiesto o conducta observable debe
ser el campo de accion del psicologo, si desea considerarse cientifico (Klein,
1995).

CATANIA (1974) caracteriza a esta ciencia por:

1. El emplec del método experimental, a fin de demostrar su validez para el
tratamiento {experimental o aplicado) de la conducta.

2. La explicacion, interpretacion y prediccion de las interacciones entre los hechos
que rodean y que controlan la conducta, y ésta JGlima como una
contrapropuesta al tratamiento estadistico que describe |a conducta de grupos
de organismos,



3. El métedo, que se adapta al analisis del proceso conductual basico, es decir, el
analista de la conducta se concentra en cada ocasidon, sobre un nimero
limitado de relaciones, acontecimientos ambientales y conductas, evitando |a
contaminacion a causa de variables extrafias no controladas.

4. El andlisis experimental de la conducta también se caracteriza por el uso de
escenarios restringidos dentro de los cuales el organismo se comporta.

En este sentido, e! analista de la conducta enfoca su interés en el estudio
del comportamiento de un organismo como tal, por lo que se estudia el
comportamiento de un individuo partiende de que “...lo importante no es estudiar a
100 individuos una hora, sino estudiar a un individuo 100 horas...” (Skinner,
1972).

De acuerdo a Skinner el objetive del analisis experimental de Ia conducta es
demostrar las refaciones funcionales entre la conducta del sujeto y su ambiente,
descansando en dos principios fundamentales (Skinner, 1972 en Marx y Hillix,
1989).

1. La frecuencia de la respuesta depende de sus consecuencias.

2. El orden de la conducta consiste en una serie de relaciones funcionales entre
la conducta del organismo y el ambiente,

A continuacion revisaremos una de las principales aportaciones de Skinner,
que se refieren a la aplicacién del analisis de la conducta al campo de la
educacion dando origen a la tecnologia educativa, los resultados indican ser
prometedores reduciendo en gran parte problemas educativos y olorgandole un
papel fundamental al estudiante en el procesc de ensefianza.

1.2. Tecnologia educativa

El constante cambic de las nuevas tecnologias ha producido efectos
significativos en la forma de vida, et trabajo y el mundo en general, estas
tecnologias también han afectado a los procesos tradicionales de ensefar y
aprendizaje, durante las uUltimas décadas, la tecnologia y el empleo de las
computadoras han experimentado grandes avances y juntd con otras técnicas
han contribuido a reducir problemas de ensefianza (Greeny Ball, 1974).

Comunmente se habla de tecnologia educativa, sin embargo es importante
destacar que este concepto no solo se reduce al empleo de la tecnologia a la



educacion, pues no se puede dejar fuera la aplicacidn de los principios de la
ciencia de la conducta. Por lo que a continuacidn revisaremos algunas
definiciones de dicho concepto.

Green y Ball (1974) proponen que ia tecnologia sea definida como “..la
aplicacién de una ciencia o ciencias a un problema practico de ingenieria y que
por lo tanto [a tecnologfa educacional debe ser interpretada como la aplicacion de
una ciencia de la conducta a la practica de la ensenanza...”.

Para Gagne (1979) la tecnologia educativa es entendida como el
desarrollo de un conjunto de técnicas sistematicas acompafiadas de
conocimientos, practicas para disefiar, medir y manejar colegios como sistemas
educacicnales, afiadiendo que son las técnicas para organizar logicamente
cosas, actividades o funcicnes de manera que puedan ser sistematicamente
observadas, comprendidas y transmitidas.

Skinner (1954) describe a la tecnologia de la ensefianza como la
aplicacién de métodos, técnicas y procedimicntos del Analisis Experimental de la
Conducta aplicados al campo de la ensefianza.

La tecnologia es casi siempre llevada a cabo mediante el uso o creacion
de instrumentos mecanicos de un tipo u otro y por esta razén frecuentemente se
relaciona la tecnologia educativa con instrumentos utilizados en el contexto
educacional, sin embargo la tecnologia reside en la aplicacién de los principios
de aprendizaje a una situaciébn de educacién practica. La ensefianza
programada es la base de la tecnologia educacicnal y una maquina de ensefiar
no es otra cosa que un instrumento que sirve para disponer las contingencias de
reforzamiento, hay tantos tipos de maquinas como tipos de contingencias .

Una maquina de ensefiar en si no ensefa, simplemente pone al estudiante
en contacto con la persona que programé el material presentado, este aparato
permite ahorrar trabajo, pues permite que un solo programador entre en contacto
con un nimero infinito de estudiantes (Skinner, 1972 en Mabry y col., 1979).

De acuerdo a Skinner (1972) la esencia de la tecnologia reside en:

—

Un postufado conductista de los objetivos de la instruccion.

2. Un procedimiento de verificacion y revision empirica de una secuencia de
ensefianza hasta el punio en que permita una correspondencia satisfactoria
entre la conducta del alumno y los objetivos propuestos.



Cualquier programa de aprendizaje se encuentra con lo que Skinner
denomina “reforzamiento”, el cual es un reconocimiento o una recompensa de
alguna indole para mostrar que un organismo ha ejecutado algo
satisfactoriamente “... Una vez que hemos dispuesto el tipo particular de
consecuencias que se denomina reforzamiento, nuestras técnicas nos permiten
moldear la conducta de un organismo casi a voluntad...” {(Lumsdaine y Glaser, ).

En animales inferiores pueden producirse patrones de aprendizaje
utilizando como reforzadores €l agua y la comida, en humanos suele usarse
reforzadores como; alimentos, dinero, grados académicos o solo el hacerle saber
que ha dado una “respuesta correcta”, el aprendizaje programado ha hecho
hincapié en este Gltimo reforzamiento; se refuerza al alumne, haciéndole que se
familiarice con lo acertado de su esfuerzo de aprendizaje.

La teoria del reforzamiento surgi¢ de la observacion y el andlisis en el
laboratorio  de las conductas de aprendizaje en los organismos inferiores, sin
embargo; Ia extrapolacidon de sus conclusiones a los humanos arroja nueva luz
sobre los problemas educativos.

Algunas generalizaciones que surgen de esta teoria, concerientes al
aprendizaje programado son:

1. Un individuo aprende, o modifica su modo de actuar, observando las
consecuencias de sus actos. La relacidbn entre una respuesta y sus
consecuencias es simple y no es raro el cambio de la probabiiidad de la
respuesta.

2. Las consecuencias que fortalecen las probabilidades de repeticidn de una
accion se denominan reforzamientos.

3. Cuanto mas inmediatamente siga el reforzamiento a la ejecucion deseada,
tanto mas probable sera que se repita la conducta de que se trate.

4. Cuanto mas frecuentemente se produce el reforzamiento, mas probable serd
que el estudiante repita sus acciones.

5. La ausencia e incluso el retraso del reforzamiento posterior a la accion,
disminuyen la probabilidad de que se repita.

6. El reforzamiento intermitente de un acto aumenta el tiempo que un alumno
dedicara a una tarea, sin recibir mas reforzamientos.

7. La conducta de aprendizaje de un estudiante puede desarroltarse o
moldearse gradualmente, mediante reforzamiento diferencial, solo
reforzando las conductas que deben repetirse y evitando reforzar las
acciones indeseables.



8. Ademas de hacer mas probable |a repeticion de una accion, el reforzamiento
aumenta las actividades de un estudiante, acelera su ritmo e incrementa su
interés por aprender. Puede decirse que estos son los efectos de la
motivacion del reforzamiento.

9. La conducta de un estudiante puede convertirse en un patrén complejo,
moldeando los elementos simples de dicho patrén,

En si la teoria del reforzamiento ofrece razones para creer que un caudal
complejo de material de aprendizaje puede separarse en sus componentes mas
pequefios, y a través de estos llegar a establecer una conducta, es decir en cada
una de cuyas fases se refuerza una respuesta en la cual se posibilita el paso a
otra fase en la que se exige mas, las contingencias van aproximandose
gradualmente a aquellas en las que produce finalmente la respuesta
especificada. De esta manera se ensefiard a un estudiante a que domine una
materia reforzando sus respuestas, sequn sean estas incorrectas o correctas
{Lysaught y Williams, 1975).

De acuerdo con lo revisado anteriormente la aplicacion de los principios
del condicionamiento instrumental a la educacion es a lo que se la ha llamado
“Tecnologia de la ensefanza” mientras que el término “ensefiar” es disponer de
cierto modo las contingencias o condiciones de reforzamiento en que los
estudiantes aprenden. Siendo los profesores quienes disponen de estas
contingencias especiales (Jiménez, 1994).

Skinner (1972), quien veia un marcado paralelismo entre sus actividades
de laboratorio y las practicas gue habrian de mejorar la educacion, establecio la
programacion de materiales educatives basandolos en sus conceptos del
analisis experimental de la conducta, planteando tres principios basicos que el
programador debe sintetizar al elaborar materiales de instruccion, afios mas
tarde Susan Meyer (1379) establecio el cuarto principio, y estos son:

1. Respuesta activa: El estudiante aprende 1o que el programa le induce hacer.
Una respuesta activa no es forzosamente pequena, ¢como tampoco (en la version
definitiva del programa porque la instruccion ya esta cuidadosamente probada)
descubierta. El programa de aprendizaje es todo lo que se necesita para alcanzar
el dominio de un tema, ya que se prepard, se ordeno y dispuso para que pudieran
sequirlo los estudiantes los cuales deben mostrar una respuesta activa
respondiendo a cada una de las etapas del programa y cuando su respuesta es
correcta, puede pasar a la siguiente,

El aprendizaje programado requiere una accidén reciproca entre el
estudiante y el programa, si el alumno permanece pasivo no podra avanzar.



2. Minimo de Errores: mediante un buen plan de instruccién y por medio de
pruebas y revisiones repetidas de la misma, se reduce el minimo de errores de
los estudiantes en las respuestas que dan a los cuadros y en su demostracién
de la conducla final deseada. Un error, es una respuesta que el programador no
esperaba ni deseaba que dieran los estudiantes.

Las respuestas equivocadas pueden indicar:

a) Un cuadro mal concebido, que no consigue ensenar, debera redactarse de
otra manera,

b) Una secuencia en las que se han retirado prematuramente los insinuadores o
se han puesto en practicas inadecuadas.

c) Dar por hecho conocimientos establecidos y que en realidad el alumno
carece.

d) Analisis deficiente de la materia, !0 cual ocasiona confusion que el
programador no habia previsto.

3. Conocimiento de resultados: De alguna manera se le debe proporcionar al
estudiante esta comprobacién inmediata respecto a lo correcto de sus
respuestas. Esto se puede lograr mediante un planteamiento habil que induce al
estudiante a acertar y a estar seguro de haber acertado, o proporcionandole una
respuesta gula para que el mismo la compruebe cuando se sienta inseguro o
equivocado.

Cuanto mas rapide siga la comprobacidbn de las respuestas
{retroalimentacion}, tanto mas eficiente son el reforzamiento o la extincion segin
sea el caso. Esto tiene una importancia vital, debido a que la teoria del
reforzamiento hace hincapié en el hecho de que un alumno aprende por el
resultado de sus respuestas, no por la elaboracion de las respuestas mismas. En
esta forma, se le da a conocer a estudiante hasta que punto son buenas sus
ejecuciones en cada uno de los pasos. La comprobacion evita que permanezcan
en el error.

4. Ritmo Individual: El alumno aprende a su propio ritmo, pues cada persona
aprende en diferente tiempo, un estudiante que aprende mas lento y con la
oportunidad de avanzar a su ritmo normal de trabajo puede elevarse a niveles
competitivos no imaginados. Asi como también una persona que aprende mas
rapido podrd avanzar en cuanto se sienta seguro de haber comprendido la
materia de que se trate la instruccién y no tendra la necesidad de esperar a sus
demas companeros.



La sintesis de estos principios, en la realizacién de material programado
es indispensable pues su efectividad dependera de sus resultados, ademas no
hay que olvidar que programar es el proceso de disponer el material que debe
aprenderse en una serie de pequefos pasos 0 etapas, disefadas para hacer
avanzar al estudiante por medio de la autoinstruccidn, desde lo que ya conoce
hasta lo que ignora respecto a principios nuevos y mas complejos.

Para analizar y organizar la materia de estudio es indispensable contar con
un analisis de los contenidos a entrenar. Taber, Glaser y Schafer (1974) proponen
la elaboracién de un andlisis de tareas que basicamente consiste en:

1. ldentificacién del repertorio terminal. “Repertorio terminal® es lo gue
cominmente se acepta comoc dominio de una asignatura dada, por ello el
primer paso requiere de un resumen de la conducta terminal; esto es, lo que el
estudiante podra hacer cuando haya terminado el programa.

2. Identificacién del repertorio de entrada del estudiante. La conducta que el
estudiante trae al programa determina el nivel al que este debe empezar y
proporciona fa base para elaborarlo. Deben emplearse las habilidades
existentes en el estudiante para desarrollar nuevas habilidades en la
asignatura y la especificidad de la construcciébn de un programa requiere
expresar explicitamente esta conducta de entrada.

3. Especificacion del contenido dé los subtdpicos y de los repertorios
componentes. El experto en alguna asignatura puede dividir generalmente su
material en subtdpicos, ante todo en base a las interrelaciones del contenido y
a la l6gica vy estructura de dicha asignatura. En contraste, un psicélogo debe
enfocar el analisis de la asignatura en términos menos orientados al contenido
y mas orientados hacia la conducta del aprendiz y al tipo de situaciones
estimulo-respuesta que en ello participan. Puede usarse “subldpico™ para
referirse a un andlisis orientado a la asignatura y “repertorio componente” a un
analisis conductual.

4. Formulacién de medidas para el logro de criterio. Debe demostrarse y
evaluarse el aprovechamiento del estudiante mediante pruebas de logro
ajustadas a los objetivos del programa. La caracteristica mas significativa de
las medidas del criterio del logro es que ayudan especificamente a restringir la
identificacién de la conducta terminal. Cuando se elaboren especificaciones
para una prueba detallada de logro, se reguerird que el programador defina el
contexto y ambiente material en el cual el estudiante debe desenvolverse.

5. Especificacion de las relaciones de la asignatura. Este paso trata de
identificar las interrelaciones que son necesarias de ensefar al final del
programa. En cierto grado la necesidad de especificar interrelaciones esta en



funcién de la organizacion de la instruccion y de [a organizacién inherente a la
asignatura; pueden ensefiarse al principio del curso elementos que requieran
de una integracion posterior; por otro lado, al inicio del curso pueden
ensefarse teoremas o principios generales de donde se deduzcan o generan
los elementos.

6. Secuencia de los repertorios componentes para la instruccién. Una vez
especificados los repertorios componentes y los subtopicos, es necesario
planear un primer ordenamiento de estos dentro de una secuencia de
instruccién tomando en cuenta la logica de las unidades de la asignatura y las
interrelaciones de los repertorios componentes.

7. La redaccion de cuadros terminales. Una vez que el programador ha
especificado la extension y secuencia del material que va a ser ensenado se
sugiere que redacte los cuadros terminales para cada unidad del programa o
subtdpico. Estos cuadros terminales son puntos en los que el aprendiz
demostrara su dominio del programa.

Terminado el andlisis de los objetivos de la instruccion y de las unidades de
la asignatura, puede empezarse la preparacion de cuadros y la construccion del
programa.

Es importante tener en cuenta que la redaccion de los objetivos
instruccionales debe basarse en una taxonomia apropiada. (Jiménez, 1994) En su
taxonomia matética Gilbert afirma que los objetivos deberan especificar el nivel de
la conducta prescrita, estos pueden ser:

DISCRIMINACION: En presencia de un estimulo apropiado, un aprendiz da la
respuesta apropiada, la cual no sera emitida ante otros estimulos. Es decir
reconoce dos o mas estimulos distintos.

CADENA: Comenzando por el principio de un aprendizaje prolongado, el aprendiz
puede seguir una secuencia relativamente fija de pasos en la cual terminar un
paso sirve de estimulo para el siguiente.

CONCEPTO: Es una clase o serie que contiene miembros diversos en muchos
aspectos pero comparten ciertas propiedades, las cuales por definicion, las hacen
ser miembros de esa clase.

GENERALIZACION: En una situacion que difiere algo de las que el aprendiz ha
afrontado anteriormente, este da una respuesta aprendida en situaciones
anteriormente similares,



En conclusion el Andlisis Experimental de la Conducta ha producido una
tecnologia de la ensefianza de la cual es posible “Deducir programas, planes y
métodos de ensefianza”. Comunmente se conoce a la Tecnologia educativa por
dos de sus frutos: la instruccién programada y las maquinas de ensefianza,
muchas veces se ha prestado mas atencion a estos dos dejando a un lado la
técnica, la cual es fundamental y no debe perder el contacto con 1a ciencia. Para
los fines de esta investigacidn revisaremos a continuacion estos dos frutos.

1.3. Instruccién programada

1.3.1. Antecedentes de la instruccion programada

La ensefanza programada nacio gracias a las investigaciones de los
psicologos experimentales. Sin embargo sus origenes son casi tan antiguos como
los de la misma pedagogia. Esta técnica es una sintesis de principios de
aprendizaje conocidos en parte desde hace mucho tiempo vy aplicados de manera
implicita por la mayoria de los profesores {Décote, 1966).

Uno de los primeros programadores fue Socrates, que etabord un programa
para ensefiar geometria, incluido por Platdn en el dialogo Menén. Sécrates tenia la
costumbre de guiar a sus discipulos hacia los conocimientos, conduciéndolos, por
medio de la conversacion, a lo largo de un itinerario de hecho en hecho y
profundizando cada vez mas. La similitud existente entre su método y la aplicacion
actual de la programacion resulta sorprendente (Lysaught y Williams, 1975).

En la época del Imperic romano, el retorico Quintiliano presentd, en
Instituciones oratorias, una larga reflexion sobre el arte de ensefar a los nifios.
Segun él, el profesor debe preguntar con frecuencia a sus alumnos y poner a
prueba su juicio, guiarles a gque encuentren las soluciones por si mismos y
gjerciten sus entendimientos, corregir los errores sin dejar pasar ninguna falta,
preparar el material y descender al nivel intelectual de cada alumno. Estas
reflexiones implican toda una estrategia pedagogica. Incluyen el método de
preguntas, de la inmediata correccion de las mismas y la preparacién de las
materias en funcidn de la personalidad de los alumnos {Quintiliano en Décote,
1966).

Posteriormente Descartes descubre cuatro principios fundamentales de los
cuales el segundo y el tercero son fundamentales para el estudio del aprendizaje
programado: el segundo es “dividir cada dificultad que hubiese de examinar en
tantas partes como fuese posible y necesario para resolverlas mejor™; el tercero,
“conducir ordenadamente mis pensamientos, comenzando por los objetivos mas



simples y faciles de conocer, para ir subiendo poco a poco, como por escalones,
hasta el conocimiento de los mas compuestos”. {Descartes en Décote, 1966).
Después de Descartes, grandes fildsofos y en especial Rousseau han insistido
sobre las condiciones méas favorables para la educacion y la ensefianza.

Resulta evidente que los origenes de la instruccién programada no son
esencialmente nuevos, sin embargo, el método, tal y como se aplica en la
actualidad, puede considerarse derivado de los esfuerzos dinamicos iniciados
durante los afios veinte con la maquina construida por Sidney Pressey para
corregir los tests de forma automéatica. En la mayor parte de los aspectos, ia
maquina de Pressey tenia las mismas propiedades que las que se utilizan en la
actualidad. Sin embargo, a pesar de los prometedores resultados experimentales y
su gran interés en fomentar mayores investigaciones los trabajos de Pressey no
fueron bien aceptados (Lysaught y Williams, 1975).

Sin embargoe las bases tedricas de la ensefianza programada se encuentran
en las teorias del aprendizaje desarrolladas por Thorndike, y en las posteriores
investigaciones de Watson y Skinner donde cada uno de los investigadores aportd
evidencias para sugerir que un individuo ante la presencia de un estimuio tiende a
emitir respuestas que sobrepasen los obstaculos que se integran en el logro de un
objetivo {Fernandez y col., 1988).

En 1954 Skinner publicé “The Science of Learning and the Art of Teaching”,
(La ciencia de! aprendizaje y el arte de ensefiar} donde aportd nuevas
dimensiones en el entendimiento de este modelo de aprendizaje, observd cierto
paralelismo entre la conducta de animales y las practicas que pueden mejorar la
educacién. Skinner pensaba que los principios de estimulo y recompensa
caracterizado por el refuerzo inmediato puede provocar el aprendizaje, por lo tanto
afiadio e! concepto de feedback (retroalimentacién) por el cual el alumno puede
advertir si su respuesta ha sido 0 no correcta. Con sus estudios Skinner y otros
investigadores muestran el éxito del uso de la instruccién programada ya que
dieron un marco tedrico de referencia basade en los experimentos de
Condicionamiento Operante scbre el aprendizaje (Méndez et al,1999).

Asl, la técnica de ensefanza programada o instruccién programada esta
basada directamente de los estudios sobre condicionamiento operante, cumple
con los principios de aprendizaje propuestos por Skinner y su disefio es para
elevar al maximo el reforzamiento asociade con el control satisfactoric del medio.
La instruccidn programada proporciona las bases gue garantizan el aprendizaje,
por lo cual tiene una repercusion muy importanie en la ensefianza, por ello es
importante conocer sus caracteristicas a fondo para lograr el aprendizaje de los
participantes.



1.3.2, Caracteristicas de la instruccion programada

La instruccion programada es una técnica de autoensefianza basada en el
uso de materiales cuidadosamente diseiiados. Estos materiales consisten en
“cuadros” en los gue se presenta fa informacién fragmentada de acuerdo al nivel
de dificultad y en preguntas para la autoevaluacion. Todas las respuestas,
correctas o no, son reforzadas. Si el programa es disefiado adecuadamente las
respuestas a las preguntas seran en mayor parte de las veces correclas, ya que el
estudiante hallara en la secuencia presentada y en las precedentes, todos los
elementos necesarios para la solucion. El texto aparece de tal manera que el
estudiante recibe retroalimentacion inmediata y en todo momente va juzgando su
propio avance, las secuencias se encadenan logicamente de manera que dividen
las dificuitades det texto y lo reparten en fragmentos sucesivos (Méndez et
al,1899).

De acuerdo con Ofiesh (1973), los programas no son simplemente
oraciones y parrafos con espacios en blanco y perforaciones hechas al azar poer el
autor. El caracter de la respuesta que se le pide al estudiante es un factor
importantisimo de su construccién. El caracter de la pregunta que formula el
programador es igualmente sustancial. Ei hecho de que un alumno proporcione
una respuesta correcta a una pregunta, tal vez tenga poco que ver con el hecho
de que haya aprendido o no muchas cosas valiosas o significativas. En algunos
casos, cuando los cuadros estan deficientemente escritos o mal construidos, los
alumnos podran dar la respuesta comecta aun sin haber tenido que prestar la
menos atencion a los estimulos. Un estudiante utilizara cada trozo de informacion
contenida en cada cuadro bien construido o de los cuadros anteriores, para
responder de manera correcta y pertinente. Por lo tanto, cada vez que responda
deberd aprender algo.

El programa ideal, segin Skinner, estaria construido de manera que ninguan
alumno pudiese cometer error alguno en sus respuestas. Para alcanzar esta meta,
se presenta la informacion al alumno por pasos muy pegueiios y constantemente
se le proporcionan indicios o apoyos que lo llevan {orzosamente a dar ia respuesta
correcta. El aprendizaje se realiza casi sin esfuerzo, pero no sin reflexionar, y eso
es precisamente lo requerido. Cada una de las respuestas de los alumnos es
manifiesta o bien es encubierta, aunque puede ser las dos cosas. Es la naturaleza
de la respuesta construida por el alumno (llenar un espacio en blanco, dibujar un
diagrama, resoiver un problema, escribir una palabra, etc.) la que determina el
grado en que este participa activamente en el aprendizaje. Después de que
construye su respuesta, sabe inmediatamente si es correcta o no; por ello se
supone que este conocimiento, o retroalimentacion, es reforzante. Corresponde al
programa, sin embargo, conducir al estudiante a construir |a respuesta correcta de
manera tal que aprenda a medida que desarrolla el proceso (Skinner, 1972 en
Ofiesh, 1973).



El primer pasc fundamental para la elaboracién de la instruccion
programada, segun Ofiesh (1973), es la especificacion de la conducta terminal.
Todo los materiales programados dependen de este paso que es la parte mas
importante de esta tecnologia y constituye el andlisis de la “tarea” o de los
“resultados de! aprendizaje”. Este analisis, que inicialmente guia el desarrcllo de
los materiales de la instruccion programada, debe ser intensivo, extensivo y
especifico. Este paso inicial debe definir, de la manera mas completa posible, cual
es la ejecucion requerida que el alumno debe ser capaz de efectuar al final de!
programa. A esta ejecucion se le llama Cenducta Terminal.

Para la instruccién programada, es esencial que la conducta terminal se
exprese clara, concreta y explicitamente; asi, nadie podria interpretar
equivocadamente cuales serian los resultados de aprendizaje esperados. Ofiesh
(1973} afirma que esta caracteristica debe servir para todos los programas de
educacidon y de entrenamiento, pues es imposible desarrollar una instruccion
programada adecuada sin una definicidon correcta de la conducta terminal. De
acuerdo con este autor los rasgos sobresalientes de la instruccidn programada
son:

* El programa comienza con la descripcidn especifica, en términos
conductuales, de los resultados deseados de aprendizaje.

<+ El programa es una ordenacion sucesiva, légica y cuidadosamente efectuada,
de la informacién necesaria, para garantizar el aprendizaje del material
especifico.

<+ Se lleva al alumno a participar activamente a todo lo largo del programa
mediante fa interaccidon continua ceon los materiales programados.

% EI programa se arregla de tal manera que cada alumno pueda avanzar a su
propio paso.

% El programa proporciona el estudiante un conocimiento inmediato del grado de
correccion de sus respuestas.

1.3.3. Tipos de instruccion programada

Los programas de aprendizaje se diferencian en muchos aspectos: en las
secuencias de cuadros, en los materiales extras utilizados, en estructura y formato
y en el modo de respuesta empieado (Taber y col., 1974). En un programa se
ordenan los cuadros en cuidadosas secuencias para proporcionar al alumno varios
ensayos de aprendizaje y para lograr resultados conductuales especificos. Aunque
dentro de la técnica de instruccién programada existen varios tipos solo en dos de
ellos es factible aplicar los 4 principios de aprendizaje que sefiala la tecnologia
educativa, los cuales son;



a) La Instruccién Programada Lineal, cuyo principal exponente es Skinner.
b) La Instruccion Programada ramificada, disefiada por Crowder.

a) Programacién Lineal

Histéricamente, e} primer modelo de programacion fue llamado lineal
derivado, por una parte, de las sugerencias de Skinner y, por la otra de las
caracleristicas que tenian las primeras maquinas de ensefar (Meyer, 1979).

Los programas lineales presentan un desamolio consecutivo det material,
por el que todos y cada uno de los estudiantes proceden en el mismo orden sean
cuales fueren sus respuestas. En forma grafica, el proceso se presentaria como

 O0—0—0

Figura 1. Proceso en la Instruccidn Programada Lineal.

E! alumno responde al primer cuadro y, después de recibir indicaciones
sobre la exactitud de su respuesta, pasa al segundo cuadro. Continda al cuadro
tercero y los subsecuentes en forma lineal. Los cuadros suelen ser cortos y las
secuencias se constituyen por medio de un desarrolio gradual. Con gran
frecuencia, las respuestas ias construyen los alumnos mismos y en el caso de que
el alumno dé una respuesta incorrecta, la presentacion de ta correcta proporciona
una rectificacion inmediata {Lysaught y Williams, 1975).

De acuerdo con estos autores una de las suposiciones basicas de los
programas lineales es la de que cada estimulo debe disefiarse de tal modo que
motive la respuesta correcta en los alumnos y que el modo en el que construyen
sus respuestas sea parte integrante de la situacidén de aprendizaje.

A continuacién se encuentran enlistadas las caracteristicas de la instruccion
lineal (Lysaught y Williams, 1975 ).

e E! material de ensefanza se divide en una serie de pequefios cuadros
relacionados.

e En cada cuadro se proporciona informacién al estudiante y se le solicita
una respuesta explicita, por 1o genera! en forma escrita.

« Los cuadros son simples de modo que casi todos los estudiantes puedan
responder correctamente.

« Los cuadros estan racionalmente encadenados, segun ias dificultades
logicas que tienen los conceptos, siguiendo una dificuitad progresiva.
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Se emplean cuadros de ayuda o insinuaciones, que se van retirando
progresivamente, hasta lograr la respuesta construida por el estudiante.

El estudiante emite respuestas construidas como una frase, una palabra,
etc.

El estudiante podra contar con todo el tiempo que sea necesario para
estudiar y resolver el material.

Estructura de la programacién lineal

De acuerdo con Meyer (1979) los cuadros que contiene una unidad de

instruccidn programada lineal estan clasificados por su funcion y por la posicioén
que ocupan dentro de la secuencia;

1.

Introductorios: su funcidon es inducir, demaostrar, es el principio de la
informacion que el estudiante va a recibir en la secuencia. Los
introductorios deben lograr que el estudiante proporcione la primera
respuesta del programa. Por su posicion son los primeros cuadros del
programa. Estos cuadros pueden ser:

Cuadros de copia: son un tipo particular de introduccion que consiste en
instrucciones para que el estudiante copie una palabra o mas. Esas
instrucciones pueden darse de modo implicito (en otras palabras, por la
sintaxis) en lugar de pedirle al estudiante que copie la palabra. A pesar de
que los cuadros de copia garantizan la primera respuesta tienen la
desventaja de que esta puede darse sin que el estudiante comprenda el
contenido de la informacion.

Onomatopéyicos: en este tipo de cuadro la respuesta esta determinada
por un sonido, es decir se presenta una grabacion donde se encuentra la
respuesta que tendrd que reproducir el estudiante. Al igual que en los
cuadros de copia el estudiante podrd dar la primer respuesta sin que
necesariamente comprenda el contenido de la informacién.

Demostracién: en este lipo de cuadro se presenta un modelo gue
demuestra o realiza la conducta meta para que la reproduzca el alumno. En
caso de usar este tipo de introduccion se debe tener en cuenta que el
estudiante debe poseer repertorios parecidos al modelo que ha de imitar.

Panel: es un cuadro en el que no hay respuesta, el estudiante se limita a
leer y cuando crea que ha comprendide la informacion podra pasar al
siguiente cuadro. Este tipo de cuadro no resuelve el problema de ia primer
respuesta ya que esta sélo se pospone para el segundo cuadro.
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. De repaso o insinuacién: su funcion es repasar, practicar, revisar y
ejecutar la informacién de los cuadros introductorios. Una insinuacion es un
estimulo suplementario, una indicacién o un poco de ayuda que facilita al
estudiante el hallazgo de la respuesta correcta. Son parte de la informacion
pero no dan la respuesta por si sola, cualguier insinuacion tnica que actie
sola, segdn la definicion de Skinner, es incapaz de producir por si sola la
respuesta correcta. Por su posicién son cuadros intermedios entre los
intrcductorios y los finales. Las insinuaciones pueden y deben ser
combinadas, son:

Formal: en esta insinuacion se da parte de la forma de la pafabra, por
ejemplo: la letra inicial, el nimero de letras, su sonido (algo con lo que
rime), su acentuacion, el tamafio o nimero de lineas.

Tematica: este tipo de insinuacién se enfoca en el significado de la
palabra, en el tema del cuadro. Teméticamente pueden darse muchas
respuestas perfectamente adecuadas al cuadro. Las insinuaciones
tematicas incluyen los sinénimos y antonimos. Aunque este tipo de cuadros
no fueron mencionados en los cuadros introductorios, [a insinuacion
tematica resulta ideal para la introduccion al tema, ya que al hablar del
significado de la respuesta acerca mas al estudiante hacia el repertorio
terminal.

Consecutiva: esta insinuacién jndica orden, es decir la respuesta correcta
esta condicionada por su posicién en el cuadro o en la secuencia con
respecto a la demas informacion.

Visual: se trata de un estimulo visual, el cual puede aludir a la forma o al
significado de la palabra. Este tipo de insinuacion puede usarse por palabra
o por contexto. Incluir graficos en la instruccidn no solo sirve como
indicados, sino que, también, puede lograr mayor interés en los
estudiantes.

Eleccion Multiple: en esta insinuacion se proporcionan por lo menos dos
respuestas probables, pero estan redactados de tal forma que van llevando
al estudiante a dar la respuesta correcta.

. Finales o de evaluacion: su funcién es evaluar el aprendizaje, es decir
comparar una medida contra el criteric de excelencia. Este tipo de cuadros
no deben contener ningln tipo de insinuacion. La redaccién de las
preguntas contenidas en ellos dependera del nivel conductual del objetivo
redactado.
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b) Programacion Ramificada

A menudo se ha dicho que se elabora el programa lineal para el estudiante
promedio ¥ que, coma resultado, resulta aburrido para los estudiantes brillantes.

La programacion ramificada o intrinseca fue propuesta por Norman Crower
{Crower en Décote, 1966) para dar solucidn al problema de las diferencias
individuales tanto en la capacidad de asimilacién como en la informacion que el
estudiante posee al momento de estudiar en el programa.

En los programas ramificados simples una respuesta correcta permite al
estudiante pasar directamente al siguiente paso del programa, mientras que los
errores los desvian a una ramificacién hacia un material suplementario, disefiado
para corregir el error particular que haya cometido. Las ramificaciones varian en
complejidad, de manera que un programa ramificado simple sélo presentara series
cortas de cuadros suplementarios, para después regresar al estudiante al cuadro
donde se equivocé. En forma grafica, el proceso se presentaria como sigue:

Figura 2. Proceso en la Instruccion Programada con ramificaciones simples.

En modelos mas elaborades de ramificaciéon, pueden presentarse
subprogramas completos a los estudiantes que frecuentemente cometen errores
en cierto tipo de cuadros o se prepara cada ciclo de ramificacion a diferentes
niveles de dificultad, para permitir una mayor ramificacion, en caso de ser
necesarfa (Taber y col., 1974).

Los programas llamados “intrinsecos” han hecho el mayor uso de la técnica
de ramificacidn. Estos programas consisten en cuadros de exposicion
relativamente largos, con respuestas de opcion mdltiple. El estudiante primero lee
un pasaje y después intenta responder a la pregunta de opcién miltiple situada al
final del cuadro. Cada respuesta diferente viene con un ndmereo de pagina {(cuando
el programa viene en forma de un libro revuelto), que dirige al estudiante a otro
cuadro. Las respuestas incorrectas desvian al estudiante hacia secuencias
correctivas apropiadas. La respuesta correcta dirige al estudiante a una pégina
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que le confirma su respuesta y presenta el siguiente paso del programa. (Taber y
col., 1974). En forma gréfica, el proceso se presentaria como sigue:

OGS
/ /
O— > () —
\@ (®)

Figura 3. Proceso en la Instruccién Programada Intrinseca

A continuacion se encuentran enlistadas las caracteristicas de la instruccion
intrinseca {Crower en Méndez et al,1999):

» Los cuadros son mas extensos que los de la pregramacién lineal.

= Al téermino de la informacién gue se presenta en el cuadro se plantea una
pregunta de opcion multiple con el propésito de determinar si ha aprendido
0 no. .

+ (Cada opcién remite a un cuadro donde se proporciona retroalimentacién al
estudiante.

+ En caso de que la respuesta sea incorrecta, se {e pide al estudiante que
elija de nuevo o bien se remite a cuadros complementarios v a la
informacién adicional que requiera.

+ Se proporciona retroalimentacion, se le informa si ha acertado o no, si no
acerté se le indica el porque su respuesta no es aceptable.

Estructura de la programacion ramificada

La programacion ramificada consta basicamente de las siguientes partes:
tronco principal, ramas de primer orden y ramas de segundo orden o
subsecuentes {Méndez et al, 1989).

Tronco principal: estad constituido por los cuadros principales, los cuales
contienen una unidad de informacion nueva para el estudiante y un reactivo de
opcion multiple (programacion intrinseca) con el fin de evaluar si el estudiante ha
aprendido o no el punto central.
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Ramas de primer orden: estan constituidas por un solo cuadro de remedio, el
cual tiene como funcién dar al estudiante solamente retroalimentacion, es decir,
informacion acerca del motivo por el cual 1a respuesta se considera incorrecta y
enseguida el estudiante es enviado al cuadro principal del cual provenia para que
lo intente una vez mas.

Ramas de segundo orden: se integran por una serie de cuadros de remedio,
la cual tiene como funcién dar al estudiante, aparte de la retroalimentacion, la
exposicion de algin conocimiento que el programador considere que deba ser
adquirido previamente para la adecuada asimilacion del contenido que plantea el
cuadro principal.

Cualquiera que sea el tipo de programaciéon que se elija es necesario
evaluar su efectividad. Jimenez (1990) afirma que se debe calcular el "Porcentaje
de efectividad” cuya formula es:

Nimero de cuadros buenos
Niimero total de cuadros

Porcentaje de efectividad = X100

Donde los cuadros buenos son aguellos que no son suceptibles de
modificacion de acuerdo a los criterios preestablecidos por el programador. De
acuerdo con este autor un porcentaje de efectividad mayor al 80% indica que la
instruccion ha cumplido su objetivo, es decir, el aprendizaje por parte de los
educandos.

Los tipos de programacidén pueden se ser presentados a los participantes
de dos formas: en libro o por medio de una maquina de ensefar. Se revisara la
aportacién de las "maquinas de ensefiar’" a la tecnologia educativa y
concretamente la computadora como una maguina de ensefiar.

1.4. Maquinas de ensefar
1.4.1. Antecedentes de las maquinas de enseiar

E! uso de la computadora en la educacién se origina en la década de los
20’s con Sydney Pressey, profesor de un curso masive introductorio de psicologia

educativa en la universidad de Ohio. Pressey aplicaba a sus alumnos pruebas
semanales, las cuales calificaba durante cinco meses del semestre, invirtiendo
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mucho tiempo en esta actividad. Considerando que ese tiempo se podia utilizar de
una manera mas (til, disefid una maquina parecida al carro modificador de una
maquina de escribir con cuatro tecias y una ventana larga por la cual se podia ver
un cuadro con una pregunta y cuatro posibles respuestas. Después de leer las
preguntas, los estudiantes seleccicnaban la respuesta mas adecuada por medio
de una de las teclas. Una prueba tipica tenia 30 preguntas (Pressey en Méndez,
Molina y Romero 1999).

Una magquina como esta no solo podia examinar y registrar aciertos o
errores, sino que, como 1o indicd Pressey, podia ensefiar (Skinner, 1979). Cuando
se corrige un examen y se devuelve al estudiante al cabo de muchas horas o de
varios dias, €l comportamiento de éste no se modifica apreciablemente por efecto
de tai ejercicio. En cambio, el informe inmediato que sobre sus propios errores le
suministra a uno un aparato de autocontrol puede producir un importante efecto
instructive. Entonces, la maquina de ensefiar cumple con el principio de
conocimiento de resultados, mas aun, con todos los principios de la tecnologia
educativa, ya que el trabajo de Pressey alentd a Skinner en la blsgqueda de
mejores y mas eficientes formas de ensefiar.

Desde la milad de la década de los 50°s se desarrollaron dispositivos
mecanicos que, aungue eran mas accesibles, sélo servian para presentar
programas lineales. Frente al libro ofrecian la ventaja de imposibilitar el acceso a
la respuesta correcta mientras se mostraba la pregunta {Vaquero 1987).

A principios de los afios 60’s las computadoras habian comenzado a
extenderse por las universidades, sobre todo en Estados Unidos, y su uso
empezaba a ser parte integrante de la formacion de los estudiantes universitarios
en algunas carreras. Pronto se empez6 a tratar de utilizar experimentalmente esas
mismas computadoras en otros niveles de la ensefianza.

En octubre de 1961, tiene lugar la Conference on Application of Digital
Computers to Auvtormeted Infruction (Conferencia sobre aplicacion de
computadoras digitales para la instruccion automatizada), donde se dieron a
conocer los resultados de varias investigaciones de aquella época. Una de estas
investigaciones fue el proyecto PLATO Il (Programed Logic for Automalic
Teaching Operation) realizada en la universidad de lllinois; donde se utilizaban dos
terminales, con visualizacién por pantalla, para la presentacion de informacion y
entrada por teclado. El alumno introducia las contestaciones por teclado y la
maquina daba por buena la respuesta cuando coincidia con la que tenia
almacenada, o bien, era muy parecida dentro de un cierto limite de tolerancia. El
sistema se realizd en la computadora ffiac-l, construida en la misma universidad.
Este proyecto ha tenido continuidad y es hoy, quizas, el mas representativo de los
proyectos de ensefianza asistida por computadora (Vaquerag, 1987).
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Posteriormente en 1965, Patrick Suppes, filésofo y matematico de Ia
universidad de Stanford inicié un programa en el que los nifios de tercero a sexto
de una escuela situada a algunos kilometros de la universidad trabajaban en ocho
terminales conectados por linea telefonica al ordenador de la Universidad. Los
alumnos trabajaban de cinco a 10 minutos diarios haciendo ejercicios de
matematicas. Tras poner su nombre el alumno empezaba el trabajo. Si daba una
respuesta errénea el ordenador le decia que se habia equivocado y repetia la
pregunta. Si se volvia a equivocar le proporcionaba la respuesta correcta, pero
volvia a hacer la pregunta para que el alumno la escribiera bien. Al terminar la
sesion el ordenadar presentaba un resumen de aciertos y errores, asi como del
tiempo empleado. El profesor podia ver con mas detalle lo que habia hecho
(Suppes en Delval, 1986).

Suppes, al iguat que otros investigadores de su época, se interesaba en la
instruccién individualizada que la computadora podia propercionar: .."el
ordenador hace mas que la individualizacion de la instruccion porque puede
programarse para seguir la historia de los éxitos y de los fracasos de aprendizaje
de cada alumno, y para ver su actuacion pasada como base para seleccionar
nuevos problemas y 10s nuevos conceptos a los que puede ser expuesto a

continuacion...” {Suppes en Delval, 1986).

La expansion del uso de las computadoras en la ensefianza fue propiciada
por el abaratamiento de los equipos, debido a los avances en las técnicas de
fabricacion de circuitos integrados. La década de los 70's quedara marcada por la
irrupcion del microprocesador. A partir de entonces, el hardware dejd de constituir
un factor decisivo en el costo de los ingredientes de un sistema de ensefanza
informatizado (Vaquero, 1987).

1.4.2. Los usos de la computadora en la educacion

La primer idea sobre la utilizacion educativa de las computadoras fue
emplearlos como maquinas para enseflar. Se hablé entonces de Cumputer
Assisted Instruction o Computer Aided Instruction o también de Computer Based
Leaming, es decir, ensehanza asistida o ayudada por computadoras, o©
aprendizaje apoyado en la computadora. Aunque puede haber algunas diferencias
entre estas denominaciones, todas eilas subrayan el mismo aspectc una
ensefanza que es otorgada por la computadora (Delval, 1986).

Detras de la idea de la ensefianza asistida por computadoras estaban las
teorias de Skinner sobre el aprendizaje. El consideraba que la ensefianza consiste
sobre todo en reforzar las conductas verbales, es decir, en que el alumno pueda
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repetir frases en las situaciones adecuadas o como respuesta adecuada a una
pregunta (Skinner, 1972).

Los usos de las computadoras en ta educacion son multiples y se pueden
clasificar de muchas maneras. Delval (1986) propone la siguiente clasificacion
basandose en sus caracteristicas y sus posibitidades formando cuatro categorias
principales:

1. Como maquina de ensehfar. es decir la computadora se convierte en un
aparato que ensefia, que transmite informacién sobre un tema como lo haria
un libro o un profesor aunque con peculiaridades propias.

2. Para la simulacién de fendmenos de todo tipo, con el fin de estudiarlos o de
explorarlos en ciertos aspectos.

3. Para aprender a programar, usando algunos de los lenguajes de
programacién usuales, esto permite dar instrucciones al ordenador a fin de que
realice las tareas que nosotros deseamos.

4. Como instrumento de trabajo en el aula, o en la escuela, apoyando mediante
sus capacidades e! trabajo escolar.

Ademas el ordenador tiene la ventaja de que puede almacenar grandes
cantidades de informacion y, como es interactivo, puede responder prontamente a
las preguntas del alumno, puede corregirle inmediatamente si comete un error,
puede organizar ejercicios de repeticion en aquellos aspectos en los que el
alumno es mas lento, ete.

Dentro de lo que se ha denominado la utilizacién de la computadora como un
medio para la ensefianza encontramos cuatro aplicaciones:

s Como ejercicios rutinarios: la computadora presenta una serie de
problemas y examina si las respuestas son correctas o no, este uso puede servir
para consolidar habilidades, permite que el sujeto trabaje individualmente a su
ritmo, hace posible que sujetos lentos o retrasados se ejerciten por su cuenta. En
caso de los gjercicios rutinarios la computadora no es méas que un instrumento de
practica, practica que puede ser mucho mas divertida y atractiva gque en una
situacion tradicional.

. Como tutoriales: La computadora ensefia una materia al usuario, y no sélo

le transmite la informacién sine que le ayuda a controlar su aprendizaje. Tiene la
ventaja de que puede ensefiar de una manera mas interactiva y puede permitir
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que el alumno repase las partes que no ha comprendido completamente. Estos
programas ofrecen los conceptos y reglas basicas de la materia, evalia la
comprension del alumno, lo orienta mediante preguntas y sugerencias, ofrece
mecanismos de retroalimentacion y oportunidades de practicar y repetir lo
aprendido, se presentan los contenidos y se evalia la respuesta del alumno vy
decide que secuencia sera presentada al alumno (Arroyo, 1999).

. Juegos de carécter educativo: en donde se suele distinguir entre juegos de
contenido, que sirven para transmitir una serie de informaciones o partes de una
disciplina, y juegos de procesos que estan encaminados a desarroliar estrategias
cognitivas de caracter mas general,

+ La simulacién: que supone la reproduccion en una escala reducida de un
fendmeno.

1.4.3. Caracteristicas de la computadora como maquina para ensefar

La computadora constituye un medio para la transmisién de una
informacion al alumno o sirve para crear un entorno que permita desarroflar
algunas habilidades en el usuario. En cualquier caso debe gquedar clarc que un
programa de ensefanza asistido por computadora no debe ser igual que la
informacion que se transmite por otros medios, y en especial a través de un libro.

La utilidad de los programas educativos esta fuera de toda duda siempre
que se tenga cierta calidad. John Self, (Self en Delval, 1986), en su libro dedicado
a la evaluacion de los programas educativos, vincula los ordenadores con el resto
de la tecnologia educativa y sefala una serie de caracteristicas de ésta que son
propias también de las computadoras:

+  Facilita la motivacion. El alumno se interesa por los temas que le afectan
de alguna manera y cuyo significado entiende.

. Recuerda un aprendizaje anterior. Como generalmente se aprende a partir
de 1o que ya se conoce, es conveniente que un programa haga referencia a los
conocimientos que el alumno debe tener con anterioridad y que pueden ser
necesarios para entender io que se le va a ensenar.

. Proporciona nuevos estimulos. Se deben proporcionar materiales que
interesen al alumno sobre el tema de que se trata de ensenar,
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e Activa las respuestas de los alumnos. Es necesario que e alumno
participe activamente en el trabajo de aprendizaje y que realice conjeturas acerca
de lo que esta sucediendo. Es necesario que el alumno intervenga entonces de
una manera activa y la actividad supone entender que es lo que esta sucediendo.

. Proporciona informacién. Una de las funciones debe ser proporcionar
informacién que el alumno necesita en el momento que la necesita para que
mejore sus respuestas, para que corrija las respuestas erréneas.

. Estimula la practica. La praclica resulla absolutamente necesaria para el
progresc en el conocimiento, pero la practica supone también algin tipo de
comprension,

. Establece una secuencia de aprendizaje. En los sistemas tradicionales,
como es el libro, el aprendizaje estd ordenado de una manera precisa con
independencia del alumno. Los crdenadores y otras tecnologias permiten que la
secuencia de aprendizaje se adapte a los conocimientos y a las capacidades del
propic alumno aungue el programa esté establecido previamente, pero se pueden
tomar decisiones a partir de él.

=  Proporciona recursos. La computadora, a diferencia de otras tecnologtas
anteriores, constituye un recurso para que el propio alumno lo utilice como una
magquina de aprender.

Ademas de lo anterior, la computadera tiene una serie de caracteristicas
que las diferencian de otros medios tecnologicos y que las hacen completamente
especificas (Delval, 1986):

. Son rapidas, ya que pueden realizar una gran cantidad de operaciones en
muy poco tiempo y por ello pueden llevar a cabo algunas tareas que a nosotros
nos llevan mucho tiempo en un espacio muy coro.

. Pueden generar efectos visuales y auditivos, el desarrollo multimedia a
contribuido a mejorar la calidad de los efectos en la computadoera.

+ Son baratas y pequenas, el progreso de la computacién ha abaratado los
costos de estas y también su tamario, gracias a ello hoy en dia cualquier persona
puede acceder a una de ellas.

. Son interactivos, esto quiere decir que nosotros pocdemos acluar sobre
ellos, esta es una caracteristica fundamental de la computadora.
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. Pueden procesar simbolos, la compuladora no s6lo maneja malterial
numerico sino que también maneja un material simbdlico a través del cuai se
transmite un conocimiento.

. qu programas son modificables, a diferencia de los programas de
television o de los libros, los programas de la computadora se pueden modificar y
eso ofrece también grandes posibilidades para el trabajo dentro de la escuela.

1.5. Authoware: Programa tutorial

Los tutorizles son programas computacionales, cuya funcién es ensefiar
temas especificos a los estudiantes, su principal caracteristica consiste en que es
una heframienta de autoensefianza, es decir sustituye ai instructor, ya que cumple
con la funcion de guiar o dirigir al estudiante en su formacion.

Segin el Analisis Experimental de la Conducta, un tutorial es “aquel
programa computacional interactivo, en que mediante un arreglo de contingencias
de reforzamiento, se lleva al estudiante a lograr un objetivo de ensenanza-
aprendizaje.”

Dichos programas son un medio que permiten la interaccion con el
estudiante, segin Quintero y Ursini en 1988, sefalaron que los programas
tutoriales ofrecen las siguientes ventajas {Diaz y Monmroy; 1995):

a) Reduccion del tiempo de adiestramiento

b) Posibilidad de una rapida actualizacion en los materiales educativos

¢) Alta calidad y uniformidad, en los programas de instruccién

d) Programas accesibles a gran escala

€) Instruccion individualizada, el estudiante puede avanzar a su propio
ritmo.

El Authorware es un programa tutorial que permite desarrollar aplicaciones
sofisticadas de uso interactivo, esta herramienta de desarrollo no requiere de
lenguajes de programacion, de tal manera que se pueden crear presentaciones
visuales légicas, las cuales son atraclivas para los usuarios.

Autharware tiene como caracteristicas (Arroyo, 1999}
+ Mas de 16000 iconos; Que permiten realizar desarrollos extensos
+ Administrador de librerias: Permiten tener gran cantidad de imagenes que

pueden ser empleadas en varias ocasiones a lo largo de la instruccion y sin
la necesidad de volverlas a grabar.
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Aplicaciones APW: Permite desarrollar aplicaciones independientes o©
archivos que se pueden ejecutar sin la presencia de authorware

Administrador de variables: Permite monitorear el progreso de los usuarios
en nuestras aplicaciones.
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Capitulo 2

Capacitacion.
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2.1. Importancia de la Capacitacion

Diversos acontecimientos politicos, sociales y principalmente econdémicos
han ido amenazando la fuerza productiva mundial durante los tltimos afios. Esta
crisis ha afectado a todos los niveles de las organizaciones, en todos los ramos
industriales y en todas las esferas de la vida del trabajador. El combate a dicha
situacién se ha convertido en un reto para muchos gobernantes y directivos,
legando a la conclusién, entre ofras, de que es necesario incrementar la
productividad y la calidad de los bienes y servicios que se prestan en una
sociedad. Por ello corresponde a las organizaciones laborales una gran parte de la
responsabilidad de este reto (Jiménez, 1990).

Jiménez afirma que las organizaciones laborales se han visto forzadas a
“racionalizar" sus recursos; esto lo han hecho incorporando mas tareas y
obligaciones a los empleados que, después del recorte, ain permanecen a su
servicio. Esto ha conllevado a ofra serie de situaciones problematicas, ya que
ahora encontramos que estos empleados o trabajadores tienen muchas
deficiencias al tratar de cumplir con sus obligaciones anteriores y con las nuevas
que ie han sido asignadas. Una de las causas mas importantes por lo que este
desempeno es inefectivo e ineficiente, es la falta de repertorios que permitan
lograrlo con los estandares de calidad y productividad requeridos (Jiménez, 1990}

Tanto en México como en otros paises, las politicas gubernamentales han
marcado como prioritaria a la capacitacion para el logro de los objetivos a
mediano y a largo plazo. De acuerdo con Siliceo (1987) para que el objetivo
general de una empresa se logre plenamente es necesario la funcidon de la
capacitacién que colabora operando la empresa un personal debidamente
adiestrado, capacitado y desarrollado para que desempefie bien sus funciones,
habiendo previamente descubierto las necesidades reales de la empresa.

Por desgracia, todavia hay algunos que piensan que la capacitacion es un
gasto inatdl y superfluo, sin entender y aceptar que se trata de una de las mejores
inversiones que toda empresa puede realizar y que redituara resultados concretos
a diferentes plazos.

2.2. Marco Legal de la Capacitacion

En nuestro pais la teoria integral del Derecho del Trabajo y de la Prevision
Social estd fundada en ei articulo 123 de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, cuyo contenido identifica el derecho dei trabajo con el derecho
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social. En {a fraccion Xlli de dicho articulo se censigna como cbligacién de la
empresa capacitar y adiestrar a sus trabajadores;

Articulo 123 Constitucional

Fraccion XllIl. “Las empresas, cualquiera que sea su actividad
estaran obligadas a proporcionar a sus trabajadores, capacitacién
o adiestramiento para el trabajo. La Ley reglamentaria
determinara los sistemas, métodos y procedimientos conforme a
los cuales los patrones deberan cumplir con dicha obligacion”.

La obligacion de capacitar y adiestrar fue reglamentada oficialmente por el
Diaric Oficial de la Federacion, con fecha del 28 de abril de 1978, entrando en
vigor el mes de mayo del mismo afio.

A partir de esa fecha las autoridades de la Secretaria de Trabajo y Prevision
Social su dedicaron a formular las leyes secundarias que reglamentan el
cumplimientc del decreto, finalmente en noviembre de 1978 se gira un
memorandum que recuerda y enfatiza la obligacidn que tienen los patrones con
sus trabajadores en materia de capacitacion.

A la fecha, todo parece indicar que la estructura organica desconcentrada
que se ha creado para supervisar el cumplimiento de las regias no sera un simple
adorno, ni tan solo un pretexto para engordar la némina burocratica. Por el
contrario, se advierte un interés coficial por promover los niveles de capacitacion y
adiestramiento de la fuerza de trabajo.

2.3. ;Qué es capacitar?

Para precisar cual es el objetivo de la capacitacion es necesario sefialar
que existen dos términos que se usan en la literatura, los cuales son:
capacitacion y adiestramiento. A continuacién mencionaremos coémo ha sido
definido el adiestrarmiento por diferentes autores:

“El adiestramiento es el proceso por medio del cual los individuos aprenden las
habifidades, conocimientos actitudes y conductas necesarias para cumplir con las
responsabilidades de trabajo que se les asigna e implica en la industria,
programas de aprendizaje formal disefados y realizados para servir a las
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necesidades y objetivos particulares de la organizacion” (Dunnette y Kirchner en
Laffitte, 1977).

“Se entiende como la habilidad o destreza adquirida, por regla general en el
trabajo preponderantemente fisico. Desde este punto de vista e! adiestramiento se
imparte a ios empleados de menor jerarquia y a los obreros en la utilizacion y
manejo de maquinas y equipos® (Guzman en Laffitte, 1977).

"La accion orientada a dotar 2 una persona de los conocimientos, habilidades y
actitudes que le permita realizar eficientemente las responsabilidades del puesto
de trabajo que desempefa” {Amozurrutia y Limas en Laffitte, 1977).

“Es proporcionar destreza en una habilidad adquirida casi siempre mediante una
practica mas o menos prolongada de caracter muscular o motriz” {Arias en Laffitte,
1977).

“Accidn destinada a desarrollar las habilidades y destrezas del trabajador, con el
propdsito de incrementar la eficiencia en su pueste de trabajo” (Unidad
Coordinadora del Empleo, Capacitacion y Adiestramiento (UCECA) en Jiménez,
1994).

Asi también la capacitacién ha sido enfocada de diferentes maneras:

“Tiene un significade mas amplio, incluye al adiestramiento pero su objetivo
principat es proporcicnar conocimiento sobre todo en los aspectos técnicos del
trabajo. En esa virtud, la capacilacidon se imparte a empleados ejecutivos y
funcionarios en general, cuyo trabajo tiene un aspecto intelectual bastante
importante” (Guzman en Laffitte, 1977).

“Es la adquisicién de conocimientos principalmente de caracter técnico, cientifico y
administrativo” {Arias en Laffiite, 1977).

“Capacitar implica proporcionar conocimientos que permiten al trabajador
desarrollar su labor y resolver los problemas que se le presenten durante su
desempefno., Se capacita a alguien cuando se le proporcionan datos que le
permiten conccer a fondo lo que se hace y su interrelacién con otras actividades
conexas, tanto horizontales como verticales” (Siliceo, 1987).
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“Accién destinada a desarrollar las aptitudes del trabajador, con el proposito de
prepararlo para desempefiar eficientemente una unidad de trabajo especifica e
impersonal” (UCECA en Jiménez, 1994).

En las definiciones de los procesos de adiestramiento y capacitacion que se
han mencionado con el enfoque que cada autor les da, Laffitte menciona
elementos comunes de ambos conceptos:

» El adiestramiento ha sido enfocado a dos aspecios:

1. Como proceso de adquisicién de destrezas © habilidades en el trabajo
fisico, esto es, de indole muscular o motriz.
2. Dirigido a empleados de menor jerarquia y a obreros.

+ El proceso de capacitacidn ha sido enfocado principalmente hacia:

1. Proporcicnar conocimientos sobre aspectos técnicos, cientificos vy
administrativos del trabajo.

2. El trabajo de los empleados, ejecutivos y funcionarios en los que se implica
un aspecto intelectual de importancia.

Las definiciones que se tomaron en el presente trabajo para los procesos de
capacitacion y adiestramiento seran:

* Capacitacion: es dotar a los individuos de una empresa con nuevos repertorios
conductuales que les permitan resolver los requisitos de un emplec
inmediatamente superior desde el punto de vista jerarquico (Jiménez, 1994).

* Adiestramiento: es dotar a los individuos de una empresa con repertorios
conductuales que les permitan ejecutar yfo planear mas adecuadamente el
empleo que actualmente desempenfian. (Jiménez, 1994).

Para cumplir con estos procedimientos, se requiere formular objetivos tomando
como punto de partida et desarrollo del potencial humano para cumplir las metas
organizacionales e individuales, ya que la capacitacion y el adiestramiento se
convierten en un proceso de cambio profesional y social importante. (Jiménez,
1994).
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2.4. Las técnicas de capacitacion

Mediante una ensefianza sistematizada se podra lograr el aprendizaje
esperado, para ello se debe determinar la estructura del contenido y después
establecer las técnicas de instruccidon que se usaran en cada actividad de
cualquier curso o evento de capacitacion. Recordemos que la ley establece que el
patron debera capacitar a sus empleados o trabajadores pero no pone limitaciones
en el tipo de técnica que éste empleara para lograrlo.

Una técnica en el entrenamiento es la prescripcion formal de las variables
que se han de manipular, asi como de las consecuencias conducluales que se
deriven de esta manipulacion (Jiménez, 1976).

Al elegir las técnicas de instruccién, es recomendable considerar los
siguientes factores:

» Las técnicas pueden ser semejantes en principio; la diferencia reside en su
objetivo y en la forma de aplicacién. Por lo tanto, al seleccionarlas debe
preverse si son lo mas adecuadas.

» Es posible que una combinacion de técnicas sea lo mejor en una situacién
dada.

+ Deben considerarse aquellos  aspectos sobre costos y condiciones
administrativas para determinar cual o cuales técnicas podran usarse.

Debe quedar claro que no importa la técnica que se use, siempre que llene
las siguientes condiciones:

+ Que tenga un objetivo de aprendizaje claro y preciso.

+ Que éste acorde al tipo de materia y/o contenido que se pretenda impartir.

¢ Que las condiciones medioambientales estén controladas en lo posible, para
que no disminuyan o eliminen su efectividad.

Jiménez y Reyes (1992) proponen la siguiente clasificacion para las técnicas
de capacitacion:
» Expositivas. Se le proporciona al estudiante ta informacion y él elabora sus
propios juicios. Dentro de esta categoria se encuentran, entre ofras, las

técnicas de Leclura, Conferencias, Exposiciones y Lectura Comentada

» Simulacién. Se expone una situacion lo mas parecida a la situacion real de
trabajo, pero en situaciones controladas. Dentro de esta categoria se
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encuentran, entre ofras, las técnicas de Instruccion y Entrenamiento en el
trabajo (JIT, OJT y TWI), Taller de Aprendizaje, Estudio de Casos (si el caso es
real}, Juego de Negocios (si el juego esta enfocado a una situacién real del
trabajo), Laboratorio de Relaciones Humanas, Corrillos y Phillips 66.

Dindmicas. Se expone al participante en situaciones diferentes a las del
trabajo y en muchas ocasiones el participante no juega su propio papel. Dentro
de esta categoria se encuentran, entre otras, las técnicas de Juego de
Negocios (si el juego no esta directamente relacionado con el trabajo del
participante), Juegos Vivenciales, Dramatizacion, Tormenta de ldeas y Estudio
de Casos (si el caso es ficticio)

Programadas. Se basan y respetan los principios de aprendizaje de Skinner.
Dentro de esta categoria se encuentran las técnicas de Aprendizaje
Programado e Instruccion Programada
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3.1. Proceso de globalizacién

El proceso de globalizacion es un concepto complejo y por lo mismo es dificil
Begar a una sola definicién, sin embargo este proceso que ha entendido de diversas
maneras. Se dice “que es la creacién de un mercado mundial en el que circulen
libremente los capitales financieros, comerciales y productivos® (Aguilar y Arriola,
19986). La globatizacion implica “...considerar el mundo como el mercado, fuente de
insumos y espacio de accion, tanto para la produccion, como para la adquisicion y la
comercializacion de productos. Las caracteristicas de la globalizacién son el aumento
del comercio exterior y de la exportacion de capitales, el menor uso de materias
primas y la mayor “desmaterializacién” del producto, asimismo los aspectos de la
revolucion tecnologica, procesos de automatizacién y robotizacion en fa produccién.
Se dice también que la globalizacion implica gran movilidad del capital financiero, la
apertura comercial, la inversion extranjera, la desagregacion de los procesos
productivos y el control empresarial a distancia y "en tiempo real", mediante el avance
cibernético.

Para otros el proceso de globalizacion es la tendencia hacia la construccion del
estado mundiai, y hay quienes dicen que lo que tiende a imponerse es una “sociedad
empresarial’. En ellas las politicas econdmicas estatales cuentan cada vez menos,
*... las realidades se imponen contra todas las teorias econdmicas y, dada su
complejidad, éste seria un sistema en el que nos es posible la prediccion, la
complejidad del problema resulta evidente si se toma en cuenta que confluyen cuatro
economias: la microeconomia de los individuos y de las empresas, la macroeconomia
de los Estados nacionales, la economia propia de las empresas transnacicnales y por
tltimo la economia mundial..." (Ribera, 1996).

A pesar de haber revisado las definiciones anteriores es importante hacer notar
algunas caracteristicas de este proceso:

1. El proceso de globalizacion no se reduce simplemente al marco econdmico o
financiero pero se habla mas de esle aspecto; sin embargo, este proceso
pretende formar una “sociedad global”. El socidlogo francés George Gurvitch en
1966 definid la sociedad global como: “...macrocosmo de macrocosmos sociales,
que posee una Socberania social sobre todos los conjuntos, sectores,
colectividades y elementos componentes que en ella estan integrados, y una
soberania juridica que delimita la competencia de todos los grupos, incluido el
Estado...” (Enciclopedia Microsoft Encarta, 1999).

2) El proceso de globalizacioén no es reciente aunque actualmente es coman utilizar
este término, histéricamente ha acompafado a todo el desarrollo capitalista
entrafiando la creacidon de un sistema-mundo.
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De acuerdo a Ribera (1996) entre los autores que han partido de una vision
"global” de la economla capitalista, de su tendencia a ta intemacionalizacion y de su
capacidad de integrar otras economias a su sistema, se encuentran:

Adam Smith, economista escocés, en 1776 propugnaba en su cbra La riqueza
de las naciones que la especializacién productiva aumenta la produccion total, creia
que para poder satisfacer una demanda creciente de bienes de consumo, los recursos
limitados de un pais debian asignarse de modo eficaz a los procesos productivos.
Segun la teoria de Smith, un pais que comercia a escala internacional debe
especializarse en producir los bienes en los que tiene ventaja absoluta, es decir, los
que produce con menores costos que el resto de los paises. El pais exportaria parte
de estos bienes para financiar las importaciones de otros que los demdas producen
con mencres costos. La obra de Smith representa el punto de partida de la escuela
clasica de pensamiento econoémico.

Medio siglo mas tarde, el economista inglés David Ricardo en 1817 mejoré esta
teoria del comercio internacional. Su teoria subraya la importancia del principio de la
ventaja comparativa, a partir de esta, se deduce que un pais puede lograr ganancias
si comercia con el resto de los paises aunque todos los demas produzcan con
menores costos.

David Ricardo interesa en la actualidad por sus aportes en la “teoria de las
ventajas comparativas”, su descubrimiento de la ley del valer-trabajo, y del
infercambio desigual, asi como su intentc de justificar ideologicamente la
especializacion internacional. En la critica de los dos anteriores sigue siendo
insustituible la obra de Karl Marx de 1859, quien desde el analisis de la fase
comparativa del capitalismo alcanza a trazar un esbozo de las primeras tendencias de
este modo de produccion y de sus contradicciones principales .

Como se menciond antericrmente el proceso de globalizacion no solo implica el
marco econdmico, sin embargo juega un papel fundamental en este proceso, ahora
se revisard una de las herramientas basicas que emplean tos paises para el
desarrollo de su economia como es el comercio internacional.

3.1.1. Estrategias de comercio internacional

El Comercio internacional, es una practica de intercambio de bienes vy
servicios entre paises. Ef comercio internacional permite a un pais especializarse en
la produccion de lcs bienes que fabrica de forma maés eficiente y con menores costos.
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El comercio también permite a un estado consumir mas de lo gue podria si produjese
en condiciones de autarquia es decir cuando un pais obtiene todos los bienes
necesarios sin comerciar con otros paises. Por dltimo, €l comercio internacional
aumenta el mercado potencial de los bienes que produce determinada economia y
caracteriza las relaciones entre paises, permmitiendo medir la fortaleza de sus
respectivas ecanomias (Rivas, 1998).

E! comercio internacional aumenta el nimero de mercados potenciales en los
que un pais puede vender los bienes que produce. La maycr demanda internacional
de bienes y servicios se traduce en un incremento de la produccion y en el usc mas
eficiente de las materias primas y del trabajo, lo que a su vez aumenta el nivel de
empleo de un pais. La competencia derivada del comercio internacional también
obliga a las empresas nacionales a producir con mas eficiencia, y a modernizarse a
través de la innovacion,

La importancia del comercio internacional varia en funcién de cada economia
nacional. Ciertos paises solo exportan bienes con el fin de aumentar su mercado
nacional o para ayudar en el aspecto economico a algunos sectores deprimidos de su
economia. Otros dependen del comercio internacional para lograr divisas y bienes
para satisfacer la demanda interior. Durante los Ultimos afios se ha considerado al
comercio internacional como un medio para fomentar el crecimiento de una
determinada economia; los paises menos desarrollados y las organizaciones
internacionales estan fomentando cada vez mas este patron de comercio (Yip, 1993).

El comercio internacional es una practica que se ha utilizado desde hace
mucho tiempo. En e! sigio Xlll el intercambio comercial en el Mediterraneo, se
realizaba solo de producto a producto, es decir ciudades como Génova, Venecia y
Pisa intercambiaban con el Qriente productos como sedas, especias, y plata. En el
siglo XV a partir del descubrimiento de Ameérica, Espafia y Portugal iniciaron
intercambios comerciales con el nuevo continente. A mediados del siglo XVI se
extiende la penetracion comercial de Europa hacia América, empezando a adquirir
mayor relevancia; con la creacion de los imperios coloniales europeos, el comercio se
convierte en un instrumento de politica imperialista. La riqueza de un pais se media
en funcion de la cantidad de metales preciosos que tuviera, sobre todo oro y plata. El
objetivo de un imperic era conseguir mas riqueza al mencr cosio posible. Esta
concepcion del papel del comercio internacional, conocida como mercantilismo,
predominod durante 10s siglos XVI y XVII. En el siglo XVIIl Inglaterra tiene hegemonia
en el mercado mundial, asi mismo pasa del mercantilismo al libre cambismo; en el
mercantilismo los paises pugnan por economias cerradas con altos dereches a la
importacién de manufaclura y contingentacion o cual quiere decir que el pais
implementa medidas para limitar las importaciones impidiende la entrada de bienes
producidos en el extranjero; mientras que en el libre cambio en las relaciones
econdmicas es posible el comercio internacional sin trabas comerciales, sin barreras
arancelarias y sin obstaculos para factores de produccion (Mejia, 1929).
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Después de la segunda guerra mundial, el comercio mundial crecio a un ritmo
dos veces superior que la produccion, y la multinacionalizacion de las empresas se
acentuéd y generalizé, dicha multinacionalizacion, inicialmente estadounidense, incluyd
de manera creciente a negocios europeos y japoneses. Desde principios de los afios
70’s Raymon Vemnon sefialaba que las empresas comprometidas en la
multinacicnalizacion buscaban librarse de los marcos nacionales {reglamentarios,
monetarios, etc.) lo que cuestionaba la soberania de los estados- nacion. Apartir de
1974, Estados Unidos desmantelé las barreras a la exportacién de capitaies que
habia impuesto en tos 60°s. De manera progresiva los paises mas reticentes, como
Francia y Japon levantaron las trabas al libre flujo de capitales monetarios y
financieros, continuando asi los demas paises (Guillen, 1997).

A medida que se fueron acentuando las practicas comerciales entre paises se
increment6é la necesidad de crear un organismo que regulara o vigilara dichas
relaciones comerciales entre los paises contratantes.

Y fue en la década de los 30's que se intenté por primera vez coordinar la
politica comercial a escala internacional. Al principio, los paises negociaban tratados
bilaterales, a partir de la || Guerra Mundial, se crearon organizaciones internacionales
para fomentar el comercio entre paises, eliminando las barreras al mismo, ya fuesen
arancelarias o no arancelarias.

En 1946 a iniciativa de la ONU se propuso la conferencia sobre comercio y
empleo de donde surgio la “Carta de la Habana™ que incluyo una politica comercial,
acuerdos internacionales para el comercio y una organizacion que regularia el
comercio; sin embargo en 1947 Estados Unidos firmo el Acuerdo General sobre
Aranceles y Comercio, mas conocido como GATT, firmado en Ginebra, Suiza por 23
paises no comunistas, un mes antes de que se llevara a cabo la “Carta de la Habana *
la cual ya no se concluy6 debide a las tensiones generadas por la “guerra fria”.

El principal logro de este acuerdo fue la creacion de un foro internacional
dedicado a! aumento del comercio multilateral y a la resolucién de los conflictos
comerciales internacicnales. El GATT entrd en vigor en enero de 1948 y se fueron
adhiriendo paulatinamente mas paises. Ahora comprende a més de 100 paises y
afecta al 80% del comercio mundial (Guillen, 1997).

Los miembros del GATT estudiaron y propusieron medidas que minimizaran las
barreras comerciales, tanto las nuevas como las ya existentes, incluyendo la
reduccion de los aranceles (impuestos que deben pagar los bienes importados), asi
como los contingentes de importacion, aboliendo los acuerdos comerciales
preferentes entre los paises miembros.
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Los miermbros del GATT persiguen, en teoria, la abolicion de todas las barreras
proteccionistas arancelarias, es decir la supresidn de los impuestos por concepto de
importacién. El primer intento de supresion de estas barreras se llevd a cabo de 1964
a 1967 durante las conversaciones de la Ronda Kennedy (Los miembros del GATT
han llevado a cabo, desde 1947, ocho conferencias arancelarias, denominadas
‘rondas'). Durante las rondas Tokio y Uruguay se volvid a insistir en la necesidad de
reducir estas barreras. Por lo que la finalidad de! GATT es, facilitar las practicas
comerciales a nivel internacional, y efectuar negociaciones que tiendan a aumentar
las veniajas para las partes contractuales del acuerdo (GATT, 1998).

Et GATT Se rige por los siguientes principios:

1. Clausula de nacién mas favorecida. Supone que toda concesién tarifaria o
privilegio mercantil que un pais otorgue a otro miembro del acuerdo sobre productos o
lineas de productos originarios, se hacen extensivos de inmediato al resto de la
comunidad de! GATT sin necesidad de negociacion posterior. Esta clausula es la
base de la multilateralidad del acuerdo, con lo cual se limitan los pactos bilaterales
que discriminan productos y paises.

2. Principio de reciprocidad. Implica que cada concesién o beneficio que algin
miembro logra en el esguema comercial del acuerdo debe ser compensado de alguna
forma por el pais beneficiario. Nada es gratuito o unilateral, todo es repartido entre
los miembros del GATT.

3. No discriminacion. No hay posibilidad de dividir a paises entre amigos y
enemigos, nadie puede utilizar represalias o castigos comerciales por razones
raciales, politicas o religiosas. Todos los miembros son regidos por un mismo
parametro comercial sea cual sea su sistema de economia o de gobierno.

4. La igualdad de los Estados. Supone que todos los miembros del GATT tienen el
mismo estatus al margen de su poderio econdomico y comercial, de tal manera que
todos deberan por igual ejecutar sus derechos y obligaciones.

5. Sobre aranceles y tarifas. Los impuestos a la importacion son en principio los
{nicos protectores de las industrias nacionales de los paises que estan dentro de!
acuerdo, estos aranceles una vez consolidados deben negociarse y reducirse en
forma gradual y paulatina, declinando los gobierncs a intervenir via restricciones
cuantitativas en los intercambios mercantiles.

6. De la clausula de tratamiento nacional. La ampliacién de los mercados
regulados via aranceles implica que las mercancias deben circular libremente por los
territorios de las partes contratantes sin discriminacion de origen o procedencia. Es
decir, una vez que la mercancia ha pagado sus respectivos impuestos en ta aduana,
dicho producto es reportado como de origen nacional y no puede ser objeto de
impuestos ¢ cargas especiales.

45



Estos principios constituyen los parametros que deben alcanzarse por parte de
los paises miembros, pero en la practica el GATT demuestra una variedad de
interpretaciones, excepciones y contracepciones de dichos principios al grado que se
da la situacion de que cada pais asimila aplica y cbserva los postulados de acuerdo
con su propia éptica y politica comercial.

La octava conferencia arancelaria, denominada Ronda Uruguay, se inicid a
finales de 1986 y se clausurd en 1994, con un acuerdo que incluia la sustitucion del
GATT por la Grganizacion Mundial del Comercio (OMC).

1. La OMC empezd a funcionar el 1 de enero de 1995 con un Consejo General
integrado por 76 paises miembros, dicha organizacién incorpora los principios del
GATT, asi como todas las medidas del tratado original y las posteriores reformas,
revisadas y mejoradas. La OMC amplia el mandate del GATT a nuevas areas, como.
el comercio de servicios, los derechos a ia propiedad intelectual y la inversién;
también cuenta con un marco legal a nivel internacional a diferencia del GATT,
aunque es independiente de la Organizacién de las Naciones Unidas la OMC
proporciona un marco para el ejercicio de la ley dentro del comercio internacional. De
hecho, el GATT en si no era més que un tratado provisional administrado por una
secretaria improvisada, pero ha sido transformado de manera efectiva en una
organizacion internacionat con plenos poderes (GATT, 1998).

Después de haber revisado algunas caracteristicas de globalizacion, en que
consiste el comercio internacional y la creacidén de organismos que regularan esta
practica comercial, es impartante revisar el papel que México a jugado ante esta
apertura mundial de comercializacion.

México es un pais que ha sufrido cambios radicales en todos sus aspectos; sin
embargo en su politica de comercio exterior se han visto mas acentuados. Durante
mucho tiempo el proteccionismo caracterizé al pais y fue hasta la década de los 80°s
donde se inicid un proceso de apertura comercial, principalmente en 1986 con la
insercidn de México al GATT.

México ingresd formalmente al GATT en noviembre de 1986, como miembro
actual de la OMC y en su caracter de pais en desarrollo, México goza del trato de
nacion mas favorecida (Mejia, 1999).
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México, como pais en via desarrollo, se vic en la necesidad de revisar sus
politicas y estrategias comerciales para lograr la competitividad y poder formar parte
del mercado globalizado; una de las estrategias que adopté México fue la
implementacion de diversos tratados que facilitan las negociaciones internacionales y
el acceso de productos nacionales a mercados exteriores.

México ha puesto en vigor 5 acuerdos con paises del norte, centro y
Sudamérica: en 1992 puso en marcha el Acuerdo de Complementacion Econémica
con Chile; en 1994 el Tratado de Libre Comercio de América del Norte y en 1995 los
Tratados de Libre Comercio con Bolivia, Costa Rica-Colombia y Venezuela, en el
marco del Grupo de los Tres {Estay, 1998).

México es el (nico pais en contar con acuerdos de libre comercio con los
mercados mas importantes del mundo: América del Norte, Europa, seis naciones de
América Latina y el Estado de Israel.

Sin duda el tratado que mas ha entrado en controversias por el nivel de
desarrollo entre los paises miembros ha sido el Tratado de Libre Comercio de
Ameérica del Norte {TLCAN) conformado por Canada, Estados Unidos y México. Dicho
tratado entré en vigor el 1° de enero de 1994 y establece un conjunto de normas que
deben de ser respetadas por los productores de los tres paises y pretende fomentar
el intercambio comercial y los flujos de inversion entre éstos, mediante la eliminacion
paulatina de los aranceles o impuestos que pagan los productos por entrar a otro
pais.

Por otra parte Mexico también ha entablado relaciones comerciales con la
Union Eurgpea (UE), con una poblacion de mas de 370 millones de habitantes, esta
integrada por 15 Estados miembros (EM): Alemania, Austria, Bélgica, Dinamarca,
Espafia, Finlandia, Francia, Grecia, Irlanda, ltalia, Luxemburgo, Paises Bajos,
Portugal, Reino Unido y Suecia.

Las relaciones entre México y la entonces Comunidad Econémica Europea
ahora UE datan de 1975, firmandose los siguientes “acuerdos-marcos” de
cooperacion;

1. “Acuerdo entre los Estados Unidos Mexicanos y la Comunidad Econdmica
Europea”. Firmado 15 de julio de 1975 se buscé la realizacién de proyectos de
cooperacion econdmica susceptibles de colaborar al desarrollo y diversificacion de
sus intercambios comerciales, este acuerdo fue sustituido por:
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2. "Acuerdo Marco de Cooperacion entre la Comunidad Econdmica Europea y los
Estados Unidos Mexicanos” firmado en Luxemburgo el 26 abril de 1991, este acuerdo
aun en vigor, contempla la cooperacion en aspectos de salud pablica, lucha contra
drogas, turismo, medio ambiente, administracion publica y cultura.

La cooperacién comercial no incluye el otorgamiento de trato preferencial por
ninguna de las partes por lo que para ambas era cada vez mas claro que el trato
discriminatcrio que, en materia comercial, se otorgan reciprocamente con respecto a
aquellos paises con los que tienen en vigor acuerdos preferenciales, era la principal
causa del comportamiento relativamente poco dinamico en su intercambio.

Por ello la importancia de negociar un nuevo acuerdo que permitiera
profundizar las relaciones econdmicas, politicas y de cooperacion entre México y la
UE. Luego de varias reuniones, formales e informales, el 8 de diciembre de 1997 se
firmaron los tres instrumentos juridicos, que permitieron el inicio de las negociaciones:

a} “Acuerdo de Asociacion Econémica, Concertacion Politica y Cooperacion” firmado
en diciembre de 1997, con objetivo en el plano politico, de intensificar los encuentros
al mas alto nivel entre las dos partes; en el plano de cooperacién, ampliar los campos
de accidn incluidos en el acuerdo de cooperacion de 1991 y en el planc comercial,
liberalizar los intercambios entre {a Unién Europea y México.

b) Acuerdo Interino sobre Coemercio y Cuestiones Relacionadas con el Comercio entre
los Estados Unidos Mexicanos, por una parte, y 1a Comunidad Europea, por otra.

c) Declaracién Conjunta entre los Estados Unidos Mexicanos y la Comunidad
Europea y sus Estados miembros.

Con esto los equipos de la Unién Europea y de México iniciaron negociaciones
destinadas a establecer una zona de libre comercio de bienes y servicios entre la
Union Europea y México vy el 24 de Noviembre de 1999 se concreto la firma de dicho
tratado, sin embargo aln falta la aprobacién del senado mexicano y del parlamento
Europeo, y se esperaba que entrara en viger el 1° de julio del afio 2000. Con la firma
del Tratado de libre comercio se pretende eliminar los aranceles y limitaciones que
tiene actualmente el comercio bilateral de nuestro pais con las naciones europeas, ya
que liberara totaimente el intercambio de mercancias en el afio 2007 (Delegacién
Eurcpea, 1999).

El acuerdo alcanzado el dia de hoy, se divide en once capitulos: acceso a
mercados, reglas de origen, normas técnicas, normas sanitarias y fitosanitarias,
salvaguardas, inversién y pagos relacionados, comercio de servicios, compras del
sector publico, competencia, propiedad intelectual, y solucién de controversias.
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En un comunicado de prensa la SECOFI (1999a) informa que este acuerdo permitird
a México:

e Garantizar un acceso amplio, preferencial y seguro de las exportaciones
mexicanas al bloque comercial mas grande del mundo.

+ Diversificar las relaciones econdmicas de México, el destino de nuestras
exportaciones y nuestras fuentes de insumos.

e Generar mayores flujos de inversién extranjera y promover alianzas
estratégicas, lo que permitira la creacidén de nuevos empleos en la economia
mexicana.

* Fortalecer la presencia de México en el exterior y nuestra posicién estratégica
en el comercio mundial. México sera el dnico pais con acceso preferencial a los
dos mayores mercados del mundo (Europa y Estados Unidos), ademas de
America Latina.

» Aportar la seguridad juridica y las condiciones de acceso preferenciales que
requiere la pequeia y mediana empresa para incorporarse al sector exportador

Por otra parte México también ha entablado relaciones comerciales con Israel,
este tratado fortalecera las relacicnes de amistad, entendimiento y cooperacion entre
ambas nacicnes. Los gobiernos de ambos paises decidieron iniciar conversaciones
sobre la posibilidad de negociar un TLC en septiembre de 1997, en el marco de la
visita del Ministro de Comercic e Industria de Israel a México. Esta decision fue
confirmada por ambos ministros a principics de 1998. Las negociaciones formales
comenzaron en abril de 1998. Siendo este el primer Tratado de Libre Comercio que
México suscribe con una nacién del Medio Oriente y se realizaron nueve rondas de
negociaciones y cuatro reuniones especiales, tres sobre inversion y una sobre acceso
a los mercados

Con este tratado se busca destacar el potencial para la cooperacion entre los
sectores privados de ambos paises a través de proyectos conjuntos, transferencia de
tecnologia, asistencia técnica y alianzas estratégicas, especialmente en los campos
de agro-tecnologia, medio ambiente, energia y telecomunicaciones.

De acuerdo con la SECOFI (1999b) ambos paises han acordado lo siguiente:

+ Fomentar la participacion de sus respectivos sectores privados en proyectos de
inversion conjuntos.
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+ Promover la organizacion de misiones, reuniones bilaterales, seminarios y
simposios técnicos y profesionales, con el objetivo principal de promover el
comercio, |a inversidn extranjera directa y los proyectos de inversidn conjuntos.

» Impulsar ia transferencia de tecnologia agricola de Israel a través de la
participacion de companias israelies en proyectos de inversién y desarrolio en
regiones agricolas de México.

Como hemos revisado las estrategias de desarrollo que ha adoptado nuestro pais
han sido la implantacion de tratados de libre comercio con diversos paises, por lo que
se debe contar con empresas que aseguren su intercambio comercial ofreciendo
productos de buena calidad asi como contar con personal capacitado que haga frente
a las exigencias que se presentan.

3.2. Normas IS0 9000

1SOQ (International Standards Organization}, es una Organizacion Internacional
de Normalizacién, no gubemamental, de caracter técnico que tiene como objetivo
elaborar normas internacionales con el proposite de mejorar la calidad, la
productividad, la comunicacion y el comercio, Dicho Qrganismo tiene su sede en
Ginebra Suiza y trabaja mediante comités, subcomités y grupos de trabajo, el cuél
publica normas internacionales conocidas como “normas 1S0”, que intentan acercar
las normas nacionales de cada Estado miembro.

En los lltimos afios se ha asistido a una rapida expansion del comercio
internacional como resultado del proceso de globalizacién, el grado de aceptacién de
nuestras empresas en este mundo globalizado dependera de lo que logren satisfacer
los niveles de calidad internacionales ademas de garantizar su capacidad de
responder a los compromisos de plazos de entrega. En estas condiciones de mercado
el establecimiento de sistemas de calidad certificadas en conformidad de ISO 9000 se
convertira en una necesidad para penetrar y mantenerse en los mercados de
exportacion .

La iSO 9000 es una serie de normas aplicadas a la administracion de sistemas
de calidad, el principal objetivo de esta serie de normas estd encaminado a que los
productos o servicios que adquiera un cliente de cualquier pais, satisfaga sus
requisitos de manera completa y sistematica.

En 1987 la 1SO publicd las primeras cinco normas Internacionales de
Aseguramiento de Calidad, conocidas como normas 150 9000. En sus anuncios de
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ese tiempo describian las nuevas normas como €l “refinamiento de todos los mas
practicos y genéricamente aplicables principios de sistemas de calidad” y ‘la
culminacion de acuerdos entre las mas avanzadas en estas normas como una nueva
era en la administracion de la calidad” (Rothery, 1994),

La ISO 9000 es una norma voluntaria, en cuanto a que no existe ningln
requerimiento legal directo que exija su adopcion, sin embargo los duefios de las
empresas pueden verse presionados a adoptarlas porque:

a} Los compradores las exigen
b) Esta es la forma praclica de alcanzar la calidad
c) Se convierte en tarjeta de presentacién para garantizar la calidad del producto.

Los primeros antecedentes que se conocen scbre requisitos formales de
aseguramiento de la calidad se encuentran principalmente en las industrias militar,
aeroespacial y nuclear.

Los sistemas de aseguramiento de ia calidad tuvieron sus crigenes durante lall
Guerra Mundial, principalmente en el sector militar, por que era éste el encargado de
que las negociaciones de compra-venta de este tipo de material se realizara
asegurandose de la eficiencia de sus proveedoares para entregar productos de calidad,
Con esto Estados Unidos cred normas militares con referencia a requerimientos de
compra esbozando una estructura para la administracion de calidad tomando en
cuenta la entrada de la materia prima, el proceso y la verificacion de este para asi
llegar al producto final.

En 1967 la Comision de Energia Atémica (AEC) de E.U edité el documento
General Designs Criterial for Nuclear Power Plants (Criterios generales de disefio
para plantas de poder nuclear), el cual contenia los criterios para desarrollar e
implantar un programa de aseguramiento de la calidad.

En 1969 la AEC publico el apéndice B del 10CFR50 Code of Federal
Reguifation- Qualily Assurance Criterial for Nuclear Power Plants , documento que dic
a conocer al mundo los requisitos basicos de aseguramiento de la calidad.

En 1979, Inglaterra, por medio de la British Estandar Institute se convierte en el
primer pais en generar estdndares para el aseguramiento de la calidad para
industrias manufactureras a través de sus normas BS-5750.
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A principios de los 80's 1a ISO forma el comité 1SO-TC/176 para estudiar la BS
5750 y desarrollar una similar solicitando a un grupo de asesores que investigaran la
necesidad y factibilidad de desarrollar normas para un sistema de administracion de la
calidad. En 1987, después de un largo consenso publica la normativa 1SO- serie 9000,
En este afio, la comunidad europea adoptd la serie ISO 9000 y es aqui donde se
inicia en todo el mundo el establecimiento y cerlificacion de sistemas de
aseguramiento de la calidad de acuerdo a la norma internacional 1SO3G00.

En 1989, se constituye en México el lamado COTENNSISCAL (Comité Técnico
Nacional de Normalizacion de Sistemas de Calidad), para la elaboracion de las
normas mexicanas de calidad.

En 1990 México emite sus normas de sistemas de calidad NOM-CC (ahora
NMX-CC) de sistemas de calidad basadas en la normativa 15O 9000.

A la par de estas normas y las futuras generaciones se han estado
desarrollando normas de administracién ecolbgica la 1SO 14000 y para seguridad
indusirial la SO 18000 (Institutc Mexicano de Normalizacién y Certificacion, 1998).

Como se menciond anteriormente la serie de normas SO 9000 fueron
publicadas por primera vez en 1987, posteriormente la ISO les realizé una revision en
1994 y la mas reciente en el afio 2000, de esta Ultima revision se formulo el proyecto
de la modificacion de las normas dando corigen a la 15O 9000- 2000; sin embargo
dicho estudio queda atn en proyecto.

La serie ISO se compone de las siguientes normas

tSO 8000 y 8004. Sistemas de Calidad. Gestion de la calidad. Directrices para la
seleccion y uso de las normas de calidad.

Ayudan a preparar los sistemas gerenciales internos de calidad y a seleccionar un
modelo especifico con base en la 9001, 9002 y 9003.

ISO 9001. Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable al disefio, desarrolio,
produccion, la instalacion y el servicio.

Es para aquellas compafias que necesitan asegurarle a sus clientes que la calidad
con los requerimientos especificados es satisfactoria durante todo el ciclo; desde el
diseflio hasta el servicio. Aplica particularmente cuando existe un contrato que
requiere de un disefic especifico y cuando los requerimientos del producto son
eslablecidos en términos de su comportamiento (velocidad, capacidad,
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integridad).Esta es la norma mas completa y comprende todos los elementos del
sistema de calidad.

ISO 2002. Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable a la produccion,
instalacion y servicio.

Si se tiene un disefio o especificacién permanente, estd es la norma méas apropiada.
Aqui todo lo que uno tiene que demostrar es su capacidad en la fabricacion o
produccion e instalacién. Es menos rigurosa que la 1ISO 9001.

iSO 9003. Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable a la inspeccion y
pruebas finales.

Este documento se aplica cuando los requisitos del producto yfo servicic ya se
encuentran establecidos con referencia a una especificacion y por consecuencia el
proveedor se responsabiliza de la gestion de calidad dnicamente en las etapas de
inspeccion y pruebas finales (Rothery, 1994).

Las normas complementarias de la serie son:

150 8402. Administracion de calidad y asequramiento de calidad. Vocabulario.
Esta norma establece los términos y definiciones utilizadas en 1ISO 9000, con el fin de
que exista una mutua comprensién en las comunicaciones internacionales.

ISO 10011-1/2/3. Establecen criterios de auditorias, de calificacion de los auditores y
de gestion de programas de auditorias, respectivamente.

ISO 100013. Es una guia para la elaboraciéon del manual de calidad de la
organizacion (Bianucci y Martin, 1999).

Todas las normas estan protegidas con derecho de autor {Copyright) y esta
prohibida su reproduccion.

La serie de Normas Mexicanas han sido publicadas por el Instituto Mexicano de
Normalizacion y Certificacion (IMNC) como serie NMX-CC con lo cual queda validada
por la Direccién General de Normas de SECOFI. Asimismo la serie NMX-CC cuenta
con la aprobacion de 1a 150.

A continuacion se presenta la equivalencia de las normas ISO 9000 con las
normas NMX-CC:
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TABLA DE EQUIVALENCIA DE LAS NORMAS IS0 9000 CON

LAS NORMAS NMXCC

NMX-CC-1/I1SO 8402

VOCABULARIQO. Presenta los términos y definiciones
empleados en la disciplina de calidad, con e fin de faciiitar
la comunicacidn entre especialistas y el uso de las normas
de las series NMX-CC/ 1SO 9000.

NMX-CC-2 /IS0 9000

GUIA PARA LA SELECCION Y USO DE NORMAS DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD. Esta norma tiene como
objetivo establecer la relacion entre los diversos conceptos
de calidad, asi como definir los criterios de uso de las
normas NMX-CC-3/1SO 9001, NMX-CC4/1SO 2002, NMX-
CC5/1509003 Y NMX-CC-6/1509004.

NMX-CC-3/1S0O 9001

MODELO DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD PARA EL
DISENO DE PROYECTO, FABRICACION, INSTALACION
Y SERVICIO. Esta norma establece los requisitos de
calidad que debe cumplir contractuaimente el sistema de
calidad en una empresa que necesita demostrar su
capacidad para disefar, fabricar, instalar y dar servicio a
un producto.

NMX-CC-4 1 1S0O 2002

MODELC PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
A PLICABLE A LA FABRICACION E INSTALACION. Esta
norma establece los requisitos que debe cumplir
contractualmente el sistema de calidad de una empresa
que necesita demostrar su capacidad para fabricar,
instalar y dar servicio a un producto.

NMX-CC-5/1S0 9003

MODELO DEL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
PARA LA INSPECCION Y PRUEBAS FINALES. Esta
norma establece los requisitos que debe cumplir
contractualmente el sistema de calidad de una empresa
que necesita demostrar su capacidad para efectuar
inspeccion y pruebas finales.

NMX-CC-6 /1SO 9004

ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ELEMENTOS DE
UN SISTEMA DE CALIDAD. Esta norma describe los
elementos que conforman un sistema de calidad para que
cada empresa los analice, y seleccione los mas
adecuados a su organizacién y los implante como un
sistema de calidad interno.

Tabta 1. Equivalencia de las normas 1S00 9000 con las normas NMXCC

El esquema antertor fue tomado del IMNC (1998). “Desarrcllo e Implantacién
del sistema de aseguramiento de calidad en plantas, alimentos, bebidas, productos
agropecuarios y pesqueros”.
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OBJETIVO

El objetivo del presente trabaje fue investigar la eficiencia de la técnica de
instruccidn programada en el proceso ensefianza aprendizaje. Por lo que se
program& un curso sobre los principios basicos de I1SO 9000, en donde el

participante pudiera efectuar un examen con éxito de acuerdo a lo revisado en
este.

41, Tipo de Estudio

Se realizo un estudio de tipo “descriptivo”™ {Sampieri R., Fernandez; 1998).
Debido a que en este tipo de estudio, como su nombre lo indica, su interés se
centra en describir como es y como se manifiestan determinados fenémenos
buscando especificar las propiedades importantes de las personas, grupos,
comunidades o cualquier otro fenémeno que sea sometido a analisis.

4.2. Sujetos y Muestreo

Se seleccionaron 6 alumnos de la Facultad de Psicologia pertenecientes al
Ultimo afio del grupo de internado del area de psicologia industrial por un sistema
intencional no probabilistico {Kerlinger, 1987). Debido a que este tipo de muestras
es seleccionada de acuerdo al juicio de.la persona que la elige.

A continuacién se presentan las caracteristicas de los sujetos participantes:

SUJETO| EDAD SEXC |
1 23 Femenino
2 24 Femenino
3 23 Femenino
4 22 Femenino
5 22 Femenino
6 23 Femenino

4.3. Aparatos

1. Se ufilizaron seis computadoras personales con las siguientes caracteristicas;
Procesador Pentium con 32Mb en RAM. Monitor Super VGA, con plantilla de
color de alta densidad {16 bits), configuracién de 800 X 600 pixeles. Audio
Avance Sound Playback (220} de 44,100 Hz. 16 bits Sonido Estéreo. Software
instalado Windows 95,

2. Software Authorware version 4.

3. La instruccion programada 1SO 9000 instalada en la unidad C de arranque.
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4.4, Disefio

Se empled un disefo cuasiexperimental de tipo funcional A-B-C, uno a uno

en donde cada sujeto se comparara consigo mismo (Zinser, 1992).

En donde “A” corresponde a la linea base (pretest), “B” curso (resolver la

instruccion programada) y “C" después del curso (postest).

Este disefig implica una medicion antes y después de que los participantes

resuelvan la instruccion programada, de este modo se puede establecer una
comparacion entre una medida que estara sujeta a la influencia de la instruccion y
una medida comparable que no lo estuvo.

4.5. Variables

Definicién Conceptual de Variables

Error: cuando la respuesta que da el participante al cuadro no es similar a la
esperada por el programador.

Ensayo: cada ocasién que el participante prueba a dar la respuestas esperada
por el programador.

Respuesta correcta a cuadro: cuando la respuesta que da el participante al
cuadro es similar a la esperada por el programador.

Respuesta correcta a aspecto: cuando la respuesta que da el participante a
un aspeclo es similar a la esperada por el programador.

Respuesta correcta a objetivo especifico: cuando el participante exhiba la
conducta descrita en el objetivo especifico.

Respuesta correcta a objetivo terminal: cuando el participante exhiba la
conducta descrita en el objetivo terminal.

Respuesta correcta a objetivo genérico: cuando el participante exhiba la
conducta descrita en el objetivo genérico.

Secuencia de contenido instruccional por aspecto: cuando la respuesta que
da el participante al orden del contenido instruccional es similar a la esperada
por el programador.

Repertorios de entrada: conocimientos y habilidades que posee el participante
sobre el material de instruccion (Jiménez y Reyes, 1996).

Aprendizaje: cambio relativamente permanente de la conducta, debido a la
experiencia, qgue no puede explicarse por un estado transitorio de la conducta,
por la maduracion o por tendencias de respuesta innata (Klein, 1995).
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« Duracién por tema: intervalo o lapso de tiempo gue tarda el participante en dar
las respuestas correctas a todos los elementos que conforman un tema.

* Duracién total del curso: intervalo o lapso de tiempo que empleo el
participante en contestar correctamente todo el curso.

Definiciones Operacionales de las Variables

+ Error: cada vez que la calificacion registrada en el concentrado de datos sea 0.

+ Ensayo: nimero de ceros por cuadro registrados en el concentrado de datos
mas 1.

* Respuesta correcta a cuadro: que todas las respuestas que conforman un
cuadro aparezcan en el concentrado de datos con calificacion 1.

+ Respuesta correcta a aspecto: que en el concentrado de datos del cuadro de
evaluacion de [a secuencia por aspecto aparezca la calificacion de 1.

+ Respuesta correcta a objetivo especifico: que la calificacién que aparezca en
el concentrado de datos del cuadro final por elemento sea 1

* Respuesta correcta a objetivo terminal: que la calificacidn que aparezca en
el concentrado de datos de los cuadros de evaluacion final de todos los
elementos que conforman el tema sea 1.

+ Respuesta correcta a objetivo genérico: que en el concentrado de datos de
los cuadros que conforman el postest y sean registrados antes de seis horas,
aparezcan el 80% con calificacion de 1.

« Secuencia de contenido instruccional por aspecto: que fa calificacién gue
aparezca en el concentrado de datos de todos los cuadros que conforman un
aspecto sea 1

* Repertorios de entrada: nomero total de unos que aparezcan en el
concentrado de datos como calificacion del pretest.

+ Aprendizaje: que al comparar los resultados de cada uno de los participantes
en pretest y el postest se obtengan diferencias.

+ Duracién por tema: tiempo que se registra en el concentrado de datos en que
tarda un participante en contestar con calificacion 1 un tema

» Duracién total del curso: sumatoria de la "duracién por tema” de todos los
temas que conforman el curso.

4.6. Procedimiento

La presente investigacién se llevd a cabo en dos etapas. La fase de
preinvestigacion donde se planed y disefid €l programa de instruccion y la fase de
investigacion donde se aplicd el curso
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4.6.1. Fase de Preinvestigacion

Para realizar la planeacién del programa de instruccion se recurridé a las
fuentes de informacién pertinentes cuyo contenido permitiera alcanzar el objetivo
instruccional planteado: “Que el participante identifigue por escrito las
caracteristicas de las estrategias de desarrollo internacional asi como los
conceptos, elementos y requerimientos de las normas SO 9000 y del proceso de
certificacion, con un minimo del 80% de aciertos y de acuerdo a lo revisado en la
instruccidn”; entre ellas se encuentran:

a) Internet

b) Libros

¢) Revistas

d) Manuales de diplomados sobre 1SO 9000 los cuales fueron proporcionados
por la Camara Nacional de la Industria de la Transformacion (CANACINTRA),
el Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion (IMNC) y de Cementos
Cruz Azul {compaiiia certificada bajo 1a norma 1SO 9002).

Posteriormente se realizd el analisis de contenido del material recopilado, el
cual permiti6 la elaboracion del andiisis de tareas, (ver capitulo 1), propuesto por
Taber, Glaser y Schafer (1979) . Basandonos en esta propuesta, el analisis de
tareas resultante es el siguiente:

ANALISIS DE TAREAS
CURSO: ISO 9000
I. IDENTIFICACION DEL REPERTORIC TERMINAL

Al finalizar el curso el participante enunciard los aspectos basicos sobre 150
8000 y la familia de normas que la componen.

II. IDENTIFICACION DEL ESTUDIANTE Y SU REPERTORIO DE ENTRADA

Requisitos: - Que el participante curse el Qltimo afio de la carrera
de Psicologia
- Que pertenezca al grupo de internado del area
Industrial.

Precurrentes: - Que el participante demuestre haber tomado un curso
de computacion entregando un comprobante escrito.

Repertorios de entrada: - Se elaborara un pretest, para saber los conocimientos
que posee el participante scbre los contenidos de |la
instruccion de 1SO 9000.
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II1. ESPECIFICACION DE LOS SUBTOPICOS DE CONTENIDO

Falsas concepciones y realidades

Calidad y éxito competitivo

Las razones que empujan a adoptar las normas ISC 9000
Vocabulario ISO (ISO 8402)

Beneficios de la implantacién

Proceso de ta implantacion {caso tipico)

Requisitos de las normas 1ISO 9001, 9002 y 9003
Globalizacién

. Tratado de libre comercio

10. Estrategias de desarrcilo internacional

11. Antecedentes de ta norma

12. Definicion de calidad

13. Elementos inveolucrados en la administracién de la calidad
14.Conceptos basicos de calidad

16. Manual de calidad: definicion

16.Las normas internacionales, NOM, NMX-CC e ISO 9000
17.Aspectos legales de la norma 1SO 9000
18.Generalidades de la norma 1SO 9000

19.Aspectos basicos de las normas 1SO 9000

20.Normas del producto

21.Calibracién y medicion

22.Organismoes internacionales de normalizacion
23.Caracteristicas principales de la ley federal de metrologia y normalizacion
24.Posicion genérica de fa norma

25.Normas 1SO para administrar la calidad y secuencia de aplicacion
26.Generalidades de 1as normas para lograr el aseguramiento de la calidad
27.Normas contractuales

28.Proceso: definicion

29. Procedimiento: definicion

30. Politica, control y sistema de calidad: definicion
31.Definicion de auditoria de diagndstico del sistema de calidad
32.Objetivos de una auditoria de diagnéstico

33.Pasos para la realizacidn de |a auditoria de diagnéstico
34. Documentos requeridos en la auditoria

35.Beneficios de la auditoria de diagnéstico

36. Diagnéstico del actual sistema de calidad
37.Certificacion: definicién

38.Etapas para la obtencidn de la certificacion

39. Objetivo de la certificacion de la empresa

40. Certificacion

41.Responsabilidades de la direccion

42, Sistema de calidad

43.Revision de contrato

44_Control de disefio

LoNOOAEWLN
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45.Control de documentos y datos

486.Compras

47.Control de productos suministrados por el cliente

48. Identificacion y rastreabilidad det producto

49, Control de los procesos

50.Inspeccion y prueba

51._Control de los equipos de inspeccién, medicion y ensayo.
52 Estado de inspeccion y prueba

53. Control de productos no conformes

54, Acciones correctivas y preventivas

55.Manejo, almacenamiente, embalaje, conservacion y entrega
56. Control de registros de calidad

57. Auditorias internas de la calidad

58. Farmacién y adiestramiento

59. Servicio

60. Técnicas estadisticas

61.Calidad en I1SO 9000

62. Produclo y produccidon permitida: definicién

63. Servicio: definicion

64.Proveedor, cliente y subcontratista: definicion

IV. FORMULACIGN DE MEDIDAS PARA EL LOGRO DEL CRITERIO

1. Que el participante identifique por escrito y sin error alguno en qué consisten
las falsas concepciones y realidades sobre los cuatro aspectos involucrados en
la calidad, de acuerdo a lo revisado en el tema.

2. Que el participante identifique por escrito y sin error alguno en qué consisten
los 2 factores relacionados con la calidad que determinan el éxito de una
empresa, de acuerdo a lo revisado en el tema.

3. Que el participante identifique por escrito y sin error alguno por lo menos 4 de
las razones que empujan a adoptar las normas 1SO 9000 y las normas NMX-
CC, de acuerdo a lo revisado en el tema.

4. Que el participante identifique por escrito y sin error alguno los conceptos de
proceso, procedimiento, producto, servicio, cliente, proveedor, subcontratista,
politica de calidad, control de calidad, sistema de calidad, manual de calidad y
produccion permitida, de acuerdo con las definiciones establecidas en el
vocabulario 1SO (ISO 8402), de acuerdo a lo revisado en el tema.

5. Que el participante identifique por escrito can un maximo de tres errores los

beneficios de la implantacion de I1SC 9000, de acuerdo a lo revisado en el
temma.
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6. Que el participante identifique sin error alguno escribiendo en un diagrama de
flujo los nombres de todos y cada uno de los pasos del proceso de
implantacién de 1SO 9000, de acuerdo a lo revisado en el tema.

7. Que el participante identifique por escritc y sin error alguno en que consisten
de todos y cada uno de los requisitos de fas normas 1ISO 9001, 9002, 9003, asi
comgo las estrategias para lograrios, de acuerdo a lo revisado en el tema.

8. Que el participante identifique por escrito y sin error alguno por lo menos tres
caracteristicas del proceso de globalizacién, de acuerdo a la exposicién del
tema.

9. Que el participante identifique por escrito y sin error alguno cual es la
importancia de implementar tratados comerciales asi como también las
caracteristicas principales del TLCAN, de acuerdo a la exposicién del tema.

10.Que el participante identifigue por escrito y sin error alguno por lo menos tres
caracteristicas de cada una de las estrategias de desarrollo internacional asi
como la importancia de implementar tratados comerciales, de acuerdo a lo
revisado en el tema.

11.Que el participante identifique enunciando por escrito por lo menos dos
sistemas de aseguramiento de calidad anteriores a la norma 1SO 9000 , el
nombre de la organizacion creadora de dicha norma y el nombre del organismo
mexicano encargado de elaborar nermas de calidad, de acuerdo a lo revisado
en el tema.

12.Que el participante identifique por escrito y sin error la definicion de calidad, de
acuerdo a lo revisado en el tema.

13.Que el participante identifique por escrito y sin error el objetivo de la
administracion de la calidad v en que consisten los tres elementos que la
conforman, de acuerdo a lo revisadoe en el tema.

14.Que el participante identifigue por escritc y sin error las definiciones,
elementos y caracteristicas de los conceptos basicos de calidad, de acuerdo a
lo revisado en el tema.

15.Que el participante identifique por escrito y sin error la definicion de *manual de
calidad” establecida en la norma ISQ 8402, de acuerdo a lo revisado en el
tema.

16.Que el participante identifique por escrito y sin error en que consisten la norma
internacional, la norma oficial mexicana, la norma mexicana , asi como la
relacidn existente entre esta y la norma 1SO 9000, de acuerdo a lo revisado en
el tema.
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17.Que el participante identifique por escrito y sin error en que consisten los 4
aspectos legales de la norma SO 8000, de acuerdo a lo revisado en el tema,

18.Que el participante identifiqgue por escrito y sin error en que consisten las
generalidades de la norma 1SO 9000 de acuerdo a lo revisado en el tema.

19. Que el participante identifique por escrito y sin error en que consisten todos y
cada uno de los aspectos basicos de tas normas ISO 9000 coma: definiciones
de norma y norma 1SO 9000, antecedentes, generalidades, aspectos legales y
obligatoriedad de esta, de acuerdo a lo revisado en el tema.

20.Que el participante identifique por escrito y sin error en que consisten las
normas del producto, de acuerdo a lo revisado en el tema.

21.Que el paricipante identifique por escrito y sin error gue organismes se
encargan de vigilar las mediciones, en que consiste la metrologia, cuales son
las unidades de medida aceptadas internacionalmente y las cinco condiciones
gque debe cumplir todo equipo de medicidn, de acuerdo a 1o revisado en el
terma.

22.Que el participantc identifique por escrito y sin error alguno el nombre y
funcicnes de los cuatro organismos intermnacionales de normalizacion, de
acuerdo a o revisado en el tema

23.Que el participante identifique por escrito y sin error por o menos cinco
propositos de la ley federal de metrologia y normalizacién, de acuerdo a lo
revisado en el tema.

24.Que el participante identifique por escrito y sin error los elementos de la
posicién genérica de la norma como son: definicidn de norma de producto,
calibracion y medicién, los organismos internacionales de normalizacién y los
propositos principales de la ley federa! de melrologia y normalizacion de
acuerdo a o revisado en el tema.

25.Que el participante identifique por escrito y sin error alguno en gué consisten
las normas ISO para administrar la calidad y su secuencia de aplicacion, de
acuerdo a lo revisado en el tema.

26.Que el participante identifique sin error alguno las generalidades de las normas
para lograr el aseguramiento de la calidad escribiendo las caracteristicas de las
siete normas ISO para lograr el aseguramiento de la calidad, su relacion con
las normas NMX-CC, su secuencia de aplicacion, la definicion de norma
contractual asi como los beneficios de la implantacién del sistema de calidad,
de acuerdo a lo revisado en el tema.
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27.Que el participante identifique por escrito y sin error, la definicién de una norma
contractual y qué normas I1SO pertenecen a esta clasificacidn, de acuerdo a lo
revisado en el tema.

28.Que el participante identifique por escrito y sin error la definicién de “proceso”
establecida en la norma 1SO 8402, de acuerdo a lo revisado en el tema.

29.Que el participante identifique por escrito y sin error la definicion de
“procedimiento” establecida en la norma 1SO 8402, de acuerdo a lo revisado
en el tema.

30.Que e! paricipante identifique por escrito vy sin error las definiciones de
“Politica, control y sistema de calidad” establecida en la norma 1SO 8402, de
acuerdo a lo revisado en el tema.

31.Que el participante identifique por escrito y sin error alguno en que consiste
una auditoria de diagnéstico y por quien debe llevarse a cabo, de acuerdo a lo
revisado en el tema.

32.Que el participante identifiqgue por escrito y sin error alguno en que consisten
fos tres objetivos de una auditoria de diagnodstico, de acuerdo a lo revisado en
el tema.

33.Que el participante identifigue por escrito y sin error algune en que consisten
todos y cada uno de los pasos- para la realizacion de una auditoria de
diagndstico, de acuerdo a lo revisado en el tema.

34.Que el participante identifigue enunciando por escrito y sin error alguno cuales
son los documentos empleados en una auditoria de diagnéstico y para que
sirven, de acuerdo a lo revisado en el tema

35.Que el participante identifique enunciando por escrito y sin error los cuatro
beneficios que se obtienen al realizar las auditorias de diagnostico, de acuerdo
a lo revisado en el tema.

36.Que el participante identifique por escrito y sin error alguno las definiciones y
caracteristicas de los elementos del diagnodstico del actual sistema de calidad,
asi como los pasos para su realizacion, de acuerdo a lo revisado en el tema.

37.Que el participante identifigue por escrito y sin error alguno que es la
certificacion conforme a las normas |SO 9000, de acuerdo a lo revisado en el
tema.

38.Que el participante identifique por escrito y sin error alguno en que consisten

cada una de las etapas para la obtencién de la certificacién, de acuerdo a lo
revisado en el tema.
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39.Que el participante identifique enunciando por escrito y sin error algunoc el
objetivo de certificacion de la empresa, de acuerdo a lo revisado en el tema.

40.Que el participante identifique por escrito y sin error alguno la definicién y
objetivo de la certificacion conforme a las normas ISO 9000 y en que consisten
las etapas para su obtencidn, de acuerdo a lo revisado en el tema.

41.Que e! participante identifique por escrito y sin error alguno en que consiste el
requisito "Responsabilidades de la direccidén” y las estrategias para lograrlo, de
acuerdo a lo revisado en el tema.

42.Que el participante identifique por escrito y sin error alguno en que consiste el
requisito “Sistema de calidad” y las estrategias para lograrlo, de acuerdo a lo
revisado en el tema.

43.Que el participante identifique por escrito y sin error alguno en que consiste el
requisito “Revision de contrato” y las estrategias para lograrle, de acuerdo a lo
revisado en el tema.

44.Que el participante identifigue por escrito y sin error alguno en que consiste
requisito el “Control de disefio” v las estrategias para logrario, de acuerdo a o
revisado en el tema.

45.Que el participante identifique por escrito y sin error alguno en que consiste
requisito “Contrcl de documentos y datos” el y las estrategias para lograrlo, de
acuerdo a lo revisado en el tema,

46.Que el participante identifique por escrito y sin error alguno en gque consiste el
requisito “Compras” y las estrategias para logrario, de acuerdo a lo revisado en
el tema.

47.Que el participante identifique por escrito y sin ertor alguno en que consiste el
requisite “Control de productos suministrados por el cliente” y las estfrategias
para lograrlo, de acuerdo a lo revisado en el tema.

48.Que el participante identifique por escrito y sin emor alguno en que consiste el
requisito “Identificacién y rastreabilidad del producto” y las estrategias para
logrario, de acuerdo a lo revisado en el tema.

49, Que el participante identifique por escrito y sin eror algune en que consiste el
requisito “Control de los procesos” y las estrategias para lograrlo, de acuerdo a
lo revisado en el tema.

50.Que el participante identifique por escrilo y sin error alguno en gue consiste el

requisito “Inspeccion y ensayos” y las estrategias para lograrlo, de acuerdo a lo
revisado en el lema.
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51.Que el participante identifique por escrito y sin error alguno en que consiste el
requisito “Control de los equipos de inspeccion, medicion y ensayo” y las
estrategias para lograrlo, de acuerdo a lo revisado en el tema.

52.Que el participante identifique por escrito y sin error alguno en que consiste el
fequisito “Estado de inspeccion y ensayos” y las estrategias para lograrlo, de
acuerdo a lo revisado en el tema.

53.Que el participante identifique por escrito y sin error alguno en que consiste el
requisito "Control de productos no conformes” y las estrategias para lograrlo,
de acuerdo a lo revisado en el tema.

54.Que el participante identifique por escrito y sin error alguno en que consiste el
requisito "Acciones correctivas y preventivas” y las estrategias para lograrlo, de
acuerdo a lo revisado en el tema.

55.Que e! participante identifique por escrito y sin error alguno en que consiste el
requisito “Manipulacién, almacenamiento, embalaje, conservacion y entrega” y
las estrategias para lograrlo, de acuerdo a lo revisado en el tema.

56.Que el participante identifique por escrito y sin error alguno en gue consiste el
requisito “Control de registros de calidad” y las estrategias para lograrlo,de
acuerdo a lo revisado en el tema.

57.Que el participante identifique por escrito y sin error alguno en que consiste el
requisito "Auditorias intemas de la calidad” y las estrategias para lograrlo, de
acuerdo a lo revisado en el tema.

58.Que el participante identifique por escrite y sin error alguno en que consiste el
requisito “Formacion y adiestramiento” y las estrategias para logrario,de
acuerdo a lo revisado en el tema.

59, Que el participante identifique por escrito y sin error alguno en que consiste el
requisitc “Servicic” y las estrategias para lograrlo, de acuerdo a lo revisade en
el tema.

60. Que el participante identifique por escrito y sin error alguno en que consiste el
requisito “Técnicas estadisticas” y las estrategias para lograrlo, de acuerdo a lo
revisado en el tema.

61.Que el participante identifique por escrito y sin error la definicion de calidad
para 1SO 9000, de acuerdo a lo revisado en el tema.

62.Que el participante identifique por escrito y sin error |las definiciones de

“producto y produccion permitida” establecida en la norma 1SO 8402, de
acuerdo a lo revisado en el tema.
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63.Que el participante identifique por escrito y sin error la definicion de “servicio”
establecida en la norma IS0 8402, de acuerdo a lo revisado en el tema.

64.Que el participante idenlifique por escrito y sin error las definiciones de
“proveedor, cliente y subcontratista” establecida en ta norma 1SO 8402, de
acuerdo a lo revisado en el tema.

V. ESPECIFICACION DE LAS RELACIONES DE ASIGNATURA

Relaciones Internas

Los subtopicos 41. Responsabilidades de la direccidn, 42. Sistema de
calidad, 43. Revisibn de contrato, 44. Control de disefio, 45. Control de
documentos y datos, 46. Compras, 47. Control de productos suministrados por el
cliente, 48. \dentificacion y rastreabilidad del producto, 49. Control de los procesos,
50. Inspeccion y prueba, 51. Control de los equipos de inspeccion, medicion y
ensayo, 52. Estado de inspeccion y prueba, 53. Control de productos no
conformes, 54. Acciones correctivas y preventivas, 55. Manejo, almacenamiento,
embalaje, conservacidn y entrega, 56. Control de registros de calidad, 57.
Auditorias internas de la calidad, 58. Formacidén y adiestramienta, 5§9. Servicio y
60. Técnicas estadisticas, se encuentran contenidos en el topico 7. Requisitos de
las normas 1SQ 9001, 9002 y 9003.

Los subtopicos 8. Globalizacién y 9. Tratado de libre comercio, se
encuentran contenidos en el topico 10. Estrategias de desarrollo internacional.

Los subtdpicos 12. Definicion de calidad, 13. Elementos involucrados en el
concepto de calidad, 1. Falsas concepciones y realidades y 2. Calidad y éxito
competitivo y 61. Calidad en 1SO 9000, se encuentran contenidos en el topico 14.
Conceptos basicos de calidad.

Los subtdpicos 16. Las normas internacionales, NOM, NMX-CC e ISO
9000, 17. Aspectos legales de la norma 1SO 9000, 11. Antecedentes de la norma,
3. Las razones que empujan a adoptar las normas 1SO 9000 y 18. Generalidades
de la norma SO 9000, se encuentran contenidos en el tépico 19. Aspectos
basicos de la norma iSO 9000

Los subtopicos 20. Normas del producto, 21. Calibracién y medicion, 22.
Organismos internacionales de normalizacion y 23, Caracteristicas principales de
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la ley federal de metrologia y normalizacidn, se encuentran contenidos en el topico
24, Posicién genérica de la norma.

Los sublopicos 25. Normas 1SO para administrar la calidad y secuencia de
aplicacion, 5. Beneficios de la implantacion, 6. Proceso de la implantacion {Caso
tipico) y 27. Normas contractuales, se encuentran contenidos en el topico 26.
Generalidades de las normas para lograr el aseguramiento de la calidad.

Los subtdpicos 31. Definicion de auditoria de diagndstico del sistema de
calidad, 32. Objetivos de una auditoria de diagnostico, 33. Realizacion de la
auditoria (pasos), 34. Documentos requeridos en la auditoria, y 35. Beneficios de
la auditoria se encuentran contenidos en el topico 36. Diagnéstico del actual
sistema de calidad.

Los subtapicos 37, Certificacidn: definicidén, 38. Etapas para la obtencidn de
la certificacion y 39. Objetivo de la certificaciéon de la empresa se encuentran
contenidos en el topico 40. Certificacion.

Los subtopicos 28. Proceso: definicién, 29. Procedimiento: definicion, 62.
Producto y producciéon permitida: definicion, 63. Servicio: definicion, 64. Proveedor,
cliente y subcontratista: definicion, 30. Politica, control y sistema de calidad:
definicion y 15. Manual de calidad: definicidn se encuentran contenidos en el
topico 4. Vocabulario 1SO (ISO 8402).

Relaciones Externas

Los topicos del curso tienen relacidn con las asignaturas Ingenieria
Industrial, Ingenieria mecéanica, Ingenieria Quimica, Disefio Industrial, Economia,
Relaciones Internacionales y Comercio Internacional.

VI. SECUENCIA DE LOS REPERTORIOS COMPONENTES
A. Estrategias de desarrollo internacional.

A1, Globalizacién

A.2. Tratado de Libre Comercio

B. Conceptos basicos de calidad

B.1. Definicion de calidad
B.2. Elementos involucrados en la administracion de la calidad
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B.3. Falsas concepciones y realidades
B.4. Calidad y éxito competitivo
B.5. Calidad en 1SO 9000

C. Aspectos basicos de la norma ISO 9000

C.1. Las normas internacionales, NOM, NMX-CC e iSO 9000
C.2. Antecedentes de la norma

C.3. Generalidades de la norma IS0 9000
C.4. Aspectos legales de la norma 1SO 9000
C.5. Las razones que empujan a adoptar las normas 1S0O 9600

D. Posicion genérica de fa norma

D.1. Normas del producto

D.2. Calibracion y medicién

D.3. Caracteristicas principales de la Ley Federal de Metrologia y Normalizacién
D.4. Organismos Internacionales de Normalizacién

E. Generalidades de las normas para lograr el aseguramiento de la calidad

E.1. Normas IS0 para administrar la calidad y secuencia de aplicacion
E.2 Las normas contractuales

E.3. Beneficios de la implantacion

E.4. Proceso de la implantacion (Caso tipico)

F. Vocabulario 1SO {(ISO 8402)

F.1. Proceso: definicion

F.2. Procedimiento; definicidn

F.3. Producto y produccién permitida: definicién
F.4. Proveedor, cliente y subcontratista: definicion
F.5. Servicio: definicidn

F.6. Politica, control y sistema de calidad: definicion
F.7. Manual de calidad: definicién

G. Diagnéstico del actual sistema de calidad
G.1. Definicion de auditoria de diagnéstico de! sistema de calidad
G.2. Objetivos de una auditoria de diagnostico
G.3. Documentos requeridos en la auditoria
G.4. Pasos para la realizacion de la auditoria de diagnostico
G.5. Beneficios de la auditoria de diagnéstico
H. Requisitos de las normas 150 9001, 9002 y 9003

H.1. Responsabilidades de la direccion
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H.2.
H.3.
H.4.
H.5.
H.6.
H.7.
H.8.
H.9.

Sistema de calidad

Revision de contrato

Control de disefio

Control de documentos y datos

Compras

Control de productos suministrados por el cliente
Identificacion y rastreabitidad del producto
Control de los procesos

H.10. Inspeccién y ensayos

H.11. Control de los equipos de inspeccion, medicién y ensayo.
H.12. Estado de inspeccion y ensayos

H.13. Control de productos no conformes

H.14. Acciones correctivas y preventivas

H.15. Manipulacion, almacenamiento, embalaje, conservacion y entrega
H.16. Control de registros de calidad

H.17. Auditorias internas de la calidad

H.18. Formacion y adiestramiento

H.19. Servicio

H.20. Técnicas estadisticas

Certificacion

I.1. Certificacion: definicion
1.2. Objetivo de la certificacion de la empresa
I.3. Etapas para la obtencién de la certificacion

vil. REDACCION DEL CUADRO TERMINAL

Que el participante identifique por escrito las caracteristicas de las
estrategias de desarrollo internacional asi como los conceptos, elementos y
requerimientos de las normas ISO 9000 y del proceso de certificacién, con un
minimo del 80% de aciertos y de acuerdo a lo revisado en la instruccion.

Terminado el analisis de los cbjetivos de la instruccion y de las unidades de
la asignatura, puede empezarse la preparacion de cuadros y la construccion del
programa. La informacion resultante de dicho analisis fue organizada en la
siguiente matriz, ya que ésta permite conocer de manera facil y rapida los
contenidos del curso propuesto:
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Tabla 2. Matriz general del curso eventos A-E
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Tabla 4. Matriz general de curso eventos H-1




Como se revisd en el capitulo 1 la redaccion de los objetivos instruccionales
pueden basarse en la Taxonomia Matética (Jimenez, 1994). El nivel conductual de
los temas que conforman la instruccion son presentados a continuacién en las
matrices conductuales de cada uno de estos:

Nivel conductual

A1,

A2,

Discriminacion

X

X

Cadena

Concepto

Generalizacion

Nivel conductual

Discriminacién

Cadena

Concepto

Generalizacion

Nivel conductual

Discriminacién

Cadena

Concepto

(Generalizacion

Nivel conductual

Discriminacion

Cadena

Concepto

Generalizacion

Nivel conductual

Discriminacién

Cadena

Concepto

Generalizacion

Nivel conductual

Discriminacion

Cadena

Concepto

Generalizacion
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Nivel conductual |H.1. [H.2. [H3. |[H4. |H5 [H6. [H.7. |H8 [H9 H.10.
Discriminacion X X X X X X X X X X
Cadena

Concepto
Generalizacion

Nive!l conductual |H.11. |H 12, |H.13. |H.14. |H.15. [H.16. |H.17. [H.18. [H.19, H.20._
Discriminacion X X X X X X X X X X

Cadena
Concepto |

Generalizacion

Tabla 5. Matrices conductuales por evento

Como puede observarse el nivel conductual de 1os objetivos instruccionales
de todo el curso fue el de discriminacion .

Posteriormente se disefid la estructura del programa bajo los lineamientos
de una instruccion programada lineal, la cual permitio sintetizar los principios de
aprendizaje de Skinner. Basandose en el programa de reforzamientoc de
“Aproximaciones Sucesivas” el contenidc de cada elemento se dividid en las
unidades minimas de aprendizaje las cuales se denominan aspectos. Cada
aspecto contiene una secuencia de cuadros que, como se revisd en et capitulo 2,
pueden ser : introductorios, de repaso y de evaluacion.

El nimero de cuadros de cada secuencia dependio de la dificultad o
extension del aspecto a entrenar. Al final de todas las secuencias comprendidas
de cada elemento se incluyd una evaluacion global del elemento.

Es importante recordar que los cuadros de las secuencias deben contener
los diferentes tipos de insinuacién (revisados en el capitulo 2). Las insinuacidn
utilizadas en los cuadros fueron:

1. Introductorios: insinuacién tematica y secuencial.

2. Repaso. insinuacion tematica, visual, formal, de opcion multiple y de
secuencia.

3. Evaluacion: no incluyen ningln tipo de insinuacion.
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Asi mismo fue necesario elaborar una matriz de cuadros por elemento, las
cuales contienen el numero y tipo de estos, los aspectos que conforman el
elemento, los insinuadores empleados y el procedimiento conductual utilizado.

El procedimiento conductual empleado en toda la instruccion fue el de
aproximaciones sucesivas, exceptuando el aspecto 6 del elemento 13 en el que se
empleo el procedimiento de imitacion. A continuacion se presentan ejemplos de
estas matrices:

Tabla de simbologia

T |Insinuador tematico Rb | Respuesta breve
| __F |Insinuador formal | _Ef | Evaluacidn final
|V |Insinuador visual

Elemento A.1. Globalizacién

r

Cuadros | Cuadros de | Cuadros de | Total Procedimiento

ASPECTO Introduc- Repaso Evaluacion Conductual

| torios

Globalizacién F, v Aproximaciones

| T F, Vv Rb 4 sucesivas
Caracteristicas de F,v Aproximaciones
globalizacién T F.v Rb 4 sucesivas
Caracteristicas de F. v Rb 4 Aproximaciones
globalizacion T F,V sucesivas
EVALUACION FINAL Rb o 3

|_ 15 Total

Elemento F.7. Manual de calidad: definicion

Cuadros | Cuadros de | Cuadros de | Total Procedimiento
ASPECTO Introduc- Repaso Evaluacion Conductual
torios B

Definicion segun ISO VFT 4 | Aproximaciones

8402 T VET Rb sucesivas

Contenido minimo del VFT 4 | Aproximaciones

manuat T VFT Rb sucesivas
|EVALUACIONFINAL ~ Rb ) 1 N

[~ 9 Total
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Elemento 1.3. Proceso general de certificacion

Cuadros | Cuadros de | Cuadrosde | Total Procedimiento

ASPECTO Introduc- Repaso Evaluacion Conductual

torios
Seleccion de un modelo V.F, T Aproximaciones
SO T V.F, T Rb 5 sucesivas

V.F.T

Diferencias entre Ios T Aproximaciones
modelos T V.F.T,S Rb 4 sucesivas
Las practicas existentes V,F. T Aproxmaciones |

T V,F, T Rb 4 sucesivas
Comparar las pricticas V. F Aproximaciones
con el modelo T VET Rb 4 sucesivas
Documentos definitivos vV, F Aproximaciones

T vV, F Rb 4 sucesivas
Solicitud de certificacion Imitacion

T Rb 2
EVALUACION FINAL Rb 5

| 28 Total
N |

Tabla 6. Ejemplo de matrices de unidades minimas de instruccién

Una vez especificados el numero y tipo de cuadros, los insinuadores y el
procedimiento conductual para cada aspecto se inicié la programacion del material
de instruccién realizando las siguientes actividades:

a) Se seleccionaron del material a programar los textos cuyo contenido explicara
el aspecto especificado en las matrices de cada elemento.

b) Los textos seleccionados se redactaron nuevamente de tal manera que fueran
comprensibles y sencillos para los participantes.

c) Se determind qué palabras eran Jas mas significativas para la comprension del
material “Palabras Clave”. El nimero de estas dependid de la cantidad y la
complejidad del texto redactado.

d) Las palabras clave del texto fueron omitidas o fraccionadas, ademas se asignd
para cada una de estas un tipo de insinuador, ya sea visual, formal o temético.

e) Por ultimo se capturaron los cuadros en un archivo con el formato Authorware
version 4.
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Las siguientes figuras muestran un ejemple de cuadro introductorio, de repaso
y de evaluacién:

A CERTIFICACION: DEFINICION

e
N 1

LA CERTIFICACION ES EL COVPROBANTE ESCRITO QUE
ENTREGA UN ORGANISMO CON AUTORIDAD A LA EMPRESA,
DICHO COMPROBANTE ESPECIFICA QUE LOS REQUISITOS DE
. ALGUN MODELO . YA SEA 9001, 9002 O 9003, SE ESTA
APLICANDO EN LA EMPRESA. §

= — - = - e

Fiowra 4 Cuadon itrndarctonn Flementn § L

[ 1.1.3.

»
ENTONCES LA C, ESELCO E
QUE ENTREGA UN OR OCONA ALA

EMPRESA, CUYO CONTENIDO ESPECIFICA QUE LOS
O LINEAMIENTOS DE LA NORMA SE

ESTA APLICANDO EN ELLA.

1.1.4.

2>

DE ACUERDO A LO REVISADO EN ESTA SECUENCIA, DEFINA
CERTIFICACION:

Fignra i Cuardro de evabuacisn elementn 11
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Posteriormente se elabord un pretest y un postest que fueron administracos
tambien por computadora, para su creacidén se utilizaron los cuadros de las
evaluaciones finales por elemento, ambos constaron de 148 reactivos, todos de
respuesta breve.

El formato final del programa consté de un ment constituido por los
siguientes iconos.

* [nstrucciones: el cual remitia a una secuencia de texto donde se explicaba la
manera de trabajar con el programa y las recomendaciones para facilitar el
aprendizaje.

= Pretest: el cual contenia los cuadros de evaluacién de todos los elementos
que conforman el curso.

» Curso: en el cual se encontraba un mend que contenja los temas y elementos
que conforman ta instruccion.

= Postest: el cual contenia, al igual que el pretest, los cuadros de evaluacién de
todos los elementos que conforman el curso.

Para la elaboracion del programa se utilizé el softiware “Authoware"
version 4, debido a que posee las caracteristicas técnicas para elaborar un
programa educativo de Instruccion Programada (sus caracteristicas se citaron en
el capitulo 1).

4.6.2. Fase de Investigacion

Lz instalacion del software se llevé a cabo dos dias antes de que se citara a
los participantes, esta consistié Unicamente en grabar el contenido de! programa
en una carpeta en ta unidad de arranque C.

Después, en la fecha acordada, se ilevd a cabo la primera sesidn con los
participantes en donde se les explico la forma de trabajar con el programa. Se
asigno una PC a cada participante.

La primera actividad que llevaron a cabo los participantes fue la lectura de
las instrucciones del curso, para ello Gnicamente fue necesario que dieran un click
en ¢! icono “Instrucciones” . Posteriormente se llevd a cabo la aplicacion del
pretest, para obtener la medida de la linea base A, de acuerdo al disefio
empleado, donde los participantes ingresaron dando un click en el icono “Pretest”,
accesaron sus datos personales e iniciaron la evaluacion.
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La aplicacién del pretest solo duré una sesion, ya que todos los
participantes terminaron en menos de tres horas su evaluacion.

A partir de la segunda sesion se efectu la aplicacion del curso, fase B de 1a
investigacion. Para ingresar a éste Ios participantes dieron un click al icono “cursc”
y seleccionaron el tema y elemento que debian contestar. La primer pantalla del
curse contenia el Objetivo general, posteriormente se presenté otra pantalla con el
objetivo termina! y por Ullimo ofra con el objetivo especifico, de tal manera que
para los siguientes elementos solo se presentaba el objetivo terminal y el abjetivo
especifico.

Una vez presentados los objetivos aparecian tos cuadros que conformaban
el elemento, justo en esta etapa inicid la interaccion del participante con el
programa. Al dar la respuesta aparecia a su vez una pantalla que contenia un
feedback ya sea positivo ¢ negativo dependiendo del contenido de |a respuesta.

Como se menciond anteriormente cada secuencia contenia cuadros
introductorios, de repaso y de evaluacién, cuyo nimero dependio de la dificultad ¢
extension del contenido de éste. Independientemente del tipo de cuadro cada
ocasion en que el participante daba una respuesta incorrecta obtenia un feedback
negativo. Si ésta respuesta era en un cuadro introductorio el programa no le
permitia pasar al siguiente cuadro. En el caso de los cuadros de repaso y de
evaluacion al acumular tres respuestas incorrectas en la misma interaccion el
programa lo regresaba al cuadro introductoric de la secuencia en curso.

El feedback positivo se presentaba en todes los cuadros después de ser
registrada la (ltima respuesta correcta. Cabe recalcar que tanto el contenido, la
calificacion y el tiempo de respuesta era registrado automaticamente por el
programa en el archivo del participante.

Tanto el feedback positivo como el negativo consistidé en graficos con
animacion cuyo contenide informaba al participante lo correcto o incorrecto de su
respuesta.

Por dltimo, en las ditimas cuatro sesiones, se llevé a cabo la medida de la
fase C de la investigacion, donde los participantes ingresaron dando un click en el
icono “Postest”, accesaron sus datos personales e iniciaron la evaluacion.

El registro de los resultados del pretest, curso y postest, fue realizado
automaticamente por el pregrama en un archivo creado para cada participante.
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Este archivo se nombré con una clave conformada por las 4 primeras letras del
primer nombre y las primeras 4 del primer apellido del participante, por esta razén
se recalcd a estos que siempre escribieran sus datos de la misma manera.

Las sesiones de apticacion fueron llevadas a cabo en el Centro Comunitario
Oswaldo Robles, en el periodo del 1° de Septiembre al 8 de Diciembre del afio
2000, los vienes y sabados exceptuando los dias festivos, cada sesion durd 5
horas. Durante la aplicacion siempre estuvo presente un observador que vigilaba
la correcta aplicacion de la instruccidn y también registraba las fallas del
programa,.

A continuacion se presenta un ejemplo del registro de los datos por sujeto:

Nombre AJC.
Puesto que ocupa: Estudiante 1
ELEMENTO C2
------------ ASPECTO 1----mmm-
N° de
Preg. Respuestas Calificacion Tiempo (seg.}
1 Calidad 1 194,822
2 clear 1 6.091
3 ilita 1 4.352
4 undial 1 8.713
5 teria 1 11.018
6 rminado 1 5.439
7 Ficacion 1 125.554
8 Aval 0
8 Uclear 1 37.952
9 oespacial 1 56.151
10 Militar 1 4.323
1 Materia 1 B8.623
12 0ceso 1 2.706
13 erificacion 1 5.443
14 erminado 1 43.286
15 La aeroespacial, militar y nuclear. 1 22.301
La entrada de la materia prima, su
proceso, control y venficacion
16 hasta el productoe terminado. 1 52.876

Figura 7 Ejemplo de regisiro de datos por sujeto. {Durante el cursa)

81



Nombre RLR.
Puesto que ccupa: Estudiante 6

EVENTO A
ELEMENTO A.1.
N° de
Preg. Respuestas Calificacién

En el acceso a mercados que anteriommente se
encontraban restringuidos, un incremento o mejora en las

1 actividades economicas entre naciones, poder conseguir

las materias primas en cualquier parte del mundo, tienen

sus plantas productoras donde mas les co 1
2 Un incremento o mejora en las actividades economicas

entre naciones 1

Logren mejorar y puedan altcanzar el nivel de competitividad
3 que les permita estar a la altura de otros paises, y ast

poder sobrevivir a la competencia mundial 0
4 Revisar sus politicas y estrategias comerciales 1

ELEMENTO A.2,

Poder realizar negociaciones intemacionales asi como
5 poder accesar los productos nacionales a mercados

exteriores 1
8 Canada, Estados Unidos y México 1
7 El inftercambio comercial asi como les flujos de inversion

entre estos 1
g La eliminacion de los impuestos que pagan los productos

por entrar a otro pais. 1

EVENTO B

ELEMENTO B.1.
A las condiciones o requisitos que la empresa debe tener
para satisfacer las necesidades del cliente , en cuanto a

9 las caracteristicas del producto, tiempos de entrega,

atencion, senicio, etc. 1

ELEMENTO B.2.

10 Crear un sistema documentado que prevenga, identifique y

cormija problemas cuando se presenten 1
11 En instrucciones que estan por escrito que deben seguirse

dentro de un sistema y deben ser inspeccicnadas. 1
12 Trabajar con detalladas instrucciones en cada parte del

proceso. 1

Tiempo {seq.)

329.636

84.396

108.573
51.707

158.709
26.565

51.368

59.621

146.554

121.205

108.913

77.221

Figura 8 Ejemplo de registro de datos por sieto. (Durante ef postest)
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4.7. Resultados

El ejemplo de un registro de datos por sujeto presentado anteriormente,
muestra la forma en que el programa automaticamente registra los datos de la
ejecucion de cada participante, en base a estos se hizo un analisis de ejecucion
por cada uno de ellos, se evallo et resultado del programa y se detectaron los
cuadros susceptibles a modificacion.

A continuacién se presentan las graficas mas representativas de los
resultados de gjecucion por participante, elemento y nimero de ensayos.
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Grafica 1. Resultades de gjecucién por participante, elemento y numero de ensaye
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Grafica 2 . Resultados de ¢jecucion por participante, clemento y numero de ensayo

En las graficas anteriores se puede observar que existen elementos donde
todos los participantes tuvieron que repasar el cuadro mas de una vez para dar la
respuesta esperada por el programador, como es el caso de! Elemento A1,
mientras que en otros elementos como el 11 todos los participantes exhibieron la
conducta esperada por el programador en el primer ensayo.
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Los siguientes graficos muestran los ejemplos mas representativos de la duracion
por participante en e! curso y algunos temas:

Duracién Total del Curso Tema A Duracién Total del Curso reman |
ema A,
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e a ,OfemaH
Tema |
Ti
Duracién Total : 23.02 horas " Duracion Total : 46,18 horas .! ema-l )
Grafica } Duracion total }Scl curso de los sujetos Zy 3
TEMA B TEMAC R
(Sujetn 1) ges {Sujeto 1) get
2
182 ¢
13%
oe3
] B3
8%
0 B4 | c4
n Bs i cs

5% gey

Duracién Tatal : 3.39 h
Duracién Total ; 3.05 horas uracion to oras

Crafica 4 Duractdn del Elemento B y C del sujeto |
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Se puede chservar en los dos primeros graficos que el sujeto 2 tardo 23.02 hrs en
contestar el curso, mientras que el sujeto 4 tardo 46.19 hrs. Ello comprueba que cada
participante posee un ritmo individual de aprendizaje, el cual fue respetado por el
proegramador ya que no exigio a los participantes concluir el curso en un determinado
namero de horas.

Los dos dltimos graficos representan el tiempo que empleo et sujeto 1 en contestar
los temas B y C (si el lector desea consultar los tiempos de todos los participantes, revisar
anexo 3).

Debido a gue el disefio utilizado es de tipo funcional uno a uno se llevo a cabo una
analisis por cuadro con los resultados para cada uno de los participantes registrados en el
programa.

Para determinar los cuadros susceptibles de modificacién se emplearon dos
criterios dependiendo del tipo de cuadro:

+ Cuadros introductorios. Se considerd que aquellos cuadros introductorios que
tuvieran por lo menos un error debian ser modificados, ya que la funcion de este tipo
de cuadros es lograr que el estudiante de la primera respuesta del programa
acertadamente.

¢ Cuadros de repaso y de evaluacion. Se considerd que estos cuadros debian ser
susceptibles de modificacidon cuando se registraran mas de tres etrores en el
concentrado de datos para el cuadro, de acuerdo a dos criterios. Primero, en base al
funcionamiento del programa hablar de mas de tres errores de un solo participante
impiica que no sclamente repasc el cuadro, si no que fue necesario que repasara
nuevamente toda 1a secuencia instruccional para dar la respuesta correcta. Segundo,
se considerd que si mas de tres participantes cometian error en un cuadro este estaba
defectuosamente disenado.

A continuacion se muestran los graficos de los cuadros modificables y aquellos
que permaneceran intactos, de acuerdo a los criterios mencionados. La primera
columna corresponde a los errores de los cuadros introducterios, la siguiente (s) a los
de repaso (estos varian su numero de acuerdo a fa dificuitad o extension de la
informacién a programar} y la dltima columna corresponde al de evaluacion.
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Elemento A1 Errores Errores ‘Errores Errores
Globalizacion Introductorio] Repaso Repaso | Evaluacion
Glohalizacion 2 2 6 24
Caracteristicas de globalizacion 1 2 3 4 21
Caracteristicas de globalizacion 2 0 4 3 7
Evaluacion final 2 0 0
Elemento A1

24
i 21 |
' 18 I
15 1
Namero de errores 12 1
9 |
. 8 %
! 3 I
0 !
| |
L ) ] |
Elemento A2 Errores Errores Errores Errores
Tratados de libre comercio Introductoric]  Repaso Repaso | Evaluacion
Generalidades de los tratados 0 1 7 11
Acuerdos comerciales 0 0 4 6
Caracteristicas del TLCAN 0 0 0 6
Evaluacion final 0 0

Elemento A2

Numero de errores

[=]

tratados

Cuadros modificables
Cuadros no modificables

Generalidades de los

3 .
Acuerdos comerciales Caracleristicas del

TLCAN

Evaluacion finat

87



Elemento B1 Errores Errores Errores Errores
Definicion de calidad Introductorio| Repaso Repasc | Evaluacion
¢ Qué es calidad? 2 0 5 14
Evaluacidn final 0
Elementc B1 ]
150 f—-- e — |
12 ? - |
Nimerode 9 / -
errores 6 L - —_— - —_— '
3 / i o S '
£ Qué es calidad? Evatuacion final r
Flemento B2 Elementos Errores Errores Errores | Errore |
involucrados en la administracién de . S
calidad introductario Repaso Repaso | Evaluacion |
Objetivo de ta administracion de
calidad 0 0 2 4
;Qué nos permite el planteamiento
de objetivos? 7 1 0 1
Creacidn de normas 2 1 1 6
¢ Queé es un sistema? 0 0 1 0
Evaluacion final 5 1 0 0
DU S R -
Elemento B2
9 |
L - |
64 |
Nimero de
errores Lt —
i
0 |ZJ“ e ,,_“ . ,,_‘ = o . — / |
Cbetivodela ¢ Qué nog permite Crezcitn de ¢Qué eaun Evatuatidn final ;
adrmer wnde  ef plar ient: normas sistema? '
caldad do objetivos?
Cuadros modificables s |
Cuadros no modificables || 88




Elemento B3 Falsas Errores Errores Errores Errores Errores

concepciones y realidades Introductorio| Repaso Repasc | Repaso |Evaluacion
Falsas creencias 0 3 3 1 0
El costo de la calidad 2 2 1 3] 8
Desperdicio de la produccion 0 2 1 i
Mejora de los sistemas i) 0 1 0
La cultura laboral del trabajador Y 0 1 15
Lo que se debe proporcionar al
trabajador 0 0 0 0
Inspeccidn en el control de calidad 0 0 0
Evaluacion final 0 §] 1 0

- - - |
Elemento B3
! 159 v
12y T ST -ttt
Numerc i T e ) 7

de orrores s

; o
! ozﬂh n 1 (ha .o .04
} _

Feizzs eroenciza Emmu Desperdcodala Meoradales umeM:l Loquatedsha  Inipecciinen el Evcluscin fnst

c=dad sroduccitn tiziomss dil rebeiadkd proporcioney of conrdl g o dad
vabz,odor
Elemento B4 Errores Errores Errores Errores Evaluacion
Calidad y éxitc compelitivo Introductoric| Repaso Repaso
Calidad como la percibe el cliente 1 1 0 0
Calidad a precio razonable 0 6 0 1
Evaluacion final 3

Nuimero
de arrores

Cadad como la percibe el clante Caidad a precio razonabi Eviuacidn final |

Cuadros modificables

Cuadros no modificables r__] 89




Tipo de necesidades  Calidad rellativa y

ntvel de calidad

£ Qué es calidad?

Elemento B5 Errores Errores Errores Errores
Calidad en 150 9000 Introductoric] Repaso Repaso | Evaluacion
Tipo de necesidades 0 0 2 1
Calidad rellativa y nivel de calidad 1 1 3 0
+Qué es calidad? 0 4 1 4

Evaluacién final 0
Elemento B5 |
6
!
Némera de errores 3} 1 o )

|

P S S S [ AR

Evaluacién Tinal

Elemento C1 Errores Errores Errores Errores
Normas Internacionales, NOM, Introductoric| Repaso Repasc | Evaluacion
NMX-CC e 1S0 9000

Norma Intemacional 4 0 0 2
INorma NOM 5 1 2 0
Norma Mexicana NMX 0 1 3 1
Normas NMX e ISO 9000 1 0 2 0
Evaluacion final W] 0 3
[-——"—" Co - - T s —
; Elemento C1

Nimero da errores 61

Cuadros modificables
Cuadros no modificables

Norma
Intarnacional

ik
L]

7
-

=

NMX

Norma NOM  Norma Mexicana Normas NMX e Evaluacion final
1S0O 9000
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Elemento C2 Errores Errores Errores Errores

Antecedentes de la normas Introductorio| Repaso Repaso | Evaluacién
Antecedentes en Inglaterra 0 1 6 0
Antecedentes en 2° Guerra Mundial 0 1 0 3
Antecedentes en USA 0 2 2 3
Primeras normas reguralizadas 3 3 2 6
'Adopcidn de normas de calidad 10 4 2 0
Antecedentes de otras normas 0 2 3 4
Creacion del COTENNSICAL 0 2 3 3
Evaluacion final 2 5 1

- — - -

.
Numero de erroras

o ik

P —)

i |
' i} riiilfiﬂ
! »
Artzoadenics o w1mr kmc-Mm mnwnmnn Adcpitn de Mmﬂ E-.mmi

‘ grherrs. GutiTs e 1 MUty NOMMOE G YR ey normass carmm.m

Elemento C3 Errores Errores Errores Errores

Generalidades de la norma Intreductorio| Repaso Repaso | Evaluacion

¢ Quién puede adoptar las normas
ISO? 8 1 0 0
¢+, Con qué proposito se adoptan? 0 2 0 0
¢+ De qué depende la eleccicn gel
modelo? 0 0 0
| Evaluacion final 1

— -

Numero de errores 3

[

Cuadros modificables
Cuadros no modificables

Elemento C3

£Quién puede

adoptar las normas

1507

¢ Con qué proposito; De qué depende la

se adoptan?

eleccitn del modelo?

CEL,W@ . -

Ewvaluacion final
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Elemento G4 E Error Er Errores
Aspectos legales de la norma ISQO frores frores rores .
3000 Infroductoric] Repaso | Repaso Evaluacion
Las normas ne son obligatorias 0 2 3 3
¢ Cdmo se vuelven obligatorias? 1 1 4 3]
Evaluacion final 0 ]
roe e - - -— s — _— ———— —
Elemento C4

: Nimero de errores 3 ] 1

ol = Ll =T LI

Las normas no son ¢ Coémo se vuelven Evaluacién final

obligatorias obligatorias?
|
Elemento C5

Rasones cuempsan ascopar s 0S| £ | oo | frores | Erores ) o

normas 1SO 8000 ) pas epaso | Evaluacién
Generalidades 0 5 2 7
Competitividad 0 1 0 1
Tarjeta de presentacion 0 0 2 1 8 0
Beneficios de la calidad 0 3 0 1
Evaluacion final 0

Elemento C5 |

Namero de errores

*-' v Frﬁl ﬁ] e

Generalidades Competitvidad

Tanelad Beneficios de la  Evaluacion final
presentacion calidad

e @ D '

- o - - o

Cuzdros modificables E - a
Cuadros no modificables :l o



Elemento D1 Errores | Errores Errores | Erores |
Normas del producto Introductorio| Repaso Repaso | Evaluacion
Generaliades de las normas 0 0 0 3
¢ Qué son las normas del producto? 0 3 4 6

Evaluacion final 0 o
e _ - —
Eiemento D1 )
|
1
6 !

Numero de errores 3 /

Generaliades de las  ;Qué son las normas

normas

del producto?

Evaluacion final

4

- —_——d

Elemento D2 Errores Errores Errores Errores |
Calibracion y medicion Introductorio|] Repaso Repaso | Evaluacion
Generalidades de calibracion y
medicidn 3 0 3 8
Metrologia 0 5 0
Unidades de medida 0 0 3 1
Condiciones que exige la norma al
equipo de medicion 0 16 11 3
Elemento D2

Numero de errores

Cuadros modificables
Cuadros no modificables

5
]

o rﬁ]:_?’ T

Ur dodin da meg gy Cor Conss qua cEga i
oot of equ Do 8

mc o8

93




. Elemento D3 Errores Errores Errores Errores
| Caracteristicas principales de la ley Introductori Re Rena Evaluacién
de metrologia y normalizacion niroductorio pase paso
Generalidades de la ley 2 0 5 2
Propositos de la ley 1 1 5 C
Propésitos de la ley 2 3 2 2 1
Evaluacion final 1

r _————— . -

Namero de errores 3

ol

(o

1 Genaféai-éaes dE; rw;i‘roposétc)s de. la Propﬁ:%%ms dela E_valuacion final
la ley ley ley 2
Elemento D4 '
N . Errores Errores Errores Errores
Organismos Internacionales de ) . )
o Introductorio| Repaso Repaso | Evaluacion
: Normalizacion
Propositos de los organismos
Internacionales: SO 3 4 2 2
iEC 3 0 0 0
COPANT 0 1 O 5
CODEX 11 4 0 8
Evaluvacion final 1 3 4

Elemento D4

12+

9

NlOmero de errores 6

3

0

) ofganismos
Intermacionales
I5G

s
S5

]

Cuadros modificables
Cuadros no modificables

COPANT

it
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Elemento E1
Normas I1SO para administrar la | tErrores . Errores grrores EErlroreﬁ
calidad y secuencia de aplicacion ntroductorio epaso epaso valuacion
Normas 1SO 9000 y 9004 0 0 2 4
1S0 8402 0 0 0 4
1SO 9001 0 1 1 1
1ISO 9002 3 4 0 0
IS0 9003 0 0 1 3
Secuencia de Implantacion 1 2 0 2
Evaluacion final 2 3 1 0
Elemento E1 |

Numers de ¢rrores 317

: — |
u/'u:' ;

- - =4 zﬂ ﬂ:@ . e
Nemas IS0

1SO 5003 Secucnea de Evdluscdn fagt
SO0 y 9004 mplantagidn

Elemento E2 Erores Errores Errores Errores
Normas contractuales Introductorio Repaso Repaso Evaluacién

£ Qué son las normas contractuales y

que normas 1SO pertenecen a estas? 0 0 0 0
Evaluacion final ,,, 0

Elemento E2 ]‘

3 |

|

|

Ndamero de errores |

N e s GRS AU ’

+Qué son tas normas Evaluacion final l
contractuales y que normas
ISC pertenecen a estas?

Cuadros modificables ™

Cuadros no modificables D a5
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Elemento E3

Beneficios| Errores Errores Errores Errores
de la implantacion Introductorio} Repasc Repaso | Evaluacidn
Satisfaccidn, mejora y utilidades 0 2 0 0
Documentacion de procesos,
retrabajo y relaciones 0 2 2 4
Organizar, quejas y competencia 0 0 Y 0
Evaluacion final 0

Elemento E3

NOmero de errores

| 0/,

-

P o I~ SN 4

Satisfaccidn, Documentacién Organizar, Evaluacion final

mejora y de procesos, quejas y
utilidades retrabajoy  compelencia
; refaciones
: |
- P — - - - e — - —_—— 1
Elemento E4 . i
\ . Errores Errores Errores Errores
Proceso de implantacién ) :
. introductcrio] Repaso Repaso | Evaluacion
{caso tipico)
Primeros cinco pasos 0 1 1 5
Ultimos cinco pasos 4 2 6| 5
Evaluacién final B 5
|” - I - - - 1
1
. Elemento E4 |
° |
|
Numero de T T
; errores
! |
| . R I
N AN Al 7

Cuadros modificables
Cuadres no modificables

]

(ittimos cinco pasos

Evaluacion final
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Elemento F1 Errores Errores Errores Errores
Proceso: definicion Introductorio| Repaso Repaso | Evaluacion
Definicién segan 150 8402 0 1 2 0
Elementos de entrada y salida 1 0 0 G
Evaluacion final 0
. e el -
! Elemento F1
I
I
| 3
| ad
i Numero de
erroras - e - —
; 14 |
|
- el e S ST I
0/"’ — — et S A T e :/ E
! Definicion segtin 1ISO 8402 Elementos de entrada y Evaluacion final |
salida
Elemento F2 Procedimiento;|  Errores Errores Errores Errores
definicion introductorio Repaso Repaso | Evaluacion
Definicion segun 1SO 8402 2 0 1 0
Contenido del procedimiento 0 ¢ 4
ﬂcance y detalle del procedimiento 0 2 0 0
Evaluacién final j 1
U . SRy
Elemento F2 ‘
: |
|
Narmero de s
errores
1
ol - ;
Definicion segan ~ Contenido del
150 8402 procedimiento  del procedimiento
Cuadros modificables
Cuadros ng modificables E: 97



Elementa F3 Productol S | Repees | Repaco | Evaluncion
y produccion permitida: definicion P P
Producto segiin 1SO 8402 0 2 0
, Cémo puede ser el producto? 0 0 1
Praduccion permitida segun 1SO o 1 0 0
Evaluacién final B i}
- . e o= e
Elemento F3
3
, — - R
Numero de-
.; errores ] A . , -
‘ - . : @ - P g ;
‘ N =T — R = B A B — S R
Producto segun ,Como puede ser  Produccion  Evaluacion final |
| ISO 8402 el producto?  permitida segin
; IS0
I
(I —— S
EIementoIF4 Errores Errores Errores Errores
Proveedor, cliente y Introductori Repa Repaso | Evaluacion
subcontratista: definicion ° paso pas uac
Proveedor segin ISO 8402 0 2 0 0
Cliente segin IS0 8402 0 0 0 0
Subcontratista segin 1SO 8402 0 2 1 0]
Evaluacion final 0 0 Il
r —_— e —— = -—— -= —~i
Elemento F4
| _
! Nimero de
| efrores - .
1
|
l 5 e 7

Cuadros modificables
Cuadros no modificables

Proveedor segin  Cliente segin
1SO 8402 1SO 8402

Subcontratista
segan ISO B402

[ ]

Evaluacion final
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Elemento F5 Errores Errores Errores Errores
Servicio; definicion Introductorio}] Repasoe Repaso | Evaluacién
Definicién segun ISO 8402 0 0 1 0
Entrega/uso de productos tangibles i] 1 1 L
Evaluacion final ) 0 '
. o } - .
Elemento F5 .
3 .
: !
+ 2 /* - i
Nimero de
errores 3
1 l/ i
|
. . . . i
Definicion segun 1ISO Entrega/uso de Evatuacion finat ‘
8402 produclos tangibles
Elemento F6 E Errores E Ermore
Politica, control y sistema de calidad: rrores . rrores S
Iy introductorio| Repaso Repaso | Evaluacion
definicién
Politica de calidad segin iSO 8402 0 4 0 0
Lo que debe incluir Ia politica 0 0 2 0
Control de calidad segin |SO 8402 0 0 1 1
Sistema de calidad segin 1SO 8402 0 2 1 0
Evaluacion final 3 0
[ T o - - - b
! |

Elemento F6 1

} Namero de errores 3

0 ol o =
Politicade Loquedebe Controlde  Sistemade Evaluacion
calidad segon  incluir la  calidad segun calidad segin final
1SO 8402 potitica 1SO 8402 1SQ 8402
Cuadros modificables

]

Cuadros no modificables
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Elemento F7 Manual|l Errores Errores Errores Errores
de calidad: definicidn Introductoric|  Repaso Repaso | Evaluacion

Definicion segun 1SO 8402 0 0 0 ¢
Contenido minimo del manual 0 4 4 0
Evaluacién final o

Elemento F7
|
! 6

Nimero de vd
errores
Definicion segun ISQ  Contenido minimo Ewvaluacién final
. 8402 del manual '
Elemento G1 Definicion
. . . Errores Errores Errores Errores
de una auditoria de diagnostico del Introductorio| Repaso Repaso | Evaluacién
sistema de calidad P P

£ Qué es una auditoria de
diagnostico? 0 1 3 4
Generalidades y caractenisticas de
una auditoria de diagnéstico 1 1 1 4
Evaluacion final 2

Elemento G1
|
| 6
|
| \
| i - = '
| Namero de 31
| grrores
‘ i "m‘ - ;
' 0//_".___ p g = __,—/

L Qué es una auditoria Generalidades y Evaluacion final
de diagndstico? caracteristicas de una
auditoria de
diagnéslico

Cuadros modificables
Cuadros no modificables I: 100




Elemento G2 Errore; Errores Errores -Errores—v
Objetivos de una auditoria de . :
- . Introductorio] Repaso Repaso | Evaluacion
‘ diagnostico
Objetivos 1 0 2 0 0
Objetivos 2 0 0 0 0
Objetivos 3 0 1 0 0
Evaluacion final 0
| —— _ . ——
Elemento G2
!
3 |
_ el o |
d |
. Numero de |
! errores - o
| 1 / ﬂ]
| ol e tenenr ez e T Ao R
Objetivos 1 Objetivos 2 Ob|et|vos 3 Evaluacion
final '
. o B o
Elemento G3 [ |
. Errores Errores Errores Errores
Documentos requeridos en una . o
o . - introductorio| Repaso Repaso | Evaluacién
auditéria de diagnostico
Listas de verificacién 0 0 4 0
Otros documentos {formatos) 4 1 4 2
Evaluacidn final 7
Elemento G3
. ]
NGOmero de errores
Listas de venf' cacion Otros docume;ﬁc;s Evalu-acmn final l
{formatos)
Cuadros modificables m
Cuadros no modificables [:j 101



Elemento G4
Pasos para la realizacion de una
auditoria de diagnostico

Errores
Introductorio

Errores
Evaluacion

Errores
Repaso

Errores
Repaso

Revision documental

Preparacion de la auditoria

Etapa 1

Etapa 2

Etapa 3

Etapa 4

Informe

—_

“Seguimiento y Cierre”

PINO|O]|= ]| OO

Evaluacion final

WOWIOOD D= ]|D

O WO|=|W = N®D|O

w|=O|O|O|C|winNw

Elemento G4

_

sy

' Nimero de erroros 6] 5
i
o ? ¥ |
: |ﬁ] Eﬂ
X s v T T, ot o
Rawion Preporucion de iy tpat B ? Eipa 3
; .
. — _ o S __
Elemento G5 Errores Errores Er;ar S Erro
Beneficios de la auditorla de Introductorio| Repaso Re| 2 E rI re%
diagnostico P paso | Lvaluacion
Beneficios inmediatos 2 0 1 1
Evaluacion final 0
f Elemento G5
i
3 |
2 / |
Nimero de —— . . — J— _
. errores
4 1/
0/_‘ S — T A/

Beneficios inmediatos

Cuadros modificables
Cuadros no moedificables

Evaluacion final ;
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Elemento H1 Errores Errores Errores Errores Errores
Responsabilidades de la direccién | Introductorio| Introductorio | Repaso | Repase | Evaluacitn
Responsabilidad con la politica de
calidad 2 1 2 2
Responsabilidad con la organizacidn 2 1 3 1
Estrategia responsabilidades del
representante 0 1 1 0
Revisiones por [a direccion 0 1 2
Evaluacion final 0 2
Elemento H1
k} Py
) I o
Niamero
de errores
1 &l
%
i - MY N .l LAt 2 v
Responszhldad con la Resp bi'dad con la E: g isi pof ka
pofibca de calidad organizacin responsabiidades de| diroccidn
reprasemama
Elemento H2 Errores Errores Errores Errores
Sistema de calidad Introductorio| Repaso Repaso Evaluacion
Generalidades 0 1 1 2
Procedimientos del sistema 0 0 0 4
Estrategias para elaborar el manual 0 5 3 0
Planeacién de la calidad 1 0 0 0
Actividades necesarias para la
planeacidn 1 1 1 0
Estralegias para la planeacién 3 1 1 1 ]
Evaluacion final 0 2 2 1 0
Elemento H2
|
| 5
i Numero - — —_— == - il -=
| de errores 3
' I
-7 I
fncl |
f
|
G - - — e _ N
Cuadros modificables
Cuadros no modificables ]:] 103



Elemento H3 Errores | Errores Errores Errores Evaluacion
Revisién de contrato Introductorio] Repaso Repaso
En que consiste y préposito 0 2 1 4
Actividades a realizar 0 2 0 1]
Actividades a realizar 0 1 2 0
Evaluacion final 0 0
r T Tt Tt Tt T o T T T T T/ T
Elemento H3 "
)
Numero LT~ - e
de arrores i
ok . i e - L=,
En que consiste y  Actividades a realizar Actividades a realizar
proposito
Elemento H4 Errores Errores Errores Errores Errores
Disefio Introductorio| Introductorio] Repaso | Repaso | Evaluacitn
Planeacién del disefio ¢ interfaces 0 0 4 0 2
Datos de partida y resultantes 0 8 3 5
Revisidn y verificacion 1 3 0 2
Validacion y cambio 1 4 5 0
Evaluacién final - 1} 1 0 1
_____ e el _ N e —
Elemento H4 l
9 F
61T - B .
Numero '
de errores . _ |
Tr——s = S = -t " - “
Planeacion del Datos de partida Revisiony Validacidn y Evaluacidn final '
disefio e yresultantes  verificacion cambio |
interfaces
Cuadros modificables

Cuadros no modificables
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Elemento H5 Errores Errores Ermores Errores
Control de documentos y datos | Introductorio}]  Repaso Repasc Evaluacion
£En qué consista? 0 1 1
Generalidades y caraceristicas del
control de documentos y dalos 0 1 6 4
Estrategias 0 1 0 0
Estrategias 1 1 0 0
Evaluacian {inal 2 0
Elemento H5 T
Nimero
de errores
< _ (‘@ EXS @L’T @.I_ . -
tEnqué  Generalidadesy Estrategias Estrategias  Evaluacion final
consisie? caraceristicas
del control de
documentos y
datos
Elemento HE Errores Errores Errores Errores Errores
Compras Introductorio} Repase Repaso | Repaso |Evaluacion
Evaluacion a subcontratistas 1 2 2 0
Dalos sobre las compras 0 1 0 0
Verificacién del producto comprado 1 1 1 i 0
Estralegias para las compras 0 3 3 )]
Evaluacion finat 0 0 0 0 0
Elemento H6
3 o -
, S - .
Nimero
de errores l
N% I o . _
f
0/_ 4 | VoA b Bl L Vo e
Evaluacion a Datos sobre las Venficacidn det  Estrategtas paralas  Evaluacion final
subcontralistas compras produclo comprado compras

Cuadros modificables

Cuadros no modificables
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Cuadros modificables
Cuadros no modificables

Elemrio Contl| | S5 | Foomes | Ropecs | evmescon
de producto suministrado por el cliente n no paso ep v 0
Establecer y mantener procedimientos 0 6 2 2
Beneficios del control 0 2 2 0
Evaluacion final 0 0
—m e B - -
Elemento H7 !
|
6 |
I
Nimerode |~ o T |
errores :
Establecer y mantener Beneficios de} control Evaluacion final '
procedimientos i
|
Elemento H8 Errores Errores Errores Err
|dentificacion y rastreabilidad del Introductorio| Repaso Re 0as.o Evalt?;i?c'm
producto P P
¢ En qué consiste? 0 2 2 0
Estrategias 1 0 0 1 4]
Estrategias 2 2 0 0 0
Evaluacion final [¢] 0
Elemento H8
3
1
2] ’ ]
3
Numero de errores
1 o
0 P T VD P T B ¥ Ey
LEnqué consiste?  Estrategias 1 Estrategias 2 Evaluacién finat
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‘Elemento HS Control Errores Errores Errores Errores
del proceso Introductorio Repaso Repaso Evaluacion

Precesos que afectan la calidad 0 0 0 2

¢ Qué deben incluir las condiciones

controladas? 1a pare 2 0 0 o
& Qué deben incluir las condiciones
controladas? 2a parte 0 0 0 0f
Procesos especiales 0 0 2 1
Esfrategias para el conirof 0 0 0 0
Evaluacidn final 0 0 5 0
L o : e e
‘ Elemento HY ‘
' 12 |
|
ol
', Rumero 6 /‘ ) ) :
da orrores ] i
ne i |
| ol 2l R TS . - -
! Procoz03 qu Qb doben ety Qud dobon, tabey Procoeny Esirotogios para o) Evciuceidn Tt I
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GorTe dn? W terTeladnd 2y |
porty porty J
| O— C ——— e — - e . —_——— - . . - - = - —
Elemento H10 Errores Errores Ermores Errores
Inspeccién y ensayos Introductorio Repaso Repaso Evaluacion
Inspeccidn y pruebas en recepcién de
materiales 10 8 0 0
Estrategias 1 0 1 0 2
Inspecciones y pruebas en proceso 3 o Q 0
Estrategias 2 0 0 0 0
Estrategias 3 0 2 0 0
Inspecciones y pruebas finales 2 0 0 0
strategias 4 0 4 o] 0
Evaluacion final 0 4] 0 0
r - - - = I — I = _“
Elemento H10
\
12
| 9 o o
! Numers - - - — - ]
! do arrores ‘t
olesdd . - ﬂ@, X, . L.A_“_ﬂl;';an_a;; 3 i
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Elemento H11 [ _w
. Errores Errores Errores Errores
Control de los equipos de Introductorio| Repaso Repaso | Evaluacién
inspeccion, medicion y ensayo P P

¢ En gueé consiste? 0 2 4 13
Estrategias 1 0 2 0 6
Estrategias 2 0 2 0 0
f_valuaci()n final 0 0

Elemento H11

15
124

9
Nimero de errores

0 = & )
LEn qué Estrategias 1 Estrategias 2 Evaluacion final
consiste?
Elemento H12 Errores Errores Errores Errores
Estado de inspeccion y ensayos | Introductorio| Repaso Repaso | Evaluacion
¢ En qué consiste, y finalidad? 5 1 0 0
Estrategias 0 0 0 0
Evaluacién final 0 0
[ - - - - - = = i
. Elemento H12 !
! i
|
. 6 |
|
! Nimero de 5 L
errores
| |
Pl |
0 i P————— l
f LEn qué consiste, y Estrategias Evaluacion final !
. finatidad? |
i ‘
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Elemento H13 Errores Errores Errores | Ermores
Control de productos ne conformes | Introductorio]  Repaso Repaso | Evaluacién
Prevencion de producto no conforme 0 B 0 4
Resultado de la revision 0 0 0 3
Estrategias para el control 0 9 15 8
Evaluacién fina! 0 0 3
.[ Elemento H13
i 15
5 2 T T
9 o T T
I Numero de ertores - PR - N
\ 3d ‘
| VS - --@* —@- —
0 = A " — L
Prevencion de Resultado de la Estrategias para Evaluacion final
producto no revision el control I
! conforme ‘
Elemento H14 Errores Errores Errores Errores
Acciones correctivas y preventivas | Introductorio|  Repaso Repaso | Evaluacion
Implantar acciones
correctivas/preventivas 0 2 0 0
£ Qué deben incluir las acciones? 1a
parte 0 0 3 0
£ Qué deben incluir las acciones? 2a
parte 0 0 3 0
Evaluacion final 2 0 0

Elemento H14

Namero de errores

imptantar sociones
correctivasipreventivas

[]
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Elemento H15
. . . Ermores Errores Errores Errores
Manipulacién, almacenamiento, Introductorio| Repa Repaso | Evaluacién
embalaje, conservacion y entrega epaso epa !
14,En qué consiste y proposito? 6 0 0 3
Estrategias 1 3 4 2 0
Estrategias 2 3 1 3 0
Evaluacion final 0 0 ‘
pooe- - . — - —
Elemento H15
|
s '
Nimero de errores 3 1 .
! i
ol s Uil U | Ve
{Enqué consiste  Estrategias 1 Estrategias 2 Evaiuacion final
| y proposito?
Elemento H16 Errores “Errores Errores Errcres
Control de registros de calidad Introductorio| Repaso Repaso | Evaluacion
En qué consiste y proposito 11 3 0
Estrategias 13 2 1 0
Evaluacién final 0 1

ro—

Elemento H16

Namero de errores ; .=

En qué consiste y

préposito

Cuadros modificables
Cuadros no medificables

Evaluacion final

10



Elemento H17 Errores | Errores Errores Errores Evaluacion
Auditorias internas de calidad Introductorio] Repaso Repaso

Planeacion e implantacion de la

auditoria 1 O 0 0
Programacion de auditorias 0 0 0 0
Resultado de auditorias 0 2 0 0
Evaluacién final 0 0 0 '

Elemento H17

Nimero
de errares

Planeacion e

Programacion de Resuitado de

e -,y
Pt e g
NN e S

Evaluacion final

implantacion de la auditorias auditorias
audiforia
L - P — - _————
Elemento H18 Errores Errores Errores Errores Errores
Capacitacién Introductorio]| Repaso Repaso | Repaso |Evaluacién
Identificar y satisfacer necesidades 0 4 0 0
¢En qué capacitar a la direccién? 0 2 0 0 0
£ En qué capacitar al trabajador? 0 1 6 1
Evaluacion final 3 0 0
= = . T - T 0 T
i Elemento H18
6
Nimero 3 %h - = -
de errores
|
= = sl = & Az | T, :
Identificar y ¢En qué capacitar a;En qué capacitar al Evaluacion final :
satisfacer la direccion? trabajador?
necesidades ,
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Elemento H19 Errores Errores Errores Etrores
Servicio Introductorio| Repaso Repaso | Evaluacion
4En que consiste y cual es su
proposito? 0 0 0 0
Estrategias 0 2 1 0{
Evaluacion final 0 0 B

Elemento H19

3
2 ] - =5 )
[
| Numero de errores o _ o )
1 ]
LEn que consiste y cual Estrategias Evaluacién final
es su proposito?
Elemento H20 __ _El_'i'ores Errores Errores Errores
Técnicas estadisticas Introductorio}]  Repaso Repaso | Evaluacion
¢ En gue consiste y cual es su
propédsito? 0 0 0 0
Estrategias 0 2 0 0
Evaluacion final 0 0

r i -

Elemento H20
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Elemento 1 Errores Errores Errores Errores
‘ Certificacion: definicion Introductorio Repaso Repaso | Evaluacion
4 Qué es la certificacion? 0 Y 0 0
Lo que la certificacidn proporciona al
cliente 0 0 0 0
Evaluacion final 0
. L _
' Elemento |1 1
. |
| 3 |
| 2t
' Numero de errores o o o . | \
11
. - . i e e |
0 P i e il = ____v___w/ !
! dQuéesla Lo que Ia certnf caclbn Evaluacitn fina! )
certificacion? proporciona al cliente .
Elemento 12 Errores Errores Errores Errores
Objetivo de la certificacion Introductorio] Repaso Repaso | Evaluacion
. Cual es el objetivo? 0 0 1 0
Como deben ser Tas reglas'y
procedimientos 0 0 1 0
Evaluacion final )
b e e e —_ - _
|
| Elemento 12
1
' !
! 3
| l
‘ 2 L
1
| i
;Cudl es el objetivo? Como deben ser las Evaluacién final
reglas y procedimientos
[ET;
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Elemento I3 Proceso Ermores Emores Errores Errores Errores
general de certificacién Introductorio] Repaso Repaso | Repaso |Evaluacién
Seleccién de un modelo 1SO ] 0 3 4 0
Diferencias entre los modelos 0 3 0 4
Las practicas existentes 0 0 2 0
Comparar las practicas con el
modelo 0 2 5 0
Documentos definitivos i} 0 3 0
Solicitud de certificacion 0 0
Evatuacion final 0 0 0
Elemento 13 ]
5 |
Numera —_ _“ _ I —_ i |
do arrores ]
u‘.»-:

¥ . Fe A R = N AP o S A e
Scisccddoyn Dlisrencomenra Lot pricioos Compurzr k3 Documenics Sestud 3 Evtucosdn Mot
mexdels 1ISQ los modelo exelenias prictican con s dafnitivos cartficacdn l
mode's

Graficas 5 a 60. Cuadros medificables y ne modificables por elemento

Cuadros modificables

Cuadros no modificables

La siguiente tabla sintetiza las modificaciones por cuadro revisadas en
los graficos anteriores, ademas muestra el porcentaje de efectividad del
programa e! cual se obtuvo en base al nimero de cuadros totales con respecto
a los que permaneceran intactos.
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N Tod dz Mo Tatd
Bererto Mﬁimammamtsm Barerto Nmfcadawmaaﬂimm
Berrerto Beverto

Al 9 6 15 (24 0 13 13
2 5 9 " et} 4 5 9
Bl 3 2 5 G} 7 B B |
B2 5 14 19 &G 0 5 5
=] 8 23 K> H1 2 16 18
B4 2 7 9 H 5 ] 2
B 3 10 13 3 1 13 4
Ci 4 15 19 H 7 “ 21
2 8 3 3 H 3 15 18
6] 1 1 12 H 2 -0, /s
e 2 7 9 Hr 0 10 10
(833 3 16 19 H8 0 14 ]
5] 2 7 9 B 3 2 2
e 6 12 18 HD 4 p.:] r
m 5 8 13 H1 3 11 L)
0.} 8 1 19 Hi2 1 9 10
E1 4 24 Hi3 5 10 15
B2 i} 5 5 Hi4 o % 15
[543 0 13 13 HIS 4 10 “
B4 5 4 9 Hi6 2 8 10
F 1 8 9 Hi7 0 15 15
F2 2 10 12 Hi8 2 14 16
F3 0 11 H H19 0 10 10
Fd4 0 7 " HD ¥ 10 10
= ] 9 9 il 0 9 9
B 1 17 18 74 0 9 9
F7 2 7 9 <) 3 2 5
Gl 3 9 Tod Quso; 148 62 80

Porcentaje do efectividad del programa: 82.38%

Tabla 7 Representacidn de los cuadros modficables y no modficables por
elemento y totales del curso.
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Con base en el diseiic A-B-C empleado, fue necesaria una medicién antes
(pretest) y una después (postest) de que los participantes contestaran la Instruccién, con
el propésito de obtener una medida de comparacion que demuestre si hubo aprendizaje,
ambas medidas contemplaron las mismas preguntas {ver anexo C). A continuacion se
muestran los resultados de cada participante con respecto a dichas medidas.

- . - - R s [P

Acizrtos Protost-Postest Aciortos Pretest-Postast
. ‘ . !
; 150" . | !
| L
‘ 100 i 1
| Aciartos ¥y Iu Protest | |
‘ 50 . : 10 Poatzst
| . S
1
Culta 1
! Aciartos Pretest—Postast |
I -~ :
N H | !
£ | |
[E38 4 l
t:Pratosts | ]‘
& O Postast J |
Sujeta 3 Sulcto 4

Sujeto 5 Sujoto 6

Grafica 61. Resullacos Pretest y Postest de cada Sujeto
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Comparacion de Pretesty Postest

Ndmero de .
aclertos OPretest

‘M Postest

Sujelo-Sujoto Sujeto Sujeto Sujeto Sujeto
1 2 3 4 ] 6

Grafica 62. Comparativo de Pretest y Postest por Sujeto

Como se puede observar en los graficos anteriores existe una diferencia notable
entre los aciertos obtenidos en e! Pretest y los obtenidos en ef Postest, La siguiente tabla
muestra el numero de aciertos del Pretest y el Postest, asi como el tiempo de ejecucion
para cada uno de ellos.

Pretest Postest
Sujeto | Numero de \ Tiempe en  |Namero de . Tiempo en
. Porcentaje . Porcentaje
aciertos horas aciertos horas

1 6 4.05 1.15 124 83.78 5.18

2 3 2.03 0.61 123 83.11 4.76

3 3 2.03 1.15 136 91.89 5.68

4 4 2.70 1.12 134 90.54 5.02

5 3 2.03 1.07 135 91.22 4.99

6 2 1.35 0.89 131 88.51 4.53]

Tabla 2. Niumero de acierios, porcenta;e de calificacion y bempo de ejecucidn del
Pretest y Postest por sujeto

Hasta ahora se han revisado los resultados obtenidos durante la investigacion, los
siguientes apartados describen tas conclusiones obtenidas y las limitaciones halladas
durante el desarrollo de la presente.
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Hoy en dia queda clara la importancia de la capacitacion para el logro de las metas
organizacionales, sin embargo cuando esta carece de técnicas que garanticen el
aprendizaje de los trabajadores implica pérdidas importantes tanto para la organizacion
como para los miembros que la conforman. Esto también se presenta si los “contenidos”
de ta capacitacion no estan fundamentados en las necesidades organizacionales.

El presente trabajo tuvo por objetivo investigar si la tecnica de instruccion
programada es eficiente en el proceso ensefianza - aprendizaje. Por lo que se programo6
un curso scbre los principios basicos de ISO 9000, en donde el participante pudiera
efectuar un examen con éxito de acuerdo a lo revisado en éste.

Las razones para el planteamiento de este objetivo fueron: en primer lugar se eligio
la computadora como maquina de ensefianza debido a que estudios anteriores han
demostrado que los sistemas de aprendizaje basados en ella ayudan en gran medida en
la formacidn académica del individuo. Ademas las investigaciones de Skinner (1979) han
demostrado que esta técnica solo es eficiente si su contenido Instruccional se basa en los
principios de la tecnologia educativa.

En segundo lugar la situacién econdmica y comercial que se vive actualmente en
el mundo ha conllevado a la implantacién de sistemas de aseguramiento de calidad no
s0lo en los productos y servicios que ofrecen las organizaciones, sino también en los
procescs de compra de materia prima y fabricacion, Este fenémeno no excluye a los
paises en vias de desarrollo, tal es el caso de las empresas mexicanas que se han visto
en la necesidad de adoptar estrategias comerciales que les permitan accesar a nuevos
mercados. Es aqui donde la capacitacién juega un papel de suma importancia para las
empresas cuyos miembros carecen de los conocimientos necesarios para lograr sus
objetivos de crecimiento y expansién.

Por ultimo se planted un criterio que permitiera una valoracion del aprendizaje de
los participantes pues es poco comun que en la capacitacion tradiciona! se planteen este
tipo de cobjetivos, donde normalmente estos estan encaminados en un mayor peso a las
caracteristicas del instructor y los materiales didacticos que a la ejecucion del educando.

Los resultados obtenidos en la presente investigacidn presumen que existio
aprendizaje en todos los sujetos que participaron en ella. Esta afirmacién no solo esta
basada en las medidas de comparacién efectuadas antes y después de la aplicacion del
programa, sino también, en el “cumplimiento” del objetivo instruccional planteado, en el
gue cada participante debia identificar por escrito las caracteristicas de las estrategias de
desarrolto internacional asi como los conceptos, elementos y requerimientos de las
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narmas 1SO 9000 y del proceso de certificacion, con un minimo del 80% de aciertos y de
acuerdo a lo revisada en la instruccion.

Con respecto a la técnica de aprendizaje empleada se puede observar el
cumplimiento de los principios Skinnerianos, En primer lugar, el principio de respuesta
activa, pues todos los paricipantes tenian que interactuar con el programa para poder
avanzar a las siguientes secuencias instruccionales. En segundo lugar, el principio de
conocimiento de resultados ya que el programa se disefi¢ para presentar un Feedback
inmediato a la respuesta del participante, positive o negativo dependiendo de! contenido
de esta (ltima. Con respecto al principio de minimo de errores se puede afirmar que un
porcentaje notable de cuadros lo cumplieron, sin embargo cabe mencionar que este
principio, aun en programadores experimentados, solo se podra garantizar del todo con
repeticiones de aplicacion y sus respectivas modificaciones. Por Gltimo se encuentra el
cumplimiento del principio de ritmo individual, ya que no existié un tiempo especifico para
que los participantes concluyeran la secuencia instruccional y cada uno de ellos la
termino a su propio ritmo.

Creemos relevante el hecho de que el porcentaje de efectividad durante la
aplicacion del programa rebasara el 80% ya que esto demuestra que la instruccion
permite el aprendizaje de los participantes aunque definitivamente resulta susceptible a
correcciones y mejoras. Ademas las diferencias encontradas en las evaluaciones del
pretest y el postest permiten presumir que si existi6 aprendizaje por parte de ios
participantes.

Lo expuesto en los parrafos anteriores no excluye los errores cometidos durante la
elaboracién del programa, los cuales seran revisados en la siguiente seccién.

En conclusion los resultados obtenidos durante la investigacion confirman que la
técnica de Instruccion programada aplicada en el proceso de ensefianza aprendizaje
incrementa el nivel de aprendizaje por parte del educando. Creemos que esta técnica
aplicada en la capacitacion obtendra resultados semejantes a los expuestos en la
presente, permitiéndole a las empresas contar con trabajadores competentes para el
logro de sus metas, y a los trabajadores elevando su nivel de competencia para lograr
sus objetivos individuales.
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En la elaboracion de este trabajo se presentaron ciertas limitaciones las cuales son
importantes considerar en futuras investigaciones, tales son:

i. El programa unicamente fue aplicado una vez, es decir no se evaluaron las
medificaciones realizadas va que esto implica tiempo de aplicacion y no se cuenta con los
recursos necesarios (participantes, computadoras, etc.}

2. La aplicacion no pudo ser realizada con personal de una empresa ya que los
programadores se enfrentaron con poca disponibilidad por parte de los directivos de las
empresas a las que se les pidid su colaboracidn,

3. Tras un analisis se encontrd que el 18% de los cuadros elaborados eran susceptibles
de modificacion ya que no cumplian con los criterios especificados por el programador
{Los dos criterios utilizados han sido explicados en la seccién de resultados). Los errores
de estos fueron atribuibles a dos causas:

a) El programador no contemplé el nimero de sindénimos existentes para cada
palabra clave (palabras mas significativas para la comprension del material),

b) Ei programador no contempld todas las respuestas correctas posibles para las
preguntas de respuesta breve.

4. El tiempo de presentacion del curso fue incrementado a causa de la duracidén de cada
feedback , el cual era conformado por graficos en movimiento. Creemos que si se reduce
la presentacién de estos con graficos solo al final de cada aspecto y en el lugar de los
feedback intermedios se presentan solo textos de poca duracion, el tiempo de
presentacion se reducird significativamente, evitando asi cansancio por parte del
participante,

5. La falta de recursos técnicos por parte de las organizaciones puede ser una limitacion
importante ya que el programa requiere como minimo para su ejecucién una PC con
procesador Pentium con 32Mb en RAM. Monitor Super VGA, con plantitla de color de alta
densidad (16 bits), Audio Avance Sound Playback (220) de 44,100 Hz. 16 bits Sonido
Estéreo y Software Windows 95, por cada trabajador.
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Anexo C. Reactivos del pretest - postest

La globalizacidn se ha entendido como la creacion de un mercado mundial en el que
circuten libremente los capitales financieros, comerciales y productives, dicho
proceso plantea nuevos y fuertes desafios o retos competitivos a todas las
arganizaciones, ;en qué radica la clave para alcanza esta competitividad?

E! procesc de globalizacidn caracterizado por una libertad de mercado, y una
competitividad que se construye ;Qué pretende?

La globalizacién da pauta a que ahora las empresas:

¢ Qué deben hacer las organizaciones para integrarse al proceso de globalizacion?
Para lograr la competitividad y poder formar parte del mercado globalizado los
paises en vias de desarrollo se han visto en la necesidad de revisar sus politicas y
estrategias comerciales, una de ias estrategias que adopto México fue Ila
implementacion de diversos tratados los cuales facilitan:

Ei tratado de libre comercio de América del norte (TLCAN) entro en vigor el 1° de
enero de 1994 integrado por los paises:

Este tratado es un conjunto de normas que deben de ser respetadas por los
productores de los tres paises que lo conforman y  pretende fomentar el desarrollo
a través de:

A qué se refiere el termino "calidad"?

¢ Cudl es el objetivo de la administracion de calidad?

4En qué consisten las nomas?

¢ Qué nos permite el planteamiento de objetivos?

£ Qué es un sisterna de calidad?

4 Por qué se cree erroneamente que una calidad alta es mas costosa

& Cudl es la realidad sobre dicha creencia?

¢ Por qué se cree erroneamente que la calidad sélo puede lograrse por medio det
desperdicio de una gran cantidad de la produccién?

£ Cual es la realidad sobre dicha creencia?

Existen dos falsas creencias por las cuales los fabricantes culpan a los trabajadores
de que los productos no tengan calidad, ;Cuales son?

Para obtener la calidad requerida y no culpar a sus trabajadores los fabricantes
deben

+En qué consiste la falsa creencia que existe sobre la inspeccion y la calidad?

£Qué es necesario hacer para asegurar la calidad y asi evitar esta creencia sobre la
inspeccion?



21.

22,

23.
24,
25.

Los factores que determinan el éxito de una empresa son muchos y muy diversos.
dos de elios estan relacionados con la calidad. ;Cual es el que se presenta en
todas las situaciones excepto en el monopolio ¢ la escasez extrema?

¢Qué factor nos ayuda a alcanzar el éxito logrando unas ventas continuas y
sostenidas?

¢ Qué es 1a calidad de acuerdo a la norma 1SO 90007

¢ Qué es una norma internacional?

£ Qué es una norma cficial mexicana (NOM)

26. ; Qué es una norma mexicana {(NMX)?

27. ldentifica la equivalencia entre normas mexicanas y las de las serie 1SO 9000:
normas ISQ 9000 normas mexicanas

iSO 9001 NMX-CC-__

IS0 9004 NMX-CC-__

1SO 8402 NMX-CC-__

ISO 10/011 NMX-CC-_ Y __

ISO 9000 NMX-CC-__

ISO 9002 NMX-CC-__

IS0 9003 NMX-CC-___

28. ; En qué tipo de industrias se crearon las primeras normas de calidad?

29.

30.
3.
32.
33.
34.
35.

36.

37.
38.

39,
40.

Mencione las caracteristicas de 4 sisternas de aseguramiento de calidad anteriores
a la norma 1SO 9000:

£ Cudl es el nombre de la organizacion creadora de dichas normas?

£Qué orgarismo es el encargado de elaborar normas mexicanas de calidad?

¢+ Quiénes pueden adoptar las normas I1ISO?

& Con qué propdsito se adoptan las normas 1SO?

;de que dependerd la eleccion modelo 1ISO?

Menciona las 4 razones principales por las cuales la serie de normas ISO 9000
pueden volverse obligatorias:

De acuerde a lo revisade en el curso menciona por lo menos 4 razones que
impulsan a adoptar tas normas 1SO 9000

En qué consisten las normas del producto?

¢ Qué tipo de organismos se encargan de vigilar constantemente las medidas que
tendemos a tomar como infalibles ?

¢ En qué cansiste la metrologia?

Las unidades de medida que deben ser adoptadas por todas las companias son:

de longitud:
de masa:



de tiempo:

de temperatura termodinamica:

de intensidad de corriente eléctrica;
de intensidad luminosa

de cantidad de sustancia:

28.

29,

30

KB

33

34,
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42,
43.
44,
45.
46,

47.
48.
49,
50.
51.

52.

Menciona las principales condiciones que deben cumplir las empresas con respecto
a su equipo de medicidn

La ley federal de metrologia y normalizacion se ha considerado el punto de partida
para parlicipar en las mismas

. condiciones dentro de un mercado internacional de competitividad y globalizacién,

menciona por lo menos 5 de los

. propdsitos de dicha ley:
32.

¢;Cudles son los 4 organismos internacionales favorecen el desarrollo de la
normalizacidén en el mundo, con el proposito

de facilitar los intercambios comerciales y las prestaciones entre fos distintos
paises?

. Cuél es la funcién de 1a 1ISO?

¢ Cual es el objetivo fundamental de ia COPANT?

¢ De qué se encarga la IEC?

+Cudl es el objetivo de CODEX ALIMENTARIUS?

4 En qué nos ayuda la norma 1SO 90007

+Qué describe la norma 1SO 90047

4En qué consiste la norma ISO 84027

¢+ Qué tipo de compaiiias deben adoptar la norma ISO 90037

£ Qué tipo de compaiilas deben adoptar la norma ISO 90017?

£ Queé tipo de compafiias deben adoptar 1a norma 1SO 90027

£ Qué tipo de compafias deben adoptar la norma 1SO 90047

£Qué tipo de companias deben adoptar la narma ISO 14 0007

Liene el siguiente esquema con los nombres de las normas que se recomiendan
estudiar y aplicar para ia implantacién de

un sistema de calidad:

+Qué son {as normas contractuales?

+Qué normas 150 son normas contractuales?

Mencione por lo menos seis beneficios de la implantacién de algun modeto de la
ISC

Escriba en el esquema todos los pasos del proceso de implantacion y en el orden
correspondiente:

De acuerdo con la norma 1SO 8402 ; Qué es un proceso?



53.
. De acuerdo con la norma 1SO 8402 ; Qué es un producto?
55.
58.
57.
58.
59.
60.
61.
62.
63.
64.
65.
66.
67.
68.
69.

70.
71.
72.
73.

74.
75.

76.
77.
78.

79.

80.
81.

82

De acuerdo con la norma IS0 8402 ;,Qué es un procedimiento?

Ce acuerdo con la norma 150 8402 defina produccion o desviacion permitida,

De acuerdo con la norma SO 8402 defina proveedor

De acuerdo con la norma 1SO 8402 defina cliente

De acuerdo con la norma 1SO 8402 defina subcontratista;

De acuerdo con la norma 1SQ 8402 defina servicio

De acuerdo con la norma 1SO 8402 defina politica de calidad

De acuerdo con la norma FSO 8402 defina control de calidad

De acuerdo con la noma 1SO 8402 defina sistema de calidad

De acuerdo con la norma 1SO 8402 4 que es un manual de calidad?

¢En qué consiste una auditoria de diagnéstico?

¢ Por quién debe ser realizada una auditoria de diagnostico?

¢ Quién debe ser auditado?

¢ Cada cuando se debe realizar una auditoria de diagnostico?

Menciona los objetivos de una auditoria de diagnéstico:

¢+ Cudles son los docurnentos que debe disenar el auditor para realizar una auditoria
de diagnédstico?

¢ Para qué sirven dichos documentos?

¢En qué consiste el paso "revisién documental™?

¢En qué consiste |a "preparacion de la auditoria?

El tercer paso de una auditoria de diagndstico es su realizacion la cudl esta
conformada por varias actividades menciona

las cuatro que la integran:

El cuarto paso para llevar a cabe una auditoria de diagnostico es la elaboracion del
"informe”, ¢ Para qué sirve dicho informe?

& En qué consiste el paso "seguimiento y cierre” de la auditoria?

Menciona brevemente los principales beneficios de una auditoria de diagnéstico:
De acuerdo con el requisito responsabilidades de la direccion ;Qué
responsabilidades tiene esta con la organizacion y con la politica de calidad?

De acuerdo con el requisito responsabilidades de la direccion ¢ A qué areas, cada
cuando y medianle qué procedimiento se haran las revisiones del sisterna de
calidad?

De acuerdo con el requisito responsabilidades de la direccion ;Cuales son las
responsabilidades del representante de la direccion?

£Qué establece el requisito sistema de calidad en su seccion generalidades y qué
debera hacer el proveedor para cumplirlo?

;Qué establece el requisito sistema de calidad en sus seccion "procedimientos del
sistema™?



83. Mencione tas recomendaciones para elaborar procedimientos

84. Mencione por lo menos 4 actividades para planear ta calidad:

85. ¢ Cuates son los puntos que debe incluir e! plan de calidad?

86. En que consiste el requisito "revision del contrato™?

87. Menciona 4 estrategias para dar cumplimiento al requisito "revisién del contrato™

88. ;Qué establece el requisito control de disefio en su seccidn "planeacion del disefio
y desarrollo™?

89. ;,Qué establece el requisito control de disefio en su seccidn “interfases
organizacionales y técnicas"?

90. ;Qué establece el requisito control de disefio en su seccidn "datos de partida de
disefig™?

91. ¢ Qué establece el requisito control de disefio en su seccidn "datos resultantes™?

92. ; Qué establece el requisito control de disefio en su seccion "revision del disefio™?

93. ;Qué establece el requisito contro! de disefic en su seccidn "verificacion del
disefio"?

94. ; Qué establece el requisito control de disefio en su seccion "validacién del disefio™?

95. ¢ Qué establece el requisito control de disefio en su seccion "cambios del disefio™?

96. ; En qué consiste el requisilo "control de documentos y datos™?

97. Menciona por lo menos cuatro estrategias para dar cumplimiento al requisito
"control de documentos y datos”

98. ;Qué establece el requisito compras en su seccion “evaluacion de subcontratistas”

99. ; Qué establece el requisito compras en su seccidn “datos sobre las compras"?

100. De acuerdo con la seccién verificacién del producto comprado explique la
verificacion del proveedor en los locales del subcontratista

101. De acuerdo con la seccidn verificacion del producto comprado explique la
verificacion por el cliente del producto subcontratado.

102. Menciona algunas recomendaciones para cumplir con el requisito "compras”™

103. De acuerdo con el requisito control de producto suministrado por el cliente ;Qué
debe hacer el proveedor?

104. (Cudles son los beneficios del control de productos suministrados por el
cliente? Menciona las 4 razones principales por las cuales la serie de normas 1SC
9000 pueden volverse obligatorias:

105. De acuerdo a lo revisado en el curso mencicna por lo menos 4 razones que
impulsan a adoptar las normas 150 9000

106. En qué consisten las normas del produclo?

107. ;Qué tipo de organismos se encargan de vigilar constantemente las medidas
que tendemos a tomar como infalibles 7

108. ;En qué consiste la metrologia?

109. ¢En qué consiste la "identificacion y rastreabilidad del producto® ?



110.  Mencicna 3 estrategias para cumplir con el requisito de la norma “identificacién
y rastreabilidad del producto®

111, De acuerdo con el requisito control del praceso ;Qué debe hacer el proveedor?

112. De acuerdo con el requisito control del proceso ;Cuales son las siete
caracteristicas que deben incluir las condicicnes controladas?

113. De acuerdo con el requisito control del proceso ¢Cudles son los procesos
especiales y qué es lo que debers hacer el proveedor respecto a estos procesos?

114.  ¢Cudtes son las acciones recomendadas para cumplir el requisito "control del
proceso™?

115.  ¢En qué consisten las inspecciones y pruebas en la recepcion de materiales?

116. Menciona 4 estrategias para cumplir con el requisito "inspeccién y pruebas en
la recepcién de materiales”.

117. Las inspecciones y pruebas que se realizan durante el proceso de fabricacion,
tienen como objetivo:

118. Explica brevemente 5 estrategias revisadas para cumplir con el requisito de la
norma "inspeccion y pruebas durante el proceso”.

119. Las pruebas e inspecciones finales consisten en;

120. Explica 3 estrategias rovisadas para cumplir con el requisito de la norma
inspeccion y pruebas finales”.

121. ¢ En qué consiste en requisito "control de los equipos de medicién y prueba®?

122. Menciona 4 estrategias para garantizar un buen contro! del equipo de medician,
inspeccion y prueba y asli cumplir con este requisito de la norma.

123. En qué consiste el requisito de la norma “"estado de inspeccion y pruebas™?

124. Explica tres estrategias para dar cumplimiento al requisito de la norma "estado
de inspeccién y pruebas” :

125.  ;Qué pide el requisito "control de preducto no conforme™ que se haga

126. ¢Cudles pueden ser los resultados de la revision de los productos no
conformes?

127. Menciona las recomendaciones revisadas para cumplir con el requisito "control
de producto no conforme:

128. ¢Qué establece el requisito acciones correctivas y preventivas?

129. De acuerdo al requisito acciones correctivas ,Qué deben incluir los
procedimientos para las acciones correctivas?

130. De acuerdo al requisito acciones correctivas y preventivas ;Qué deben incluir
los procedimientos para las acciones

131. preventivas?

132.  ;En qué consiste el requisito de la norma "manipulacion, almacenamiento,
embalaje, conservacion y entrega?



133. Explica 4 estrategias para cumplir con el requisito "manejo, almacenamiento,
embalaje, conservacién, entrega e instalacion dal producto™

134.  ;En qué consiste el requisito de la norma "control de registros de calidad"?

135. Explica tres estrategias para dar cumplimiento al requisito de la norma “contro!
de registros de calidad™

136. De acuerdo con el requisito auditorias internas de calidad ¢ Con qué finalidad se
escribirdn procedimientos para las auditorias internas de calidad?

137. De acuerdo con el requisito auditorias internas de calidad ¢en base a qué son
programadas las auditorias internas de calidad y por quién es deben ser llevadas a
cabo?

138. De acuerdo con el requisito auditorias intemas de calidad ;Qué se haran con
los resuitados de la auditoria interna de calidad?

139. De acuerdo con el requisito "capacitacion” ; Qué debe hacer el proveedor?

140. ;En qué se debe capacitar a la direccion?

141.  ;enqué se debe capacitar a los trabajadores?

142. ;En que consiste el requisito "servicio" de la norma 1SO 90007

143. Explica 3 estrategias para que una organizacion brinde un "servicio” de calidad
y asi cumpla con este requisito de la norma

144.  ;En qué consiste el requisito de la norma "control de técnicas cstadisticas”

145, Explica dos estrategias revisadas para un cumplir con el requisito de la norma
"técnicas estadisticas™

146. Define certificacion

147. ;Cudl es el objetivo de certificacion en una empresa

148. Describe brevemente el proceso de certificaciéon de una empresa
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