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Resumen

El constante cambio de la dinamica en las organizaciones ha generado la
necesidad de contar con métodos que permitan la rapida adaptacion y crecimiento
de los empleados en el campo laboral. El papel del psicélogo en dicho proceso
consiste en aportar las herramientas acordes a las necesidades de aprendizaje y
crecimiento de los trabajadores, empresas y organizaciones, con la capacitacion

como el medio para lograr estas mejoras.

Actualmente, dentro de la capacitacién, se han desarrollado nuevas
modalidades que hacen uso de los avances tecnolégicos para facilitar, optimizar y
agilizar los procesos de ensefianza. La més conocida es el e-learning, el cual
rompe las barreras de distancia y tiempo y brinda accesibilidad inmediata a los
cursos y materiales para su consulta. Con esta modalidad se abarcan mas
personas con menos costos, pero su limitante se presenta cuando el nimero de

asistentes es pequefio pues, con ello, el ahorro en los costos también se reduce.

El b-learning es la modalidad que reune la capacitacion presencial con el e-
learning. Su alcance se esta probando con éxito en instituciones académicas, por
lo que se han postulado las bases tedricas que la sustentan actualmente. Sin
embargo, de los disefios propuestos como posibles estructuras para desarrollar
un curso b-learning, no se tiene claro cual o cuales poseen mayor viabilidad de
ajuste a las necesidades reales y limitantes de una organizacién, en qué

escenarios y cuales son sus resultados.

Este trabajo tiene como finalidad dar a conocer un caso real de
implementacion del b-learning en el sector privado con un equipo de fuerza de
ventas perteneciente a una empresa especializada en productos quimicos para la
construccion, sin haber sido expuestos previamente a un curso en esta
modalidad, con resultados que muestran una diferencia significativa en la media
de calificaciones del pre-test, respecto al post-test de los participantes, dentro de

un modulo de tres cursos de capacitacion a nivel técnico, tomando como base



uno de los disefios propuestos por van Dam (2004) para ponerlo a prueba ante
dicho escenario.

Fendmenos como el efecto "Techo" o el de aprendizaje por ensayo y error
se hicieron presentes, y los objetivos, tanto de esta investigacion como los
estipulados por la empresa, fueron cumplidos, ademas de proponer mejoras y
posibles puntos de interés que sirvan para el desarrollo de futuras

investigaciones.

Introduccidn a latesis

No se sabe con exactitud cuando y donde se implement6 por primera vez
una capacitacion en modalidad b-learning, pero no tomé mucho tiempo a las
empresas descubrir los beneficios de su aplicacion, lo que ha tenido como
consecuencia su uso cada vez mas frecuente, aunque todavia esta lejos de poder

situarse por encima del e-learning en cuestion de preferencia.

Si bien las empresas que utilizan dicha modalidad han desarrollado sus
propios procedimientos y manuales con instrucciones de cémo llevar a cabo este
tipo de capacitacion, poco se sabe acerca de su implementacion y desempefio en
el sector privado, fuera del ambito académico o escolar. Incluso, de las tres
principales modalidades (presencial, e-learning y b-learning), el b-learning tiene
una gran diferencia entre teoria y practica, y mas marcada que las diferencias
tedrico-practicas presentes en las dos modalidades previas. A esto podemos
agregar que no se conoce mucho acerca de las experiencias dadas por la
implementacion de cursos en modalidad b-learning, asi como en qué areas y

niveles se han aplicado.

Es claro que las necesidades y recursos en la implementacion del b-
learning en el ambito académico son distintos a las que se encuentran en un
escenario organizacional real, principalmente cuando se interviene a nivel técnico,
en donde el objetivo es que los participantes desarrollen nuevas habilidades en

poco tiempo y con un mayor ahorro de recursos por parte de la empresa.



Con el fin de facilitar un mayor conocimiento y mejor entendimiento en
cuanto a lo que es la capacitacion en modalidad b-learning y el desarrollo e
implementacion de un proyecto en escenario real dentro de una empresa, se
estructurd la presente tesis dando inicio, en el capitulo I, con una explicacion
general de lo que es la capacitacion, sus antecedentes, contexto legal, elementos,
estructura, recursos y ejecucion. Posteriormente, en el capitulo Il, se ahonda en el
e-learning; modalidad que representa una nueva era en la capacitacion, al
implementar las nuevas tecnologias, expandiendo el escenario educativo mas alla
del aula y rompiendo asi con las barreras de distancia, tiempo, esfuerzo y
recursos, que pueden limitar a todos los participantes de un curso en modalidad
presencial, nombre con el que también es conocida la capacitacion tradicional. De
esta manera, y una vez comprendido el proceso cronolégico previo de sus
precursores, el capitulo Il se destina al b-learning, ofreciendo un sustento tedérico
general que explica qué es, cual es su origen, las teorias detras de dicha
modalidad, como esta estructurado y cuales son sus elementos, y algunos casos

de éxito que se dieron a conocer.

Por dltimo, a partir del capitulo IV en adelante, se describird a detalle el
caso de implementacién del curso en modalidad b-learning que sustenta este
trabajo; su disefio, desarrollo, implementacion y resultados, para cerrar con su
discusion y observaciones finales, asi como puntos importantes a tener en cuenta

para la implementacién de un curso, o bien, para futuras investigaciones.

Todo el proceso y sus resultados correspondientes seran descritos lo mas
detallado posible, cuidando de no transgredir las politicas de privacidad y manejo
de informacion sensible de la empresa involucrada, todo esto con el fin de ofrecer
dicha experiencia con el uso del b-learning para el enriquecimiento tedrico y

practico.
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CAPITULO 1. CAPACITACION

El constante cambio de la dinamica en las organizaciones ha generado la
necesidad de contar con métodos que permitan la rapida adaptacion y crecimiento
de los empleados en el campo laboral. El papel del psicélogo en dicho proceso
consiste en aportar las herramientas acordes a las necesidades de aprendizaje y
crecimiento de los trabajadores, empresas y organizaciones, haciendo uso de la

capacitacion como el medio para lograr estas mejoras.

1.1 Definiciones

De acuerdo con Mendoza (2012), existe confusion con el significado exacto
de términos comunmente empleados por instituciones especializadas y
estudiosos de la materia en el ambito de la capacitacidn, los cuales utilizan los
conceptos adiestramiento, desarrollo y capacitacion para referirse a la formacion
profesional sin hacer diferenciacion alguna entre ellos. Asi que, con la finalidad de
conocer sus caracteristicas y distinguir unos conceptos de otros a lo largo de esta

tesis, a continuacion daremos algunas definiciones.

Adiestramiento

Pérez (2005; en Bravo, 2013) define el adiestramiento como el conjunto de
actividades encaminadas a incrementar los conocimientos y habilidades de cada
trabajador de acuerdo con las caracteristicas de su puesto, siendo éste un
proceso practico, técnico y especifico que proporciona destrezas en una habilidad
adquirida casi siempre mediante una practica en un tiempo determinado de
trabajo de caracter muscular o motriz, impartida con mayor frecuencia a los
colaboradores cuyas actividades son de tipo operativo y que estan relacionadas

principalmente con el manejo de maquinaria y/o equipos de trabajo.
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Por su parte, Reza (2006) define el adiestramiento como la accion o
conjunto de acciones que proporcionan, desarrollan o perfeccionan las
habilidades motoras o destrezas de un individuo, con el fin de incrementar su
eficiencia en su puesto de trabajo, los puestos superiores o laterales. Su
cobertura comprende los aspectos de las actividades y coordinaciones de los
sentidos y habilidades motoras, respondiendo sobre todo al area de aprendizaje

psicomotriz.

Desarrollo

El desarrollo, para Grados (2009), es la accidn destinada a modificar las
actitudes de los seres humanos con el objetivo de que se preparen emotivamente

para desempefiar su trabajo y que esto se refleje en superacion personal.

En cambio, Arias (2007) menciona que es el proceso educativo a largo
plazo que utiliza un procedimiento sistematico y organizado que facilita al
personal el aprendizaje de conocimientos conceptuales y tedricos con fines

genéricos. Se refiere a conceptos educacionales, filoséficos y tedricos.

De acuerdo con Reza (2006), el desarrollo es la accion o conjunto de
acciones que tienden a integrar a la persona a su entorno socio-laboral, con el
propésito de que comprenda las caracteristicas de la empresa, los procesos
internos y externos de comunicacion, el estilo de liderazgo, las caracteristicas de
los productos, la importancia de los procesos de calidad total, mejora continua y
reingenieria que le permitan estar preparado para oportunidades de crecimiento a

mediano o largo plazo.

Capacitacion

De acuerdo con Yoder (1956; en Chiavenato, 2007), la capacitacién es un

medio para desarrollar la fuerza de trabajo de las organizaciones.

Chiavenato (2007), por su parte, menciona que es el proceso educativo de

corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, por medio del cual las
11



personas adquieren conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en

funcién de objetivos definidos.

La capacitacion para Siliceo (2010) consiste en una actividad planeada y
basada en las necesidades reales de la empresa u organizacion y esta orientada

hacia un cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador.

Por altimo, y de acuerdo con Reza (2006), la capacitacion es el proceso de
ensefianza-aprendizaje que propicia la adquisicion y desarrollo de conocimientos,
habilidades y actitudes requeridas por el personal de una empresa para el

desempefio de una funcién productiva, en un ambiente de mejora continua.

Aprendizaje

En 1963, Crow y Crown postularon que el aprendizaje implica un cambio,
atafie a la adquisicion de habitos, conocimientos y actitudes, capacita al individuo
al hacer ajustes sociales y personales. Dado que el concepto de cambio es
inherente al concepto de aprendizaje, cualquier cambio en la conducta significa
que tiene o ha tenido lugar un aprendizaje. El aprendizaje que ocurre en el
proceso de cambio puede designarse proceso de aprendizaje. (Fuentes, 1992; en
Tejada de Ledn, 2012).

Por su parte, Rosenberg (2002) lo define como el proceso por el cual la
gente adquiere conocimientos y habilidades con el propésito de mejorar su
rendimiento. Barbera (2006; en Tejada de Leo6n, 2012) le describe como el acto o
proceso por el que se adquiere un cambio de conducta, conocimiento, habilidades

y actitudes.

El aprendizaje es wun cambio relativamente permanente en el
comportamiento que refleja una adquisicibn de conocimientos o habilidades a

través de la experiencia y que puede incluir el estudio, la instruccion, la

12



observacion o la practica. Y esto puede ser medible, ya que los cambios en la

conducta son razonablemente objetivos. (Papalia, 2010)

Domjan (2010) brinda una definiciobn que toma como la mas completa y
dice que el aprendizaje es un cambio duradero en los mecanismos de la conducta
que involucra estimulos y/o respuestas especificos y que es resultado de la

experiencia previa con esos estimulos y respuestas o con otros similares.

Schunk ( 2012) le describe como un cambio perdurable de la conducta o en
la capacidad de conducirse de manera dada como resultado de la practica de

otras formas de experiencia.

Cabe aclarar que el aprendizaje y la ensefianza son procesos diferentes
dentro de los cuales el protagonismo en cada uno recae en un sujeto distinto.
Dentro del aprendizaje, tal como podemos observar a lo largo de las definiciones
previamente expuestas, el protagonismo lo tiene el alumno, quien es responsable
de sus procesos en este ambito: el hombre aprende, Gnicamente y siempre, por si
mismo, siendo el aprendizaje una forma de estar en el mundo, ya que el hombre
aprende mientras persigue metas y proyectos que significan algo para él (Jourar,
1972; en Tejada de Leon, 2012).

Ensenanza

Es la accion ejercida sobre el alumno, es nutrir o cultivar, ejercitarle
intelectualmente, dirigir o guiar su crecimiento (Skinner, 1970); es la accion que
lleva a cabo el profesor o instructor.

Pero entonces, ¢como se relacionan estos conceptos? En resumen, y
segun las definiciones antes mencionadas, el proceso de Ensefianza se lleva a
cabo a través de un Adiestramiento o conjunto de actividades que permiten
desarrollar habilidades a nivel psicomotor enfocadas a un puesto de trabajo
técnico especifico, o bien, a través de una Capacitacion cuya finalidad es la
adquisicion, cambio y/o desarrollo de conocimientos, habilidades y competencias
que le permitan al individuo lograr un mayor y mejor desempefio dentro del ambito

13



laboral en general. Ante el estimulo de dichas actividades, el individuo llevara a
cabo el proceso denominado Aprendizaje, esto es, adquirir4, asimilard y
estructurara el conocimiento y las experiencias que lo llevardn a una modificacion
semipermanente de su conducta. Es aqui donde se hace presente el Desarrollo,
que es la estructuracion, modificacién y/o crecimiento de actitudes, emociones y
acciones que permiten al individuo su adaptacion y posterior integracion al medio

existente.

Es comun encontrar mezclados o confundidos algunos conceptos en
cuanto a definicion y, a veces, objetivo, tal como sucede en algunos sectores

dentro de las directivas organizacionales.

Cada concepto presenta caracteristicas y etapas especificas de acuerdo al
lugar que ocupan dentro del proceso ensefianza-aprendizaje, los participantes
que lo llevan a cabo y su finalidad.

1.2 Antecedentes y Marco legal de la capacitacion en México

El 18 de diciembre de 1911, Francisco |I. Madero crea el Departamento del
Trabajo dentro de la Secretaria de Fomento, colonizacién e Industria, con el fin de
solucionar los conflictos laborales bajo un esquema conciliatorio. En 1915,
durante el gobierno de Venustiano Carranza, el Departamento de Trabajo se
incorporé a la Secretaria de Gobernacion y al mismo tiempo elaboré un proyecto
de ley sobre el contrato de trabajo. Dos afios después, al ser promulgada la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, el articulo 123 decreto los

derechos de los trabajadores (Reynoso, en Espinosa, 2012).

En la primera Ley Federal del Trabajo promulgada el 18 de agosto de 1931,
el contrato de aprendizaje era definido como "aquel en virtud del cual una de las
partes se compromete a prestar sus servicios personales a la otra, recibiendo en

cambio ensefianza en un arte u oficio y la retribucion convenida" (art. 218). La
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retribucion no estaba sometida a las condiciones del salario minimo, siendo
suficiente que el maestro o patron le proporcionara ensefianza y le pagara una
retribucion pecuniaria, variable de acuerdo con el periodo de aprendizaje, o le
suministrara alimentos, vestidos o una y otra cosas (arts. 220 y 224, frac. Il de la
ley de 1931). Como no obligaba a pagar salario minimo, dio origen a mdiltiples

abusos que llevaron al legislador de 1970 a suprimirlo. (de Buen, 2002)

El 28 de abril de 1978 se publico en el Diario Oficial de la Federacion el
decreto de reformas a la Ley Federal del Trabajo por el cual se modifican los
articulos 3, 25, 153 (A-X), 180, 391, 412, 504, 536 y 537, mientras que el 5 de
julio del mismo afio se publicé en el Diario Oficial el Reglamento Interior de la
Secretaria del Trabajo y Previsibn Social para adecuar su estructura
administrativa al sentido y propésito de las reformas de la Ley Federal del
Trabajo, en el cual se establece que la Unidad Coordinadora del Empleo,
Capacitacion y Adiestramiento (UCECA) ser& la encargada del Servicio Nacional
de Empleo, Capacitacion y Adiestramiento, administracion que pasé a manos de
la Direccion General de Capacitacion y Productividad a partir del 30 de diciembre
de 1983 (Grados, 2009).

En ese mismo afio de 1978, José Lopez Portillo envidé una iniciativa en la
cual se eleva a rango de garantia social la capacitaciéon, conocida como la "Ley
Entrenamiento” que regulaba las necesidades de capacitacion, planes de
formacion anuales, certificacion de instructores, etc., por lo que el Diario Oficial
publicé el decreto que adiciona la fraccion Xll del apartado A del articulo 123
constitucional, que relaciona el derecho del trabajo con el derecho social. El
articulo 123 en la fraccion Xl sefiala que “las empresas, cualquiera que sea su
actividad, estan obligadas a proporcionar a sus trabajadores capacitacion 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” (Siliceo, 2010).

Para cuando esta tesis fue escrita, la Direccion General de Productividad
Laboral, a cargo de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, es la encargada
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del Programa de Apoyo para la Productividad (PAP). Dicho programa tiene la
finalidad de brindar cursos de sensibilizacion y de capacitacion especifica, de la
asistencia técnico-legal, y del subsidio de la certificacion de competencias
laborales que favorezca el incrementar la productividad laboral, mantener y
ampliar el empleo, para mejorar la calidad de vida de los trabajadores y de sus

familias. (Diario Oficial de la Federacion, 2003; pag. 83)

La Ley Federal del Trabajo es, como afirma el articulo 123, la encargada de
reglamentar la capacitacion y, retomando lo plasmado en la Constitucion Politica
de los Estados Unidos Mexicanos en su capitulo Il BIS del articulo 153-A, que
“los patrones tienen la obligacién de proporcionar a todos los trabajadores, y éstos
a recibir, la capacitacion o el adiestramiento en su trabajo que les permita elevar
su nivel de vida, su competencia laboral y su productividad conforme a los planes
y programas formulados de comun acuerdo por el patrén y el sindicato o la
mayoria de sus trabajadores”. (Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, 1917).

Por ello, las empresas publicas y privadas tienen la obligacion de
proporcionar a sus trabajadores capacitacion sin importar el tipo de contrato
celebrado, durante las horas de trabajo, salvo que asi convenga a la empresa e

intereses del trabajador, cumpliendo con el articulo 153 desde su inciso A al X.

A continuacién se mencionan los principales incisos referentes al rubro

descriptivo de la capacitacion laboral.

De acuerdo con el articulo 153-C, el objetivo de la capacitacion y el

adiestramiento sera en todo momento:

I. Actualizar y perfeccionar los conocimientos y habilidades de los trabajadores y
proporcionarles informacién para que puedan aplicar en sus actividades las
nuevas tecnologias que los empresarios deben implementar con el fin de

incrementar la productividad en las empresas.
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Hacer del conocimiento de los trabajadores los riesgos y peligros a que estan
expuestos durante el desempefio de sus labores, asi como las disposiciones
contenidas en el reglamento y las normas oficiales mexicanas en materia de
seguridad, salud y medio ambiente de trabajo que les son aplicables para

prevenir riesgos de trabajo.
Incrementar la productividad.

En general, mejorar el nivel educativo, la competencia laboral y las habilidades
de los trabajadores.

El articulo 153-H indica que, para el trabajo, los planes y programas de

capacitacion, deberan cumplir con lo siguiente:

Referirse a periodos no mayores de dos afos, salvo la capacitacién a que se

refiere el segundo parrafo del articulo 153-B.

. Comprender todos los puestos y niveles existentes en la empresa.

Precisar las etapas durante las cuales se impartird la capacitacion y el

adiestramiento al total de los trabajadores de la empresa.

Senfalar el procedimiento de seleccion a través del cual se establecera el orden

en que seran capacitados los trabajadores de un mismo puesto y categoria.

Deberan basarse en normas técnicas de competencia laboral, si las hubiere

para los puestos de trabajo de que se trate.

En la dltima revision de la Ley Federal del Trabajo de junio de 2015, el

articulo 153-V declara que la constancia de competencias o de habilidades

laborales es el documento con el cual el trabajador acreditara haber llevado y

aprobado un curso de capacitacion. Las constancias de que se trata surtiran

plenos efectos, para fines de ascenso, dentro de la empresa en que se haya

proporcionado la capacitacién o adiestramiento.
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Mientras que el articulo 153-U afirma que una vez implantada la
capacitacion, el trabajador que se niegue a recibirla por considerar que tiene los
conocimientos necesarios de su puesto y el inmediato superior, debera acreditar
documentalmente dicha capacidad o presentar y acreditar el examen de
suficiencia que sefiale la Secretaria del Trabajo y Prevision Social, con el cual se

expedira la constancia de habilidades correspondiente.

El Articulo 153-E estipula que las empresas deberan constituir Comisiones
Mixtas de Capacitacion y Adiestramiento, integradas por el mismo numero de
representantes de trabajadores y del patron, las cuales Vvigilaran la
instrumentacion y operacion del sistema, ademas de los procedimientos que se
implanten para mejorar la capacitacion y el adiestramiento de los trabajadores, y
sugeriran las medidas para perfeccionarlos de acuerdo con las necesidades de

los trabajadores y la empresa.

Los arts. 729 fracc. 1l y 891, sefialan que la multa para los patrones por
incumplir con sus responsabilidades de acuerdo a la ley puede llegar a ser hasta

de 100 veces el salario minimo general vigente.
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1.3 Objetivos e importancia de la capacitacion

La formacion profesional de los colaboradores de las organizaciones tiende
a incrementar los niveles de productividad y mejorar sus condiciones de vida,
siendo éste el verdadero fin del aprendizaje organizacional. La capacitacion es el
medio para lograr las mejoras que permitan el crecimiento de los trabajadores,

empresas u organizaciones (Reza, 2006).

Una organizacibn es un sistema conformado por recursos, tanto
tecnoldgicos y materiales, como financieros y humanos. Los ultimos, a diferencia
de los primeros, son poco predecibles, detectables o medibles, y encontrar
elementos que se ajusten perfectamente a las necesidades y/o requerimientos de
un perfil que cuente con los conocimientos, experiencias y habilidades perfectas

para cubrir un puesto es una tarea ardua y poco alcanzable (Grados, 2009).

Es de lo anterior que nace la necesidad de adecuar o complementar los
conocimientos, habilidades y actitudes que una persona posee por si misma para
desarrollarlas de manera que pueda cubrir determinado puesto de trabajo que se

le asigne en una organizacion (Grados, 2009).

Otro factor que acentla la necesidad de capacitar o adiestrar al personal
de una empresa es el constante desarrollo y perfeccionamiento de nuevos
métodos y tecnologias, la implementacibn de nuevas leyes, la dindmica
cambiante del mercado econémico, el volumen de operacion, etc., lo cual obliga a
efectuar cambios en los objetivos, sistemas, métodos y procedimientos, exigiendo
actualizar o reforzar conocimientos, habilidades y actitudes de las personas que

conforman la organizacion a fin de asegurar su adaptacion y el logro de las metas.

En sintesis, de acuerdo con Siliceo (2010), la capacitacion debe perseguir

los siguientes propdsitos:

1. Crear, difundir, reforzar, mantener y actualizar la cultura y valores de la

organizacion.
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2. Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales.
3. Elevar la calidad del desempefio.

4. Resolver problemas.

5. Habilitar a las personas para el crecimiento laboral.

6. Inducir y orientar al nuevo personal de la empresa.

7. Actualizar conocimientos y habilidades.

8. Preparar de forma integral al personal que esta préximo a jubilarse y a sus

sucesores.

1.4 Tipos de capacitacion

Aungue la literatura revisada no sugiere alguna division de la capacitacion
en términos de su objetivo, se propone dividirla en: Normativa, cuando su finalidad
es cubrir aquellas necesidades dadas por la normatividad de la empresa y/o por
ley; Técnica, cuando las necesidades a cubrir son especificas del puesto o
actividad a desempefar; y de Competencias blandas, enfocadas al desarrollo
humano dentro de la empresa. En la figura 1.1 se presenta la division

graficamente.
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*Es obligatoria y regulada por la ley.

* QOrientada a desarrollar habilidades,
destrezas y conocimientos necesarios
y  especificos para  desarrollar

*Los planes y programas son . .
' determinada actividad laboral.

registrados ante la Secretaria del
Trabajo.

* A traves de ella es posible certificarse
como poseedor de alguna técnica o
habilidad en especifico.

* Permite desarrollar en el personal
aptitudes y valores que estén de acuerdo
con la filosofia de la empresa vy
contribuyan a la sana interaccion entre los
jefes, subordinados y pares.

Figura 1.1 Tipos de capacitacién (elaboracion propia, 2013)
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1.5 Etapas de la capacitacion

De acuerdo con el modelo tradicional (Chiavenato, 2009), el proceso de
capacitacion se desarrolla a través de cinco etapas: planeacién, organizacion,

implementacion, evaluacion y seguimiento (Figura 1.2).
Etapa I. Planeacién

En esta etapa se preveran las acciones a seguir para desarrollar y llevar a
cabo la capacitacion, anticipando el proceso y las necesidades que se

presentaran dentro del mismo.
Reza (2006) define este proceso integrado en cuatro partes:

Diagnéstico de las Necesidades de Capacitaciéon (DNC): nos permite conocer
las posibles carencias de conocimiento, habilidades, actitudes y aptitudes de la
gente para desempefar con efectividad su puesto de trabajo o alcanzar el nivel
deseado de determinada competencia como fundamento del éxito del proceso
en la formacién profesional. El DNC constituye la base de un plan maestro y de
programas efectivos que permiten sistematizar la capacitacion y el desarrollo de
los colaboradores de una organizaciéon, por lo que se debe renovar
constantemente a la par del cambio en la dinamica organizacional (Reza, 2006).
Las necesidades de capacitacion pueden ser clasificadas en dos grandes
grupos (Grados, 2009):

* Necesidades manifiestas: indican un problema cuya causa es visible,
tales como el ingreso de personal nuevo, plantilla reducida, edad de los
trabajadores, promocién de personal, cambio en los procedimientos o

métodos, etc.

* Necesidades encubiertas: indican un problema cuya causa no es visible y
requiere de un analisis profundo, como el decremento de la productividad,
actitudes negativas, ausentismo, retardos, problemas interpersonales,

incumplimiento de reglamentos y metas, etc.
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Hay diferentes modelos de Deteccion de Necesidades de Capacitacion que

pueden ayudar a obtener resultados para la correcta toma de decisiones en

cuanto a capacitacion se refiere; la eleccion del mejor dependera de las

condiciones organizacionales y recursos que se tengan (Reza, 2006):

Modelo Puesto Ocupante

Permite hacer una comparacion entre el puesto de trabajo y la persona o

personas que lo ocupan. Su proceso de elaboracion es el siguiente:

Paso 1. Determinar la situacion ideal: se establece con la descripcién de

puestos, manuales de operacion y demas herramientas que ayuden a describir

las funciones que debe cubrir determinado puesto, pero como afirma Reza

(2006), lo importante no son solo las actividades en cantidad y cualidad, sino

en los resultados esperados.

Paso 2. Identificar la situacion real: esta fase implica determinar el “qué es y

qué se hace”, por lo que existen diversas herramientas que permiten obtener

informacion, por ejemplo:

a)

b)

Entrevistas: didlogo cara a cara sobre un aspecto especifico; puede
ser estructurada utilizando preguntas concretas o semiestructurada
por medio de preguntas abiertas sobre aspectos generales. De gran
utilidad para obtener datos, opiniones y actitudes sobre diferentes
temas que atafien a la organizacion para detectar problemas o

necesidades, ya sean de tipo manifiestas o encubiertas.

Pruebas de desempeiio: exdmenes disefiados para evaluar el nivel
de conocimientos que un colaborador tiene respecto a los
requerimientos de su puesto de trabajo. Muestran datos de las
habilidades y aptitudes con las que cuenta el colaborador para

desempeniar su trabajo.
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*

c) Corrillos: es una técnica grupal en la que los integrantes, por medio
de un ejercicio estructurado previamente, estudian probleméticas de
la empresa y aportan sus opiniones respecto a la causa y solucion de

las mismas.

Paso 3. Comparacion entre la situacién ideal y la situacion real: en esta
etapa se compara la brecha entre lo que se tiene y lo que se desea tener,

haciendo un analisis de los estandares planteados inicialmente.

Paso 4. Determinacion de Necesidades y Toma de decisiones: con los
resultados obtenidos se pueden determinar las necesidades de capacitacion,
tanto del trabajador como de la empresa en general. Existen algunas
problematicas que no se resuelven necesariamente con capacitacion, sino que
dependen de las herramientas que proporciona la organizacion a sus
trabajadores. Es importante determinar el grado de conocimiento que la
empresa requiere para cada una de las funciones y el grado que los
colaboradores tienen para cada una de ellas. Cuando algunas personas ya
cuentan con los conocimientos requeridos o los rebasan, no es necesario
capacitarlas, incluso pueden aprovecharse sus conocimientos para que lo

impartan a sus demas comparieros.

Desventajas del modelo Puesto Ocupante:

Se complica entre mas grande sea la composicion de la organizacion, es

decir, entre mayor nimero de puestos.

La comparacién detallada entre la situacidon ideal y la real requiere gran
inversion de tiempo y recursos, sobre todo cuando se trata de una

organizacion grande y variada en cuanto a puestos.
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+ Si los instrumentos, actividades o guias no estan bien disefiados, se puede
obtener informacion subijetiva, irrelevante o alejada de la realidad, lo que
afectaria el resultado de los programas de capacitacion.

Modelo por Competencias Clave

Las Competencias Clave son el aprendizaje colectivo de las
organizaciones. Definen las diversas habilidades productivas que permiten
ofrecer productos y valor para clientes internos y externos, aportando beneficios
a la empresa (Prahalad y Hamel, s. f.; en Reza, 2006). Por eso, las
organizaciones deben desarrollar aquellas habilidades que son U(nicas,
adaptables, duraderas y diferenciadoras. Los pasos para la DNC por

Competencias Clave son:

Paso 1. Definir las competencias: segun Stalk (s. f.; en Reza, 2006), las

principales caracteristicas de las Competencias Clave son:

+ Consistencia: congruencia con la mision, vision y valores de la organizacion,

y en la satisfaccidon continua y permanente de las expectativas.

*+ Agudeza: para detectar claridad y oportunidades y anticiparse a las
necesidades y expectativas de clientes internos y externos.

+ Agilidad: capacidad de adaptacion a los distintos escenarios y cambios de la

organizacion.

+ |nnovacion: produccion de ideas novedosas, fuentes de generacion de valor

agregado a los procesos y productos o servicios.

A la hora de elegir las Competencias Clave es importante seleccionar las

gue tengan un impacto verdadero, ya que éstas permitirAn a la organizacion
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contribuir al alcance de metas y son la base para cimentar cualquier estrategia de
capacitacion y desarrollo. Es importante que cada una contenga:
+ Descripcion general: define la competencia en general.

+ Niveles de competencia: enuncia los grados de dominio; estos pueden ser
escalonados, es decir, se debe manejar un nivel para alcanzar el siguiente, o

independientes, cuando las tareas estan diferenciadas sin secuencia alguna.

+ Conocimientos: conjunto de informaciéon, nociones o ideas sobre

determinado tema.

+ Criterios de desempefio: determina las conductas esperadas para asegurar

gue una persona cuenta con la competencia.

+ Herramientas tecnoldgicas: son aquellas herramientas en que se apoya la

competencia para ser demostrada.

Paso 2. Especificar la situacion real: una vez establecidas las
competencias, los colaboradores deben ser evaluados para identificar el nivel
actual en el que se encuentran, para lo cual se pueden utilizar simuladores,
trabajos especificos a realizar, test psicolégicos y/o examenes de

conocimientos.

Paso 3. Analisis comparativo y determinacion de las desviaciones: éste se
realiza de acuerdo con los criterios de desempefio establecidos para cada
competencia y los niveles segun el perfil del puesto; con base en ello se define

la brecha entre la situacion deseada y la real.

Modelo por Marco Légico

El modelo de Marco Ldogico descrito en Reza (2006) es un componente de

la planeacion estratégica que al ser racional sigue pasos sucesivos para la
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planificacion, visualizacién y documentacion de etapas, mientras que su enfoque
fomenta la participacién en equipo para generar ideas durante el planteamiento
del problema y etapas subsecuentes. Los principales pasos del modelo son:

Paso 1. Anadlisis de problemas: en esta etapa se determina la situacion,
circunstancia o contexto relacionado con el problema a resolver. Un
problema es una desviacion a la norma que genera una situacion no
planeada; para definirlo, asi como sus causas y efectos, se requiere un

arbol de problemas que implica:

a) Identificar los principales problemas respecto a la situacion. Esto puede

realizarse por medio de una lluvia de ideas o de las evidencias claras.
b) Formular el problema central.
c) Determinar las causas del problema central.
d) Precisar los efectos provocados por el problema central.
e) Formular un esquema de causa-efecto.
f) Analizar el esquema completo y verificar su racionalidad.

Paso 2. Analisis de objetivos: describe la situacion futura que se pretende

alcanzar con la solucién del o los problemas detectados, lo cual implica:

a) Considerar los asuntos del arbol de problemas y transformarlos en
aspectos positivos.

b) Hacer una relacién entre los medios para lograr los objetivos y los fines.

c) Modificar las frases negativas a positivas, reexaminando los objetivos

gue no sean efectivos y eliminarlos.

Paso 3. Andlisis de participacion: en esta fase se determinan las personas

involucradas y su contribucion especifica, siendo necesario:
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a) Registrar los grupos, personas y areas involucradas.

b) Clasificarlos por categorias (afectados, beneficiarios, oponentes, etc.).

c) Describirlos y analizarlos.

d) Identificar las consecuencias o0 efectos (dificultades, consecuencias,

efectos costos-beneficios, etc.).

Paso 4. Analisis de alternativas: presentado el problema, los pasos a seguir

son:

El

Identificar los objetivos no deseables y desecharlos.

Construir el cuadro matriz para ubicar los objetivos, tomando en cuenta

su factibilidad e importancia.

Evaluar las opciones u alternativas en términos de recursos, factibilidad,

costo-beneficio, riesgos, etc.

resultado final es la elaboracibn de una Matriz de Planificacién del

Proyecto especifico que sea estudiado, el cual debe contener:

Vertical
Objetivo general de desarrollo.

Objetivo especifico.

Horizontal
Sistema de objetivos jerarquizados.
Metas (definidas en cantidad, calidad y tiempo).
Indicadores verificables (de impacto, efecto y cumplimiento).
Supuestos importantes (riesgos).

Acciones.

29



Modelo por Grupos Focales

Los Grupos Focales son ideales para obtener informacion viva y veridica
relacionada con alguna tematica en particular. Korman (s. f.; en Reza, 2006) los
define como la reunién de un grupo de personas seleccionadas por determinadas
caracteristicas para discutir y elaborar, desde la experiencia personal, una
tematica o hecho social que es objetivo de investigacion.

Uno de los mayores beneficios de la estrategia de Grupos Focales es la
participacion y compromiso de las personas en el problema a estudiar.

Este modelo es idoneo para detectar necesidades de capacitacion y
desarrollo del personal utilizando el andlisis de problemas, la tormenta de ideas, la
descripcion del puesto y el enfoque de las competencias laborales.

Las respuestas obtenidas por la aplicacion de la guia son la base para
integrar la Deteccion de Necesidades de Capacitacion y para la formulaciéon de
programas que la satisfagan. También es importante para investigar cuestiones
especificas en las organizaciones, como clima laboral, tipos de liderazgos,
problemas internos, carencia de conocimientos o desviaciones en las Normas

Técnicas de Competencia Laboral. Sus caracteristicas son las siguientes:

*+ Requiere procesos de interaccion, discusion y elaboracion de acuerdos

en el grupo acerca de una tematica especifica.
+ La participacion es dirigida y consciente.
+ Los participantes deben tener cierta experiencia en el tema.
+ Se registra la realidad y experiencia grupal.
* Es una entrevista abierta o estructurada.
+ Intercambio de experiencias.

+ Utiliza analisis transaccional.
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+ Las tematicas se construyen con lenguaje sencillo.

+ Debe explicarse a detalle el proposito de la reunion.

Para la aplicacion de esta técnica de Grupos Focales en Investigacion o

Capacitacion, es necesario cubrir los siguientes rubros:

Paso 1. Definicion de obijetivos.

Paso 2. Cronograma de actividades.

Paso 3. Seleccion de invitados para integrar el grupo.

Paso 4. Elaborar guia basica de preguntas.

Paso 5. Considerar acciones logisticas.

Paso 6. Seleccionar un moderador.

Paso 7. Seleccion del lugar de reunion.

Paso 8. Moderacion de la reunién. Apertura, aplicacion de la guia y cierre.

Paso 9. Interpretacion de resultados e informe final.

En esta técnica hay roles estratégicos para hacer una dinamica que
permita extraer informacién confiable y asi establecer los acuerdos, conclusiones

y recomendaciones que seran la base para una acertada toma de decisiones:

Moderador: rol principal, persona con amplio conocimiento del tema y
experiencia en dinamicas grupales; mantendra la discusion

centrada en el asunto principal.
Relator: la persona encargada de registrar claramente y sin perder detalle.

Observador: debe estar atento a los acontecimientos del proceso; es quien

posteriormente retroalimentara al moderador y relatores sobre la
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dindmica llevada, ademas sera quien funja como moderador

sustituto o emergente para solucionar casos imprevistos.

Modelo por Problemas

La solucion de problemas es una busqueda de respuestas dirigidas hacia la
pregunta del por qué; éste no puede resolverse, a menos que se conozcan sus
causas, es decir, lo que se resuelve es la eliminacion de los factores que lo han
generado (Reza, 2006).

De acuerdo con Robert (1997), la toma de decisiones es una
separacion de aspectos que pueden ayudar a resolver los problemas. Consiste en
la eliminacion de todas las opciones, excepto la que parece ser la mas viable. Por
su parte, el problema es el conjunto de circunstancias que dificultan conseguir
algo, una desviacion de un resultado esperado, mientras que la decision es la

eleccion de un curso alternativo de accion de una eleccidn entre varias opciones.
La DNC por Problemas, al igual que para el proceso de toma de

decisiones, sigue algunos pasos basicos para su desarrollo (Robert, 1997):

Paso 1. Planteamiento del problema. Algunas reglas para el planteamiento de

problemas son:

a) Describirlos con claridad y precision. La siguiente tabla (1.1) muestra cada
uno de los aspectos a considerar para la descripcion de un problema:
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Tabla 1.1
Aspectos a considerar para la descripcion de un problema. A partir de Robert
(1997)

;, Qué esta Analisis .
¢Q p L Presente ¢ Cudles?
ocurriendo? situacional
;,Por qué Andlisis de .
¢ .,.,q Pasado ¢ Por qué?
OCUurrio? problemas
; Cual es la A
e~ Anélisis de 14
accion . Presente ¢, Cual?
PPN decisiones
apropiada“
¢ Qué nos Analisis de
espera en el problemas en Futuro ¢,Como?
futuro? potencia

b) Ubicarlos con exactitud (Reza, 2006) por:

- Tipo de problema: empirico, conceptual, metodolégico o filosofico.

- Disciplina técnica: ciencia, civismo, administracion, sociologia, historia.
- Tiempo: pasado, presente, futuro.

- Lugar: aqui, alla.

- A quien afecta: individual, grupal.

- Cobertura espacial: interna o externa, dentro y fuera.

Paso 2. Analisis del problema
Existen ocho fases para el andlisis de problemas (Robert, 1997):

1. Siempre hay algo que distingue lo que ha sido afectado de lo que no ha

sido afectado, es decir, una desviacion.

2. La causa de un problema es un cambio que ha ocurrido para producir un

efecto no deseado o nuevo.
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. Las posibles causas de una desviacion se deducen de los cambios

pertinentes que se encuentran al analizar un problema.

. La causa mas probable de una desviacion es aquella que explica

exactamente todos los datos en la especificacion del problema.

. Estudiar cada situacién llamada problema y preguntarse:

* ¢, Qué tan urgente es?
* ¢, Qué tan grave es?
* ¢, Para quién es importante?

. El que analiza problemas cuenta con una norma establecida, con la cual

se compara la realidad.
. Un problema es una desviacién de una norma.

. La desviacién de la norma tiene que identificarse, localizarse y describirse

en forma precisa.

Analisis de Causa Raiz (ACR)

De acuerdo con Duke (2009), el andlisis Causa Raiz es un proceso para

ayudar a entender las causas del problema a un nivel que sea posible lograr la

resolucién permanente del mismo; la meta es descubrir:

+ ;Qué sucedio?
+ ;Por qué sucedig?

* ;Qué se puede hacer para evitar que suceda el problema otra vez?

Procedimiento del Analisis:

1. El elemento mas comun de las variantes del método ACR incluye preguntar por

gué ocurrié la situacion actual.
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2. Mientras se registran las respuestas, preguntar el por qué para cada respuesta
repetidas veces; el ACR procura identificar factores que contribuyen al
problema y todas sus causas, lo que permite el progreso a través de la
pregunta por qué hasta que la meta deseada de encontrar la Causa Raiz se

logre.

Paso 3. Solucion del problema

Encontradas las Causas Raiz, se evaluara el mejor método para cambiar

las mismas y mejorar la condicion actual (Robert, 1997).

Es importante considerar en el proceso de accién correctiva y
preventiva, mientras se busca la Causa Raiz, que se deben repasar las causas y

factores de correccién, ya que éstas pueden significar mejoras.

La DNC basada en problemas extraera todas esas soluciones que
tengan que ver con capacitacion directa o indirectamente, con la finalidad de

registrarlas en el Plan Maestro de Capacitacion.

ll. Establecer los objetivos: de acuerdo con Grados (2009), los objetivos
tienen como funcion seleccionar problemas, debiendo ser redactados de forma
clara y medible, con el fin de establecer los alcances de la capacitacion; éstos
deben redactarse en funcion de la solucion dada al problema y la satisfaccion de

las necesidades detectadas en las fases de la DNC.

De acuerdo con Torri y Gil (2004), existen diferentes Taxonomias que
determinan los diferentes dominios que se pueden alcanzar después de un
periodo de aprendizaje, tales como la psicomotriz de Harrow (1972), Manzano y
Kendall, y la de Juan |. Pozo. Sin embargo, la Taxonomia de Bloom es
comunmente la mas empleada en el ambito de la educaciéon y la capacitacion y

sobre la que se han basado las subsecuentes (Carvo, 2005).

La Taxonomia de Bloom nacié de la idea de establecer un sistema de

clasificacion comprendido dentro de un marco teorico; ésta surgio durante una

35



reuniéon informal al finalizar la Convencion de la Asociacion Norteamericana de
Psicologia, reunida en Boston (USA) en 1948. Se buscaba que este marco tedrico
pudiera usarse para facilitar la comunicacion entre examinadores, promoviendo el
intercambio de materiales de evaluacion e ideas de como llevar ésta a cabo.
Ademas, se pensoO que estimularia la investigacion respecto a diferentes tipos de

examenes o pruebas, y la relacion entre éstos y la educacion (EDUTEKA, 2003).

El proceso estuvo liderado por Benjamin Bloom, Doctor en Educacion de la
Universidad de Chicago (USA). Se formulé una Taxonomia de Dominios del
Aprendizaje, desde entonces conocida como Taxonomia de Bloom, que puede
entenderse como “Los Objetivos del Proceso de Aprendizaje”. Esto quiere decir
que después de realizar un proceso de aprendizaje, el participante debe haber
adquirido nuevas habilidades y conocimientos.

De acuerdo con los recursos de
btripple della Universitar La Salle Ramon Llul, Universidad Ravira i Virgilli e la
Scuola de nuovas tecnologie educativies (2014), la Taxonomia de Bloom tiene
dos conceptos: los dominios que categorizan los objetivos, y los objetivos de

aprendizaje en si:

a) Dominios de aprendizaje: los dominios actian como categorias para
diferentes tipos de objetivos de aprendizaje; éstos contienen subdivisiones
segun el nivel adquirido. Para el aprendizaje a niveles mas altos, es necesario
gue se hayan consolidado los niveles anteriores. Para Bloom, los dominios se

dividen en tres importantes categorias:

Domino cognitivo. Contiene tanto el conocimiento como el desarrollo de
las actitudes intelectuales en el sentido académico del término. Este

dominio se compone de dos dimensiones diferentes:

Dimensién de conocimiento: clasifica el tipo de conocimiento que
el alumno adquirira, desde el méas especifico hasta el mas

abstracto.

Dimensién de procesos cognitivos: representa un continuo de
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procesos cognitivos de complejidad creciente.

El punto de convergencia entre ambas dimensiones establece el nivel
que tiene el participante. Dentro de la Taxonomia de Bloom existen seis

niveles determinados para el dominio cognitivo (tabla 1.2).

Dominio afectivo: incluye las formas en las que nos enfrentamos a los
acontecimientos emocionales, sentimientos, valores, apreciaciones,
motivaciones y actitudes. Los niveles de dominio afectivo se distribuyen

segun la complejidad de las reacciones.

Aunque durante la primera etapa de construccién de la Taxonomia se
concluy6 unicamente el dominio Cognoscitivo y Afectivo, el dominio psicomotor

concluyo en 1956, quedando el modelo completo como se muestra en la tabla 1.3.

+ Dominio psicomotor: incluye el movimiento fisico, la coordinacién y el uso
de las habilidades motoras. El desarrollo de estas competencias requiere
practica y se mide en funcién de la complejidad de la conducta, en relacion

con datos tales como velocidad, precision, procedimientos, etc. (Tabla 1.4)
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Tabla 1.2

Dominio Cognitivo de Bloom

Nivel 1
Conocimiento

Nivel 2
Comprension

Nivel 3
Aplicacion

El participante es capaz de re-
cordar informacion anteriormente
aprendida.

Reconoce informaciones, ideas,
hechos, fechas, nombres, simbolos,
definiciones, etc., de una forma aprox-
imada a como las ha aprendido.

El participante “hace suyo” aquello
que ha aprendido y esto lo demues-
tra cuando es capaz de presentar la
informacién de otra manera, la trans-
forma, encuentra relaciones con otra
informacion, cuando se asocia a otro
hecho y se saben decir las posibles
causas y consecuencias.

El participante es capaz de utilizar
aquello que ha aprendido a nuevas
situaciones que se le presenten para
resolver problemas.

Decir, nombrar
Definir

Describir

Enumerar

Escribir

Etiquetar

Hacer listas, carteles
Reproducir
Seleccionar

Citar
Clasificar
Convertir
Dar ejemplos
Describir
Estimar
Explicar
Exponer
Generalizar
llustrar
Parafrasear
Resumir

Administrar
Aplicar
Calcular
Construir
Contribuir
Controlar
Demostrar
Determinar
Establecer
Incluir
Informar
Producir
Proporcionar
Proyectar
Recoger
Relacionar
Relatar
Resolver
Solucionar
Transferir
Usar, utilizar

Nivel 4
Analisis

Nivel 5
Sintesis

Nivel 6
Evaluacion

Cuando el participante es capaz
de descomponer el todo en sus partes
y puede solucionar problemas a partir
del conocimiento adquirido.

Cuando el participante es capaz
de crear, integrar, combinar ideas, pla-
near y proponer nuevas maneras de
hacer.

Crear aplicando el conocimiento
y habilidades anteriores para producir
alguna cosa nueva u original.

Cuando el participante sera ca-
paz de emitir juicios respecto al valor
segun opiniones personales a partir de
los conocimientos obtenidos

Analizar
Categorizar
Comparar
Construir diagramas
Contrastar
Discriminar
Distinguir
llustrar
Limitar
Precisar
Priorizar
Separar
Subdividir
Adaptar
Anticipar
Categorizar
Combinar
Comparar
Compilar
Componer
Comunicar
Crear
Desarrollar
Elaborar hipétesis
Estructurar
Expresar
Generar
Incorporar
Iniciar
Integrar
Inventar
Modificar
Planear
Reconstruir
Reorganizar
Sustituir

Ayudar
Comparar
Concluir
Contrastar
Criticar
Decidir
Definir
Interpretar
Justificar
Juzgar
Valorar

Fuente: Recursos académicos Cuautitldn, UNAM (recuperado el 20 de junio de 2014).
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Tabla 1.3
Dominio Afectivo de Bloom

Dominio AFECTIVO Definicion

Verbos sugeridos

Complejidad 1. Estar atento a las actitudes, Describir
Escuchar valores, emociones que siente Preguntar
tanto el participante como Recibir
quienes lo rodean Replicar
Retener
Seleccionar
Senalar
Complejidad 2. Mostrar cambios como Actuar
Participar resultado a la exposicién de Ayudar
conductas, emociones, Conformar
valores, etc. Contestar
Cumplir
Discutir
Informar
Investigar
Leer
Responder
Complejidad 3. Reconocer el valor de las Valorar
Diferenciar cosas, personas, acciones, Explicar
etc., y mostrar la opinién Invitar
Justificar
Adherir
Iniciar
Proponer
Compartir
Defender
Complejidad 4. Organizar los valores, Combinar
Formular emociones y contrastarlos para Elaborar
resolver problemas que se Integrar
puedan presentar Jerarquizar
Ordenar
Organizar
Relacionar
Complejidad 5. Mostrar un sistema de valores Actuar
Influenciar consistente que permita actuar Asumir
en el mundo e impactarlo Comprometerse
Cuestionar
Identificarse
Internalizar
Proponer

Nota. Elaboracién a partir de la pagina en linea de Recursos btripple della Universitar La Salle Ramon Llul,
Universidad Ravira i Virgilli e la Scuola de nuovas tecnologie educativies. Taxonomia de Bloom (recuperado el 22

de junio de 2014)
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Tabla 1.4

Dominio Psicomotor de Bloom

Dominio PSICOMOTOR Verbos sugeridos

Se mide en funcion de la complejidad - Complejidad 1. Seguir
de la conducta de los participantes con Observar: traducir la informacion recibida por
relacion a su ejecucidon, velocidad, los sentidos en tareas o actividades fisicas
precision, procedimientos, etc., lo cual sélo
se logra con la practica. - Complejidad 2. Repetir
Modelar: es capaz de replicar conductas y/o
tareas después de observarlas

Complejidad 3. Actuar
Reconocer: identificar ~ estandares  para
desarrollar una actividad correctamente

Complejidad 4. Perfeccionar
Corregir: utilizar los criterios y/o estandares
para evaluar su rendimiento y hacer correcciones

Complejidad 5. Construir
Articular: aplicar la habilidad y/o conducta de
forma independiente en sus actividades diarias

Complejidad 6. Adaptar
Naturalizar: mostrar automatismos al tiempo
gue se adquiere una mayor habilidad

Nota. Elaboracién a partir de la pagina en linea de Recursos btripple della Universitar La
Salle Ramon Llul, Universidad Ravira i Virgilli e la Scuola de nuovas tecnologie educativies.
Taxonomia de Bloom (recuperado el 22 de junio de 2014)
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b) Objetivos de aprendizaje: después de un episodio de aprendizaje, se
espera que el alumno adquiera un nuevo conocimiento, habilidad o actitud
(objetivos de aprendizaje), los cuales ya debieron establecerse dentro de alguno
de los dominios antes mencionados. Un objetivo de aprendizaje se expresa por
medio de una declaracion que contiene un verbo (accion que demostrara el
participante) y un nombre (objeto de aprendizaje). Por ejemplo: “el alumno podra

identificar tres caracteristicas...”.

Es importante destacar que, dependiendo de los distintos significados
segun el contexto en el que se usen, algunos verbos pueden aplicarse a mas de
un nivel o complejidad; sin embargo, al determinar cuél se empleara para describir
el objetivo de aprendizaje no se debe dejar de lado el nivel o complejidad a la que

se desea llevar a los participantes.

Segun Carreras (2005), un objetivo didactico operativo debe definir:

1) Elemento: alumno, participante, colaborador, empleado, etc.

2) Conducta: enunciar mediante un verbo de accion, de acuerdo con los
dominios de aprendizaje de la Taxonomia elegida, la conducta observable a la
gue se desea llegar al finalizar la intervencién (debe ser redactado en futuro).

3) Contenido: medios a través de los cuales se lograra el objetivo.

4) Circunstancia: limites y /o condiciones de la ejecucion de la conducta.

5) Criterio de ejecucion: especificar el nivel de ejecucidon que se considera

aceptable para otorgar al participante un resultado positivo.

Una vez determinados los objetivos, es necesario establecer los
requerimientos de control teniendo presente, antes y durante la sesion, lo

siguiente (Carreras, 2005):
Los indicadores que nos informaran si vamos en el camino correcto.

La forma en que podran saber el formador, los asistentes y la organizacion que

se han alcanzado los objetivos.
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Los indicadores que nos informaran sobre la aparicion de desviaciones.

Al tener objetivos y criterios claros, aseguraremos el avance en el

desarrollo de la sesién con buenos resultados.

3. Establecimiento de planes y programas. Se deben establecer prioridades de

capacitacion, contenido temético de cada uno, materiales, tiempos e instructores.

a. Carta Descriptiva: este es el documento que contiene los objetivos
generales y especificos, descritos éstos ultimos por médulo, tema y
subtema. Ademas, indica las actividades, apoyos didacticos,
instrumentos de evaluacion y tiempos que se deben llevar a cabo para

lograr cada uno de los objetivos planteados.

b. Manual del participante: es el compendio de notas, teorias, puntos
clave, etc., para integrar los objetivos del curso y se le entrega a cada
participante como una guia con los datos mas sobresalientes para su

revisién durante el curso o posterior a él.

c. Guia para los participantes: describe cada una de las actividades a
realizar y tiene una estructura similar a la de la Carta Descriptiva, pero

sin ahondar en los detalles de ésta.

Etapa 2. Organizacion de un plan de capacitacion

De acuerdo con Grados (2009), esta etapa se compone de los siguientes

elementos:

I. Estructuras y sistemas: implica pensar en los espacios fisicos, dependencia
organizacional, autoridad, responsabilidad y un marco formal delimitado dentro

de la organizacion y la estructura de la empresa.
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V.

Integracion de personas: requiere contar con personas técnicamente
preparadas y con nivel de conocimientos adecuado para fungir como
instructores y conducir los cursos del plan o programa a desatrrollar.

Integracion de recursos materiales: se refiere a los recursos fisicos e
instruccionales para llevar a cabo los cursos, como aulas, zonas de practica,

materiales, manuales, etc.

Entrenamiento de instructores internos: mantener capacitados y preparados
a los instructores es esencial para realizar el adiestramiento e impartir cursos

adecuados segun las necesidades de los aprendices.

Esta actividad permite ser coherentes y eficaces a la hora de llevar a cabo

el proceso de ensefiar-aprender, insertando un ultimo factor alterno (Carreras,
2005).

Definir las caracteristicas de los asistentes:

Quiénes son- Es importante tomar en cuenta ciertas caracteristicas del
grupo que puedan facilitar el proceso de interaccion formativa, como edad,
experiencia profesional, etc., ya que éstas pueden facilitar el proceso de

interaccion formativa.

Qué expectativas tienen . Conocer por qué asisten al curso es esencial

para determinar sus objetivos prioritarios, intenciones y deseos.

Qué informacion tienen sobre el tema - Es de gran utilidad saber cuél es

la formacion de los participantes, su experiencia, opinion y todo aquello que

pueda servir de experiencia durante el curso.

Etapa 3. Implementacién de un programa de capacitacion

Esta etapa se refiere a la puesta en marcha del plan de capacitacién, es

decir, la ejecucion de los cursos que conforman el programa de capacitacion, lo
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cual implica contar con los materiales y apoyos de instruccion, los servicios y la
coordinacion de los cursos. Puede llevarse a cabo a través de distintas

modalidades tales como:

- Presencial

Es el entrenamiento sincrénico que se imparte en un aula o auditorio. Los
participantes son reunidos en el lugar y se cuenta con la ayuda de un instructor,
facilitador o gerente que transmite el contenido del programa de capacitacion.
Actualmente es el método mas utilizado en las instituciones y organizaciones
(Tejada de Lebdn, 2012).

- A distancia

En esta modalidad se estimula la autoformacion, ya que toda la relaciéon
profesor-alumno se realiza virtualmente sin ningun tipo de presencia fisica, pero
teniendo como apoyo el seguimiento del profesor y/o experto en el tema. El
material de apoyo se proporciona a través de bibliotecas en linea y grupos de
estudio. Son muy recomendables para un curso corto con tematica sencilla.

Ejemplos de esta modalidad son:

- E-learning. Es la educacion a distancia en la que se integra el uso de las
Tecnologias de la Informacién (TIC) y otros elementos didacticos para el
aprendizaje y la ensefianza, utilizando como herramientas el Internet, intranets,

CD-ROM, presentaciones multimedia, etc. (en Roldan et al, 2012).

- Me-learning o Mobil learning. Si combinamos la necesidad de formacion con la
escasez de tiempo, encontramos que el mévil es uno de los canales que
permiten obtener nuevos beneficios en tiempos que se daban por perdidos
debido a que no se tenia un ordenador durante los desplazamientos (en Roldan
et al, 2012).

- T-learning. Es el aprendizaje interactivo a través de un televisor. Las

peculiaridades de este medio y la actitud predominantemente pasiva del
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telespectador provocan que los cursos de t-learning no sean una mera

adaptacion del e-learning (Fernandez, 2010).

Con relacién a las sub-modalidades mencionadas con anterioridad, Eva
Ferndndez (2010) hace referencia al concepto de u-learning (ubiquitous learning)
o formacion ubicua, también conocida como universal learning (formacion
universal), para referirse al “conjunto de actividades formativas, apoyadas en la
tecnologia, que estan realmente accesibles en cualquier lugar y desde cualquier
dispositivo” (Fernandez, 2010), encerrando dentro de éste al e-learning, m-

learning, t-learning, etc.

- Semipresencial

Acciones formativas mixtas que combinan la formacién presencial y la
formacién on-line, intentando potenciar las ventajas de cada una al integrar,
armonizar, complementar y conjugar los medios, recursos, tecnologias,
metodologias, actividades, estrategias y técnicas que permitan satisfacer las
necesidades de aprendizaje para tratar de encontrar el mejor equilibrio posible
(Fernandez, 2010). Algunos conceptos utilizados para esta modalidad son:

blended learning, b-learning, mixed learning y aprendizaje mixto.

Un factor importante con respecto a las modalidades on-line, o
semipresencia,l es la dependencia temporal que tengan los alumnos con el
instructor. De acuerdo con esto, podriamos dividirlos en dos tipos de curso:
sincrénico y asincronico. El primero consiste en una coincidencia temporal entre
profesor y alumno, asi, el profesor podria comunicarse con el alumno a través de
un chat, una videoconferencia o una pizarra digital. Por el contrario, cuando es un
curso asincronico, la relacion profesor-alumno no coincide en tiempo y su
comunicacion se realiza en momentos temporales diferentes mediante foros,
correo electronico y otros canales. Practicamente, la Unica diferencia entre ambos
es el tipo de canal de comunicacién que se emplea, ya que unos requieren la

coincidencia temporal y otros no (Rosenberg, 2002).
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Si bien es posible que la cantidad de modalidades y su variedad sea
amplia, y su nimero pueda aumentar gracias a los avances tecnologicos, algunos

tienen una mayor presencia en cuanto a su uso.

Etapa 4. Evaluacion de un programa de capacitacion

La evaluacion es la comprobacion de que el objetivo del curso se ha
cumplido respecto a lo planeado. Es de gran utilidad para tomar medidas
correctivas y debe estar presente durante todo el proceso, ya que ésta fungira

como mecanismo de control de calidad.
El impacto se evalla a través de los siguientes niveles:

1. Reaccion de los participantes: se mide cédmo reaccionaron los participantes
ante las acciones formativas, es decir, cual fue su reacciéon frente al

aprendizaje y su primera impresion a grandes rasgos del curso.

Como comenta Carrera (2005), es de utilidad agregar preguntas que nos
ayuden a conocer no sOlo el desempefio del instructor, sino también el
desempefio del participante, haciéndolo reflexionar sobre la atencién que

brindo al curso, su participacion y aportaciones.

2. Aprendizaje alcanzado: en esta evaluacion se pretende comprobar el nivel de
conocimientos alcanzado respecto al que se tenia previo al curso. Asimismo,
este modelo se asegura de observar la efectividad de la transferencia de la
capacitaciéon al trabajo y su permanencia e impacto a través del tiempo

mediante los siguientes niveles:

3. Transferencia conseguida: comprueba si el aprendizaje adquirido con la

formacion se aplica en el entorno de trabajo y si perdura a través del tiempo.

4. Impacto resultante: éste es uno de los niveles mas altos y pocas empresas

logran alcanzarlo debido a su complejidad. Se trata de evaluar temas como el
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impacto de la capacitacion en la produccidon, mejora de calidad, costos,

incremento en ventas, reduccion de accidentes, etc.

Este, al igual que en el nivel anterior, se aplica sobre todo en la

formacion continua o a programas amplios de capacitacion.

5. Retorno de la inversion (ROI): permite determinar si la inversion realizada
sera recuperada en un plazo de tiempo razonable, es decir, si el proyecto ha

resultado productivo para la organizacion.

Etapa 5. Seguimiento

En esta etapa se lleva a cabo la observacion de la transferencia de la
capacitacion al trabajo, la revision y supervisién de los obstaculos para aplicar
nuevas habilidades, aptitudes y conocimientos adquiridos en un curso (Grados,
2009).

Uno de los modelos para la evaluacion de procesos de instruccion mas
utilizado es el de Kirkpatrick (2001), mismo que plantea los primeros cinco niveles

anteriormente enlistados.

1.6 Beneficios de la capacitacidon

El recurso humano tiene una influencia decisiva en el desarrollo,
crecimiento y éxito de la empresa. Es muy importante, por tanto, mantenerlo
actualizado y con las habilidades y conocimientos necesarios para su Optimo

desempeinio.

La capacitacién, bien disefiada y adaptada a las necesidades de la
organizacion, es una herramienta poderosa que incide en aspectos como los

siguientes (Escartin y Machuca, 2009):

47



Productividad: proporciona los conocimientos, actitudes y habilidades

necesarias para garantizar e incrementar la productividad de los colaboradores.

Calidad: cuando los trabajadores estan informados acerca de los deberes,
responsabilidades y procedimientos de sus trabajos y ademas cuentan con las
habilidades y conocimientos necesarios, son menos propensos a cometer

errores o accidentes costosos para la organizacion.

Planeacion del Recurso Humano: las necesidades a futuro del personal, asi
como el crecimiento y desarrollo de los empleados dentro de la organizacion,

dependeran en gran medida de la gestion de la capacitacion.

Salud y seguridad: una capacitacion de calidad y apegada a los
requerimientos y necesidades de la empresa reduce el riesgo de accidentes y

genera un ambiente laboral seguro.

Dimension psicologica: la capacitacion puede generar un cambio de actitud,
mejorando las relaciones personales, laborales, motivacion, autoestima,

sentido de pertenencia, etc.

Desarrollo personal: brinda entre los participantes una gama amplia de
conocimientos, habilidades y actitudes que derivan en empleados competentes

y efectivos.

Prevenir la obsolescencia: la capacitacion continua permite mantener
actualizados a los trabajadores con referencia a sus campos laborales,
propiciando su adaptacion a los nuevos procedimientos y previendo que sus

conocimientos no queden obsoletos para protegerlos del cambio tecnolégico.

Supervivencia: la capacitacion, correctamente planeada y administrada,
puede influir en la eficacia de las organizaciones, ya que propicia el crecimiento
y la consolidacion del negocio al tocar directamente a los subsistemas que lo

componen (tecnoldgico, administrativo, humano, social y técnico).

Ademas, como afirma Reynoso (2005), la capacitacion en la organizacion:
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* Conduce a la rentabilidad.

+ Eleva la fuerza de trabajo.

+ Crea una mejor imagen y un medio ambiente estimulante.
* Fomenta la autenticidad, apertura y confianza.

*+ Ayuda al personal y lo conduce a través de los objetivos de la

organizacion.
+ Contribuye a la formacion de lideres.
+ Homologa procesos.
+ Agiliza la toma de decisiones.

+ Promueve la comunicacion.

Mientras que en el empleado:
+ Alimenta la confianza, asertividad y desarrollo.
+ Contribuye al manejo de conflictos y tensiones.
+ |Incrementa la satisfaccion en el puesto.
+ Permite el logro de metas individuales.
+ Genera un sentimiento de confianza y pertenencia.
+ Elimina temores a la incompetencia o ignorancia individual.

+ Promueve la creatividad.
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1.7 Técnicas de capacitacion

Las técnicas de capacitacion pueden clasificarse en cuanto a uso, tiempo y
lugar (Chiavenato, 2009):

+» Clasificacion de acuerdo con el uso

- Técnicas de capacitacion orientadas al contenido. Disefiadas para la
transmision de conocimientos o de informacion: técnica de lectura, de

recursos audiovisuales y de auto-instruccion.

- Técnicas de capacitacion orientadas al proceso. Disefiadas para
cambiar actitudes, desarrollar conciencia acerca de si mismo y de los demas,
desarrollando habilidades interpersonales. Hacen énfasis en la interaccion
entre los individuos entrenados, para provocar cambios de comportamiento o
de actitud en lugar de simplemente transmitir conocimiento. Entre las técnicas
orientadas al proceso estan el role-playing (juego de roles o dramatizacion),

sensibilizacién o el team building.

- Técnicas mixtas de capacitacion. No s6lo se emplean para transmitir
informacion, sino también para cambiar actitudes y comportamientos. Se
utilizan para transmitir conocimientos o contenido y alcanzar algunos objetivos
establecidos por técnicas mas orientadas al proceso. Entre las técnicas
mixtas sobresalen las conferencias, los estudios de casos, las simulaciones y
juegos, y técnicas en el puesto (on-the-job). Al mismo tiempo que se
transmiten conocimientos o contenido, se trata de cambiar la actitud, asi como
también la conciencia acerca de si mismo y la eficacia interpersonal. Entre las
técnicas de entrenamiento en el cargo (on-the-job) se encuentran el
entrenamiento de orientacioén, el entrenamiento de iniciacién y la rotacion de

cargos.
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+ Clasificacion de acuerdo con el tiempo

Segun Wayne (2005), pueden dividirse en dos tipos: Técnicas aplicadas
antes del ingreso al trabajo (entrenamiento de induccion o de integracion) y

Técnicas aplicadas después del ingreso al trabajo.

- Induccién o de integraciéon a la empresa. Busca la adaptacion y
ambientacion inicial del nuevo empleado a la empresa y al ambiente social y
fisico donde va a trabajar. En general, la introduccion de un empleado nuevo
en su trabajo se hace mediante programacion sistematica llevada a cabo por
quien sera su jefe inmediato, por un instructor especializado o por un

compafiero, a través de un programa de induccion.

- Capacitacion después del ingreso al trabajo. Después del ingreso y

ejercer el cargo, el entrenamiento podra llevarse a cabo:

a) En el lugar o sitio de trabajo (en servicio).

b) Fuera del lugar de trabajo.

+ Clasificaciéon de acuerdo con el lugar

Pueden clasificarse en técnicas en el sitio de trabajo y fuera de él. Las
primeras se refieren a la capacitacion y/o adiestramiento en la cual la persona que
lo recibe ejecuta tareas en el mismo lugar de trabajo, mientras que las segundas

tienen lugar en un auditorio, en un local o sitio preparado para esta actividad.

- Capacitacion en el lugar de trabajo. Pueden administrarlo empleados,
supervisores 0 especialistas de staff. No requiere acondicionamiento ni equipos
especiales y constituye la forma mas comudn de transmitir las ensefianzas
necesarias a los empleados. Tiene mucha aceptacion debido a que es muy

practica, ya que el empleado aprende mientras trabaja.

- Capacitaciéon fuera del lugar de trabajo. La mayor parte de los programas

llevados a cabo fuera del servicio no estan relacionados directamente con el
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trabajo. En general, son complementarios del entrenamiento en servicio. Su
principal ventaja radica en que el personal entrenado puede dedicar toda la
atencién al entrenamiento, lo cual no es posible cuando uno esta involucrado

en las tareas propias del cargo.

Algunos recursos del entrenamiento fuera del servicio son:

*+ Método de casos: por medio de un relato escrito se muestra a los
participantes un problema y la forma en que fue resuelto, los retos y
resultados, con la finalidad de generar un debate y/o andlisis profundo de

las posibles soluciones.

+ Discusién en grupo: debate organizado donde se exponen los distintos
puntos de vista de los participantes respecto a un tema concreto del

programa de capacitacion, llegando al final a las respectivas conclusiones.

+ Dramatizacion (role-playing): escenificacion de un problema y/o situacion

y las posibles soluciones para resolverlo.

El disefio, desarrollo, aplicacion y evaluacion de un curso de capacitacion,
sobre todo presencial, requiere un proceso y uso de recursos alto. El manejo de
grandes grupos de participantes por parte de un nimero limitado de instructores
dificulta ain mas el aprendizaje eficaz de quienes lo reciben, puesto que la
capacidad de atencion y enfoque se debilita cuando la variable cantidad se hace
presente. Esta problematica la menciond Skinner (1970), para lo cual una solucion
viable eran los avances cientificos que comenzaban a vislumbrarse en ese
entonces y el uso de herramientas o instrumentos tecnolégicos que, a travées del
programa de reforzamiento adecuado, incidian precisamente en la conducta

correcta. Argumentaba que:

“El proceso entero del llegar a hacerse competente en una materia debera
dividirse en un gran numero de pasos muy pequefios, y el reforzamiento habra de

incidir en la realizacion de cada paso. Esta solucion al problema de como crear un
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repertorio de actos complejos soluciona también el problema de como mantener
la intensidad del comportamiento. Podriamos, claro esté, recurrir a las técnicas de
programacion desarrolladas ya en el estudio de otros organismos, pero, en el
estado actual de nuestros conocimientos sobre practicas educativas, la manera
mas eficiente de programar bien parece consistir en la dosificacion de la materia
que haya de ser aprendida. Haciendo que cada paso del proceso sea lo mas corto
posible, la frecuencia del reforzamiento se elevara hasta el méximo, mientras que
las consecuencias tal vez repelentes o disuasorias, que los errores produzcan,

quedaran reducidas al minimo”. (Skinner, 1970, pag. 16).

Con la introduccién de la tecnologia a la vida cotidiana, al nivel que
comenz6 afos después y que hoy sustentamos e intensificamos, se ha

desarrollado y mejorando la posibilidad descrita por Skinner.

El e-learning tiene las caracteristicas basicas a las que se hizo referencia,
pues permite al participante aprender a su ritmo y estimularlo para tomar parte
activa en el proceso de instruccién y mejorar su nivel de aprendizaje (Skinner,
1970), sobre todo en temas en los que no se requiere una mayor especializacion
en la ejecucion de tareas. Por ello, “el e-learning ha sido en los ultimos afios el
método de capacitacion, e incluso de educacion, que las organizaciones han
adoptado para llegar a un mayor numero de trabajadores y satisfacer sus
necesidades de formacion. Con buenas y malas experiencias en su aplicacion, las
organizaciones lo utilizan como una alternativa para optimizar costos y tiempos,
asi como simplificar la administracion del conocimiento de su personal”. (Souza y
Martinez, 2013).
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E-LEARNING



2.1 Concepto de e-learning

En la actualidad es dificil encontrar sélo una definicion correcta de e-
learning, puesto que se utilizan diversos términos que se entremezclan sin
diferenciacion aparente. Asi, se habla indistintamente de campus virtual o
universidad virtual y cursos on-line, cuando los primeros deberian utilizarse
exclusivamente cuando se haga referencia a espacios de comunicacion
interpersonal o a través de grupos entre la institucion universitaria y el alumnado
que ofrezcan servicio a toda la comunidad educativa; mientras que los segundos,
los cursos o la formacion on-line, se encontrarian en un nivel inferior al constituirse
como un contenido educativo impartido a través del uso de la tecnologia de la
informacion, pero sin una identificacion clara con la institucion que los ofrece
(Fernandez, 2004).

Si se toma como referencia la raiz de la palabra e-learning, que se traduce
como “aprendizaje electronico”, en su concepto mas amplio, puede comprender
cualquier actividad educativa que utilice medios electrénicos para realizar todo o
parte del proceso formativo, incluyendo el amplio grupo de aplicaciones y procesos,
tales como aprendizaje en computadora, aulas virtuales y colaboraciéon digital.
Asimismo, incluye entrega de contenidos via internet, intranet/extranet, audio y
videograbaciones, transmisiones satelitales, TV interactiva, CD-ROM y mas”

(Kaplan-Leiserson, s. f., en Lépez, 2005).

Rosenberg (2002) da una definicibn mas corta y sencilla al definir e-
learning como el uso de las tecnologias del Internet para proveer un amplio

despliegue de soluciones que mejore el conocimiento y el desempefio.

Ambos refieren definiciones bastante similares y confirman lo que en 1998
uno de sus principales defensores y promotores, Elliot Masie, afirmé sobre el e-
learning como “la utilizacién de las tecnologias de Internet para concebir, difundir,
seleccionar, administrar y desplegar la formacioén. Se trata, decia Masie (1998), de
conducir la formacién a los individuos y no conducir a los individuos a la

formacién” (en Roldan, D. et. al., 2012).
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Sin embargo, cabe sefialar que para que sea considerado e-learning y
diferenciarlo de cualquier otro método de formacion a distancia, éste debe poseer

ciertas caracteristicas.

2.2 Caracteristicas del entorno e-learning

Dentro de un aula de clases existen dos roles o perfiles de trabajo: el
alumno y el profesor o tutor. En un entorno de e-learning se sumara el

administrador. Roldan et al. (2012) perfilan estos roles de la siguiente manera:

+*+ Alumno: el sistema y los contenidos deben ser adaptados de acuerdo con el
perfil previamente identificado. La motivaciéon del alumno serd uno de los
factores claves a cuidar, incluso desde antes de que éste acceda por primera
vez al sistema. Un buen disefio pedagogico del curso reforzar4 con acciones
sencillas la dinamica y potenciara obtener el méaximo rendimiento de los

alumnos.

+ Profesor-tutor: es el encargado de llevar el peso académico. Debe ser experto
en la materia a impartir y conocer las posibilidades y limitaciones del sistema
para poder aprovechar o reforzar los contenidos segun corresponda. El perfil
de un buen profesor-tutor on-line es muy diferente al de un presencial, ya que
en éste Ultimo se valora la constancia y capacidad de sintesis. El ser humano
no habla igual que como escribe ni lee igual que como escucha, por lo que las
habilidades que debe potenciar un profesor dependen mucho de la

metodologia y no se trata de trasladar lo presencial al mundo on-line.

* Administrador: debe garantizar que el entorno donde se desarrolla la actividad
formativa no tenga problemas tecnolégicos. Es necesario que conozca la
plataforma para poder dar respuesta rapida a los alumnos y al profesor.
Cualquier curso, a pesar de tener un buen profesorado y alumnos motivados,
puede venirse abajo si el sistema no cumple los requisitos para ser el canal de

comunicaciéon entre ellos. El papel del administrador puede cumplirlo una o
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varias personas, lo cual dependera de la magnitud de los proyectos. Se puede

diferenciar entre la administracion académica y la administracion técnica.

Para que la instruccidn en e-learning pueda ser considerada completa y
atil, ademas de llevar implicita en su construccién la participacion y necesidades
de los roles descritos anteriormente, es necesario que contenga las siguientes

caracteristicas (Colvin, 2003):
* Incluir contenido relevante del objetivo de aprendizaje.

+* Usar métodos instruccionales como ejemplos y practica para fomentar el

aprendizaje.

+ Utilizar elementos multimedia, como palabras o imagenes, para mostrar el

contenido o métodos.

+ Construir nuevo conocimiento y habilidades ligadas a las metas de aprendizaje

individual o para mejorar el desempefio organizacional.

2.3 Antecedentes del e-learning

A lo largo del tiempo, los grandes avances tecnolégicos han ido de la mano
con las grandes alteraciones de la sociedad humana, denominados por ello
“tecnologias desorganizadoras o reestructuradoras”: desde la invencion de la
rueda, el dominio del fuego, la escritura, hasta la invencion de la imprenta de tipos
moviles por Gutenberg en 1436, reemplazando 2,000 afios de comunicacion
basada en el papel y la escritura a mano.

‘Desde  Gutenberg, el tiempo transcurrido entre tecnologias
reestructurativas se ha hecho mas corto. Entre la mitad del siglo XIX y los
primeros afos del siglo XX, el telégrafo, el teléfono, la radio y el cine, rapidamente
alteraron el ambiente de las comunicaciones una vez mas, agregando una dosis
de realismo a las comunicaciones que nunca antes habia sido posible. S6lo 40

afios mas tarde, la televisidn quebrant6 dramaticamente nuestro paradigma de las
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comunicaciones, llevandonos a lo que Marshall McLuhan popularizé como la
‘aldea global’”. (Rosenberg, 2002).

La educacion a distancia ha tenido siempre una intima relacion con la
tecnologia, sobre todo con la que la sociedad consideraba hegemaonica en cada
momento. En esta linea, su evolucidon en el siglo XX y en lo que va del XXI ha sido
dividida en distintas generaciones. Garrison (1989) habla de tres representadas
por la correspondencia, las telecomunicaciones y la telematica, mientras que
Taylor (2001) da cuenta de la aceleracion de los cambios en el nuevo milenio,
haciéndolos pasar por cinco generaciones: impresos, audiovisuales, tecnologia
satelital e informética, multimedia interactiva y sistemas de respuestas

automaticas (en Mena, 2004).

Patricia Avila (s. f., compilado por Mena, 2004) explica que la educacion a
distancia ha experimentado una trascendente evolucion a lo largo de la historia y
los cambios en la aplicacibn de la tecnologia han tenido una importancia
estratégica, marcada por el tipo de recurso adoptado desde las primeras
experiencias. Es en el ambito de la aplicacion de tecnologias, las mecanicas,
cuando en 1920 Sidney L. Pressey cre6 una maquina para verificacion de la
inteligencia e informacién. Dicho aparato presentaba ante el individuo una
pregunta, parte de un test de eleccion de opcién mdltiple, y una vez que dicho
participante elegia su respuesta, apretaba el botdbn con la letra grabada
designada. Si la eleccién era correcta, el aparato mostraba la siguiente pregunta,
de lo contrario, la maquina registraba el error y el participante debia continuar con

sus ensayos hasta acertar en su respuesta (Skinner, 1970).

Las etapas mas relevantes de la evolucion que presenta la educacién a

distancia, hasta estos dias, son a grandes rasgos las siguientes:

+*+ Ensefanza por correspondencia: los textos eran la base del modelo,
complementados por los instrumentos para la evaluacion de los aprendizajes
alcanzados, en el uso del correo postal. Destacan como antecedentes los

cursos secretariales y los de idiomas. En la dltima parte del siglo XIX, en
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Europa y los Estados Unidos surgieron de manera independiente, 0 como parte
de las universidades, entidades especializadas en la educacién por
correspondencia. Fue durante las tres primeras décadas del siglo XX que se
extendio por el mundo como alternativa para la atencion a grupos o sectores de
la poblacién con necesidades educativas y condiciones de dificil acceso a la

educacion escolarizada.

Ensefianza basada en la comunicacién de masas: la incorporacion del cine,
la radio y la television abrié nuevas posibilidades y expectativas para la
ensefianza a distancia y comenzaron a trabajarse modelos basados en la
comunicacion de masas; se confiaba en el poder de los medios para influir en
los estudiantes. Su presencia se hizo manifiesta en la década de 1940, durante
la que tuvieron lugar las primeras transmisiones por radio en Paris y un poco
mas tarde, en Australia, nacieron las Escuelas del Aire para llevar educaciéon a
los nifios que habitaban en territorios aislados. China fue el pais que abrié la
primera escuela por television para impartir educacion post secundaria, aunque

por corto tiempo debido a los efectos de la Revolucion Cultural.

Durante esta etapa, el esfuerzo de los educadores se centr6 en la
elaboracion de contenidos educativos sin considerar el tipo de respuesta
esperada por parte de los estudiantes. Lo importante era el desarrollo de los
temas y la incorporacion de diversos medios. En las décadas de los 60 y los 70

tuvo lugar su mayor desarrollo.

Ensefianza multimedia a distancia: se caracteriz6 por la aparicion de
paquetes instruccionales en los que todos los recursos didacticos interactuaban
unos con otros, guiados por un medio maestro impreso. Esto dio origen a toda
una industria de produccion (empleando los recursos que ofrecia la tecnologia),
empezaron a aparecer los primeros discos compactos y se produjo una gran

cantidad de videos, iniciando asi la primera época de la tecnologia educativa.

Se incorporaron las asesorias a distancia con el propésito de dar mayor

apoyo al estudiante (se ofrecian mediante el teléfono) y para la entrega de
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trabajos o tareas el uso del fax se volvié recurrente. Comenzaron a producirse
algunas conferencias por audio y se trabajé formalmente el video, dandose
mayor énfasis a la enseflanza modular que correspondia a un modelo
organizacional operado desde una institucion central y una serie de subsedes

para la educacion a distancia.

Sistemas de aprendizaje interactivos abiertos: finalmente, a mediados de
los 80, el concepto de “distancia” como factor que determinaba y limitaba la
operacion perdié esa connotacion por efecto de una nueva relacién entre los
elementos participantes en la educacién a distancia que compartian esos
propdsitos educativos: asesores, estudiantes y materiales de apoyo. El
desarrollo de las tecnologias de las telecomunicaciones fortalecié la
incorporacion de datos de audio e imagen, favoreciendo entre los usuarios
formas de didlogo mas préximas a los procesos presenciales al permitir mayor
contacto y acercamiento para atender las condiciones particulares de los
estudiantes. Se desarrollé6 ampliamente durante la dltima parte del siglo XX y

se generaliz6 su aplicacion en los modelos a distancia.

A cada uno de los elementos y herramientas que fueron y son parte del

desarrollo anteriormente descrito los conoceremos como Tecnologias de la

Informacién y la Comunicaciéon (TIC), y es con este nombre como se da

importancia a su papel en los procesos para los que se ocupan.

En resumen, las TIC han tenido un papel relevante durante la Ultima parte

del siglo XX y lo sostienen en los inicios del XXI. Sus aplicaciones se vinculan a

una posibilidad concreta y en desarrollo para presentar ofertas de formacion a

todos los niveles de la educacién y para todas las personas; abren la posibilidad

de atender los requerimientos de una sociedad latinoamericana inmersa en un

proceso mundial identificado por el acceso rapido, eficiente y generalizado a la

informacion y por la expansién de las comunicaciones.
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2.4 Proceso ensefianza-aprendizaje de la modalidad e-

learning

Tiffin y Rajasingham (1997) dice que los ordenadores se pueden utilizar
para el aprendizaje de descubrimiento, el cual presenta un problema y permite al
alumno alcanzar el conocimiento necesario para solucionarlo a partir de una base
de datos. Una variacion consiste en presentar al alumno un problema en el que
tenga que usar funciones del ordenador. Los juegos le permiten trabajar en grupo

con los ordenadores y competir unos con otros, individualmente o en equipos.

La Instruccidn Asistida por Ordenador (CAl, por sus siglas en inglés) se
introdujo a partir de los principios de la instruccién programada propuesta por
Skinner. La instruccion programada es una técnica que le permite al alumno
aprender a través de la manipulacion activa del material didactico (Deterline,

1969; en Dorrego, 2011). Sus caracteristicas son las siguientes:
+ Participacion activa del alumno.

+ Descomposicion de la materia en pasos pequefos.

+ Verificacién inmediata de cada respuesta.

+ Control de la velocidad de aprendizaje por parte del alumno.

Esto sitla los cuatro factores de instruccién (aprendizaje, docencia,
conocimiento y problemas) proximos unos a otros. El encadenamiento de todo
esto se lleva a cabo descomponiendo la instruccidbn en unidades facilmente
asimiladas que se colocan en una secuencia donde el aprendiz puede recorrerlas
con pasos faciles. Se presenta una unidad de conocimientos que viene seguida
de un problema en forma de prueba; si el aprendiz consigue realizarla
correctamente, se traslada a la siguiente unidad de conocimiento y a la prueba

posterior, siempre con una retroalimentacién inmediata.
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En otras palabras, el conocimiento va seguido de un problema y cuando el
aprendiz pueda solucionarlo por si mismo no existird una Zona de Desarrollo
Proximo (ZDProx). No obstante, si el alumno no hace la prueba correctamente,

entonces si existe una ZDProx. (Tiffin y Rajasingham, 1997).

En este nuevo paradigma de educacion, el alumno es el elemento principal
y alrededor de él se encuentra el resto de elementos encargados de formarle. Se
trata de una formacion just in time, es decir, que aprovechando las ventajas de
Internet, los alumnos pueden acceder a los contenidos formativos a cualquier hora
del dia y en cualquier lugar sin necesidad de desplazarse hasta los centros
educativos. Todo ello, unido a la estructuracién del conocimiento en bloques
cortos y faciles de asimilar (pildoras de conocimiento), mejora sustancialmente las
tasas de retencion de conocimientos en los alumnos respecto a la ensefianza

presencial tradicional. (Roldan et al, 2012).

2.5 Etapas de elaboracion de curso modalidad e-learning

Previo a la elaboracion del disefio de un proyecto, es importante tomar en

cuenta cuatro perspectivas que le daran sustento:

+ Organizativa: caracteristicas de aprendizaje que tiene la organizacion, las

cuales dependen del tipo de poblacion, experiencias, herramientas, etc.

+ Estratégica: dependen de la estrategia marcada por el equipo directivo de la
organizacién; la capacitaciéon debe ir de la mano, apoyada y priorizada de
acuerdo con los objetivos y/o metas establecidas, por ejemplo, ventas, mejora

en servicio al cliente, gestion de personal, etc.

* Tecnoldgica: son todas aquellas herramientas tecnoldgicas con que cuenta la
organizacion; al considerarlas debemos analizar su alcance y costo a corto y

largo plazo.

+ Pedagdgica: este recurso debe considerarse tanto desde el &mbito personal

como del grupal. Pensar en el aprendizaje desde una perspectiva amplia hace
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mas sencillo elaborar los recursos necesarios para mejorar el desempefio y
ejecucion de tareas.

Consideradas las perspectivas anteriores, y segun Roldan et al (2012), el
proceso de elaboracion de un curso en modalidad e-learning se desarrolla a
través de cinco etapas: Deteccidon de necesidades de capacitacion, Disefio
instruccional, Elaboracién del curso e-learning, Lanzamiento y Evaluacion (Figura
2.1).
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Etapa 1: Deteccion de necesidades de capacitacion en modalidad e-

learning

Ademas de llevar a cabo la DNC tradicional (descrita en el capitulo 1),
también es necesario diagnosticar y tener en cuenta los datos de la organizacion,
ver las caracteristicas de los participantes, sus intereses, edad y escolaridad para

analizar los recursos disponibles.

En esta fase se debe esclarecer cuél es el problema instructivo asociado a
la experiencia formativa en cuestion, misma que puede ir, como lo describen
Roldan et al (2012), desde una sesion de laboratorio, una clase tedrica, hasta un
curso formativo o una acreditacion; al conocer esto se debe fijar el perfil del
usuario a quien se dirige, estableciendo los objetivos generales y el nivel de
conocimiento de los usuarios. Por ello, y con base en los resultados de la DNC, es

importante tomar en cuenta los siguientes aspectos durante el proceso:

1. Identificar el tipo de publico objetivo al que va dirigida la experiencia de
formacion:
a) Edad
b) Escolaridad

c) Experiencia

2. ldentificar cuales son las principales caracteristicas de dicho publico y el
entorno donde se sitlan:
a) Necesidades
b) Intereses
c) Nivel de conocimientos

d) Habilidades previas

3. Conocer cuales son los objetivos que se persiguen, los cuales deben estar
alineados a las metas estratégicas de la organizacion:
a) Venta

b) Reduccion de las reclamaciones
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c) Objetivos académicos
d) Mejora del servicio al cliente
e) Conocimiento del producto

4. Ser consciente de las limitaciones y condicionamientos para el aprendizaje:
a) Disponibilidad de tiempo
b) Horarios
c) Distancia
d) Carga de trabajo de los usuarios

e) Distancia entre sitios

5. Conocer los recursos con los que se cuentan:
a) Plataformas en linea
b) Manuales

c) Recursos humanos

6. Tener en cuenta las consideraciones metodoldgicas, pedagodgicas y didacticas
de acuerdo con el objetivo que se persigue:
a) Adquisicién de conocimientos tedricos
b) Adquisicion de habilidades

7. Conocer las fases de adquisicién del aprendizaje de acuerdo con la meta

esperada y las personas que intervendran en cada una de ellas.

En cada factor, el ejecutante debera optar por hacer uso de todas las

opciones, o bien, sélo de las que el proyecto demande.

Los resultados de la DNC, igual que el método de deteccion tradicional,

seran pulidos y a partir de éstos se elaboraré el Disefio Instruccional.
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Etapa 2: Diseio Instruccional

La etapa que abarca el disefio de la solucion instructiva consiste, a grandes
rasgos, en el establecimiento de objetivos de aprendizaje, la seleccion de
contenidos, la definicion de los procesos de aprendizaje, la definicion de los
meétodos instructivos y/o la preparacion de mecanismos y procedimientos de
evaluacion. Como afirman Roldan et al (2012), es la configuracion de todos los
elementos que conforman la experiencia formativa de acuerdo con los resultados
de la Deteccion de necesidades, pero sin hacer referencia a las tecnologias

elegidas para su implementacion en un entorno concreto.

El Disefo Instruccional debe ser sistematico, es decir, debe implicar un
orden especifico sobre los pasos y la estrategia a seguir para llegar al
cumplimiento de los objetivos de aprendizaje. Los pasos, aun cuando su orden de

ejecucion pueda variar, son los siguientes (Figura 2.2):

Establecer los objetivos de aprendizaje: los objetivos de aprendizaje
indican la finalidad o propésito de la experiencia formativa. De acuerdo con Horton
(2006, en Roldan et al, 2012), los objetivos pueden clasificarse en primarios y
secundarios, segun sean generales o particulares (ver Capitulo 1).

Seleccionar los contenidos: segun la disciplina o materia con que se
asocia la experiencia. En esta fase se determinan los vehiculos que les daran
soporte, es decir, texto, audio, video real, animacién o capsulas.

Elaborar las actividades de aprendizaje: definir las actividades, tareas o
procesos del papel activo (del formador y los alumnos) en la formacion. La
definicion de actividades contiene una lista de tareas a complementar.

Definir los métodos o estrategias: establecer la forma para asegurar el
logro del aprendizaje, es decir, la secuencia de acciones para conseguir el
objetivo.

Preparar los métodos y procedimientos de evaluacion: se trata de

definir el tipo de evaluacion y la periodicidad, estableciendo los indicadores y
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resultados esperados que aseguren el aprendizaje; éstas pueden ser on-line o
presenciales.

Definidos estos aspectos, se debe ubicarlos en un contexto concreto y
especifico, es decir, marcar una ruta de aprendizaje. El ejemplo de una

secuencia a seguir se muestra en la figura 2.3.
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Establecer los
objetivos de
aprendizaje

Preparar los

métodos y Seleccionar los

procedimientos Aprendizaje contenidos

de evaluacién

Elaborar
actividades de
aprendizaje

Figura 2.2 Pasos para el Disefio Instruccional (Roldan et al, 2012)
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Participante

Modulo Techos
MNivel 1

1. Curso Vaportite 550 =Curso en linea Semana 1

sinmediata

Evsluanian

= Evaluacion teoria y
simulador de apicacion

-Entregable Guia rapida :

«Curso en linea Semana 2

2. Curso Microseal 2F

“inmediata

-Entregable Guia rapida

-Simulacion de aplicacion

Evaluacion

Lurso en linea Semana 3

3. Festermip SBS

-Iinmediata Brakiarife

- Simulador de aplicacion

SRR O FRE Evaluacion Madulo
- Nivel 1
=2 semanas despues de la
acreditacion ultimo curso
-Material imprimible guia
Techos Nivel 1 . o :
Acreditacion Modulo 1 Nivel 1

Figura 2.3 Ejemplo Ruta de aprendizaje (elaboracién de los autores a partir de Roldan et al, 2012)
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Etapa 3: Desarrollo del curso e-learning

En esta etapa se crean los recursos o contenidos mediante herramientas
que vayan a ser ensambladas en el campus virtual y fuera de él, ademés de
preparar las tareas para su posterior implementacion en la plataforma e-learning,
como por ejemplo, documentos de texto, paginas web, enlaces a direcciones de

internet, archivos de audio o video, simuladores, etc.

Es en este punto cuando se definen los formatos de las herramientas a

producir, utilizando los criterios establecidos en la etapa de Disefio Instruccional.

Cuando son temas o materias que requieren un contenido tedrico fuerte, la
presencia de documentos electronicos (tipo Word o PDF) junto con
presentaciones en formato multimedia (grabaciones en video, esquemas graficos,
etc.) es importante. En cambio, para contenidos de menor profundidad se
recomienda incluir lecciones interactivas para incrementar la participacion del
alumno con explicaciones breves que contengan vinculos o actividades préacticas.
Sin embargo, los formatos de las herramientas a producir dependen directamente

de los objetivos y la estrategia planteada en la fase de Disefio.

Etapa 4: Lanzamiento del curso

La comunicacion es esencial tanto en la etapa de desarrollo como en el
lanzamiento del curso; entre mas sencilla sea para el participante, mayor interés
generard, y asi como es importante tomar en cuenta las caracteristicas de la
poblacién para el Desarrollo Instruccional, también lo es para la etapa de
lanzamiento. Si el mensaje demuestra “obligacién” en lugar de “oportunidad de
aprendizaje”, es posible que el participante se predisponga unicamente a acreditar
el curso, lo cual no impactaria en los resultados esperados a mediano y largo

plazo.
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Etapa 5: Evaluaciéon del curso

De la Orden (1985, en Roldan et al, 2012) define evaluacién como “el
proceso o conjunto de procesos para la obtencién y andlisis de la informacion
relevante en que apoyar un juicio de valor sobre un objeto, fenémeno, proceso o
acontecimiento, como soporte de una eventual decision sobre el mismo”, es decir,
la evaluacion del curso permitira detectar los problemas o deficiencias de la
experiencia de aprendizaje y proponer alternativas para su rapida correccion con

el fin de alcanzar el objetivo planteado.

Entre los métodos que se pueden emplear, encontramos tanto cualitativos
como cuantitativos. Estos pueden ser evaluaciones internas, mediante
componentes externos, o de tipo formativo al final de la experiencia. (Mandinach,
2005 en Roldéan et al, 2012).

a) Evaluacion cualitativa: ésta se puede realizar mediante encuestas
individuales o grupales que muestren las diversas opiniones acerca de la

experiencia de aprendizaje y las mejoras sugeridas.

b) Evaluacion cuantitativa: ésta puede revisar temas como el numero de
accesos realizados, el tiempo estimado de navegacion, las interrupciones en
la sesién y la inclinacién o interés de los participantes hacia las actividades

disponibles determinadas por el tiempo invertido.

El modelo propuesto para la evaluacién de un curso es el de Kirkpatrick,

tratado en el primer capitulo de esta tesis (pag. 46).
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2.6 Ventajas y desventajas del e-learning

Tabla 2.1
Ventajas y desventajas del e-learning

Permite al participante la
libertad de elegir el lugar
donde desea aprender.

Responsabiliza al
participante de su aprendizaje.

Inversion reducida vs el
alcance.

e-learning

Nota. Elaboracion propia, 2013.

Es dificil dar seguimiento al
cumplimiento y avance del
participante.

No permite la resolucién
inmediata de dudas.

Es dificil ejemplificar y
evaluar temas practicos.

Para mantener la atencién
de los participantes, la
duracion de los cursos no
debe rebasar los 15 minutos.

*Emplear el método e-
learning para temas que
puedan ser abarcados en
poco tiempo y limitadas
sesiones.

* Utilizar la modalidad e-
learning para temas tedricos
con poca o nula practica.

* Implementar  foros
permite reducir la brecha
entre el alumno y el

instructor.

* Implementar elementos
didacticos adecuados para
todo tipo de aprendizaje.

A lo largo de este capitulo se han revisado las caracteristicas y

componentes de la capacitacion e-learning, la cual ha sido un recurso muy

buscado por empresas de todo el mundo para capacitar a un mayor nimero de

trabajadores dentro de su personal, ya que permite reducir las brechas de la

distancia y el tiempo, ademas de disminuir costos econémicos y materiales.

Sin embargo, por el tipo de temas, en ocasiones el material mismo no

puede llegar a ser suficientemente reforzante. Skinner (1970) explica que se

podran implementar otros refuerzos que posea el instructor o la organizacion para

gue incidan en la operacion de la tecnologia utilizada, o bien, en el progreso del

alumno a lo largo del curso.
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“‘El reforzamiento suplementario no echard a perder las ventajas
conseguidas con el reforzamiento inmediato, ni las que reportan la posibilidad de
construir una serie 6ptima de pasos que aproximen con la mayor eficacia al
complejo repertorio del comportamiento” (Skinner, 1970). El aprendizaje que
realmente perdura en el tiempo es aquel que se define como experiencial,
cooperativo, activo, autorregulado y participativo. Muy lejos del aprendizaje
memoristico y basado en la adquisicion de conocimientos, surge un cambio
paradigmatico centrado en el aprendizaje y el estudiante que aprende,

desaprende y emprende (Makara y Malevini, 2004; en Quifiones, 2009).

En la sociedad actual, donde se han dado grandes avances tecnoldgicos
gue han modificado la forma de ensefiar, se necesita que el estudiante aprenda
haciendo. Una de las modalidades de ensefianza que permite lo antes planteado
es aquella en donde se utiliza la tecnologia como apoyo al aprendizaje
supervisado por un profesor. Esta modalidad es conocida como Blended learning
o B-learning. Es un modo de aprender que combina la ensefianza presencial con
la tecnologia no presencial (Quifiones, 2009), en la cual se ahondara en el

siguiente capitulo.
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BLENDED

LEARNING



3.1 Definicion de b-learning

El concepto como tal de Blended learning (0 Mixed learning) se presenta
tan sencillo si nos centramos soélo por su traduccion literal al espafiol: Aprendizaje
mezclado. Blended significa mezclar, licuar. También conocido en espafiol por
nombres que se derivan de sinénimos de su traduccion, pero con ciertas

especificaciones segun lo que algunos autores describen en su definicion, como:

+ Aprendizaje mixto: Bartolomé (2004) nos explica que el concepto de
Ensefianza mixta fue cambiado por Aprendizaje mixto, remarcando asi la

responsabilidad del alumno en el proceso.

+ Educacion flexible: Jesus Salinas (1999) lo nombra asi y lo describe como un
modelo aplicado en el “Campus Externs” o “Campus virtual” de la Universitat de

llles Balears.

+ Ensefanza semipresencial: utilizado en 1998-1999 en estudios de

Comunicacion Audiovisual de la Universitat de Barcelona (Bartolomé, 2004).

+*+ Formacion mixta: término empleado por Pascual (2003) y Bartolomé (2004)

para referirse a ambas modalidades de formacion: presencial y en linea.

+ Mas recientemente, Alcides Parra (2008) habla de escenarios multiples
donde se combinan actividades presenciales, sincrénicas y de e-learning

(aprendizaje electronico) como una modalidad integrada de aprendizaje.

En cuanto a su definicion, tenemos que el Blended learning o b-learning es
el modo de aprender que combina ensefianza presencial con tecnologia no
presencial (Coaten, 2003; Marsh, 2003; Bartolomé, 2004).

Alemany (2007) agrega unos detalles mas y dice que es un disefio docente
en el que las tecnologias de uso presencial (fisico) y no presencial (virtual) se
combinan para optimizar el proceso de aprendizaje. Y es la misma autora quien
hace referencia de la definicién que Brennan postul6é en el 2004: combinacion de
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una amplia gama de medios de aprendizaje disefiados con objeto de resolver
problemas especificos. Ademas, en 2005, Durdn y Reyes proponen el término
“Virtual-Presencial” remitiendo, de esta manera, al uso de las TIC (pag. 61).

Bartolomé (2004) explica que el Blended learning surge de la ensefianza
tradicional y de la necesidad educativa y de capacitacion ante los elevados costos
gue estos rubros conllevan, y no del e-learning como se pudiera creer. De hecho,
“el blended learning no es un concepto nuevo. Durante anos se han combinado
las clases magistrales con los ejercicios, los estudios de caso, juegos de rol y las
grabaciones de video y audio, por no citar el asesoramiento y la tutoria.” (Brodsky,
2003; en Bartolomé, 2004).

Ante tantas definiciones u opiniones de lo que es en verdad el Blended
learning, que finalmente son muy semejantes entre si, y ante el contexto actual de
esta herramienta y su aplicacion, el b-learning especificamente se usa para
referirse a la combinacion de educacién presencial y en linea, y podemos definirlo
como la integracion de elementos comunes a la ensefianza presencial con

elementos de la educacion a distancia por Internet (Andrade, 2007).

Este modelo se centra en los procesos de aprendizaje, herencia del peso
que la Psicologia del Aprendizaje ha tenido en el mundo anglosajon, por contraste
con la Didactica del &mbito latino (Alemany, 2007). Sin  embargo, Bartolomé
(2004) explica que el Blended learning no es un modelo de aprendizaje basado en
una teoria general del aprendizaje, sino simplemente es la aplicacion de un

pensamiento ecléctico y practico.

3.2 Antecedentes del b-learning

La formacion, a partir del Estado moderno del siglo XIX, siempre ha estado
ligada a las necesidades del desarrollo de la industria y del mercado laboral. Sin

embargo, lo que diferencia al presente es el intento de subordinacién del sistema
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educativo a la economia que se materializa en la liberalizacién y privatizacion de
la actividad formativa y en el comercio de bienes educativos en diversas formas
empaquetadas (CD-ROM, DVD, cursos on-line, multimedia educativo, fasciculos

coleccionables, etc.). (Area, 2005).

Durante el 2002, el e-learning dejé su anterior nivel protagonico en muchas
empresas que lo aplicaban. Pascual (2003) hace referencia a este fenomeno que
se produjo en empresas agrupadas en la Asociacion de Proveedores de e-
learning (APeL), que venden infraestructuras, contenidos y servicios, suponiendo
un 70% del mercado. A lo largo de 2002 se produjeron paralizaciones de grandes
proyectos y un patron en la inversion de infraestructuras, ademéas de detectarse
un aumento en la venta de contenidos y servicios. Esto trajo como consecuencia
el abandono, por parte de las empresas, de la formacién exclusivamente on-line,

excepto para idiomas y ofimatica.

La idea equivocada que se tiene dentro de las empresas en cuanto a
capacitacion y sus diferentes herramientas trajo consigo exigencias, limitaciones y
acciones por las que, incluso hoy en dia, los involucrados en procesos de
capacitacion han sufrido consecuencias, implicados incluso a la fuerza o
presionados por decisiones de las altas directivas de las instituciones que, en su
afan de estar al dia, por no decir a la moda, o0 por expectativas mal creadas o
infundadas, caen en errores y equivocaciones que les pueden costar sus puestos

de trabajo y a las instituciones pérdida de muchos recursos (Alcides, 2008).

Nick van Dam (2004) explica que el disefio instruccional y el contenido en
general de los proyectos de b-learning se presentaban, en un inicio, plenos, llenos
de texto y similares a la primera generacion de entrenamiento o capacitacion
basada en computadora (CBT, por sus siglas en inglés) con pantallas verdes.
Posteriormente, experimentaron un cambio radical al disefarlos y desarrollarlos al
estilo Las Vegas, al incluirles imagenes muy llamativas y coloridas, lo mismo que
gréficas y gifs animados en cada plano o pantalla. El costo que se daba para

desarrollar estos cursos era muy alto, por lo que se elevaba su precio de venta.
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Esto empeoraba las experiencias de quienes pertenecieron a esa primera ola de
estudiantes-usuarios.

Como advertia Area (2005), el progreso de un pais no sélo depende de sus
recursos materiales o de la inversion del capital realizado, sino también, de modo
cada vez mas manifiesto, de la cantidad y calidad de los recursos humanos
disponibles. Ademas, menciona que es justamente de este punto anterior de
donde se deriva la urgente necesidad de planificar y poner en practica programas
y acciones formativas destinadas a facilitar el acceso al conocimiento y a las
nuevas tecnologias, las cuales sabemos hoy en dia que evolucionan a una
velocidad sorprendente hacia amplios sectores de nuestra sociedad: a los nifios y
jovenes, a los profesionales, a trabajadores, a los cuadros directivos, a

funcionarios, a las personas mayores, etc.

Existen informes que, en su momento, justificaban y abogaban por la
incorporacion de las nuevas tecnologias a las aulas y centros escolares en
Europa, tales como el de la Comisién Europea en 1995 y el “Informe Delors”,
elaborado por una comision de expertos para la UNESCO. En ellos, nos dice Area
(2005), se solicitdé convertir la formacion en uno de los elementos estratégicos
para el desarrollo de la sociedad de la informacion a lo largo del siglo XXI.

Se plantedé una revision de las necesidades y retos educativos ante la
sociedad de la informacién a partir de los documentos y proyectos elaborados por
distintas instituciones internacionales (OCDE, Study Group on Education and
Training de la Union Europea, o el ya citado de la UNESCO). En este sentido,
desde hace una década o mas, la Union Europea ha puesto en marcha
numerosos programas destinados al desarrollo de proyectos y experiencias
educativas de caracter nacional y transnacional que tienen como meta central el
uso pedagogico de las nuevas tecnologias de la informacion y comunicacion. Con
ellos se pretende potenciar la formacién de recursos humanos que puedan hacer
frente a las nuevas necesidades laborales, culturales y sociales generadas por la

sociedad informacional y de este modo facilitar el acceso igualitario a los servicios
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ofertados a través de tecnologias digitales. Algunos de estos programas son

Comenius, Grundtvig, Lengua, Minerva o Media Plus, entre otros (Area, 2005).

Afos mas tarde, se desarrollaron proyectos en el continente europeo para
crear estos nichos educativos apoyados por las nuevas tecnologias. A través del
listado de los campus virtuales, elaborado por el Laboratorio de Educacion y
Nuevas Tecnologias de la Universidad de la Laguna (Area, 2002), observamos
que la Comunidad Valenciana es la que dispone de mas campus virtuales en toda
Espafia junto a Catalufia. Las Universidades de Alicante, la Jaume | de Castellon,
la Politécnica de Valencia y la Universidad de Valencia, son algunas de las
instituciones educativas de las que Alemany hace referencia como primeros
bastiones de habla hispana, siendo en total 27 campus virtuales, con una

correspondencia de uno por una universidad presencial.

Por todo esto, Alemany (2007) explica que el b-learning trata de apuntar a
un modelo en el que el uso de las TIC sea fundamental para que los alumnos

aprendan a procesar una cantidad cada vez mayor de informacion.

Actualmente, los avances tecnoldgicos son cada vez mas rapidos y
drasticos. La comunicaciéon a lo largo del mundo se vuelve mas instantanea y los
recursos son mucho mas faciles de manipular para los individuos sin importar
edades, nivel educativo e incluso caracteristicas fisicas especiales estan dejando

de ser un obstéculo para la comunién tecnoldgica.

En las aulas escolares, profesores ya aprovechan elementos como el
correo para enviar o recibir una tarea o taller que fortalece, afianza y amplia la
sesion presencial; un foro donde escuchan y reciben propuestas, quejas o
sugerencias, ya que algunos alumnos no lo expresan oralmente pero lo escriben,
una webquest donde centran el conocimiento que quieren ampliar en ellos y asi
optimizar el uso de Internet como herramienta de busqueda de informacion
(Alcides, 2008).
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3.3 B-learning y Teorias del aprendizaje

Nick van Dam (2004) concentra en cuatro puntos las principales lecciones

que fueron resultado de los tropiezos que vivieron los primeros proyectos:

+ E| contenido de una iniciativa, propuesta o idea de e-learning debe ser valiosa

como aprendizaje.

* Un pobre disefio de contenido molestara al estudiante-usuario y se resistira a

tomar otros programas en el futuro.

* Los lujos de disefio o glamour tecnoldgico aplicados a la presentacion del

contenido no pueden sustituir al contenido mismo.

+ Desestimar en tiempo y recursos necesarios para definir, disefiar, desarrollar y
desplegar programas de alta calidad puede tener un impacto negativo en los
resultados.

Se desarrollan propuestas para generar, desde diversas perspectivas
psicoeducativas, un marco para guiar el abordaje de las TIC en educacion, por
ejemplo, la consideracion del proceso de aprendizaje como un algo continuo y a lo
largo de la vida en el que se demandan estrategias de aprendizaje flexible (en
tiempo, lugar, forma y rapidez) en funcién de la cada vez mas constante solicitud
de facilidades para el acceso a la educacion; una gran variedad de propuestas
psicopedagdgicas para orientar las practicas de ensefianza-aprendizaje en

entornos virtuales (Bustos, 2004).

Olson y Brunner (1974; en Area, 2005) hace ya 30 afos analizaron esta
cuestion comparando uno y otro tipo de experiencia. Estos autores partieron del
supuesto de que las dos principales fuentes de conocimiento humano pudieran
clasificarse en dos grandes tipos de experiencia: la derivada de los
acontecimientos que uno vivencia empiricamente con objetos, seres vivos 0
situaciones, y la experiencia obtenida a través del contacto con numerosos
sistemas culturales de comunicacion como son la television, la radio, los libros, o
con el intercambio comunicativo con otros seres humanos. Al primer tipo de
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experiencia lo denominaron aprendizaje directo o contingente y al segundo,

aprendizaje mediado.

Tomei (2003; en Bartolomé, 2004) sefala la importancia, para los
investigadores procedentes de Psicologia y expertos en Tecnologia Educativa, de
retomar para la construccion de los programas de capacitacion b-learning las
teorias que se encuentran detrds de las técnicas y tecnologias més frecuentes en

el aula, las cuales se muestran a continuacion:

Teoria Conductista

El proceso de ensefianza de un curso esta dividido en etapas o niveles que
paulatinamente incrementan dificultad y/o especializacion. El adiestramiento
consistira entonces en la descomposicion de una habilidad en sus elementos para
ir adiestrando una por una hasta lograr el pleno dominio de la misma (Serrano y

Troche, 2003), esto es, un analisis de tareas.

Practicamente, se presentan ejercicios de asociacion y respuesta mecéanica
con retroalimentacion y reforzamiento de las conductas que se aproximen mas al
comportamiento deseado, proceso conocido como Moldeamiento por
aproximaciones sucesivas. Los elementos de una estrategia efectiva, segun esta

teoria (Serrano y Troche, 2003), son:

1. Presentacion detallada y clara de los objetivos instruccionales.
En este punto se especifica la conducta terminal, asi como el desglose de
destrezas y conocimientos necesarios para lograr los objetivos.

2. Disefiar o seleccionar los materiales y técnicas de instruccién para ensefar
conceptos y destrezas identificadas en el analisis de tareas.
Para ello, se deben identificar los conocimientos y habilidades que poseen los

estudiantes.

3. Se ensefian las respuestas nuevas a través de la instruccion verbal, el

moldeamiento, la demostracion o el descubrimiento.
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4. Evaluacion continua para determinar si se estan alcanzando metas u objetivos,

ya sea para continuar o realizar las modificaciones necesarias.

Asimismo, Serrano y Troche (2003) explican que los principios a reconocer

como parte del disefio de un curso son:

*+ Adquisiciéon de conductas con elementos como Reforzamiento positivo y

negativo, Moldeamiento por aproximaciones sucesivas y la Imitacion.

*+ Mantenimiento de conductas a través de Reforzamiento intermitente, Control
y  Generalizacion de  estimulos, Reforzadores condicionados vy

Encadenamiento.

Estos autores dicen que, respecto a la creacion del material de instruccion

y siguiendo los principios de programacion de Skinner, sus principios son:

1. Respuesta activa: debe existir un intercambio constante entre programa y

estudiante, induciéndose una actividad sostenida.

2. Minimo de errores: el estudiante debera ser enterado cuando se equivoque a
través de una retroalimentacion inmediata, con el fin de que ese error no se

repita.

3. Conocimiento de resultados finales: se le confirmara el numero de
respuestas correctas con el fin de eliminar la incertidumbre del estudiante

respecto a sus conocimientos.

Lo anteriormente descrito le da a la tecnologia empleada en el b-learning la
pauta para desarrollar los textos programados de manera que, segun Serrano y
Troche (2003), guien al estudiante para contenidos mas complejos, compartiendo

sus ventajas con el tutor individual:

a) Cada estudiante avanza a su propia velocidad y ritmo, pudiendo elevar

gradualmente sus niveles de competencia.
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b) Se avanza después de haber dominado completamente las etapas previas.

c) Debido a este progreso gradual y con ayuda de ciertas técnicas de instruccion

acierta casi siempre.

d) El estudiante tiene participacion activa y recibe confirmacion inmediata de sus

éxitos.

e) Las unidades estan construidas de tal manera que deben comprender el punto

critico para poder proporcionar la respuesta.

f) En el programa, los “conceptos” se presentan con una gran variedad de
ejemplos y arreglos sintacticos, en un esfuerzo para lograr la maxima

generalizacion a otras situaciones.

g) El registro de las respuestas del estudiante suministra al programador una

informacion valiosa para revisiones posteriores (Serrano y Troche, 2003).

Teoria Cognoscitivista

Reflejada en el aprendizaje, aprender a aprender del participante, y su
relacion con la capacidad indagativa del estudiante, como resultado: adquisicion
de habilidades de busqueda y empleo eficiente de la informacién para lograr la

autonomia en el aprendizaje (Serrano y Troche, 2003).

El papel del profesor y del equipo de desarrollo en el b-learning consiste en
presentar el material instruccional e identificar los conocimientos y esquemas
previos sobre el contenido por parte de los participantes para encadenarlos de
manera consecutiva con los temas que se tiene por objetivo ensefar, de una
forma atractiva y logrando que el aprendizaje se torne significativo.

De aqui, Vygotsky se desmarca con su Teoria Constructivista de entre
otros tedricos. Driver (1986) afirma que el aprendizaje constructivista subraya “el
papel esencialmente activo de quien aprende”. Esto se basa en la importancia de

los conocimientos previos, las creencias y motivaciones de los alumnos. Implica el
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desarrollo de la capacidad de construir significados a base de reestructurar los
conocimientos que se adquieren de acuerdo con las concepciones bésicas
previas del sujeto. Es decir, que los alumnos autoaprenden para dirigir sus
capacidades a ciertos contenidos y asi poder construir ellos mismos su significado

y procesarlo (Andrade, 2007).

Practicamente, a lo largo del proceso del curso se desarrolla el contenido
con el fin de cubrir la Zona de Desarrollo Proximo (ZDPréx.), mientras el
seguimiento que se le hace al participante-estudiante se sustenta con la Zona de
Desarrollo Potencial (ZDP) haciendo uso del Andamiaje presente en la relacion
tutor-alumno y alumno-alumno en el caso de los grupos de trabajo on-line. Los
tutoriales y demas actividades que deberan llevarse a cabo de manera individual y

por si mismos corresponden, entonces, a la Zona de Desarrollo Real (ZDR).

Teoria Humanista

En un curso de b-learning, el plan de actividades tiene el fin de estimular
las potencialidades del individuo a través de la autorrealizacion dirigida por si
mismo y por medio del intercambio constante de informacion entre pares y en una
relacion profesor-alumno, enriqueciendo la parte mas importante del
conocimiento: la comprensién del hombre como persona total (Serrano y Troche,
2003).

El aprendizaje como tal debera ser significativo y experiencial, abarcando
integralmente a la persona y combinando lo cognoscitivo con lo afectivo. Ademas,
como es el alumno quien decide el ritmo, el aprendizaje es autopromovido,
tornandolo duradero y profundo. Esto es reforzado a través de la discusion grupal

dentro de los foros, lo cual cubre la necesidad social de adaptacion y andamiaje.

De acuerdo con esta teoria, la funcion del profesor debe ser la de facilitar el
aprendizaje del estudiante a través de promocionarle las condiciones para que
este acto se dé en forma autonoma (Serrano y Troche, 2003). Esto es justo el

sistema que promueven los proyectos e-learning y b-learning.
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Por otra parte, también resaltan el papel de la motivacion como factor
convertidor del alumno en un ser cambiante y que aprende. Algo que tiende a ser
escurridizo si se da mayor peso a los escasos recursos de los que a veces se
dispone y no se da prioridad a la calidad en cuanto al disefio instruccional y el

logro del objetivo principal de la capacitacion.

3.4 Estructuras y recursos del b-learning

Alemany (2007) dice que aqui el formador asume un rol tradicional, pero
utiliza en beneficio propio todas las posibilidades que le ofrece la plataforma del
servicio web en la que esta alojado el entorno educativo, ejerciendo la labor en
dos frentes: publicando anuncios, atendiendo tutorias a distancia y asistiendo al
alumnado como educador tradicional por medio de los cursos presenciales.

Los recursos del b-learning son tantos como nosotros los dispongamos vy el
proyecto en especifico nos exija. Alcides (2008) define seis principales recursos a

partir de los cuales se puede estructurar un curso b-learning:
a) Sesiones presenciales

Es el aprovechamiento del encuentro cara a cara en el que se permite la
interaccion profesor-alumno. Se trata de la labor de orientacion e introduccion a
un conocimiento por parte del maestro al educando, con los recursos facilitados
en el aula y que permitan la mejor forma de llegar a la incorporacion del
conocimiento, estudiante-estudiante; es decir, potenciar el intercambio de
opiniones, sustentar posiciones y argumentar situaciones, y saber confrontar su
conocimiento significativo con el adquirido, soportar la critica y socializar sus

nuevos aprendizajes, sus gustos, expectativas, intereses, motivaciones y metas.
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b) Actividades independientes

Es el estudiante quien, de manera independiente, realiza su propia
formacién con base en textos impresos, material digital en CD, videos, material
multimedia, animaciones, simulaciones, tutoriales, paginas de Internet u otra

mediacién pedagdgica.

c) Practicas

Desarrollar sesiones préacticas apoyadas por el profesor en sesiones
presenciales en las que el estudiante pueda practicar el viejo concepto de
“aprendo practicando”; tener contacto directo con una experiencia real y que ésta
sirva como afianzamiento del conocimiento adquirido. Igualmente, desarrollar

esas sesiones de préactica con simulaciones y tutoriales.

d) Herramientas de comunicacién

Utilizar elementos tecnoldgicos que favorezcan la comunicacion
permanente entre los actores del proceso profesor-estudiante, tales como el
correo electronico, los foros, chats, listas de distribucion, los correos de grupo, las

webquest y los blogs.

e) Estrategias de evaluacion

No solo se debe centrar el proceso de evaluaciébn en emitir un valor
cuantitativo, sino que se debe potenciar el desarrollo de modelos de evaluacion
que faciliten el seguimiento y retroalimentacion de todas las actividades que el

alumno adelanta.

f) Contenidos virtualizados

Tener contenidos que se puedan mediar por tecnologia para aprovechar

todas sus bondades y que estén en estrecha relacion con lo que se va a
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transmitir, a las expectativas y a los recursos de maquina o conexion de los

alumnos.

Para que las tutorias virtuales sean realmente eficaces, ha de existir un
compromiso activo por parte del profesor para contestar a las consultas, propone

Alemany, en un plazo maximo de 48 horas.

Stevens y Frazer (2005) recomiendan que, para lograr las mejoras de
rendimiento que promete una estrategia basada en el blended, éste se debe
combinar con una integracion sistematica de coaching (acompafiamiento) y
mentoring (tutoria), ya que es el coaching el que conecta a través de la brecha
entre la adquisicion de habilidades y el desempefio laboral, y sélo a través del

mentoring un ejecutante competente se transforma en un ejecutante maestro.

El coaching, definen Stevens y Frazer (2005), es el acto de un profesional
cuyos logros ya han demostrado a los observadores que él o ella esta en una
competencia minima para guiar a un alumno que ha dominado el aprendizaje
basico y adquirido cierta experiencia en el mundo real. Su objetivo es
proporcionar direccion de alto nivel o “puesta a punto” que permite al alumno
ampliar el aprendizaje general de los procesos y procedimientos a los ajustes de
rendimiento idiosincraticos del lugar de trabajo, dando ademas un analisis experto

de las actividades del empleado con retroalimentacion imparcial y sincera.

La implementacion del b-learning como herramienta de capacitacion en las
empresas es muy utilizada actualmente. Sin embargo, cada empresa y/o equipo
capacitador lo desarrolla de manera Unica y exclusiva de acuerdo con la temética,
recursos y contexto en el cual deba ejecutarse. Por eso, el b-learning no tiene una
estructura y desarrollo oficialmente estricto y riguroso; tal vez su origen y
naturaleza adaptativa, per se, dieran pie a todo ello. Claro que esto no significa
que se justifigue un caos o que basta con realizar algunos ejercicios en
computadora, o videos, e improvisar cierto nimero de clases presenciales para

llamarlo b-learning.
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Una pista nos la da van Dam (2004): "el éxito depende de la eleccién de la
combinacion adecuada de métodos y medios para crear una experiencia de

aprendizaje eficaz y atractivo."

Este mismo autor, en su libro “The e-learning Fieldbook” (2004), expone y
brinda una guia que bien puede ser de ayuda para quien deba elaborar un curso
b-learning. Toma como base tres formas para entregar el contenido, es decir,

ensefianza-aprendizaje (Tabla 3.1):

+ Cara a cara: cuando el instructor y los participantes se encuentran reunidos en

el mismo lugar y al mismo tiempo.

+ Material e-learning a su propio ritmo (individual): es la comunicacion
asincrénica o colaboracién en el que los participantes utilizan los recursos
tecnoldgicos, pero sin estar conectados con sus pares o0 instructores al mismo

tiempo.

+* Apoyo e-learning en vivo (grupal): por medio de la tecnologia, el instructor y
los participantes se encuentran reunidos al mismo tiempo, pero en diferentes

lugares. También llamado comunicacién sincrénica.

Cada uno conlleva actividades, circunstancias y pasos que los conforman a
partir de los cuales se eligen los necesarios, de acuerdo con las necesidades de

la capacitacion, para estructurar el curso.
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Tabla 3.1

Guia para estructurar un curso e-learning

METODOS DE ENTREGA DEL CONTENIDO

OBJETIVOS
PRESENCIAL (CARA A
DE MATERIAL E-LEARNING A SU

CARA)
APRENDIZAJE PROPIO RITMO (INDIVIDUAL)

APOYO E-LEARNING EN VIVO
(GRUPAL)

Adquisicion
de

conocimiento

Practica

Evaluacién de
conocimiento
y adquisicién
de habilidades

Colaboracion

Soporte y

reforzamiento

Presentaciones en el

aula

- Guias de estudio

- Mddulos de aprendizaje a
Su propio ritmo

- Sesiones de e-learning en

vivo grabadas

- Clases e-learning en vivo

- Talleres con la practica

de aplicacion

- Formacion en el puesto

de trabajo

- Coaching y Mentoring

- Simulaciones

-Juegos

- Casos de estudio en linea
- Mddulos interactivos de e-

learning

- Clases e-learning en vivo

- Coaching y Mentoring en

con ejercicios de

aplicacion

linea

- Observacion de

conducta

- Retroalimentacion en

actividades/ejercicios

- Pruebas basadas en

papel

- Evaluaciones en linea

- Retroalimentacion en linea

y evaluaciones durante
las clases e-learning en

Vivo

- Eventos en aula con

incorporacion de
redes, planificacion
de acciones y

discusién

- E-mail
- Tablones de anuncios
- Comunidades en linea de

Practicas

- Sesiones e-learning en

- Chats/Mensajeria

Vivo

instantanea

Coaching y Mentoring

-Ayuda en linea y sistemas
expertos

- Ayudas de trabajo y
herramientas de apoyo
en las decisiones

- Sistemas en linea de

gestién de conocimiento

- Coaching y Mentoring en

linea

Nota. Recuperado de van Dam, 2004.
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En cuanto al tiempo invertido en un proyecto de b-learning, hay un
promedio en la literatura de desarrollo que va de las 80 a 200 horas por cada hora
de bajo nivel de interactividad e-learning, hasta 300 a 500 horas de desarrollo por

cada hora de alto nivel de interactividad e-learning (van Dam, 2004).

Para obtener una estimacion verdadera, es necesario tener en cuenta el

costo de tiempo involucrado en (Tabla 3.2):

+ Gestion de proyectos.

+ Disefio instruccional (incluyendo la evaluacidon de necesidades, andlisis y

creacion de guiones graficos).
+ Aporte y criticas de expertos en el tema.
+ Desarrollo y autoria.
* Revision de calidad y pruebas de usuario.
* Tiempo de revision.

+ E| tiempo de despliegue (por ejemplo, la entrada en el tiempo de aprendizaje

del sistema de gestion y pruebas). (van Dam, 2004).

Si bien es cierto que el b-learning se puede considerar como una mezcla
entre clases presenciales e e-learning, hemos visto en su historia y desarrollo, un
tanto discutidos aun, que se puede perfilar como el tipo de capacitacion idéneo
para aplicar en circunstancias especiales y/o especificas a un costo menor en
recursos que los dos ultimos antes mencionados. Su estructura, recursos, disefo
y aplicacién hacen de ésta una muy versatil herramienta que, sin duda, seguira
ganando terreno en la preferencia de los capacitadores que buscan mejores
alternativas para cubrir aquellas necesidades en las que otras herramientas no

son suficientes para alcanzar sus objetivos.
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Tabla 3.2 Estructura sugerida para realizar un curso e-learning y tiempo
estimado para cada una de sus etapas.

PROCESOS

TAREAS

% DE TIEMPO

ESTIMADO

Evaluacion de
necesidades

Gerente de proyecto
Disefador(es)

Analisis =T . h ! 20-40%
Andlisis de audiencia instruccional(es)
Andlisis de contenido Expertos en la
Esquema del curso materia
Interacciones de disefio g.e ren tg de proyecto
icaR Creacion de guiones isenador(es)
Disefio . 9 instruccional(es) 20-40%
graticos Escritores
Desarrollar
) Expertos en la
evaluaciones materia
Contenidos de autor en
herramientas de Gerente de proyecto
Desarrollo desarrollo Programadores 20-40%
Llevar a cabo revisiones Artistas graficos
de calidad Escritores
Realizar pruebas de Editores
usuario
Implementar contenido Gerente de provecto
en SGA (Sistema de Administ dp dy
Implementacion Gestion de Aprendizaje) SGn;mls rador de 10-20%
Comunicar Especialistas en
disponibilidad de pecialists
N comunicaciones
aprendizaje
Gerente de proyecto
Evaluacién Recoger la Disefiadores 10-20%

retroalimentacion

instruccionales
Expertos en la
materia

Nota. Recuperado de Figura 4-7 de van Dam, 2004.

3.5 Casos de éxito en laimplementacion del b-learning

Existen diferentes casos registrados, con resultados positivos, sobre

empresas que han empleado como modalidad de capacitacion el b-learning. A

continuacion se exponen algunos de ellos (van Dam, 2004):
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Home Depot
Industria: Venta de productos para construccion.
Numero de empleados: 290,000.
Oficinas y locaciones: 1,500 aprox. distribuidas en EUA, Canada y
México.
Aino de introduccién de b-learning: 2001.

NUumero de programas impartidos: 14.

Home Depot es la cadena mas grande del mundo, y la segunda en Estados
Unidos, de venta de productos para el mejoramiento del hogar. Con su target
“Hagalo usted mismo” provee de materiales de construccion y decoracién, lo

mismo profesionales que a quienes no lo son.

Se abre una tienda aproximadamente cada 43 horas, cuya expansion
masiva y desafiante implica tener en némina 290,000 empleados en diferentes
turnos con una tasa de rotacién alta, lo que implica que Home Depot deba
reevaluar su forma tradicional de capacitacién que permita tener en piso asesores
altamente capacitados para atender las necesidades de sus clientes y
estandarizar el conocimiento en todas las tiendas, es decir, que la totalidad de sus

empleados tenga el mismo conocimiento sin importar la locacion.

Adicional a esta necesidad, la compafila se ha adherido a diferentes
regulaciones estrictas sobre seguridad laboral a través de la Occupational Safety
and Health Administration (OSHA), lo que implica una constante capacitacion y
certificacién de sus operadores. Para ello, ha respondido a estos retos a través de
programas de ocho horas de b-learning con el fin de obtener las certificaciones

iniciales, y tres horas para las recertificaciones.

Disefio del programa b-learning

Home Depot introdujo altos estandares de calidad en el lanzamiento de sus
programas e-learning, invirtiendo cientos de horas de desarrollo por cada hora de

capacitacion concluida, pues querian hacer que la primera experiencia e-learning
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fuera positiva para sus empleados, lo cual propiciaria que las siguientes fueran

recibidas con entusiasmo. El programa contenia dos elementos primordiales:

1. E-learning al ritmo propio: el primer componente del programa se baso en
cuatro horas de cursos en linea, desarrollados en Macromedia Flash 3D Max,
disefiados con esta tecnologia para tener un control sobre el entorno y hacer
escenarios virtuales lo mas similares posibles al ambiente en tienda. Se
emplearon ademas videos donde se ejemplificaban experiencias y situaciones
concretas en un formato amigable. Adicionalmente, se cred una biblioteca en
linea que pudiera ser empleada para autocapacitacion. El contenido de los

cursos era el siguiente:
* |nspeccion segura de montacargas.

+* Tipos de montacargas y criterios de uso.

+ Colocacioén de racks.

+ |nformacion general sobre el uso y manejo de montacargas.

Los expertos en la materia fueron los encargados de la revision y

validacion de informacion.

Para completar el médulo e-learning, los usuarios debian responder una
evaluacion de contenidos. Si durante ésta tenian alguna respuesta equivocada,
eran regresados al topico correspondiente para cursarlo nuevamente; después
debian responder otra pregunta similar, y una vez que lo hacian con éxito,

podian pasar al siguiente curso.

2. Coaching en piso: en este componente, los colaboradores completaban cuatro
horas de coaching en piso, lo cual implicaba que el experto en la materia

aplicara la teoria de seguridad en escenarios practicos.
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La evaluacion de este segundo elemento era llevada a travées de un
reporte individual donde se evaluaba a cada persona sobre su manejo de
ciertos aspectos previamente establecidos.

Impacto del programa

Home Depot capacité a mas de 90 mil operadores de montacargas y el
100% logro calificar con las regulaciones OSHA en poco menos de un afo.
Ademas, la cadena realiz6 ventas seguras para empleados y clientes, ahorrando
60 mil horas instructor que equivalen a millones de ddélares en ingresos. Desde
que el programa fue implementado, han mantenido la certificacion de los

montacarguistas, excediendo el niumero requerido por la OSHA.

Black & Decker Corporation

Industria: Manufacturera y comercializadora.
Numero de empleados: 22,700.
Aino de introduccién de b-learning: 2001.

Numero de programas impartidos: 100.

La compafiia Black & Decker es una importante manufacturera y
comercializadora de herramientas y accesorios de hardware y productos para la
mejora del hogar, asi como de tecnologia de sistemas. Sus principales
consumidores son los profesionales de la construccién, constructoras y tiendas
comercializadoras de productos para la mejora del hogar, como Home Depot,

Lowe’s y Sears.

Cada afio, Black & Decker agrega 150 representantes de ventas para su
linea comercial de productos y estos nuevos empleados deben invertir dos
semanas en capacitacion presencial antes de comenzar a desempefiarse. En
1998, la Universidad Corporativa Black & Decker (BDU) cre6 Web Based que, de
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acuerdo con el Vicepresidente de Reclutamiento y Capacitacion, demostro que el

“e-learning era poderoso aun con un modesto disefio”.

En 2001, la BDU decidié remodelar su curso de induccién para hacerlo mas
apegado a la realidad sin dejar de lado el aseguramiento del aprendizaje de los
participantes; todo lo anterior mediante la implementacion del programa en
modalidad b-learning, combinando 16 cursos e-learning de su plataforma ya
existente con un programa de capacitacibn en piso (on the job training) y

capacitacion presencial en clase.
Disefo del programa b-learning

El programa original consistia en dos semanas en que las personas de
nuevo ingreso asistian a un curso presencial en clase en la BDU, en donde el
80% de la instruccién era impartida mediante presentaciones Power Point sobre
hechos, ejemplos e informacién de mercado, mientras que el 20% era impartido
utilizando ciertas herramientas Black & Decker. El nuevo programa b-learning

contenia lo siguiente:

+ Cursos e-learning como introduccién al tema, 16 cursos con una pre-evaluacion

y una post-evaluacion.

+ Cursos en piso (on the job training), que involucraban experiencias en campo,
como conocer a los tipos de clientes y situaciones que se presentan

comunmente, mediante la guia de personas con experiencia en ventas.

* Cursos presenciales en salén de clases, que consistian en una semana de

capacitacion practica y un examen final.

+ La aplicacion del conocimiento en campo con Mentoring uno a uno, seguido de

un examen final en linea.

El nuevo programa mezclaba e-learning, experiencia en campo,
capacitaciéon presencial y retroalimentacion de un experto; la combinacion

ayudaba a desarrollar rapida y efectivamente al nuevo personal de ventas.

96



Impacto del programa

“Este programa ha resultado fenomenal”, dice DeFeo, “Ha revolucionado la
forma de capacitacion en la compainiia, el personal de ventas de nuevo ingreso ha
aprendido mas rapido conocimiento del mercado, desarrollando habilidades que
les permiten adaptarse rapidamente a su nuevo ambiente laboral, ademas la tasa

de retencion ha aumentado al doble respecto al afio pasado”.

Empleando e-learning la experiencia en el salon de clases ha cambiado de
ser el 80% teodrica a convertirse en el 80% practica en el uso de los productos que
comercializamos. El contenido se ha vuelto mas real, resulta ser divertida y
atractiva para los participantes, mientras les da la oportunidad de reforzar su
conocimiento en campo. “Aunque inicialmente ya hemos ahorrado dinero, durante

los siguientes dos afos y medio recuperaremos la inversion”, comenta DeFeo.

En la lista de empresas que han obtenido beneficios similares se
encuentran Oracle, Hatsford Design, Unilever, entre otras. Los detalles pueden
revisarse, al igual que en los ejemplos anteriores, en el libro The e-learning
fieldbook, de Nick van Dam (2004).

Los estudios registrados son escasos; aun existe una falta de sustento
empirico pues se tiene mas informacion teérica que practica referente al b-
learning, por ejemplo, al realizar una busqueda en los catdlogos que posee la
UNAM, y en el momento en que se redactd lo aqui escrito, se encontraron

registradas en su acervo dos fuentes con el tema b-learning:

+ Revista Latinoamericana CLASE (con siete articulos: cinco electrénicos y dos
impresos en su indice).

+ [ndice de Revistas de Educacion Superior e Investigacion Educativa (IRESIE),
en el que hay 45 articulos: cinco electronicos y 40 impresos, sumando incluso

aguellos con mas de 5 afios de haber sido publicados.

Dentro de los ejemplares de la IRESIE se tendrian que descartar los

articulos que se repiten en la base de datos de CLASE.
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El limitado conocimiento en cuanto a métodos de instruccion se refiere, asi
como de los requerimientos y caracteristicas de la organizacion ha llevado a
métodos sin fundamento tedrico y de valor cuestionable; debido a esto y al
avance constante de los recursos tecnolédgicos disponibles, los disefiadores de
cursos virtuales deben mantenerse al tanto de las investigaciones sobre la
eficacia de los enfoques tedricos y los modelos de ensefianza (Henao, 2002),
adaptandolos a las necesidades y capacidad de las organizaciones para las
cuales trabajan.

A continuacion se describira el caso de una implementacion de b-learning

en una empresa comercializadora de productos quimicos para la construccion.

98



METODO



4.1 Antecedentes, justificacion y planteamiento del

problema

Durante las Ultimas décadas, los avances tecnoldgicos han sido una
constante y en materia de capacitacion no ha sido la excepcion. Las nuevas
Tecnologias de Informacion y comunicacion (TIC) han brindado a las empresas
opciones para “hacer mas con menos”, un ejemplo de esto es la modalidad e-
learning, la cual a través de brindar cursos en linea valiéndose de diferentes
recursos didacticos como videos, foros, sesiones en tiempo real, etc., han
permitido, tal como van Dam (2004) lo documenta, reducciones aproximadas del
50% de los recursos invertidos en materiales, 40% en gastos de viaje (tanto de los
participantes como de los instructores), asi como la reduccién de la dependencia
fisica, ya que brinda la libertad de elegir el lugar y momento en el que se desea

aprender, fomentando en el participante la responsabilidad de su aprendizaje.

Sin embargo, aunque esta modalidad ha tenido beneficios, hay aspectos de
la capacitacion presencial que no se han logrado cubrir satisfactoriamente tal y
como se sefala en el capitulo Il de esta tesis, por lo que algunas empresas han

regresado a los métodos tradicionales en aula (Henao, 2012).

Una alternativa a este problema ha sido la modalidad b-learning, la cual al
mezclar las sesiones presenciales y en linea ha logrado obtener buenos
resultados en cuanto a aprendizaje se refiere, con una aceptacion mayor entre los

participantes, manteniendo los ahorros en la inversion de recursos.

En las pocas publicaciones encontradas respecto al tema, se pueden
encontrar constantemente citados y parafraseados a cinco autores basicos,
mientras que en lo que a aplicacion practica se refiere, los casos registrados
predominan en el ambito de la academia, siendo pocos aquellos aplicados en el

campo laboral.

El presente estudio tiene como objetivo dar a conocer un proyecto de

capacitacion en modalidad b-learning ejecutado en un escenario laboral real para
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probar el nivel de efectividad que tiene ante las necesidades técnico-
especializadas un grupo de trabajadores del area de ventas dentro de una
empresa de productos quimicos para la construccion, el cual debido al creciente
namero de reclamaciones en la especificacion y aplicacion de productos, requeria
que los participantes no solo comprendieran conceptos tedéricos, sino que ademas

adquirieran habilidades practicas de aplicacion al finalizar el curso.

Cabe mencionar que, aunque este grupo habia recibido previamente
sesiones de capacitacion, éstas habian sido aisladas y sin un objetivo claro ya
gue no formaban parte de un programa formal y la mayoria de los cursos eran
impartidos como parte de la induccion o en el lanzamiento de nuevos productos

donde la modalidad en que se impartian era presencial mediante conferencias.

Con los resultados de este programa se espera brindar datos acerca de la
estructura, desempeiio y potencial de esta modalidad, comprobando sus ventajas
y desventajas, sobre todo en cuanto a la imparticion de cursos tedrico-practicos

con alto grado de tecnicidad a la que refiere.
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4.2 Objetivo

Identificar si hay una diferencia significativa entre los resultados de Pretest-
Postest al implementar sesiones de capacitacion técnica en modalidad b-learning
para el area de ventas de una empresa comercializadora de productos quimicos

para la construccion.

4.3 Pregunta de investigacion

¢Hay diferencias entre las calificaciones del Pretest y Postest de cada

curso al implementar una capacitacion técnica en modalidad b-learning?

4.4 Hipotesis
Ha: Existe un cambio significativo en el aprendizaje de los participantes después

de exponerlos a un curso de capacitaciéon en modalidad b-learning.

Ho: No existe un cambio significativo en el aprendizaje de los participantes
después de exponerlos a un curso de capacitacion en modalidad b-learning.

4.5 Tipo de estudio

Se llevo a cabo un estudio de tipo correlacional de diferencia de
medias, con un diseflo preexperimental Pretest-Postest con un solo grupo.

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010)

Estructura: G O; X Oy
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4.6 Participantes

En total, fueron 103 participantes conformados por:

+ 20 mujeres

+ 83 hombres

- Promedio de edad: 45.6 afos
- Promedio de antigliedad en el puesto: 4.7 afios

- Estudios:

* 69% estudiaron una carrera administrativa

*+ 31% ingenierias y/o areas relacionadas con la construccion

Todos con experiencia y pertenecientes al area de ventas, con una antigiedad
minima en el puesto de 3 meses, en una empresa transnacional especializada en

productos quimicos para la construccion, ocupaban los siguientes puestos:

»

4 Gerentes de Ventas

»

1 Gerente de Ventas Corporativas

»

51 Asesores Técnicos Comerciales

+ 40 Asesores de tienda

»

7 Key Account Manager (KAM's) de Ventas Institucionales

Criterios de inclusion: que los seleccionados fueran del equipo de fuerza
de ventas con una antigiiedad de mas de 3 meses en el puesto y contar con los
conocimientos requeridos para situarse en la Fase 2 de conocimientos, ésto es,
tener mas del 80% de aciertos en la Fase 1 y menos del 80% de aciertos en la
Fase 2 dentro de la DNC.
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4.7 Variables

Modalidad b-learning (Independiente)

- Definiciéon conceptual: combinacion e integracion de elementos comunes de

ensefianza presencial con elementos de la educacién a distancia en linea.

- Definicidon operacional: curso de capacitacion 50% actividades de aprendizaje,
y reforzamiento a través de una plataforma en linea, y 50% practicas

presenciales.
Aprendizaje (Dependiente)

- Definicién conceptual: cambio en la conducta de los participantes a partir del

proceso de experiencia.

- Definicién operacional: porcentaje de aciertos obtenidos en las pruebas.

4.8 Escenario

El programa fue impartido en una empresa fabricadora y comercializadora

de productos quimicos para la construccion.

Para la etapa presencial se conté con un centro de Capacitacion en la
Ciudad de México con tres salones y mobiliario para 40 personas cada uno,
mientras que en el estado de Guanajuato, donde se encuentra la planta, se conto
con dos auditorios para 50 personas cada uno, seis laboratorios de practica y
diferentes zonas abiertas para simular problemas constructivos, fallas de los

productos comunes y realizar ejercicios de aplicacion de productos.

En tanto, para los cursos en linea se contd con una plataforma hecha a la
medida que ya empleaban otras Direcciones de la empresa, la cual fue

desarrollada en lenguaje de programacion ASP.net.
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4.9 Procedimiento

La solicitud de un programa de capacitacion fue requerida por el Director
Comercial de dicha empresa, quien deseaba reducir el nimero creciente de
reclamaciones en la especificacion y aplicacion de productos, asi como de dotar a
los Asesores Técnicos Comerciales con conocimientos que les permitieran brindar
asesoria integral a los distribuidores y clientes directos mediante un programa que
no elevara significativamente la inversidbn de capacitacion, especialmente los

relacionados con viaticos.

De acuerdo con las practicas comunes de la empresa y tomando dentro de
las posibilidades el modelo de Roldan (2012), se llevaron a cabo las cinco etapas

que describe para la construccién de un curso.

Cabe mencionar que la DNC fue realizada en su totalidad en una etapa
previa a este estudio y dirigida por la Gerente de Capacitaciéon con ayuda del
equipo de la Gerencia de Ingenieria de aplicaciones. Antes de su desvinculacion,
los resultados fueron expuestos a la Direccion y éstos a su vez nos fueron
entregados al tomar el proyecto. Con base en estos y los objetivos a alcanzar se
construyo y ejecuté el plan de capacitacion. El detalle los resultados de la DNC,

se exponen en el anexo no.1 de esta tesis.

Con base en estos se plantedé la estructura completa del plan de

capacitacion, la cual se muestra en la fig. 4.1

Fase 1: Modalidad Presencial. Debido a que la primera fase constituia los
principios elementales de los productos que debian conocer los participantes y al
numero reducido de colaboradores que se encontraban en el mismo, se tomo la
decision de realizar sesiones presenciales, aunque se evaluaria posteriormente
impartirlas en linea e incluirlas en el programa de Induccion al puesto para los

nuevos ingresos como parte de su formacion basica.
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Modalidad: 100% Presencial

Modalidad: B-learning
50% e-learning — 50% presencial

Portafolio de productos, principales
caracteristicas y familia a la que
pertenecen

Modalidad: B-learning
40% e-learning — 60% presencial

2 sesiones presenciales

Uso, manejo, aplicacion, recomendaciones
¥ garantias

Diagnodstico y atencion de principales
reclamaciones

Principales propiedades quimicas de los
productos y materiales de construccion

Diagnostico v solucion a fallas complejas en
productos

Modulo Techos
10 sesiones e-learning
4 sesiones presenciales

i |

Modulo Cimentacion y

Estructura
12 sesiones e-learning

3 sesiones presenciales

1

2 sesiones e-learning

2 sesiones en presenciales

3 sesiones en campo

Madulo Techos
(Para evaluar efectividad)

3 sesiones e-learning
1 sesion presencial

Figura 4.1 Planeacion de las sesiones y modulos del Plan de Capacitacion (elaboracion propia, 2014)

Médulo Infraestructura

7 sesiones e-learning
2 sesiones presenciales

|

Mdadulo Fachadas y muros

6 seciones e-laarning
2 sesiones presenciales

Modulo Interiores
F sesiones e-learning
1 sesidn presencial
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Fase 2: Modalidad b-learning, con 50% e-learning y 50% de
actividades presenciales, impartiéndose una sesién presencial por cada
sesion en linea. Esta fase era la mas extensa y contar con estos conocimientos
era crucial para cumplir con el papel de Asesor Técnico y Ayudante de Tienda

para reducir, como se habia planteado, el nUmero de reclamaciones.

Aunque la teoria afirma que lo ideal es aplicar 80% de e-learning sobre
20% de actividades presenciales, se redujo a un 50%-50% debido a la
complejidad de los médulos y a que éstos siempre habian sido impartidos en su
totalidad de manera presencial, por lo que era necesario introducir la nueva
modalidad poco a poco e incrementar la cantidad de sesiones en linea de acuerdo

con la respuesta de los participantes.

Con la finalidad de alinear el programa a la estrategia del area de
Marketing, los modulos fueron impartidos siguiendo la linea de Soluciones
Integrales en lugar del planteamiento tradicional por producto, la cual tenia como
objetivo venderle al cliente soluciones que incorporaran todos los productos
necesarios para la solucion de un problema y no solo uno, cerrando
negociaciones a través de los atributos y valor agregado de los mismos y no por
su precio, con lo cual se esperaba se incrementaran las ventas, margen de

utilidad y satisfaccion del cliente.

Para comprobar la efectividad del método, la Direccion solicitd
implementar y evaluar los primeros tres cursos b-learning, de esta manera antes
de llevar a cabo la inversion por el programa completo, se sabria si este seria
suficiente para cubrir las necesidades requeridas o si era necesario complementar
con mas sesiones de capacitacién presencial, ampliar el programa en niamero de
horas y temas o considerar otras variables para modificarlo. Debido a esto en
esta tesis se muestra la construccion, ejecucion y resultados de esos primeros

tres cursos de la Fase 2 del médulo Techos.

Fase 3: Modalidad b-learning con 40% e-learning y 60% de actividades

de reforzamiento en campo. El| proposito de este nivel era elevar los
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conocimientos de los asesores para reducir el numero de reclamaciones y

ademas ampliar la venta de productos especializados en obra compleja.

Etapa 1. Diseno Instruccional

Una vez analizados los resultados de la DNC aplicada, se retomé el
modelo de Roldan para el disefio del curso a partir de la identificacion de recursos
con los que se contaba.

a) Identificacion de recursos disponibles

Aungue los Asesores Técnicos y los Gerentes de Ventas no contaban con
un lugar fijo de trabajo, tenian a su cargo una laptop y una Banda Ancha Portatil
proporcionada por la empresa, mientras que los Asesores de Tienda se
encontraban fisicamente en cada una de las distribuidoras que atendian, todos
con acceso a una computadora e internet, lo que facilitaria la implementacion de

las sesiones en linea.

a) Establecer objetivos de aprendizaje
Para el establecimiento de los objetivos se tomaron en cuenta los
resultados de la DNC, ademas de la preocupacién expuesta por el Director
Comercial de la empresa, la cual era el que al final del programa el colaborador,
con base en los conocimientos teoricos y practicos fuera capaz de aplicar los
productos para techos, fachadas y muros, cimentacion y estructura,

infraestructura e interiores con el minimo de errores.

Asimismo, podria identificar las causas de las fallas de un producto y/o
sistema constructivo para la correcta toma de decisiones en atencion a una

reclamacion y/o recomendacion de un producto para su solucion.

Respecto a los niveles de dominio del aprendizaje, estos fueron planteados
de acuerdo con la Taxonomia de Bloom, siendo en este primer Programa de

Capacitacion el nivel de Analisis (Nivel 4) el mas alto a alcanzar, es decir, que el
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participante fuera capaz de descomponer el todo en sus partes y solucionar
problemas a partir del conocimiento adquirido para cada uno de los sistemas

vistos durante el programa.

b) Seleccionar Contenidos
Los contenidos se seleccionaron con la finalidad de que estos cubrieran
con el objetivo planteado inicialmente, al elegirlos se pensé en que estos fueran lo
mas cercano posible a los problemas que se enfrentaban en campo, para lo cual

se decidié que quedaria de la siguiente manera:
Sesiones E-learning

La plataforma con la que ya se contaba era un desarrollo hecho a la
medidaque ya empleaban otras Direcciones de la empresa y fue desarrollada en
lenguaje de programacion ASP.Net, por lo que con la finalidad de utilizar la
inversion previa Unicamente se le agregaron elementos necesarios para reforzar y

facilitar el aprendizaje:

*+ Foros en linea: Aplicacibn web que permite mantener discusiones,
opiniones o intercambiar informacién a distancia y en tiempo real, con
base en algun tema previamente acordado (Fig. 4.2).

+ Sesiones a distancia: permite la imparticion de una sesion presencial en
tiempo real, a través de video conferencia, en la cual todos los
participantes observan y escuchan lo mismo mientras se encuentran en
diferentes locaciones (Fig. 4.3).

+ Buzon de preguntas y respuestas: Funcionalidad que permite a los
participantes escribir preguntas o dudas relacionadas con los cursos
impartidos para ser respondidas posteriormente por un experto en la
materia (Fig. 4.4).

+ Seccion de noticias: Apartado de la plataforma que muestra las noticias
mas importantes relacionadas con los productos que la empresa

comercializa, como por ejemplo, lanzamientos, modificaciones al
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desempeiio de los productos, baja de mercado de algunos materiales,
nuevas tecnologias, etc (Fig. 4.5).

+ Manual de herramientas: Infografia cargada a la plataforma que contiene
fotografias y descripciones de cada una de las herramientas utilizadas en
la aplicacion de los productos (Fig. 4.6).

+ Guia del usuario de la plataforma: Manual que contiene fotografias y
resumen de los pasos que se deben ejecutar para navegar en la

plataforma en linea y sus funcionalidades (Fig. 4.7).

Para la elaboracion y montaje del e-learning se previo, tal como indicé
Skinner (Deterline, 1969; Dorrego, 2011), una estructura que le permitiera al
participante aprender a través de la manipulacion activa del material
didactico, mediante una participacion activa del colaborador,
descomponiendo los modulos en pequefios cursos, brindando
retroalimentacion inmediata una vez respondidas las preguntas de
evaluacion y permitiéndole entrar a la plataforma en el momento que el

colaborador deseara.

La secuencia de las sesiones e-learning quedd de la siguiente

manera:

+ Objetivos del curso: Se mostraba antes de cada sesion e-learning el
objetivo del curso, especificando los conocimientos que debia adquirir
al finalizar.

*+ Pre-evaluacion: Una serie de 20 a 25 preguntas de opcién multiple
(cinco opciones de respuesta por pregunta) relacionadas con el
manejo, uso y aplicacion del material a estudiar durante el curso
aparecian en pantalla, los resultados obtenidos se tomaron en cuenta

como el pre-test general de la sesiones completas de b-learning.

110



Capacitacion en linea
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Figura 4.2 Foros en linea
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Figura 4.6 Manual de Herramientas o Guia del usuario
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*+ Video de capacitacién: Con la finalidad de que los contenidos

estuvieran lo mas apegado posible a los problemas en campo, los

videos fueron grabados en obra real, estos fueron realizados mediante

la guia y supervision de la Gerencia de Ingenieria de Aplicaciones, asi

mismo se complementaron con fotografias para ejemplificar “otras

aplicaciones de los productos”.

La grabacién de un video implicaba una vez teniendo en claro el

objetivo que se perseguia lo siguiente

a)

b)

d)

Busqueda de la locacién: Debia contener los elementos
basicos para desarrollo del video, esta era aprobada por la
Gerencia de Ingenieria de Aplicaciones.

Elaboraciéon del guion de grabacién: Inicialmente elaborado
por el equipo de capacitacion, este era revisado y aprobado en
contenidos técnicos por el Ingeniero de Aplicaciones encargado
de la linea de productos.

Elaboracién del guion de audio: Una vez aprobado el guion se
realizaba uno similar, que contenia los puntos a enfatizar por el
locutor que grabaria la voz.

Grabacion del video: Una vez con la locacién identificada, al
lugar acudia el Ingeniero de Aplicaciones, un disefiador, un
fotégrafo y un camardégrafo profesional, ademas del equipo de
aplicadores que escenificarian la aplicacion.

Grabacion del audio: Este se realizaba en un estudio
profesional siguiendo el guién previamente aprobado que incluia
cualquier ajuste realizado durante la grabacion del video.

*+ Documentos de apoyo: Se adicionaron documentos descargables en

version PDF, que permitian a los participantes resumir y reforzar la

informacion, estos fueron hojas de seguridad, tips e infografia del paso

a paso.
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* Foro en linea: Al concluir la sesion el participante recibia via correo
electronico una invitacion con la fecha y hora del foro en linea donde
un experto de la Gerencia de Ingenieria de Aplicacion brindaba mas
informacion referente al producto y respondia dudas.
Una vez montados los cursos e-learning, la secuencia en la plataforma

para el participante quedo de la siguiente manera (Fig. 4.9):

1. Objetivos del curso 2. Pre-evaluacion 3. Video
(Aprox. 2 min.) (Aprox. 10 min.) (Aprox. 15 min.)

6. El ingeniero de
producto a través del
foro brindalmés 5. Invitacién . :
informaciony electrénica al foro (Disponible para
responde dudas consulta y descarga)

4. Material de apoyo

(Aprox. 20 min.)

Tiempo total aproximado del curso e-learning: 30 min.

Tiempo adicional opcional (foro): 20 min.

Figura 4.8 Estructura y duracion aproximada de los cursos e-learning (elaboracion propia,
2013)

Sesiones Presenciales

Para las Actividades Presenciales se defini6 que, debido al espacio y
condiciones para realizar ejercicios de aplicacion, se efectuarian en la planta

ubicada en Guanajuato.

Para el desarrollo de las sesiones presenciales, se utilizaron las siguientes

instalaciones:
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+ Auditorio con capacidad para 120 personas
+ Seis laboratorios de pruebas
+ Comedor con capacidad para 80 personas

Mientras que los materiales que se utilizaron fueron:
Para la sesion en general

* Agua, café y bocadillos para actividades al aire libre
+ Material para dinamicas de integracion

+ Diplomas

*+ Proyector

* Apuntador

+ Carta descriptiva

Participantes

+ Invitacion al evento con los detalles de la visita, hospedaje, etc.

* Programa del evento

+ Manual del participante

+ Kit con material y herramientas de aplicacion para cada producto

+ Kit de bienvenida: libreta promocional para apuntes, pluma promocional,

agenda del evento y nimeros de contacto en caso de emergencia.

Es importante mencionar que cada participante debia asistir con su equipo
personal de proteccion que incluia chaleco, guantes, casco, zapatos con casquillo
y lentes de proteccion. Estas indicaciones fueron especificadas en la invitacion

gue se les envi6 previamente.
Instructor

* Manual del instructor.
+* Presentaciones Powerpoint.
+*+ Maguetas en tamanfo real para ejemplificar principales reclamaciones y falla

en los productos.
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* Espacios previamente preparados para ejecutar las actividades de para

aplicacion de productos.

Respecto a la estructura y secuencia de las sesiones presenciales cabe sefialar
que esta fue la misma para todas las sesiones impartidas debido a su similitud
ente si al pertenecer a la misma familia, las diferencias radicaron en el uso,
manejo y aplicacion de los materiales, de acuerdo a la tecnologia a la que

pertenecian.

Las cartas descriptivas de las tres sesiones se muestran en los anexos al final
de esta tesis, las cuales contienen toda la informacion referente a la estructura,

actividades y métodos de ensefianza.

Una vez expuestos como se desarrollaron las sesiones e-learning y las
presenciales, la siguiente figura (4.9) muestra la secuencia final de la seccién e-

learning y las sesiones presenciales para cada uno de los cursos.

Respecto a la evaluacion final de los curso b-learning, es importante
recalcar que esta se realizo al finalizar la sesion presencial, cuidando que el
contenido fuera equivalente a la pre-evaluacion, con un planteamiento de la
pregunta diferente para reducir el fenbmeno “ensayo y error”, la evaluacion
estaba conformada por un 20% de preguntas escritas y el 80% restante se

referia a la ejecucion (aplicacion de producto).
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Etapa 4. Implementacion

Una semana antes del lanzamiento del primer curso se envid a cada uno
de los participantes via correo electronico el Manual del Usuario (Anexo 6) de la
plataforma y calendario, mientras que se convocé a una junta en linea para
explicar a cada uno de los participantes el funcionamiento de la herramienta, el
tiempo de duracién de cada uno de los 03 primeros cursos y en qué consistiria la

sesion presencial. Durante 07 dias se contestaron dudas via correo y telefonica.

Los cursos fueron impartidos en el siguiente orden:

CURSO 1: Solucién de problemas de humedad con impermeabilizantes base solvente.
CURSO 2: Solucién de problemas de humedad con impermeabilizantes acrilicos.
CURSO 3: Solucién de problemas de humedad con impermeabilizantes prefabricados.

Las sesiones en linea estuvieron disponibles en la plataforma durante 10
dias hébiles, durante los cuales se agendaron los foros a distancia y se
contestaron dudas a través del buzon de la plataforma en linea, correo electrénico
y via telefonica. Cada tercer dia, los participantes que no habian completado las
sesiones en linea recibieron recordatorios. Entre cada una de las sesiones se dej6

un espacio para cierre y preparacion de la siguiente sesién de una semana.

Una vez concluidas las sesiones en linea, los participantes recibieron una
invitacion para las sesion presencial, la cual incluia detalles de su estancia y
logistica del evento. Las sesiones presenciales se impartieron en un evento que

dur6 03 dias en instalaciones ubicadas en el estado de Guanajuato.
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Etapa 5. Evaluacion

De acuerdo con los dos primeros niveles del modelo de Kirkpatrick, se

evaluo el impacto del curso mediante las siguientes dimensiones:

Dimensién 1. Reaccion de los participantes: con la finalidad de tomar en
cuenta la percepcion de los participantes sobre el nivel de los contenidos,
consistencia en las evaluaciones y utilidad de los conocimientos adquiridos,
se aplico un cuestionario de reaccion* al finalizar las sesiones en linea y una
correspondiente a las actividades presenciales; los resultados de éstas se

pueden consultar en el siguiente apartado.

Dimensioén 2. Aprendizaje alcanzado: para evaluar el aprendizaje alcanzado se
efectuaron pruebas de conocimientos previa al curso y una al finalizar cada
sesion; los resultados se muestran en el apartado de resultados de esta
tesis.

Para esta etapa del estudio la evaluacion se realiz6 en las primeras dos
dimensiones, esto debido a que a partir de la Dimensién 3 el tiempo transcurrido a
partir de la imparticion debe ser mayor para poder evaluar la transferencia
conseguida, el impacto resultante, el Retorno de la Inversion y por consiguiente el

Seguimiento.

Los criterios de éxito definidos por la Direccion Comercial de la empresa
fueron que el 90% de los participantes acreditaran cada uno de los tres cursos del

modelo con un minimo de 80% de calificacion.

Lo expuesto a continuacion, en el apartado de resultados, hace referencia
a tres fases o niveles de conocimiento, mismos que contienen los tépicos que los
participantes deben conocer y para lo cual se desarrolld6 el programa de
capacitacion que tiene como finalidad reducir el indice de dudas y no

conformidades con respecto a los productos que se ofrecen a los consumidores.
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Para una mejor comprension en cuanto a la estructura de las fases o
niveles, tenemos que el 1 contiene temas con informacion basica acerca de los
productos; el 2 corresponde a todo lo referente con el uso y manejo o trato del
producto, asi como su almacenamiento; por ultimo, el 3 se refiere a conocimientos
mas complejos que van desde las propiedades y caracteristicas quimicas de los
productos hasta dudas en cuanto al desempefio y fallas mas complejas (Tabla
4.1).

Tabla 4.1

Fases de informacion de los productos

FASE 1 FASE 2 FASE 3
2.1 Técnica completa de ] e
1.1 Portafolio de productos aplicacion de los productos y 3.1 Propiedades quimicas de

. los productos
recomendaciones

1.2 Familia a la que
pertenecen

3.2 Caracteristicas y

2.2 Almacenaje del producto y propiedades quimicas de los

arantias . ‘s
9 materiales de construccion
1.3 Caracteristicas 2.3 Fallas en el desempeiio de . o
. . . 3.3 Diagnéstico a fallas
diferenciadoras principales de los productos por errores de .
Y complejas en producto
los productos aplicacion

3.4 Solucion a fallas en el

— 2.4 Atencion a reclamaciones -
desempeiio de los productos

Estas tres fases de informacion son aplicados por cada uno de los tipos de

producto divididos de acuerdo con sus especificaciones que son:

a) Sistema asféltico para sistemas impermeables.
b) Sistema acrilico para techumbres metélicas.

c) Sistema prefabricado para losas de concreto con alto desempefio.

Analisis de Resultados.

Una vez recabados los datos obtenidos, del pretest y el postest de los tres
cursos,se llevé a cabo el andlisis estadistico de comparacion de medias con el
programa IBM SPSS Statistics 20. Se eligié dicho programa por su desempefio y

accesibilidad.
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RESULTADOS



En el presente capitulo se expondran los resultados obtenidos a lo largo del
proceso siguiendo el orden en el que se desarrolld este proyecto de capacitacion:
Pre-test y Post-test (Examen final de conocimientos). Posteriormente, se
mencionan los numeros arrojados por el analisis estadistico que se realizé a los
datos de cada uno de los tres cursos impartidos, de manera que puedan ser

comparados bajo el escrutinio del lector.

Identificados los niveles en los que se necesitaba reforzar el conocimiento
de los participantes se dio inicio al programa de capacitacion, haciendo una
medicion del rendimiento de los participantes a través de un pre-test y un pos-test
(examen final de conocimientos) por cada uno de los tres cursos de capacitacion,
con misma estructura y nivel de conocimientos (fase 2) pero diferentes contenidos

tematicos, los cuales seréan llamados de la siguiente manera:

CURSO 1: Solucion de problemas de humedad con impermeabilizantes
base solvente.

CURSO 2: Solucién de problemas de humedad con impermeabilizantes

acrilicos.

CURSO 3: Solucién de problemas de humedad con impermeabilizantes

prefabricados.

5.1 Resultados del Curso 1: Impermeabilizantes base

solvente

A continuacidon se muestra en la figuras 5.1 y 5.2 el analisis de los
resultados para el pre-test y pos-test aplicados a los 103 participantes del curso 1,
con graficas de distribucion de frecuencias conjuntas para facilitar la observacion
comparativa de dichos datos. Notese que la media del pre-test es de 61.64 con
desviacion estandar de 8.81, mientras que el pos-test presenta una media de

85.24 con desviacion estandar de 7.13.

124



Frecuencia
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Pretest Curso 1

Media = 61 64
Desviacion tipica = 8815
N=103

B ™

40 50 60 7o B 20 100
Porcentaje de Aciertos

Figura 5.1 Distribucién de frecuencias del pre-test Curso 1, donde eje x=Porcentaje
de aciertos; eje y=Cantidad de participantes que lograron dicho porcentaje

Frecuencia

Postest Curso 1

124
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Media = 8524
M=103

—

T T T
40 =0 B0 Ta B0 &0 100

Porcentaje de Aciertos

Figura 5.2 Distribucion de frecuencias del pos-test Curso 1, donde eje x=Porcentaje
de aciertos; eje y=Cantidad de participantes que lograron dicho porcentaje

Desviacion pica = 7,131
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5.2 Resultados del Curso 2: Impermeabilizantes acrilicos

Igualmente, a continuacion se muestra en las figuras 5.3 y 5.4 el analisis de
los resultados para el pre-test y pos-test aplicados a los 103 participantes
correspondientes al curso 2, a través de gréficas de distribucion de frecuencias
obtenidas al realizar dicho analisis. En este caso, la media del pre-test es de
63.37 con desviacion estandar de 9.05, mientras que el pos-test presenta una

media de 87.91 con desviacion estandar de 6.71.

5.3 Resultados del Curso 3: Impermeabilizantes

prefabricados

Por dltimo, se muestra en la figura 5.5 y 5.6 el analisis de los
resultados para el pre-test y pos-test aplicados a los 103 participantes
correspondientes al curso 3, con graficas de distribucién de frecuencias conjuntas
para facilitar la observacién comparativa de dichos datos. Aqui, la media del pre-
test es de 66.31 con desviacién estandar de 9.56, mientras que el pos-test

presenta una media de 89.17 con desviacidon estandar de 6.84.
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Frecuencia
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Figura 5.3 Distribucion de frecuencias de pre-test Curso 2, donde eje x=Porcentaje
de aciertos; eje y=Cantidad de participantes que lograron dicho porcentaje

Postest Curso 2
20 Media = 87 91
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H=103
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Figura 5.4 Distribucion de frecuencias de pos-test Curso 2, donde eje x=Porcentaje
de aciertos; eje y=Cantidad de participantes que lograron dicho porcentaje
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Frecuencia

Pretest Curso 3
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Deegvincion bipica = 5 .56
H=103

Figura 5.5 Distribucion de frecuencias de pre-test Curso 3, donde eje x=Porcentaje

de aciertos; eje y=Cantidad de participantes que lograron dicho porcentaje

Frecuencia

Postest Curso 3
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Figura 5.6 Distribucion de frecuencias de pos-test Curso 3, donde eje x=Porcentaje
de aciertos; eje y=Cantidad de participantes que lograron dicho porcentaje

Desvincian fipica = & 843
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Los datos estadisticos (medidas de tendencia central y de dispersion) del

pre-test y pos-test de los tres cursos fueron los siguientes:

Tabla 5.1
Medidas de tendencia y dispersidon de pre-test y pos-test de los tres cursos
aplicados del Nivel 2

Estadisticos

CURSO 1 CURSO 2 CURSO 3
Pre-test Pos-test Pre-test Pos-test Pre-test Pos-test

Vélidos 103 103 103 103 103 103
N Perdidos 0 0 0 0 0 0
Media 61.64 85.24 63.37 87.91 66.31 89.17
Mediana 60.00 85.00 63.00 88.00 65.00 89.00
Moda 68 94 60* 92 63 97
Desv. tip. 8.815 7.131 9.050 6.713 9.560 6.843
Minimo 43 67 45 72 48 74
Maximo 84 99 85 100 88 100

a. Existen varias modas. Se mostrara el menor de los valores.
Notese que las diferencias de la Media en las muestras relacionadas de los resultados Pre-test/Pos-test en los tres cursos

fueron de 23.60 para el curso 1, 24.54 para el curso 2 y 22.85 para el curso 3.
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El porcentaje de aprobados en cada curso se presenta en la siguiente
tabla:

Tabla 5.2
Porcentaje de aprobados y no aprobados totales al terminar los cursos

APROBADOS NO APROBADOS

(%) (%)

CURSO 1:
Impermeabilizantes 79.6 20.3
base solvente

CURSO 2:
Impermeabilizantes 88.3 11.6
base acrilicos

CURSO 3:
Impermeabilizantes 92.2 7.7
prefabricados

Para comprobar las hipotesis, se llevo a cabo el analisis estadistico con
una prueba T para muestras relacionadas, dado que se aplicaron dos
evaluaciones por curso a la misma poblacion, con un alfa de .05 y un intervalo de
confianza del 95% para cada uno de los cursos, dando como resultado lo

expuesto en las siguientes tablas:

- Prueba T para el Curso 1

Tabla 5.3
Diferencias relacionadas entre puntajes obtenidos en pre-test y pos-test del Curso
1
Prueba de muestras relacionadas
Diferencias relacionadas
Error tip. | 95% Intervalo de confianza ) _
Curso 1 Desviacion ) ) T Gl Sig. (bilateral)
Media dela para la diferencia
tip. )
media Inferior Superior
Pre-test— Pos-test | -23.602 4.617 455 -24.504 -22.700 -51.876 102 .000
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El estadistico de Prueba T del curso 1 tuvo un valor de -51.876 como se

nota en la tabla 5, con un P-value asociado menor a .05, por lo que se puede

rechazar la hipotesis nula (no existe un cambio significativo en los puntajes de las

pruebas de aprendizaje).

- Prueba T para el Curso 2

Tabla 5.4

Diferencias relacionadas entre puntajes obtenidos en pre-test y pos-test del Curso 2

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas
95% Intervalo de ]
Error tip. ) Sig.
Curso 2 Desviacion confianza para la T Gl )
Media dela . . (bilateral)
tip. _ diferencia
media
Inferior Superior
Pre-test — Pos-test] -24.544 5.322 .524 -25.584 -23.503 -46.800 102 .000

El estadistico de Prueba T del curso 2 tuvo un valor de -46.80 como se

nota en la tabla 5.5, con un P-value asociado menor a .05, por lo que se puede

rechazar la hipétesis nula.
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- Prueba T para el Curso 3

Tabla 5.5

Diferencias relacionadas entre puntajes obtenidos en pre-test y pos-test del Curso

3

Prueba de muestras relacionadas

Diferencias relacionadas

95% Intervalo de

Error tip. ] Sig.
Curso 3 Desviacién confianza para la T gl ]
Media de la . . (bilateral)
tip. ) diferencia
media
Inferior | Superior
Pretest - Postest -22.854 5.778 .569 -23.984 | -21.725 | -40.146 | 102 .000

El estadistico de Prueba T del curso 3 tuvo un valor de -40.146 como se

nota en la tabla 5, con un P-value asociado menor a .05, por lo que se puede

rechazar la hip6tesis nula.

Una significancia de .000 en los resultados de los tres cursos refleja un

grado de validez aceptable.

Ademas, se aplico una evaluacién reactiva que consté de 5 preguntas con

5 opciones de respuesta en escala tipo Likert que iban de "Muy en desacuerdo”

(1) a "Muy de acuerdo” (5). Las preguntas fueron:

Pregunta 1: Considero que el curso tuvo un nivel de conocimientos acorde

con el trabajo que realizo.

Pregunta 2: Las preguntas de pre-evaluacion y evaluacion concuerdan con

los contenidos abordados durante el curso (linea y presencial).

Pregunta 3: Hubo una clara relacion entre los contenidos abordados en la

sesion en linea y la sesion presencial.
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Pregunta 4: Considero que ahora que he tomado el curso (linea y presencial)
tengo todos los conocimientos necesarios para enfrentar una

situacién real y resolverla con éxito.

Pregunta 5: En general, la calificacion que le asignaria al curso en escala del

1 al 5, considerando 1 como el mas bajo y 5 el mas alto, es:

Los resultados de la evaluacion se muestran a continuacion (fig. 5.7):

60.0
50.0 A
40.0 A B Muy en desacuerdo
M En desacuerdo
30.0
i Ni en desacuerdo ni de acuerdo
20.0 H De acuerdo
B Muy de acuerdo
10.0
0.0

Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta Pregunta
1 2 3 4 5

Figura 5.7 Resultados globales evaluacion reactiva
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DISCUSION



Durante la investigacion que se realiz0 para nuestro sustento tedrico se
encontraron distintos enfoques, recomendaciones y propuestas de cOmo
desarrollar y aplicar un curso de capacitacion b-learning, sin embargo, al llevar a
cabo la ejecucidon en campo, muchas veces es dificil seguir de manera estricta la
teoria, pues las condiciones en que el capacitador trabaja dentro de una empresa
estan limitadas por factores tales como el tiempo, recursos y necesidades
especificas, entre otras variables que son dadas en dichas circunstancias.

El postulado teorico de capacitacion fue elegido por su facil adaptacion al
escenario en el que fue ejecutado, ademas de presentar una versatilidad en
tiempo, recursos, planificacion y ejecucién con resultados que cumplirian con los
requisitos y demandas que exigia el proyecto, tanto de la tesis como de la

organizacién con la cual se colabord.

Dados los parametros exigidos (ver apartado de procedimiento), en la Fase
2 se presentaron porcentajes que iban del 38% a un maximo de 62%, donde 103
personas se situaron. Esto indicaba una importante brecha de conocimientos en
dicho nivel, que contenia temas como la técnica de aplicacién, almacenaje y fallas
en el desempefio de los productos, puntos neurdlgicos necesarios para su

interaccion con los clientes.

Es importante mencionar que para evaluar el desempefio de los
participantes, se emple6 el método de Kirkpatrick hasta su segundo nivel, mismo
gue evalla en primera instancia la forma en que fue asimilado el curso desde la
perspectiva de los alumnos, su opinidn y cobertura de expectativas; mientras que,
en segunda instancia, evalla los niveles de aprendizaje obtenidos al finalizar el
curso. Con respecto a dicha evaluacion del nivel de aprendizaje, y tomando en
cuenta la naturaleza experimental del proyecto (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2010), se aplico una Prueba T para el andlisis de resultados. Las medidas de
tendencia central y de dispersion del analisis primario de medida central y de
dispersion coincidieron con los datos encontrados posteriormente en la Prueba T

de cada uno de los cursos.
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Haciendo una resta entre el puntaje maximo y minimo de la Media por cada
curso, encontramos que las diferencias de la Media en las muestras relacionadas
de los resultados Pre-test/Pos-test en los tres cursos tuvieron un puntaje de

crecimiento de 23.66 en promedio total de los participantes al finalizar los cursos.

A simple vista, y a pesar de que las diferencias de crecimiento en
comparacion para los tres cursos entre el pre-test y el pos-test fueron notables,
s6lo dos de los tres cursos impartidos cumplieron con el parametro que la
directiva estipulo para dar como exitoso un curso, ya que para el curso 1 solo 82
personas de las 90 requeridas para considerarlo exitoso aprobaron, pero es
importante notar que éste obtuvo en el pre-test la calificacion mas baja -= 61.6,
sin embargo, se sitla en el segundo lugar de crecimiento con un pos-test ==

85.24, con una diferencia de 23.60 entre el pos-test y el pre-test.

En el caso de aquellos participantes que no aprobaron alguno de los
cursos, se les canalizd a un grupo y se les brindé un curso intensivo de cinco
horas (previo andlisis de sus resultados), enfocando el contenido en los puntos

donde los participantes obtuvieron menor calificacion.

De acuerdo a los datos obtenidos, podemos observar que algunos
participantes tuvieron un aprendizaje reducido. Esto pudo haber sido causado por
distintas razones: deficiencias y limitaciones en la planeacion, desarrollo y/o
ejecucion de los cursos; o bien, algunos participantes ya presentaban un alto nivel
de conocimientos y su nivel de aprendizaje pudo haber sido menor al estar su
puntaje mas cercano al maximo porcentual que era 100 (efecto techo, esto es,
que la medicibn de la mejora se encuentra limitada por el puntaje maximo
porcentual) (Koedel y Betts, 2009). Asi, un participante que en el pre-test tuviera
70 (cercano al 80 requerido para aprobar) tendria una mejora maxima de 30 en
comparacion con otro que tuviera 45 en el pre-test y cuya mejora maxima fuera de
55.
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Si bien es cierto lo que comenta Bartolomé (2008), respecto a las
deficiencias que presentan los cursos desarrollados como un Unico modelo con
recursos estandar dando como resultado contenidos de informacion en vez de
formacion lo que puede ocasionar deficiencias ante las diferencias presentadas
por cada individuo con relacion a su aprendizaje, el disefio de los cursos llevados
a cabo para esta labor, requerian de una presentacién en su mayoria dentro de
un unico modelo y recursos estandarizados por el tipo de recursos, productos,
especificaciones e informacion acerca de los mismos que los participantes debian
conocer y el tipo de habilidades técnicas que debian dominar para llevar a cabo
su labor y ofrecer una mejor experiencia a los clientes. De esta manera, se
cumplié con los criterios solicitados por la empresa puesto que era uno de los
objetivos principales exigidos. Aunque, al evaluar estos primeros tres cursos, se
debia comprobar si este método bastaba para cubrir las necesidades requeridas o
si era necesario complementar con capacitacion presencial, ampliar el programa

en numero de horas y temas, o considerar otras variables para modificarlo.

Los cursos fueron evaluados por los participantes en primera instancia a
través de una evaluacion reactiva correspondiente al nivel 1 de Kirkpatrick, los
resultados mostraron que el 81% de los participantes considerd que el nivel de
conocimientos de los cursos iban acorde con el trabajo que realizan, el 82%
afirmaron que las preguntas de pre y post-evaluacion concordaron con los
contenidos del curso, el 84% opind que hubo una relaciéon entre los contenidos
abordados en la sesion presencial y en linea, el 78% dijo que al finalizar el curso
b-learning tenian los conocimientos necesarios para afrontar con éxito una

situacion en un escenario real, mientras que el 7% consideraba no tenerlos.

Finalmente, el 88% otorgd una calificacion promedio entre 4 y 5 a los
cursos, mientras que el 12% otorgd una calificacion de 1 a 3. Respecto a los
comentarios de la seccion “Comentarios generales del curso”, se analizaron y

obtuvieron los siguientes puntos para mejorar en casos posteriores:

a) Incluir mas actividades de reforzamiento en la sesion en linea.
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b) Incrementar el nimero de discusiones grupales ('que haya mas gente que

entre para enriquecer la discusiéon").
c) Incluir sesiones posteriores de actualizacion para reforzar lo aprendido.

d) Una vez que se concluyé el curso en linea dejar los videos disponibles para

mostrarlos al cliente o verlos en caso de dudas.
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CONCLUSIONES,
SUGERENCIAS Y
LIMITACIONES



Conclusiones

Como se comentd en esta tesis, la capacitacion ha sido a lo largo del
tiempo el medio para facilitar la rapida adaptacion de los empleados a sus
actividades laborales, permitiendo la adquisicion y desarrollo de conocimientos,
habilidades y competencias de los colaboradores para favorecer su desempefio
en el puesto, ademas de buscar beneficios para los trabajadores en su razon de

ser y un retorno de inversion tangible para el negocio.

En las dltimas décadas, la capacitacion tradicional en aula ha tenido
cambios importantes gracias a las nuevas Tecnologias de Informacion y
comunicacién (TIC), prueba de ello es el rapido posicionamiento de métodos
como el e-learning, que ha brindado una opcidén mas para capacitar al talento de
las organizaciones, ampliando el alcance con una inversion de recursos y tiempos
limitados que permite reducir significativamente los recursos invertidos en
materiales y en gastos de viaje, tanto de los participantes como de los
instructores, asi como la reduccion de la dependencia fisica, ya que brinda la
libertad de elegir el lugar y momento en el que se desea aprender y asi fomentar
en el participante la responsabilidad de su aprendizaje (van Dam, 2014).

Sin embargo, aunque esta modalidad ha tenido grandes beneficios, existen
algunas brechas que no ha logrado abarcar, como la resolucion inmediata de las
dudas de los patrticipantes, la ejemplificacion de temas que requieren evaluacion
practica y la dependencia del éxito del mismo Unicamente por el disefio
instruccional y visual del curso, ademas de las complicaciones para evaluar el
aprendizaje de los alumnos. Por ello ha sido necesario buscar nuevas alternativas
de aprendizaje que no solo permitan ahorrar en recursos, sino también la

efectividad de la capacitacion en escenarios variados.

La modalidad b-learning ofrece diferentes alternativas a las deficiencias del
método en linea combinando la modalidad tradicional con los nuevos avances

tecnolégicos en los que se implementan sesiones para proporcionar reforzadores

140



que permitan no soélo adquirir conocimientos, sino también llevarlos a la practica y
mantenerlos a través del tiempo.

El presente estudio, basado en el analisis de los resultados, sugiere que el
b-learning cubrid las deficiencias presentes en la modalidad en linea y presencial
aplicadas por separado, al permitir ejemplificar de forma practica el uso, manejo y
técnica correcta de aplicacion de productos, propiciar el acercamiento del
instructor con los alumnos para la retroalimentacion en tiempo real de las dudas y
errores en la ejecucion, permitiendo ademas observar y medir tangiblemente el
aprendizaje de los alumnos, todo esto a la vez que se reducian la inversion en
horas de aula y recursos al impartir previo a las sesiones presenciales la

capacitacion en linea.

Con base en lo observado anteriormente, se deduce que las ventajas son

las siguientes:

+ La presencialidad complementa la formacion

+ Permite la resolucién de dudas con mayor amplitud

+ Se formaliza el aprendizaje y cobra mayor importancia

+*+ Reduce los gastos de viaticos de los participantes e instructores al reducir las
sesiones presenciales

+ Utiliza recursos tecnolégicos cominmente usados para facilitar el aprendizaje

como los foros, videos, material descargable, etc.

Mientras que las desventajas encontradas son:

+ Requiere disponibilidad horaria de todos los participantes durante las sesiones
presenciales

* Se vuelve necesario la concientizacion a los participantes sobre la relevancia
de los cursos en linea y su auto-administracion

+ Requiere una mayor aceptacion y asimilacion de las sesiones en linea por
parte de los participantes ya que éstas se vuelven cruciales para dar

continuidad a las sesiones presenciales
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+ La cobertura de los programas se logra en menor tiempo, esto puede ser una
ventaja asi como también una desventaja, dependiendo del disefio y ejecucién

del curso.

Si bien la literatura recomienda aplicar en un programa b-learning el 20%
en modalidad presencial y el 80% en modalidad en linea, debido a la complejidad
de los cursos y a que el programa era nuevo para los empleados y habia poca
familiaridad con los cursos en linea, el modelo presencial se incrementd a un 30%
adicional, lo que permitiria impartir una sesion presencial por cada sesion en
linea, mezcla que para programas posteriores se sugirié incrementar a un 30%
presencial y 70% en linea con la finalidad de reducir la inversion tanto econdmica

como de dependencia fisica y temporal.

El analisis de los resultados demuestra que la hipétesis de esta tesis se
cumple al probar que, una vez ejecutada la modalidad b-learning, existe una
diferencia significativa en la media de los resultados de la evaluacion post-test,
respecto al pretest para cada uno de los cursos impartidos debido a que al
comparar el promedio de los pre-test (= 64.00) con el de los pos-test (= 87.00),
se obtiene una diferencia de 23 puntos de crecimiento al concluir el curso. Por
otro lado, respecto a los criterios de éxito del programa de capacitacion, podemos
ver que fueron cumplidos satisfactoriamente, ya que el 87% de los participantes
lograron una calificacion aprobatoria (mayor a 80) en los tres cursos. Ademas, al
finalizar la capacitacion, el 78% de ellos consideraron que cuentan con los
conocimientos necesarios para afrontar una situacién real con éxito, lo que se
espera tenga un impacto directo en el nimero de reclamaciones en la

especificacion y aplicacion de los productos.

Limitaciones

La plataforma hecha a la medida, que ya empleaban otras Direcciones de

la empresa, fue desarrollada en lenguaje de programacion ASP.Net, la cual
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requeria una actualizacién con respecto a las nuevas versiones disponibles, que
le permitieran agregar mas elementos didacticos para reforzar y facilitar el
aprendizaje, tales como seleccion de elementos en pantalla, retroalimentacion en

tiempo real, ejercicios en simuladores, etc.

Es posible que el nivel o puesto en el que se desenvuelven los
participantes haya inferido en sus resultados, sin embargo, por la naturaleza de la

base de datos, no se pudo llevar a cabo un analisis por puesto.

Ademas, existe una libertad de accién muy limitada, ya que cada idea y/o
intervencidn se permite siempre y cuando se tome en cuenta el nivel de

importancia que tenga el proyecto dentro de la empresa en la cual se labora.

Todo esto da como consecuencia que algunas variables no sean tomadas
en cuenta en una primera intervencion, sin embargo, una vez que sean
detectadas, es posible trabajar con ellas. Siempre y cuando las empresas lo

permitan y estén interesadas en dichos analisis.

Sugerencias

Con la finalidad de hacer mas efectivos y atractivos los programas se

sugiere:

+* Implementar mas elementos de préactica tales como casos de
negocio, simuladores y juegos, asi como incrementar el nimero de
discusiones grupales en linea.

+ Para los préximos cursos a ejecutarse se recomienda realizar un
estudio para analizar necesidades diferenciadas por puesto y si es
factible una diferenciaciéon en programas.

+ Considerar la evaluacion de los estilos de aprendizaje de los

participantes; contar con esto permitira implementar recursos de
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aprendizaje que se adapten a las necesidades de cada uno de ellos

y potencializar el efecto de la capacitacion.

Por dltimo, respecto a la evaluacién y seguimiento al programa, se debe

considerar a futuro lo siguiente:

a) Un programa de reforzamiento y continuidad a los modulos impartidos.

b) Una evaluacion de nivel 3, de acuerdo con la teoria de Kirkpatrick, donde se

evalle, tiempo después, la permanencia del aprendizaje en los participantes

¢) Una evaluacion de tipo nivel 4, donde se analice la contribucién del programa

de Capacitacion en la reduccion del numero de reclamaciones

d) Realizar un andlisis retorno de la inversion, referido al nivel 5.
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Anexo 1

Comunicacion Deteccidon de Necesidades de Capacitacidon

(DNC)

En **** astamos comprometidos con tu desarrollo, es por eso que con la finalidad de construir un Programa de
Capacitacion a tu medida hemos disefiado la Deteccion de Necesidades Técnicas 2012, una serie de preguntas

relacionadas con los productos que como empresa comercializamos que nos ayudaran a determinar tus

En los proximos dias recibiras una invitacian, te pedimos asistas puntualmente en la fecha programada y sigas cada

Tu compromiso y participacion es clave para el éxito del programa, el cual sin duda traera grandes beneficios para ti

Atentam

Coordinz

Capacitacion 2012

Los cimientos para construir el éxito

requerimientos técnicos.

una de las indicaciones que en la sesion te haremos saber.

y la empresa.

Capacitacion 2012

Los cimientos para construir el éxito

En Capacitacion estamos muy agradecidos por tu participacion en la Deteccion de Necesidades Técnicas
2012, la informacion obtenida es muy valiosa y nos permitira crear un programa de Capacitacion a la
medida de tus requerimientos.

En este momento nos encontramos construyendo el Programa de Capacitacion Técnica, una vez
concluido el proceso lo validaremos con la Direccion Comercial y te haremos saber los resultados y

siguientes pasos.

iGracias por tu participacion y compromiso!

Atentamente,

Coordinacién de capacitacién
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Anexo 2

Cartas Descriptivas

*Algunos detalles han sido omitidos por cumplimiento con los

acuerdos de confidencialidad de la empresa.
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CURSO 1 : Solucion de problemas de humedad con impermeabilizantes de base solvente (Nivel 2)

Objetivo General : Identificar y aplicar correctamente los productos asfalticos para la prevencién y solucion de problemas de humedad.

*Prerrequisito: Indispensable haber concluido el curso en linea

DURACION DURACION
TEMA SUBTEMA OBIJETIVO MATERIALES TECNICAS
PARCIAL ACUMULADA
Bienvenida por parte del Director Comercial 5 min. 5 min.
1.1 Objetivo
1.2 Dindamica del
S, Identificar el objetivo de la sesién y la dinamica *Proyector . . .
1. Sensibilizacion curso < y o veer Exposicion 10 min. 15 min.
que se llevara a cabo durante el curso Presentacién PPT
1.3 Consideraciones y
divisién en grupos
Dindmica de Integracién por equipos 15 min. 30 min.
2.1 Caracteristicas Diferenciar la técnica correcta de aplicacién de los
principales (Repaso) Impermeabilizantes Base Solvente, asi como las *Magquetas de principales *Exposicion
principales reclamaciones, garantias, fallas * .. 2 ., . 5 min. 35 min.
- . Participacion activa
2.2 Principales usos almacenamiento y usos de los productos
(Repaso) *Productos de aplicacion
2.3 Técnica correcta . . . D
L Diferenciar la técnica correcta de aplicacion de los
de aplicacién . ; o . o .y
(Repaso) Impermeabilizantes Base Solvente, asi como las Maquetas de principales Exposicién
P principales reclamaciones, garantias, fallas *Demostracion 5 min. 40 min.
2.4 Principales fallas almacenamiento y usos de los productos *Participacion activa
de aplicacion *Productos de aplicacion
Comida 20 min. 60 min.
2. Impermeabilizantes
Base Solvente 2.5 Principales
reclan';ac!c,mes y Diferenciar la técnica correcta de aplicaciéon de los
solucion Impermeabilizantes Base Solvente, asi como las *Magquetas de principales *Exposicion -
2 6 Garantias principales reclamaciones, garantias, fallas demostracion 10 min. 70 min.
- ’ almacenamiento y usos de los productos *Participacion activa
diferentes y o o
. Productos de aplicacion
almacenamiento del
producto
*Ejercicio de
2.7 Ejercicio dirigido aplicacién
de aplicacion, Probar la técnica correcta de aplicacion de los Productos para la *Retroalimentacion
reconocimiento y Impermeabilizantes Base Solvente, asi como la aplicacién completa del por parte del 60 min. 130 min.
resolucién de fallas en resolucion de fallas y reclamaciones sistema Rodillos instructor
la aplicacion *Preguntas de
reforzamiento
Evaluacidn 40 min. 170 min.
Cierre de Actividades 10 min. 180 min.

Tiempo total: 180 min.
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CURSO 2: Solucion de problemas de humedad con impermeabilizantes acrilicos

Objetivo General: Identificar y aplicar correctamente los productos acrilicos para la prevencién y solucion de problemas de humedad, utilizando como ejemplo una techumbre metalica.

*Prerrequisito: Indispensable haber concluido el curso en linea

SUBTEMA

OBJETIVO

MATERIALES

TECNICAS

DURACION
PARCIAL ACUMULADA

DURACION

Bienvenida por parte del Director Comercial 5 min. 5 min.
1.1 Objetivo
G inami Identificar el objetivo de la sesién y la dindmica que *Proyector . . .
1. Sensibilizacién 1.2 Dinamica del curso e y a % veer Exposicion 10 min. 15 min.
se llevard a cabo durante el curso Presentacién PPT
1.3 Consideraciones y
division en grupos
Dinamica de Integracién por equipos 15 min. 30 min.
2.1 Caracteristicas Diferenciar la técnica correcta de aplicacion de los
principales (Repaso) Impermeabilizantes Base Agua, asi como las *Magquetas de principales Tcaeseian
principales reclamaciones, garantias, fallas N L, . 5 min. 35 min.
o . Participacion activa
2.2 Principales usos almacenamiento y usos de los productos
(Repaso) *Productos de aplicacion
2.3 Técnica correcta letlerenuar Ia;fel.cnlca coErreth de aplllcacmn ?e los o | . v o
de aplicacion (Repaso) mper.me.a ilizantes asc.e gua, asi co,mo as aquetas de principales xposmo.n, . .
principales reclamaciones, garantias, fallas *Demostracion 5 min. 40 min.
2.4 Principales fallas almacenamiento y usos de los productos *Participacion activa
de aplicacién Productos de aplicacion
Comida 20 min. 60 min.
2. Impermeabilizantes
Acrilicos 2.5 Principales
reclamaciones y Diferenciar la técnica correcta de aplicacion de los
solucion Impermeabilizantes Base Agua, asi como las *Magquetas de principales *Exposicion -
principales reclamaciones, garantias, fallas demostracion 10 min. 70 min.
2'§ Garantias, almacenamiento y usos de los productos *Participacion activa
dlferen'Fes y *Productos de aplicacién
almacenamiento del
producto
*Ejercicio de
2.7 Ejercicio dirigido aplicacion
de aplicacion, Probar la técnica correcta de aplicacion de los Productos para la *Retroalimentacion
reconocimiento y Impermeabilizantes Base Agua, asi como la aplicacién completa del por parte del 60 min. 130 min.
resolucién de fallas en resolucion de fallas y reclamaciones sistema Rodillos instructor
la aplicacién *Preguntas de
reforzamiento
Evaluacion 40 min. 170 min.
Cierre de Actividades 10 min. 180 min.

Tiempo total: 180 min.
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CURSO 3: Solucion de problemas de humedad con impermeabilizantes prefabricados

Objetivo General: Identificar y aplicar correctamente los prductos prefabricados a sistemas impermeables envejecidos sobre losas de concreto con alto desempeiio.

*Prerrequisito: Indispensable haber concluido el curso en linea

DURACION DURACION
SUBTEMA OBJETIVO MATERIALES TECNICAS
‘ PARCIAL ‘ ACUMULADA
Bienvenida por parte del Director Comercial 5 min. 5 min.
1.1 Objetivo
L 1.2 Dindmica del curso Identificar el objetivo de la sesién y la dindmica *Proyector _ . .
1. Sensibilizacién , % ., Exposicion 10 min. 15 min.
que se llevara a cabo durante el curso Presentacién PPT
1.3 Consideraciones y division
en grupos
Dinamica de Integracién por equipos 15 min. 30 min.
2.1 Caracteristicas principales Diferenciar la técnica correcta de aplicacion de los
(Repaso) Impermeabilizantes Prefabricados, asi como las *Maquetas de *Exposicion
principales reclamaciones, garantias, principales fallas * . P ., . 5 min. 35 min.
. Participacion activa
o almacenamiento y usos de los productos
2.2 Principales usos (Repaso) *Productos de aplicacion
. Diferenciar la técnica correcta de aplicacion de los
2.3 Técnica correcta de . . i .
T ol Impermeabilizantes Prefabricados, asi como las *Magquetas de *Exposicion
principales reclamaciones, garantias, principales fallas *Demostracion 5 min. 40 min.
2.4 Principales fallas de almacenamiento y usos de los productos *Participacion activa
aplicacion *Productos de aplicacion
2. Impermeabilizantes Comida 20 min. 60 min.
Prefabricados
2.5 Principales reclamaciones Diferenciar la técnica correcta de aplicacion de los
y solucién Impermeabilizantes Prefabricados, asi como las *Magquetas de *Exposicion -
principales reclamaciones, garantias, principales fallas demostracion 10 min. 70 min.
’ _ almacenamiento y usos de los productos *Participacion activa
2.6 Garantias, diferentes y *Productos de aplicacién
almacenamiento del producto
T *Ejercicio de aplicacion
2.7 Ejercicio dirigido de L. . * ! . p.,
. e Probar la técnica correcta de aplicacién de los Productos para la Retroalimentacion por
aplicacion, reconocimiento y . . , S . . .
,, Impermeabilizantes Prefabricados, asi como la aplicacién completa parte del instructor 60 min. 130 min.
resolucion de fallas en |a - . . . -
. resolucion de fallas y reclamaciones del sistema Rodillos Preguntas de
aplicacién )
reforzamiento
Evaluacién 40 min. 170 min.
Cierre de Actividades 10 min. 180 min.

Tiempo total: 180 min.
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Anexo 3

Ejemplo Guién Instruccional

GUION #### 12 SBS 4.5 mm GRAVILLA ROJA /BLANCA

SOLUCION A SISTEMAS IMPERMEABLES ENVEJECIDOS SOBRE LOSAS DE
CONCRETO CON UN ALTO DESEMPENO

Bienvenidos a la capacitacion en linea ####.

La humedad en las losas genera deterioros al interior de los inmuebles, provocando
su degradacién, por lo es necesario contar con sistemas de amplia garantia y costo-
beneficio alto.

La soluciéon recomendada para prevenir este tipo de problemas es:

El sistema impermeabilizante prefabricado #### con membrana de refuerzo
poliéster y modificado con SBS ESTIRENO BUTADIENO ESTIRENO.

El cual se compone de:

+ Primario base solvente ####
+ Resanador ####
Manto impermeable prefabricado #### PS SBS gravilla roja o blanca.
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Recuerde revisar la lista de herramientas y equipo de seguridad a utilizar anexa a
este modulo.

Paso 1. Preparacion de la superficie.

Retire los sistemas impermeables existentes y limpie bien la superficie con una
escoba.

Si existen zonas de encharcamiento, renivélelas con un mortero tradicional
enriquecido con #### bond y deje secar.

Desbroce la superficie con una pala plana, retirando las salientes existentes.

Limpie la superficie de polvo, grasas o particulas sueltas.

Paso 2. Aplicacion del primario

Sobre la superficie preparada, aplique uniformemente una capa del primario
###+#, utilizando brocha o rodillo resistente a solventes.

Recuerde no diluir con otros productos.

El rendimiento de #### puede variar de 4 a 5 m2 por litro, dependiendo de la
rugosidad de la superficie. Su funcidn principal sera sellar y promover la adherencia del
sistema impermeable.

En dias soleados deje secar por 6 horas, en dias nublados 24 horas.
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Paso 3. Refuerzo de puntos criticos.

Transcurrido el tiempo de secado del primario, y en caso de existir fisuras, éstas
deberan ser selladas con ####, para mayor informacion consulte la ficha técnica.

Deje secar.

Refuerce los puntos criticos como bajadas de agua, bases de domos, chaflanes,
etc. con una pieza de ####-PS-APP liso, empleando la técnica de vulcanizacion por
termofusion.

Paso 4. Aplicacion de #### PS SBS.

Antes de aplicar el manto prefabricado, limpie la superficie con trapo himedo.

Presente y alinee el rollo, tomando en cuenta las pendientes de la losa, el rollo
debe colocarse de la parte baja hacia la parte alta.

Enrolle #### de los extremos hacia el centro. Caliente con un soplete especial
para prefabricados la cara inferior de una seccién del manto hasta fundir la pelicula
transparente de polipropileno que trae integrada y desenrdllelo jalandolo con un gancho,
presionando ligeramente para que suelde por vulcanizacion.

Repita esta operacion a medida que extiende el rollo.

En caso de aplicar #### con bota antiderrapante, se recomienda cortar una pieza
del manto, caliéntela por la parte lisa y suéldela a su zapato, para evitar dejar huellas
sobre la superficie.
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Para la colocacion de los rollos siguientes, deje traslapes de 10 cm a los lados y 10

cm al final de cada rollo. Adhiera por vulcanizacion la seccién a traslapar, presionandola la
capa inferior de forma tal que "escupa" aproximadamente 1cm de material asfaltico por su

borde.

» > > 5 »

Una vez terminado la aplicacion de ####, puede ponerse en uso inmediatamente.

El rendimiento del producto es de 8.9 m2/ rollo.

iSu problema esta resuelto!

Otras aplicaciones y obras:

###4# PS SBS también puede ser utilizado para dar solucién en:

Como sistema impermeable techumbres prefabricadas

Como sistema impermeable en estacionamiento con capa de rodamiento
Como sistema impermeable en jardineras

Como sistema impermeable en terrazas que recibiran acabados pétreos.
Como sistema impermeable en cimentaciones

Ventajas:

Al aplicar la solucion de impermeabilizante prefabricado #### PS SBS  obtendra

las siguientes ventajas:

Excelente adherencia en superficies secas.

Impermeabilizante integral.

Espesor uniforme.

Es el impermeabilizante prefabricado en su género de mayor garantia y durabilidad
en el mercado.

Por su gran flexibilidad le permite adaptarse a los movimientos estructurales sin
perder su adherencia.
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- Resistente a los movimientos térmicos estructurales.

- Resiste condiciones bajo tierra y/o en contacto permanente con el agua.

- Rapida aplicacion.

- Alto rendimiento en m2 /horas hombre

- Su gran flexibilidad que permite adaptarse a los movimientos estructurales.
- No contiene solventes.

Esperamos que la capacitacion ###+# haya sido de su utilidad, si desea soluciones
sobre otra area, visite nuestros siguientes modulos.

Nota: Los nombres de productos y marcas fueron omitidos para mantener

la confidencialidad.
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Anexo 4

Ejemplo Infografia (Paso a Paso)
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Anexo 5

Ejemplo Material Complementario
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llustracidn 4.2 Equipo de Seguridad y Herramientas

llustracion 4.1 Ficha técnica de los productos
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Anexo 6

Estructura Manual del Usuario

CONTENIDO GUIA DE

Herramienta de
Capacitacion en Linea

Guia de naveg, 3
Anexo 1. Recuperar Contrasefid.......coowi 19
Anexo 2, Ver Noticias......oown 2l
Anexo 3. Obtener AYuda s H
Anexo 4. Enviar Duda o Comentario............ooovverree. 26
Guia del usuario i N

PRESENTACION

CAPTURA DE DATOS PRE-EVALUACION

Pagina Principal
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MATERIAL

EVALUACION

RESULTADO

RETROALIMENTACION

RECUPERAR

ENVIAR COMENTARIO

INTERACTUAR EN

EVALUACION

T m——
—

OBTENER AYUDA

Anexo 3. Obtener Ayuda

O lame a los telétonos:

33003743 o 33003784
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Anexo 7

Invitacion al evento presencial de capacitacion

Tenemos el agrado de invitarte a la

Semana de capacitacion

.. ;Para qué me servira?

Salamanca, Guanajuato
del 2 al 6 de Julio de 2012

iNo olvides llevar!

v Casco

v’ Lentes

v Camisa de manga larga

v Chaleco

v Pantalén de mezclilla o tipo dockers
v’ Zapatos de seguridad

*Pronto te enviaremos mas informacion
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Anexo 8

Programa de actividades Capacitacion presencial

" S
Jueves 05.07.12

Semana de capacitacion

PROGRAMA DE ACTIVIDADES

Salamanca, 2012

HORA

7:00-8:00

8:30-12:00

12:00-13:00

13:00-14:00

14:00-14:30

14:30-18:00

18:15

20:00-21:00

21:30-23:30

TEMA

Desayuno

FesterMIP

Recorrido en planta
Comida

Dinamica de integracién
Acriton

Salida transporte Henkel Salamanca- Holiday Inn

Cena

Convivencia

PONENTE LUGAR

Holiday Inn- Salamanca
Sergio Guzman-Max Glase-Enrique Reyes Auditorio
Enrique Bernal-Julin Arroyo- Francisco Lozano Auditorio

Comedor planta Salamanca
Ana Miranda Auditorio

Paulino Cruz- [liana Arista- Rosendo Villasefior - Auditorio

Planta Salamanca

Holiday Inn- Salamanca

Holiday Inn-Salamanca
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Anexo 9

Constancia Capacitacion presencial

Otorgan la presente constancia a:

Por su valiosa participacién como expositor en la

Semana de capacitacién

celebrada del 2 al 6 de julio de 2012,

en Salamanca, Guanajuato, México

Gte. Mercadotécnia ACB Dir. Ventas ACB Dir. Desarrollo de p.roducto AC LAN
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Anexo 10

Manual del participante Capacitacion presencial

Semana de Cabacitacion

Salamanca, 2012

Salamanca, 2012

9.

Ihana Ansta— Rosendo Villasefior— Paulino Cruz

IMPEEMEABILIZANTES ACRILICOS CALIDAD 3
ANOS, BENCH MARK REALIZADO POR PROFECO

El pasado mes de abnl del 2012, la Revista del Consumidor pre-
sento los resultados de un Estudio de Cahdad que llevo a cabo so-
bre Impermeabilizantes. El estudio fue realizade por persenal del
Laboratorio de Profeco en sus propias instalaciones; y puso a
prueba la calidad de 15 impermeabilizantes elastoménicos con cali-
dad de 3 afios adquindos en tiendas especializadas y antoservicios

del pais.

De 100 posibles puntos, obtuvo 80 puntos e Im-
perfacil 74 puntos. Estos resultados nes situaron en 1ro v 2do lu-
gar respectivamente, con lo cual significa que comparado contra la
competencia, Acriton tiene el mejor balance en el mercado segui-

do de Imperfacil.

Cabe destacar que ante Profeco

co Impermeabilizante que entrega una péliza de garantia por “x”
afios cuando el producto es aplicado por la Red de Dis-
tribuidores, conviriéndole en wno de leos prncipales diferenciado-

Tes vs la competencia.

Excellence is our Passion
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Anexo 11

Evaluacion reactiva Capacitacion en linea

Capacitacion en linea

Ana Karen L o vosta el Corso. SORMOM @ pvoDITIEs 00 Manedad en RDsas Con SISTOMas Mpermoeanies
WIS PO S, COn V.

Fecha inkclor 07.03.2012
Camiiar min datos Vigencia: 67.04.3013

Inklo

[ Anagrimion
Curson Tomados
Tane

[ valuacson Reac tiva
‘La atencion que presté durante el curso considero que fue:
& Mala b) € Regular € Buena d) € Excelente

Suspendi on algan momento la capacitacion on limea para continuar después:
@S b) € No

‘Considero que la aplicacion priactica que le puedo dar a los conocimiontos adquiridos es:
@ Mala b) € Regular © Buena d) © Excelente

Mi actitud ante el curso de capacitacion en linea la mayor parte del tiempo fue:
@ Indferente b) € Cooperativa © Defensiva

Mientras veia ol video de capacitacion en linea realizaba otras actividades
@S b) € No

Capacitacion en linea

niclo

Cantiar min daton
Curson Asagnacos

Camrmon Tomados

Sai El mivel de los contenidos del curso de capacitacién en linea fue:
) @ Malo b) € Regular ) € Bueno d) € Excelente

‘La redaccion de las preguntas de preevaluacion v evaluacion me parecio;
& Mala b) € Regular ) € Buena {) € Excelente

-La duracién del curso fue:
1) @ Muy corta b) € Corta ) € Adecuada i) € Larga e) € Muy larga

‘Las preguntas de evalvacién concordaron com los contenidos expuestos en ¢l video de capacitacién y documentos amexos,
@S b) € No

Comentarios y/o sugerencias:
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Anexo 12

Fotografias Curso presencial

llustracion 6.1 Presentacion del método de aplicacion correcta del producto, Curso 1

llustracion 6.3 Ejercicio practico de aplicacion de producto, Curso 3.

llustracion 6.2 Ejercicio practico de aplicacion del producto, Curso 2.
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