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Oracion de gracias...

Es maravilloso Sefor:
Tener los brazos abiertos, cuando hay tantos mutilados.
Que mis ojos vean, cuando hay tantos sin luz.
Que mis manos trabajen, cuando hay tantas que mendigan.
Que tenga salud, cuando hay tantos enfermos.
Que tenga seres queridos, cuando hay tantos solitarios.

Que mi voz cante, cuando hay tantas que enmudecen.

Que maravilloso Sefor:

Tener abrigo, techo y sustento, cuando hay tantos en la calle.
Es maravilloso volver a casa, cuando hay tantos que no tienen a donde ir.
Es maravilloso amar, vivir sonreir y sofar,
cuando hay tantos que odian, lloran y se revuelven en pesadillas.
Es maravilloso tener un DIOS en quien creer, cuando hay tantos

gue no sienten consuelo ni tiene fe.
Es maravilloso Sefior...... sobre todo, tener tan poco que pedir y tanto

que agradecer.
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Introduccion.

El desarrollo de la tecnologia ha pasado por varios procesos de cambio, desde
que el hombre comenzo a tener necesidades cada vez mayores, buscé formas de
facilitar el acceso a lugares lejanos, desde la transportacion de herramientas y
mercancia para su comercializacion a lugares lejanos, hasta el viaje de negocios del

otro lado del mundo sin salir de casa a través del Internet.

El Internet ha sido una herramienta indispensable para el hombre, ya que cada
dia que pasa, le permite adquirir elementos que ayuden a la satisfaccion de sus
necesidades basicas (como por ejemplo la alimentacién, el abrigo, etc.) y sus
necesidades fundamentales (como alcanzar el éxito, ser reconocido a través de una
propuesta cientifica, etc.), esta adquisicion inmediata que puede representarse,
desde comprar comida, pagar el teléfono, planificar un viaje que puede realizarse en
este mismo momento, hasta contactar a una persona que se encuentra del otro lado
del mundo, transmitir conocimiento a varias personas y al mismo tiempo, o ver un

concierto que se transmite en vivo y a todo color.

La “comodidad virtual” o también conocido como Internet, puede enfocarse desde
diversos enfoques, ya sea que se patrocine en un medio de comunicacion la
“adqguisicion y/o consulta, o intercambio del conocimiento”, o que se promueva como
un medio para estar en contacto con varias personas al mismo tiempo, también se le
puede abordar desde el aspecto laboral, para buscar un empleo facilmente sin salir a
la calle y desgastarse en la busqueda del empleo, en el comercial, que consiste en
la adquisicion de productos que pueden ser de limpieza (shampoo, desengrasantes,
aspiradoras, lavadoras, efc.), y personales (como la ropa de vestir, joyeria,

perfumes, hasta libros, enciclopedias, etc.) desde la comodidad de tu casa.



Las organizaciones también han visto el Internet, como una herramienta de facil
acceso para proporcionar una actualizacion constante a sus trabajadores, para ello,
se han apoyado de la educacion a distancia como medio para fomentar la
actualizacién en los temas de innovacion, utilizando herramientas tecnoldgicas como
las aulas virtuales, y creando un modelo instruccional adecuado para la imparticion

de los temas.

Para una empresa, la competitividad en el mercado, comienza a partir de
mantener actualizado a su personal, siendo ésta una estrategia indispensable, ya
que como indica Fernandez, (1995) “la competitividad de la empresa depende de
que ésta sea capaz de configurar un conjunto Unico de recursos, dificilmente
copiables por los competidores”.

El proceso de capacitacion virtual, se ha abordado desde la perspectiva del e-
Learning, (la ensefianza impartida a través de medios tecnoldgicos) que se ha
utilizado como un tipo de ensefianza online (este tipo de ensefianza se realiza a
través de la red del Internet, en los que se incluyen foros de discusion, correo
electronico entre otros) accesible en un formato sincrénico que se caracteriza por
realizarse en un tiempo real y con la participacion de un instructor, o asincrénico que
se caracteriza por la ensefianza de forma auto administrada (Moore/Kearsley,1996).
Esta ensefanza tiene la ventaja de que la persona puede desarrollar sus habilidades
en los avances tecnolégicos, sin tener que trasladarse de un lugar a otro.

Actualmente, el e-Learning se aplica frecuentemente en las empresas como un
medio de interaccion a distancia, facilitando la comunicacion con personas que se
encuentran del otro lado del mundo y permitiendo el intercambio de informacion
versatil y actualizada en cualquier momento y en cualquier lugar.

Para una buena interaccion de este proceso de ensenanza es necesario que
haya un Facilitador que permita dirigir el proceso de intercambio de informacion, y
que asesore a las personas en el uso de las herramientas y en el proceso de

comunicacion (Hiltz y Turoff, 1978).
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El Psicologo como Facilitador en un Evento en Linea, desempena un papel muy
importante en el proceso de capacitacion de los eventos virtuales, ya que a través
del Soporte Técnico y programas de capacitacion en linea, desarrolla habilidades
tanto cognitivas como préacticas en los participantes.

En la parte del Soporte, se encarga de proporcionar las instrucciones adecuadas
para el uso del Aula Virtual (en el caso de los participantes) o la forma en la que se
deben subir las diapositivas para la conferencia (en el caso de los ponentes),
Rohfeld y Heimstra (1995).

En el presente trabajo de investigacion, se resaltara la importancia del Soporte
Técnico, como un proceso de capacitacion previa para la adquisicion de habilidades
de los participantes en el manejo de las Aulas Virtuales, para ello es indispensable
contar con los conocimientos del Psicélogo para la elaboracién del contenido en los
cursos virtuales, de la guia de Instrucciones que se utiliza en el aula de Soporte y la
Evaluacién del contenido de los cursos que se aplica a los participantes para evaluar
los conocimientos adquiridos en el programa de capacitacion.

En esta investigacion, se utilizara el enfoque de la capacitacion a través de un
medio virtual, para ello se han desarrollado cinco capitulos en los que se abordaran
los siguientes puntos:

En el Capitulo uno se abordara la definicion del e-Learning o ensenanza virtual de
acuerdo a diferentes autores y diferentes enfoques, los antecedentes, que nos
permitiran entender el origen del e-Learning (principales necesidades laborales que
influyeron en su origen) y las ventajas que este servicio ofrece (tanto a las
empresas como a las personas de manera individual) y también como es que el e-
Learning se ha vuelto una herramienta indispensable para el desarrollo y la
adquisicion de las habilidades para las empresas (desarrollo de la tecnologia e-

Learning).
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La Calidad en el Servicio se desarrollara en el Capitulo dos, en donde se
abordaran los antecedentes de la calidad (que necesidades del ser humano
obligaron a desarrollar la calidad) y su evolucién hasta la actualidad, se definira el
concepto de la calidad de acuerdo con diferentes autores como Deming y Romano y
también se abordara la calidad desde el punto de visto del ISO/IWA2, entre otros. En
este Capitulo, también se abordaran ocho principales dimensiones propuestas por

el autor Garvin para definir la calidad.

En el Capitulo tres se realizara una definicion del Soporte Técnico, se describiran
las caracteristicas que este servicio debe tener para apoyar en los eventos
(herramientas, servicios, apoyos técnicos), se describirdn las herramientas con la
que debe contar un Facilitador para brindar el servicio.

Los Eventos en Linea, se describirdn también en este Capitulo, comenzaremos
por sus antecedentes, para saber y entender que necesidades fueron las impulsoras
en el desarrollo de los eventos en linea, cudles son las caracteristicas con las que
debe cumplir el evento y cémo se lleva a cabo el proceso de desarrollo de un Evento

en Linea.

Como un complemento se incluira la definicion del Facilitador, describiendo las
caracteristicas con las que debe contar y se describiran las funciones que debe
desempenar para brindar el servicio.

En el Capitulo cuatro se abordara el Programa de Intervencion, aqui se describira
la poblacidn que se estudio, el lugar en donde se realizo la investigacion y el método

de evaluacién que se utilizo para obtener una evaluacion del Servicio de Soporte.



Marco Organizacional de la Empresa.

Escuelas Empresariales en Internet S.A. de C.V., empresa lider en el campo del
e-Learning (aprendizaje virtual), dedicada a capacitar empresas, a través de la
plataforma e-Learning, ofreciendo de manera integral, el servicio de formacién de
expertos en el campo del e-Learning, apoyandose de los siguientes servicios:

~ Portales.

# Learning Management Systems (LMS).

» Herramientas sincronas y asincronas para el aprendizaje
(Aulas virtuales y salas de juntas interactivas).

#» Capacitacion y formacion continua.

» Templetes y formatos, disefo grafico basico.

Al

Templetes y formatos, diseno grafico basico.
~ Sistema de audio incrustado sistema de produccion de
peliculas animadas para instalarse en su equipo y manual para

el desarrollo de cursos.

Ademas de contar con un aprendizaje en linea.

Y

» Plataforma Canal interactivo.
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Estructura de la Empresa.

La empresa, se encuentra integrada por el grupo de colaboradores divididos cada
uno en consultores, capacitadores, académicos, ejecutivos e ingenieros, que se
encargan de dirigir el campo del aprendizaje, apoyandose en el desarrollo de
proyectos y actividades con el uso de la herramienta indispensable “el Internet” y

otras tecnologias que ayudan al desarrollo del aprendizaje a distancia.

Esta organizacion se enfoca en realizar tres actividades principales, que son el
pilar del aprendizaje en linea:

Investigacioén
Actividades académicas
Capacitacion y formacién contintia

Ofrecen transferencia de tecnologia, con el apoyo de un servidor que les permite
el desarrollo de cursos y contenidos, el servicio incluye la transferencia de tecnologia
y know how para el desarrollo de cursos y tutoriales en modalidad sincrona y

asincrona.

También ofrecen capacitacion avanzada de 24 horas de hasta seis personas que

incluye adicionalmente:
v' Templetes y formatos, diseno grafico basico.

v Sistema de audio incrustado sistema de produccion de peliculas animadas
para instalarse en su equipo y manual para el desarrollo de cursos.

v Especificaciones para estudio de grabacion y set up para la reproduccion

interna.



v Sistema y metodologia para el desarrollo de contenidos animados e
interactivos.

v Grabacion y transmisibn de eventos en vivo de diversos tipos

(conferencias, congresos, presentaciones, entrevistas, etc.)

¥ Metodologia del diseno instruccional para integrar cursos conforme a la

tematica y perfil de los usuarios.

La empresa que se encontraba ubicada en México, con el domicilio de la calle
Tecoyotitla, se encontraba estructurada principalmente por el Doctor Victor Heredia,
que se desempenaba como Director General, se encargaba de impartir capacitacion
presencial a algunos organismos como el Tribunal Federal y en algunas escuelas de
caracter privado, asi mismo se encarga de coordinar el disefo y la imparticion de los
programas de capacitacion virtual.

El Ingeniero Victor Heredia Lima, se desempenaba como Director General de
Disefios de eventos, ya que se encargaba principalmente de la creaciéon de los
portales de cada uno de los programas de capacitacion que desarrolld, asi como de
la elaboracion de las aulas virtuales y de las tematicas respectivas a desarrollar.

El Ingeniero se apoyaba en Angélica Lopez quien se desempenaba como la
Coordinadora General, para contactar y registrar a los ponentes y a las empresas
que les interesara participar en los eventos, asi como de verificar los pagos que se

debian realizar respectivamente para cada evento.



Asi mismo Marisol Mendieta, se desempefiaba como Coordinadora de Sistemas,
trabajaba junto con el ingeniero que la creacion de las aulas virtuales y de los
portales, ademas de proporcionar el mantenimiento de las computadoras,

micréfonos, bocinas y accesorios necesarios para el soporte.

Las personas que se encargaban de la programaciéon y evaluacion de los
programas en linea eran Rafael Hernandez y Paola Buendia, Isaac Rodriguez,
ayudaban al Ingeniero Victor Heredia Lima y a Marisol a la creacion de los portales,
ademas de colaborar también junto Susana Landeros, Daniela Barron, Annia
Salazar, Susana Reyes y Lucero Munhoz, en proporcionar el Soporte Técnico a los
participantes en los eventos y de realizar actividades extras, como lo era elaborar

facturas, verificar los pagos realizados para los eventos, entre otros.

A continuacién se agrega un organigrama, para el conocimiento de la estructura
de la empresa y de los integrantes que colaboraban en ésta, asi como para describir
los puestos que se encontraban en la empresa.



Organigrama de la empresa.
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Transmision de eventos Online.

La propuesta de servicios para la transmision de eventos cuenta con tres etapas

esenciales:

1. La preparacién previa de participantes:
Asi como del instructor, para el manejo y familiarizacion de
los programas y herramientas a utilizar en el evento, asi
como de todo el soporte (verificar e identificar los problemas
con el audio, con el Internet como la suspension de la

conexion, etc.) para que se lleve a cabo con éxito el evento.

2. La realizacién del evento:
Que consiste basicamente en establecer los horarios de las
conferencias, proporcionar las claves de ingreso de los
usuarios y presentar la tematica a desarrollar.

3. La entrega de un reporte del evento con algunas
conclusiones, después de que se ha realizado la evaluacion del

evento.
La organizacion ha realizado mas de 500 sesiones de este tipo y es la primera

organizacion en Latinoamérica que desarrolla este tipo de servicio garantizando la

calidad del servicio.
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Propésitos esperados en la transmision de los eventos en linea.

~ Hacer mas efectiva y oportuna la realizacion de sesiones de

trabajo y capacitacion.

~ El uso de una plataforma de tecnologia de punta que incluye:
audio, pizarrén electronico, proyector virtual, chat de texto y

sistema de grabacion, entre otros.

» Reducir costos en la imparticién de la capacitacion derivados
de gastos de transportacion, viaticos y tiempos fuera del
puesto de trabajo.

» La preparacion de los participantes para poder participar
interactivamente de una manera eficiente en el evento.

~ Contar con una memoria electrénica del evento (grabacion)

que permita la consulta posterior.

~ Elaborar un esquema de evaluaciébn que permita la

participacion general interactiva.

La organizacion cuenta con oficinas, la matriz se encuentran en la Ciudad de
México, en la calle de Tecoyotitla, y ofra oficina utilizada como apoyo con
localizacion en la Ciudad de Cuernavaca, Morelos y en Estados Unidos, en esta
oficina se encuentra el principal organizador el ingeniero Victor Heredia Lima y se

apoya con representantes en Colombia, Guatemala y Panama.

Esta empresa, tiene como objetivo principal actualizar a las empresas clientes, en
el uso de herramientas de las plataformas virtuales, acelerando el proceso de

aprendizaje en una organizacion.



Justificacion

La presente Investigacion, se realizé con la intencién de crear estrategias de
capacitacion para brindar el servicio de Soporte Técnico en la transmision de
Eventos en Linea, también para documentar y establecer un medio y herramientas
que permitan la mejora en el servicio de Soporte Técnico, asi como el conocimiento
del papel del Psicélogo como Facilitador en los Eventos en Linea y las tareas que
debe realizar.

El motivo de desarrollar esta investigacion, principalmente es para ofrecer una
buena calidad en el servicio de Soporte Técnico al usuario de los Eventos en Linea,
capacitando al Psicologo en el uso de las herramientas del Aula Virtual, conociendo
sus necesidades de informacion relacionada a los eventos, como por ejemplo, el
horario en el que se llevara a cabo la ponencia, (esto debido a que algunos de los
participantes eran extranjeros), conocimiento de las claves que se requieren para
ingresar al aula, y el desarrollo de nuevas habilidades en el uso de las herramientas

del Aula Virtual, para fomentar mas participacion en los eventos.

De acuerdo con Jiménez (1998) es necesario tener en cuenta los recursos con
los que cuenta la empresa, tanto tecnologicos, como econémicos, para poder brindar
una capacitacion adecuada, a los Facilitadores brindandoles las herramientas
necesarias (bocinas, diademas, computadoras, micréfonos en buen estado) para
poder desarrollar el servicio del Soporte Técnico y evitar contratiempos durante la
sesion, como por ejemplo que el usuario no escuche las instrucciones, asi como
brindarles una induccion en el conocimiento de la plataforma del e-Learning,
relacionadas al manejo del Aula Virtual conociendo de forma general las
herramientas y las funciones que se pueden realizar dentro de ésta, también es
importante disefar un cronograma de actividades que se desarrollaran durante el
Evento en Linea.



Objetivo General

» El objetivo de la presente investigacion es elaborar una propuesta que permita
mejorar el servicio de Soporte Técnico, en Eventos Virtuales, relacionado a la
induccion previa del manejo del Aula Virtual, que se le debe brindar al Facilitador, a
través de la ayuda de herramientas como elaboracion de una guia de Soporte
Tecnico y material didactico que le permita proporcionar la capacitacion a los
participantes (usuarios y ponentes) e intervenir en los problemas que se presentan

durante los eventos (no ver diapositivas, no escuchar, etc.).

Objetivos:

% Elaborar una guia del Soporte Técnico en el que se especifiquen las
herramientas para participar dentro de las Aulas Virtuales (micréfono,
diadema, bocinas, etc.) y que permita al Facilitador brindar una capacitacion
eficaz en el servicio de Soporte Técnico.

++ Describir las caracteristicas y actividades del Facilitador, para que la empresa
realice la asignacion del personal que brinde la capacitacién en el area de
Soporte Técnico.

«» Crear una base de datos que contenga informacion como tipo de problema que
se presento, como se resolvio y la cantidad de problemas presentados, que
permita registrar la frecuencia de los participantes con problemas antes,

durante y despues del evento.

<+ Detectar las necesidades de los participantes relacionadas al uso del material
y/o equipo en el Aula Virtual, para participar en los Eventos Virtuales durante el

servicio de Soporte Técnico.



Analisis de la Problematica

La opcion de titulacion a través de las Practicas Profesionales y el Servicio Social,
promovido por la Facultad de Psicologia de la Universidad Nacional Autonoma de
Meéxico, fomenta el desarrollo y aplicacion de los conocimientos de los alumnos que
se encuentran en los Ultimos semestres, la insercion en un ambiente de trabajo real,
tiene como finalidad principal detectar una necesidad de la empresa y contribuir a la
mejora de la misma, esta contribucién, se va a reportar en un trabajo de
investigacion elaborado durante el tiempo asignado por la Coordinacion de
Psicologia en la empresa.

En el escenario asignado, se elabord un proyecto de investigacion que se enfoca
dentro de la capacitacion virtual, a través de la plataforma del e-Learning, al proceso
del Soporte Técnico que se les brinda a los usuarios de los Eventos Virtuales, como
una induccién previa para el manejo del Aula Virtual, esta induccién tiene como
finalidad capacitar a los ponentes en el uso de las herramientas del aula como por
ejemplo, subir las diapositivas de su presentacion, crear la presentacion de su tema
y moderar el tiempo de ponencia, a los participantes se les capacitaba para el uso
del micréfono, dentro del aula, control del audio y en algunos casos se verificaba que
el usuario no tuviera problemas para ver el cambio de diapositivas durante la

exposicion.

La forma de trabajo que se utilizé dentro del escenario fue variada, debido a que
la empresa no tenia definido los puestos de trabajo, en algunas ocasiones se
rolaban tareas entre los trabajadores, como por ejemplo ia elaboracion de los
portales, el servicio del Soporte Técnico, elaboracién de facturas, entre otros, esto
no permitia tener un seguimiento claro del proceso de capacitacién en el servicio de

Soporte Técnico.



En cuanto al seguimiento de la capacitacion proporcionada a los usuarios de los
eventos, se elaboraron dos bases de datos, en la primera base se registraba el
numero de participantes que entraban al Aula a recibir la capacitacion previa al
evento, esta base de datos solo se utilizaba en el Aula de Soporte Técnico, en la
segunda base de datos, se anotaban los datos relacionados al nombre del
candidato, el problema que habia presentado durante el evento y como se habia
resuelto, de estas dos bases de datos, se construyé una guia de Soporte Técnico,
esta guia contenia informacion relacionada a como utilizar el micréfono y audio,
presentandola en el aula en formato Power Point a los usuarios, mencionando el
equipo que se requeria para poder participar en el evento y adaptandola al idioma de
los participantes.

Una desventaja que se presentd durante la intervencion en el servicio de Soporte
Técnico, fue que el material estaba incompleto, en relacion a la cantidad de
personas que brindaban el servicio, por ejemplo la empresa sdlo contaba con tres
diademas y cinco personas se encargaban de proporcionar el servicio, en algunos

casos las diademas no servian del micréfono o del audio.

En cuanto a la caracteristica del Aula Virtual, la desventaja que se presenté se
relacionaba con el uso del micréfono, ya que dentro del aula, solo una persona
puede hablar a través del micréfono, ademéas de que a veces no todas las personas

de Soporte Técnico tenian la misma informacion.

De acuerdo con Jiménez (1988), como Facilitador, es importante tener en cuenta
los recursos con lo que cuenta la empresa ya sea: metodoldgicos, tecnolégicos y
econdémicos, ademas de realizar un planteamiento de la problematica que se
presenta relacionada al Soporte Técnico y proponer una técnica adecuada de

capacitacion.



Ademas como Facilitador es necesario mantenerse actualizado con respecto a

programas, software y medios visuales para facilitar la capacitacion.

En la actualidad, las empresas buscan mejorar el servicio de capacitacion a los
empleados, con la finalidad de aumentar la productividad, sin afectar el tiempo de
trabajo, para ello, se apoyan del uso de las tecnologias como por ejemplo, los
CDROM, a través de programas y evaluaciones que incrementan el nivel, de
acuerdo al aprendizaje, la capacitacion se lleva a cabo de forma individual, el e-
Learning, en donde se realizan congresos de temas actuales que intervienen en la
mejora y retroalimentacion en las labores del trabajador.

La capacitacion se realiza de forma masiva, con la ventaja de asistir a la oficina
cubriendo las horas de trabajo o presenciarlo en la casa, permitiendo el desarrollo de
diversas actividades (Moore y Kearsley, 1996), entre otros.



Experiencias similares

De acuerdo con Shulterbrandt, S. (1992), en su articulo e-Learning: todo sobre el
Aprendizaje Online, de la Revista Inter-Forum, la necesidad profesional, de estar
actualizados y contar con una solida formacion hace que la tecnologia este cada dia

mas accesible a nosotros.

Menciona que una de las ventajas de la ensenanza virtual, es tener una
posibilidad de acceder a los estudios Online, permitiendo al usuario estudiar desde

cualquier lugar del mundo.

Muchas de las empresas trasnacionales han implementado este sistema de
ensenanza virtual, y las ventajas que han obtenido con este método, es reducir

considerablemente los costos de la actualizacion en la formacion de su personal.

De acuerdo con un estudio de investigacion, realizado en diferentes ambientes
laborales, Shulterbrandt encontré que un nimero significante de 400 empresas de
una muestra de 800 empresas, actualmente han adoptado la ensefanza virtual
como medio de actualizacion profesional, hacia los empleados de la empresa, este
medio de capacitacion ha demostrado ser en el aspecto econémico
considerablemente bajo, ya que se crean programas orientados a las necesidades
especificas de la institucion.

Esta nueva tecnologia, junto con su metodologia se ha convertido en una

herramienta efectiva de la capacitacion tanto para las empresas multinacionales,
como para las macro y micro empresas.



Entre algunas de las modalidades que se utilizan para la imparticion de la
ensenanza virtual, Shulterbrandt, S. (1992) identifica tres métodos:

1) Download:
El usuario puede realizar descargas desde su ordenador de los materiales

educativos y formativos que necesita.

En este tipo de modalidad cuenta con Soporte multimedia, en el cual el
usuario baja un instructivo donde se especifica como realizar las descargas
de los materiales.

2) CDROM:
Este sistema permite a las personas que no tiene acceso a la red, adquirir el
material necesario para la formacién, compilando en una serie de discos

compactos.

3) Consulta Online:

El material formativo se encuentra en la red en formato HTML (Hyper Text
Markup Language, Lenguaje de Marcas de Hipertexto), para, poder acceder
a este material, el usuario debe ingresar a la pagina en donde se encuentran,
ya sea portal o Wikipedia, en algunos portales, es necesario que el usuario se
haya registrado previamente y para tener acceso es necesario que ingrese
claves de registro.

18



Beneficios del e-Learning en la Empresa.

Se ha demostrado que la inversion realizada en la capacitacion de los
trabajadores que laboran en cualquier empresa via e-Learning, tiene como
resultado el incremento en la productividad y la mejora continua en los servicios que
se ofrecen a los consumidores, lo que influye directamente en un mayor
posicionamiento del mercado.

Para comprobar tal afirmacion, Colvin C. y Mayer R. (2008) realizaron en los
Estados Unidos un estudio a mas 500 empresas que implementaron capacitacion
via e-Learning, arrojando como resultado que; aquellas con mayor inversion
cumplan en un menor tiempo y con mayor calidad, los objetivos planteados, en
comparacion a empresas que no dieron importancia a este rubro (Asociacion
Norteamericana de Desarrollo y Formacion).

Sobre la experiencia que dejo la implementacién del e-Learning, se hace mencién
a una mejora significativa en la eficacia de los procesos de capacitacion debido a
que, durante su desarrollo estuvo de principio a fin rodeado de estudios de
viabilidad, analisis de resultados, actualizaciones y mejoras que realizaron
especialistas en los diferentes temas, lo cual sefala una premisa importante y que
debe considerarse cuando se tiene pensado iniciar un proyecto tecnolégico de
capacitacion el desarrollo de contenidos y el disefio instruccional, es mas importante

que la tecnologia y no al revés.

Colvin C. y Mayer R. (2008), concluyeron gue bajo este contexto el uso del e-
Learning en la capacitacion ademas de traer beneficios en la productividad de la
empresa que lo adopta, también ofrece altos niveles en el indice de Desempefio
Organizacional, puesto que, se puede determinar como la mejora en habilidades,
incrementan los resultados econdémicos de la empresa, genera valor a los
accionistas, ayuda en la satisfaccion del cliente y beneficia a cada uno de los

trabajadores de la empresa en lo personal y en lo profesional.
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De acuerdo con Colvin C. y Mayer R., los principales beneficios que trae el e-
Learning a las empresas que lo implementan son:

% Estar a la vanguardia en capacitacion.
Las Nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion estan
definiendo el rumbo laboral y educativo de la sociedad del siglo XXI.
La informacion digital es el sustento de esta nueva sociedad y su
expresion en Internet, que se ha convertido rapidamente en el motor

vital de crecimiento de la economia mundial.

* Mayor flexibilidad.
No es necesario renta de aulas, equipo, docentes mobiliario, etc., los
trabajadores pueden desarrollar su proceso formativo en cualquier
lugar y a cualquier hora, también pueden fijar su propio ritmo de
aprendizaje, segun el tiempo de que disponga y evita los traslados a

otras instalaciones.

+ Facilidad de acceso.
Sdlo necesita una conexién a Internet y una computadora para

desarrollar las actividades de la capacitacion.

= Reduccion de los tiempos de aprendizaje.
El e-Learning reduce los tiempos de capacitacion entre un 40% y

60% en comparacion con un curso tradicional.
+*  Aumento de la retencion.

La informacion es retenida por el trabajador entre un 25% y 30%

mas que en comparacion a un curso tradicional.
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= Compatibilidad de actividades.
El trabajador puede realizar diversas actividades mientras desarrolla
el curso, pues basta solo con entrar a Internet en cualquier momento
y podra detener la formacién cuando lo desee.

* Reduccion de costos.
Ahorro hasta con un 40% mas barato que la formacion

convencional.

# Actualizacion inmediata de contenidos.
Los cursos pueden se pueden modificar y actualizar en cualquier
momento, por lo que el trabajador puede acceder a informacion
confiable y que se encuentra al dia.

* Seguimiento del proceso.
Los directivos o los responsables de la capacitacion tiene la
posibilidad de dar seguimiento general de todos los trabajadores,
durante en el proceso de aprendizaje: numero de veces de acceso,
fecha y hora, ejercicios realizados, paginas vistas, evaluaciones,
grado de satisfaccién con cada curso, etc. (consultar anexo 1y 2)

Finalmente se debe tomar en cuenta que los beneficios de la aplicacion del e-
Learning en los procesos de capacitacion, no son resultado de la casualidad, sino
que surgen de una planificacion previa del proyecto, de la participacion activa y
comprometida de los directivos y los participantes y de la inclusion de consultores
especializadas en tecnologia educativa, un proyecto que no tome en cuenta estas

recomendaciones es seguro que vaya al fracaso de la experiencia.



Capitulo 1.

e-Learning



1.1 ¢ Qué es el e-Learning?

El e-Learning es un término que procede del inglés y es la simplificacion de
Electronic Learning (Ertmer y Newby, 1993). Este término en espanol, se emplea
para mencionar a los procesos educativos desarrollados a través del uso de las
nuevas tecnologias, este tipo de ensenanza y aprendizaje, se apoyan de
herramientas informaticas, tales como CDROM, Internet o dispositivos moviles para

llevar a cabo una labor docente.

El e-Learning es un tipo de ensefianza online accesible en un formato sincrénico
(tiempo real, con un instructor) o asincronico (auto-administrado) Moore/Kearsley
(1996). Se trata de un conjunto de actividades en red, que hacen posible la
actualizacién constante de habilidades y el aprendizaje permanente de nuevas
practicas gracias al uso de computadoras interconectadas entre si.

Rosenberg (2001, en Horton 2006) lo define como: “el uso de tecnologias de
Internet para la entrega de un amplio rango de soluciones que mejoran el
conocimiento y el rendimiento del usuario”, esta definicion se sustenta en tres

criterios fundamentales:

1. El e-Learning trabaja en red, lo que lo hace capaz de ser
instantaneamente actualizado, almacenado, recuperado y
distribuido que permite al mismo tiempo compartir instruccion o
formacion.

2. Es entregado al usuario final a través del uso de ordenadores
utilizando tecnologia estandar en Internet.

3. Se enfoca en la vision mas amplia del aprendizaje que va mas

alla de los paradigmas tradicionales de la capacitacion.
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El e-Learning, es una forma de capacitacion no presencial que, a fravés de
plataformas tecnolégicas, posibilita y ajusta el acceso y el tiempo en el proceso de
ensefianza-aprendizaje, adecuandolos a las habilidades, necesidades vy
disponibilidades de cada usuario, ademas de garantizar ambientes de aprendizaje
colaborativos a través del uso de herramientas de comunicacion sincrénica y
asincronica, potenciando el proceso de gestion basado en competencias (Garcia,
2004, en Horton, 20086).

También el e-Learning o capacitacion a distancia es la forma de transmitir
conocimientos, informacion y/o actualizaciones a varias personas de tal manera que
aunque estén en distintos lugares unas de otras reciban la misma informacion
mejorando la asimilacion del material proporcionado y ahorrando en costos
asociados a entrenamientos como viajes, instructores, material, aulas, etc. ( Herrera
y Miranda, 1982)

De acuerdo con Lozano, el e-Learning es un tipo de ensefanza a distancia
caracterizada por una separacion fisica entre profesorado y alumnado (sin excluir
encuentros fisicos puntuales), entre los que predomina una comunicaciéon de doble
via asincronica donde se usa preferentemente el Internet como medio de
comunicacién y de distribucion del conocimiento, de tal manera que el alumno es el
centro de una formacién independiente y flexible, al tener que gestionar su propio
aprendizaje, generalmente con ayuda de tutores.

De acuerdo con Ertmer y Newby, para los educadores, e-Learning es el uso de
tecnologias de redes y comunicaciones para disenar, seleccionar, administrar,
entregar y extender la educacion, asi mismo lo conciben como un aprendizaje

basado en el uso de herramientas tecnologicas.



El e-Learning utiliza tecnologias de Sistemas de Gestion del aprendizaje, LMS
que por sus siglas en inglés (Learning Management System), también nombrados
Sistemas de Gestion de Contenidos de Aprendizaje, los cuales normalmente se
basan en entorno Web.

El Sistema de Gestion del Aprendizaje, 0 LMS es un software instalado en un
servidor que se utiliza para crear, gestionar, almacenar y distribuir cursos a través

del Internet y generalmente se le conoce como Plataforma e-Learning.

El principal objetivo del LMS es servir de contenedor de cursos, y cuenta con
otras caracteristicas para facilitar la comunicacion entre instructores y estudiantes,
herramientas de evaluacion y seguimiento del alumno, etc.

Asi, una plataforma LMS, o Sistema de Gestion del Aprendizaje, cuenta con
diversos medios de comunicacion, de generacion de contenidos y actividades
informativas, de administracion, etc., como: agendas, glosarios, videoconferencias,

audioconferencias, manejo de aplicaciones flash, estadisticas, entre otros.

La educacién a distancia consiste en un aprendizaje planificado que ocurre
normalmente en un lugar diferente al que se desarrolla la ensefanza, y que requiere
técnicas especiales de disefo de los cursos, técnicas instruccionales, métodos de
comunicacion electronicos, asi como una organizacion y administracion especial,

Moore y Kearsley (1996).

En el desarrollo de la educacion a distancia, la teleformacion se enfoca
principalmente en el desarrollo de las Tecnologias de la Informacion y de la
Comunicacion, definiendo la formacion que se realiza a distancia a través del uso de
medios telematicos, es decir aquellos gue realizan un uso simultaneo de recursos de

ordenadores y sistemas de comunicacion.
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Las herramientas que componen una estrategia de teleformacion son, por un
lado, diferentes utilidades para la presentacion de los contenidos (textos,
animaciones, graficos, videos) y por otro, herramientas de comunicacion entre los

capacitandos y los capacitadores (correo electronico, chat, foros).

La teleformacion se apoya en equipos informaticos (ordenadores, impresoras,
CDROM, televisores digitales, PDAs (Personal Digital Assistant), teléfonos moviles,
entre otros), en tecnologias que permitan una rapida y efectiva comunicacién
(Internet, correo electronico, foros de discusion, chats, programas interactivos y de
colaboracion, etc.), asi como en programas multimedia que contribuyen a la
presentacion de los contenidos, fomentando el uso intensivo de las Tecnologias de
de la Informacién y de la Comunicacion (TIC) facilitando la creacién, adopcién y
distribucion de contenidos, asi como la adaptacion del ritmo de aprendizaje y la
disponibilidad de las herramientas de aprendizaje.

El e-Learning proporciona una herramienta muy (til tanto para la formacion
individual como para la profesional, no esta limitado a la mera instruccion como el
CBT (aprendizaje mediado por computadoras), sino que va mucho mas alla que el
entrenamiento, incluyendo la distribucién de informacion y las herramientas que
mejoran las habilidades.

Cualquier usuario con acceso a Internet puede educarse a través del e-Learning.
Algunos cursos se imparten de forma gratuita en la red y entre los demas hay una
gran variedad de precios, que dependen, en primera instancia, de la duracién del
Ccurso.

La forma de pago mas habitual es la tarjeta de crédito o la transferencia a una
cuenta bancaria, ya sea a través de Internet o una sucursal fisica. No obstante, para
desarrollar un proceso de teleformacion no es necesario contar con Internet, ya que

muchos cursos se imparten a través de CDROM formativos.
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Existen diferentes maneras de aprender a través del e-Learning, y cada una de
estas submodalidades recibe denominaciones especificas. De acuerdo con Moore y
Kearsley (1996), puede combinarse con la educacion presencial, y en este caso

recibe el nombre de educacion combinada o "blended learning”.

Cuando el e-Learning se imparte totalmente en la Red se le llama educacion
online. Y cuando los contenidos de la formacion llegan al usuario a través de
equipos como PDA, (Personal Digital Assistant) ordenadores de bolsillo o teléfonos

maviles, se le conoce como m-learning (del inglés "Mobile-Learning”).

De acuerdo con Colvin C. y Mayer R. (2008), los beneficios entregados por la
modalidad e-Learning son los siguientes:

- Nuevo método de formacion:
Emplea la Internet como plataforma base, de esta manera las personas
pueden tener acceso a los cursos y materiales desde cualquier punto

conectado a la Web con sélo tener su nombre de usuario y contrasena.

- Bajos costos:
Elimina la necesidad de contar con infraestructura (como el aula) y
permite que guienes toman los cursos eliminen la inversion de tiempo
y monetaria en traslados para participar en una clase presencial.

- Actualizacion permanente de conocimientos:
Las personas se capacitan y actualizan en materias de interés. Asi se

fomenta la educacion continua y el permanente perfeccionamiento.

- No hay restricciones de tiempo:
Da la posibilidad de asistencia a clases en el horario gue le sea mas
cémodo a la persona y los estudios son autodisciplinarios.



- Sin barreras geograficas:
Ayuda a que las personas que quieran tomar estos cursos y cumplan
los requisitos basicos puedan hacerlo sin importar el lugar geografico en el

que viva o trabaje.

- Acceso a Recursos pedagdgicos:
Entrega material de estudio a las personas, ayudando a conseguir
acceso a estos en formato electronico que posibilitan un mejor

aprendizaje o desarrollo de nuevas metodologias.

- El aprendizaje es colaborativo:
Permite la construcciéon de comunidades de practica duraderas, donde
se desarrolla el intercambio de informacion y puntos de vista incluso

después de concluido el curso.

- Autonomia del Aprendizaje:

Permite que cada participante avance a su propio ritmo e interés.

- Especializacion:
Hace expedito el acceso a tematicas especializadas y profundizacion en

aquellas de mayor interés individual.

- Permanente alfabetizacion digital:

El avance de la tecnologia y la experticia para operar en ella se hacen
posibles durante el transcurso de estos cursos, ya que avanzan de forma
paralela con su utilizacion.



1.2 Antecedentes.

La ensenanza a distancia nace en el siglo XVIIl, al usarse el correo postal como
medio de comunicacion entre profesor y alumno, este tipo de ensefnanza se presento
en paises como Suecia e Inglaterra, a este tipo de ensenanza se le denominé en el
siglo XX “Ensefanza por Correspondencia”.

En Espana, la ensefianza a distancia reglada, comenzo en 1962 con la oferta de
un bachillerato radiofénico. Después se cred el Centro Nacional de Ensenanza
Media a Distancia, que en 1975 paso a ser el INBAD (Instituto Nacional de
Bachillerato a Distancia).

Aungue Meéxico fue el primer pais de America Latina en desarrollar programas
abiertos de educacion superior en el ano de 1973, la rigidez del sistema educativo
mexicano y, de acuerdo con la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econémico (OCDE), la deficiente vigilancia sobre la mayor parte de las instituciones
particulares han limitado, con algunas excepciones, el crecimiento de la educacion
superior a distancia de calidad, del cual es un ejemplo el Instituto Tecnolégico de la
Laguna, en Torreon Coahuila. A nivel bachillerato, el estado de Veracruz posee un

sistema fundado en 1980, conocido como Telebachillerato de Veracruz.

El concepto de e-Learning se incorpord al lenguaje acadéemico en los anos '90 al
ritmo que avanzaba el uso de las nuevas tecnologias y de Internet, como soporte y
medio de comunicacion mas generalizado para compartir y transmitir informacion y

su profundizacién en la sociedad (Bartolomé y Sandals, 1998).
Se empezaron a desarrollar distintos programas educativos organizados a partir

de la comunicacion, la Comision Europea introdujo un programa especial sobre e-

Learning.
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El Consejo Europeo de Lisboa de marzo de 2000 destacd la necesidad de
adaptacion de los sistemas de educacion y formacion europeos a las demandas de
la sociedad del conocimiento, y subrayd la necesidad de fomentar las nuevas
capacidades basicas, en particular con respecto a las tecnologias de la informacién.

La iniciativa "e-Learning - Concebir la educacion del futuro”, fue emprendida en
mayo de 2000 por la Comision en cumplimiento de lo dispuesto en el Consejo de
Lisboa, y respaldada por el Consejo Europeo de Feira en junio de 2000.

El "Plan de accion e-Learning” desarrollé las cuatro lineas de actuacion de la
iniciativa: infraestructuras y equipamiento, formacién, contenidos y servicios
europeos de calidad y cooperacion a todos los niveles.

El Plan e-Learning 2004-2006, aprobado en diciembre de 2003, establece un
programa plurianual destinado a mejorar la calidad y la accesibilidad de los sistemas
europeos de educacion y formacion mediante el uso eficaz de las tecnologias de la

informacion y la comunicacion.

Internet en el Aula nace con el objetivo de avanzar en el uso de las Tecnologias
de la Informacién y la Comunicaciéon (TIC) como herramienta educativa ante un
escenario actual distinto (Ertmer y Newby, 1993).

Hoy se aprecia la necesidad de emprender una accion global para reforzar la
integracion de las tecnologias en la educacién. Las actuaciones en materia de
equipamiento y mejora de las comunicaciones de los centros educativos sélo
producen los efectos deseados en la calidad de la ensefanza si van acompanadas
de un conjunto de medidas que hagan posible su uso habitual en el ambito
educativo.
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1.2.1 Antecedentes en México

En México, el primer-antecedente que se tiene sobre la educacién abierta y a
distancia es la fundacién del Instituto Federal de Capacitacion del Magisterio en
1947, encargado de capacitar a los maestros en servicio haciendo uso de la

estrategia a distancia para no interrumpir las labores cotidianas.

Otros antecedentes son: los Centros de Educacion de Adultos (CEBA) que para
1968 estaban encargados de alfabetizar y ofrecer educacion primaria a mayores de
15 anos (principio de democratizacion de la educacién); y la creaciéon de
Telesecundaria (1971) para subsanar la carencia de escuelas y maestros en el
ambito rural (uso de los medios de comunicacién). Pero la instauracion efectiva de
la modalidad abierta en México se da a finales de la década de los afnos sesenta y
principios de los setenta.

Una condicion importante para la aceptacion de esta modalidad en nuestro pais
es la reforma educativa del sexenio 1970-1976. Algunos aspectos de la Ley Federal
de Educacion expedida en el periodo (1973), contribuyen a la promocion de la
modalidad reflejo de ello es, la importancia que se le afribuye a la educacion
extraescolar, mediante la cual se puede impartir instruccién elemental, media y
superior; la idea de que el sistema educativo debe permitir al educando incorporarse
a la vida econdmica y social, y que el trabajador pueda estudiar; la disposicion de
que la revalidacién y equivalencia se otorguen por dos tipos educativos, grados
escolares o materias para asegurar la flexibilidad, y los lineamientos para la creacion
de un sistema federal de certificacion de conocimientos conforme a bases que

propicien el autodidactismo (Roldan, 2005).

Otro elemento favorable es la Ley Nacional de Educacion para Adultos expedida
en 1975, la cual establece el marco legal para la formulacion de programas y planes
de estudio, la elaboracion de textos y materiales didacticos, y la instauracion de un
sistema de evaluacion y certificacion de conocimientos, en aras de impulsar la
educacion en los distintos grados y niveles para la poblacion mayor de 15 anos que

no pudo realizar estudios en otro momento.



En este contexto se crearon, mediante la modalidad abierta, la primaria para
adultos y varias licenciaturas para maestros, la preparatoria abierta (CEMPAE-
ITESM), el SEA del Colegio de Bachilleres y la carrera de Comercio Internacional del
Instituto Politécnico Nacional.

A nivel de la educacién superior, en el mismo sexenio se observo un crecimiento
acelerado de la matricula escolar, para 1970 el conjunto de universidades
mexicanas atendia a cerca de 90 mil estudiantes, para 1974 esta cantidad se habia
duplicado y para finales del sexenio se contaba con casi 220 mil estudiantes
(Roldan, 2005).

Esta demanda creciente de servicios educativos, propicié la blsqueda de
opciones que coadyuvaran a descongestionar las aulas universitarias y a solucionar
los apremiantes problemas de masificacién. Estas condiciones fueron positivas para
el establecimiento de la modalidad abierta en educacion superior.

En 1972, con la creacion del sistema abierto, la Universidad Nacional Auténoma
de México se convirtié en la pionera en esta modalidad educativa a nivel superior.
Con el tiempo tanto instituciones pulblicas como privadas fueron adaptandola,
algunas de las primeras universidades que lo hicieron, fueron la Universidad de
Guadalajara, el Instituto de Ensefianza Abierta de la Universidad Auténoma de
Coahuila, la Universidad Veracruzana, el Instituto Tecnologico y de Estudios
Superiores de Monterrey, el Instituto Latinoamericano de la Comunidn Educativa,

entre otras.

La Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM), en 1972 y el Instituto
Politécnico Nacional (IPN) en 1974; posteriormente, instituciones como el Colegio de
Bachilleres en 1976 y la Universidad Pedagdgica Nacional (UPN) en 1979 ofrecen
programas de estudios no presenciales para lo que se tuvieron que capacitar a miles

de docentes.



En estos mismos anos (1978) el Gobierno Federal crea el Consejo Coordinador
de Sistemas Abiertos, y surge la Comision Interinstitucional e Interdisciplinaria de
Educacion Abierta y a Distancia (CIIEAD) cuyo propoésito fue realizar un diagnéstico
de la educacion abierta y a distancia. Desde entonces se advierte una preocupacion
e interés del Estado por coordinar esfuerzos en este sentido (consultar anexo 5 y 6).

En 1990 se conforma la Asociacién Mexicana de Educacion Continua, en 1997
se crea la Red Nacional de Videoconferencia Interactiva entre el IPN y la UNAM vy el
primero desarrolla el proyecto denominado EVA, que consiste en la creacién de un
software para la generacion de cursos en linea (Roldan,2005).

Practicamente es a finales de la década de los setenta que estas Universidades
comienzan a operar con matricula, para contar con los primeros egresados hacia los
anos ochenta.

Asimismo, la modalidad se incorporo a las instituciones educativas bajo modelos y
marcos concepluales bastantes heterogéneos, con poca difusién en un inicio,
propiciando que la educacion abierta y a distancia en nuestro pais se consolidara
paulatinamente.

La creacion de Organos Rectores como el Consejo Coordinador de Sistemas
Abiertos en Educacion Superior (creado en 1978 y desaparecido hacia 1985) y la
Comision Interinstitucional e Interdisciplinaria de Educacion Abierta y a Distancia
(CIEAD) creada en 1991 y hoy practicamente desaparecida, son ejemplo de los
esfuerzos realizados para diagnosticar, difundir, coordinar, sistematizar y evaluar los

programas de este tipo de educacion.

Paralelamente a estos avances, y con la vertiginosa escalada de las llamadas
entonces Nuevas Tecnologias de Informacion y Comunicacion (NTIC), el nimero de
instituciones de educacién superior interesadas en esta modalidad aumentaron.
Universidades publicas y privadas comenzaron a fundar sistemas de educacion a

distancia para diversificar su oferta educativa: la Universidad de Guadalajara



(UdeG), Universidad Veracruzana (UV), Instituto Tecnolégico y de Estudios
Superiores de Monterrey (ITESM), que comienzan a disenar programas para
satisfacer las demandas de otras instituciones de nivel superior; sin embargo, para
1995 se contaba con 50 instituciones en el pais que ofrecian servicios educativos en

modalidad abierta y a distancia.

Dentro de estos esfuerzos destaca el diagnodstico realizado en 1992 entre la
CIEAD vy la Direccion General de Educacion Extraescolar de la SEP, que identificd
en ese momento la existencia de 46 instituciones mexicanas en una cobertura
nacional, regional, estatal y local, abarcando los niveles basico (elemental y medio),

medio superior y superior para ofrecer estudios abiertos.

A nivel superior la investigacion ubicé a 18 instituciones con modalidad abierta, a
distancia, semiabierta, de las cuales 5 tenian una cobertura nacional y 13 una
cobertura estatal o local, distribuidas en el Distrito Federal vy seis entidades
federativas del pais (Roldan , 2005).

En 1998 se funda la Red Universitaria de Educacion Continua de América Latina y
el Caribe y en 1999 se integra la Red Metropolitana Universitaria de Alta Velocidad,
encabezada por la Asociacion Nacional de Universidades e Instituciones de
Educacion Superior (ANUIES), y en la que colaboraron instituciones de educacion

superior tanto publicas como privadas pioneras en los sistemas abiertos.

A finales de los anos noventas la Asociacion Nacional de Universidades e
Institutos de Educacién Superior (ANUIES) reactiva y asume el compromiso de
diagnosticar el estado prevaleciente de la educacion superior abierta y a distancia en

nuestro pais realizando la Encuesta Nacional de Educacion a Distancia 1999-2000.

Asimismo y en coordinacion con otros organismos nacionales, se inicia la
elaboracion del Plan Maestro de Educacion Superior Abierta y a Distancia. Lineas
estratégicas para su desarrollo, cuya version definitiva se aprobd en la XXX
Asamblea General Ordinaria de la ANUIES, celebrada el 16 de Octubre del ano
2000.



El Plan Maestro de Educacion Superior Abierta y a Distancia expone
antecedentes historicos de la modalidad; los principales avances y el contexto
actual; lineas para el desarrollo de un modelo educativo; propdsitos, propuestas de
desarrollo y vision futura de la educacion superior abierta y a distancia en México. El
documento procura establecer un marco de referencia para las instituciones de
educacion superior que tendran que tomar decisiones y fomentar la creacion o
consolidaciéon de modalidades educativas no convencionales en las actuales

condiciones del ambito nacional e internacional.

El Plan reflexiona sobre la necesidad de reorientar la oferta de Educacion
Superior Abierta y a Distancia, desde una perspectiva académica, en donde los
medios tecnoldgicos juegan un papel muy importante, pero en la que tiene una
mayor relevancia el problema formativo a resolver mediante esta modalidad.

Actualmente, tanto el IPN, la como la UNAM en el sector publico, y ITESM y la U
de G en el privado, siguen estando a la vanguardia en cuanto a oferta educativa en
esta modalidad. La UNAM, por ejemplo, coordina la Red Nacional de
Videoconferencia para la Educacion, con alrededor de 210 salas en todo el territorio

nacional, e incluso varias en Estados Unidos.

Aln cuando nuestro pais no cuenta con una universidad totalmente virtual, el
numero de universidades que disponen de un sistema tecnoldgico que permite el
disefo de programas de educacion abierta y a distancia aumenta, aunque todavia se
encuentra en desventaja con relacion a los paises del primer mundo; por ejemplo, en
Inglaterra el 70% de las universidades cuentan con estos recursos, mientras en
México solo el 10%, (Martinez Cervantes, 2004 en Roldan 2005).

La apropiacion de la tecnologia para fines educativos y el aumento de las
responsabilidades del sistema de educacion abierta y a distancia son previsibles
para el futuro de la educacion en el pais. Uno de los objetivos del Plan Sectorial de
Educacion (PSE) 2007 — 2012 es “impulsar el desarrollo y utilizacion de tecnologias



de la informacién y la comunicacion en el sistema educativo para apoyar el
aprendizaje de los estudiantes, ampliar sus competencias para la vida y favorecer su
insercion en la sociedad del conocimiento”, que consiste en “impulsar la educacion
abierta y a distancia con criterios y estandares de calidad e innovacién permanentes,
con especial énfasis en la atencion de regiones y grupos que carecen de acceso a

servicios escolarizados”.

Las pretensiones particulares en lo que respecta a la educacion superior es crear
la Universidad Abierta y a Distancia para responder a la demanda, constituir el
Sistema Nacional de Educacion Abierta y a Distancia, promover programas de
educacion continua y establecer lineamientos y mecanismos de regulacion. Todo
esto nos habla de las expectativas que genera esta modalidad para el Sistema
Nacional de Educacion.

En el Plan Estatal de Desarrollo (PLED) 2007 — 2012, se destaca como objetivo
del eje transformador 5, “lograr que Tabasco cuente con el capital intelectual
necesario para su transformacién como un estado préspero a partir de la formacién
de ciudadanos competitivos que impulsen el desarrollo de la sociedad del
conocimiento”, para lograrlo, se apuesta al fomento de la tecnologia como recurso
importante que contribuya a elevar la calidad y equidad en la formacion de capital
humano. En este sentido, el Plan de Desarrollo Institucional (PDI) de la UJAT 2004
-2008 establece como reto “formar profesionales a distancia y por vias de los
sistemas de Internet y Teleconferencia para innovar y ofrecer un mejor nivel superior
de calidad a mayor nimero de ciudadanos”, esto con el afan de abatir los costos y
satisfacer la demanda de educacion superior.

Lo anterior resalta la importancia que adquieren los sistemas de educacion abierta
y a distancia en la politica institucional, sin embargo, paralelamente en el ambito
académico se patentiza la urgencia de realizar estudios que den cuenta de la
manera en que evoluciona esta modalidad, misma que se instrumenta para ampliar
la cobertura; existen dos tendencias que la ponderan, a favor y en contra
(Fernandez, 1995), el hecho es que no se deben negar sus posibilidades, pero
tampoco adjudicarle la resolucion de problemas que no haya sido comprobada.



1.3 Para qué sirve el e-Learning

Desde la perspectiva de su concepcion y desarrollo como herramienta formativa,
los sistemas de e-Learning tienen una dualidad pedagogica y tecnologica (Horton,
W., 2006).

Pedagogica en cuanto a que estos sistemas no deben ser contenedores de
informacion digital, sino que ésta debe ser transmitida de acuerdo a unos modelos y
patrones pedagdgicamente definidos para afrontar los retos de estos nuevos

contextos.

Tecnologica en cuanto que todo el proceso de ensenanza-aprendizaje se sustenta
en aplicaciones software, principalmente desarrolladas en ambientes Web, lo que le
vale a estos sistemas el sobrenombre de plataformas de formacion.

El e-Learning reemplaza las limitaciones de los salones de clases comunes
facilitandose asi una educacion continua la cual hoy dia forma parte rutinaria de la
vida (Horton, W., 2006).

Implica la ensefanza a distancia caracterizada por una separacion fisica entre
profesor y alumno (sin excluir encuentros fisicos puntuales), entre los que predomina
una comunicacion de doble via asincrona donde se usa preferentemente Internet
como medio de comunicacion y de distribucion del conocimiento, de tal manera que
el alumno es el centro de una formacion independiente y flexible, al tener que
gestionar su propio aprendizaje, generalmente con ayuda de tutores externos.

El e-Learning implica una nueva forma de aprender, no quiere decir que es
totalmente diferente a como se aprende en la escuela, en la Universidad o durante la
vida laboral, quiere decir enriquecida ya que integra nuevas fuentes y formas de

adquirir conocimiento.

(Y]
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1.4 Elementos del e-Learning

De acuerdo con Horton W. (2006), en una plataforma o herramienta de e-Learning
(para servidores de Internet/intranet) se distinguen tres elementos principales, que

son:

~ Plataformas: el Sistema de Gestion de Contenidos (CMS), es un programa
que permite crear una estructura de soporte (framework) para la creacion y
administracion de contenidos por parte de los participantes. El entorno de
hardware y software disenado para automatizar y gestionar el desarrollo de
actividades formativas se le conoce como Plataforma de Teleformacion o

LSM (Learning Management System).

Un LMS registra usuarios, organiza catalogos de cursos, almacena
datos de los usuarios y provee informes para la gestion. Suele incluir
también herramientas de comunicacion al servicio de los participantes del

Curso.

Contenidos o courseware: es el material didactico en si.

Y

Por regla general, son cursos online con elementos multimedia e
interactivos que permiten que el usuario avance por él mismo, evaluando lo
que aprende, si bien a veces puede tratarse de explicaciones en tiempo
real en una pizarra virtual o de una sesion de Aula Virtual (consultar anexo
3), esto es, clase transmitida por videoconferencia, que puede estar

apoyada por una presentacion con diapositivas tipo PowerPoint.

En otros casos, cuando el material no se presta para una presentacion
multimedia, se opta por poner enlaces a documentos que pueden ser
descargados y estudiados previamente a su puesta en comin mediante
actividades online, tales como foros de discusion o charlas entre

companeros o con los Facilitadores.



> Sistemas de comunicacion, que pueden ser sincronos y/o asincronos.

Un sistema sincrono es el que ofrece comunicacion en tiempo real entre
los alumnos o con los Facilitadores (ejemplos: charlas, videoconferencia,
pizarra virtual, etc.); mientras que un sistema asincrono no permite
comunicacion en tiempo real, pero tiene la ventaja de que las aportaciones
de los participantes quedan registradas y el usuario puede estudiarlas con
detenimiento y consultarlas cuantas veces quiera anies de ofrecer su
respuesta (ejemplos: foros de discusion, listas de distribucion, correo

electrénico, etc.).

~ Sistema de gestion del aprendizaje o LMS (Learning Management System),
es el software que constituye el nicleo central de la plataforma, alrededor del

que giran los dos elementos anteriores, ya que su mision consiste en gestionar:

« Los usuarios: altas, bajas, control de aprendizaje e historial de

cada uno, generacion de informes, etc.

« Los cursos: encargandose de lanzarlos y de registrar la
actividad de cada usuario dentro del mismo, tanto los resultados de
cada test y evaluacion realizada como los tiempos y nimero de

accesos al material formativo.

+ Los servicios de comunicacion: programéandolos y
ofreciéndolos conforme sean necesarios para apoyar la comprension

del material instructivo.

Los tres elementos mencionados representan respectivamente los tres factores
que caracterizan al e-Learning: contenido, comunicacion, seguimiento y registro de

las actividades realizadas.



1.5 Las Variedades del e-Learning

De acuerdo con Horton, W. (20086), el e-Learning contiene diversas formas de
interaccion entre las que se encuentran las siguientes:

* Los Cursos Independientes:
Son cursos tomados que se administran de manera individual, la
interaccion se constituye principalmente entre el instructor y el
aprendiz.

e Cursos en Aula Virtuales:
La clase se desarrolla en linea, la estructura del curso se
caracteriza principalmente porque se desarrolla en un Aula Virtual,
este evento puede o no incluir la transmisién sincrénica en linea

(consultar anexo 3 y 4).

« Estudio de juegos y simulacion:
El curso se desarrolla principalmente a través de la realizacion de
una simulacién de juego, las actividades se desarrollan a través de
dinamicas que contienen un mayor grado de dificultad mientras se

avanza de nivel.

* e-Learning Integrado:
El curso se desarrolla con la ayuda de un programa instalado en
el ordenador, al inicio de la sesion se realiza un proceso de
evaluacién del nivel de aprendizaje del educando y al finalizar se

realiza una evaluacion global de los conocimientos adquiridos.
* Estudio Movil:

Los cursos se transmiten a través de dispositivos moviles, como

por ejemplo, las computadoras portatiles, PDA, y telefonos moviles.

-+



e Direccion de Conocimiento:
Los cursos en lineas se apoyan del uso de documentos en linea,
y de medios de comunicacién que permiten la comunicacion en

diferentes poblaciones, la ensefanza se imparte de forma individual.

* Blended learning o aprendizaje combinado:
Proceso de formacion que combina métodos de la formacién a
distancia a través de entornos de aprendizaje virtual, con la

asistencia presencial y comunicaciones cara a cara.

* e-Learning asincronico:

Variedades del e-Learning donde la interaccién entre alumno y
profesor no coinciden en el tiempo y en el espacio virtual, sino que
ocurren de forma intermitente y no simultanea.

s e-Learning sincronico:
Variedades del e-Learning llevadas a cabo en tiempo real, es
decir, donde la interaccién alumno-tutor coincide en el tiempo y en el

espacio virtual.

» e-Learning autoformativo:

Incluye todas las modalidades de autoformacion realizadas a
través de entornos mediatizados por ordenador (web based training
(WBT), computer based training (CIBT], Computer aided instruction
(CAl), Computer aided evaluation (CAE), etc.

e e-Learning colaborativo:

Procesos de e-Learning orientados a la comunicacion,

intercambio, distribucion y elaboracion conjunta de conocimientos.
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1.6 Ventajas del e-Learning

Ertmer y Newby, describe las siguientes ventajas del e-Learning:

v Reducrion llamativa de costos respecto de la formacién presencial.

v Actualizacion inmediata y permanente de los contenidos.

v" Facilita el tratamiento, presentacion y comprension de informacion.

v Personalizacion de los cursos: nivel, ritmo de aprendizaje y diseno

de planes formativos especificos para cada persona.

v Mayor interaccion con Facilitador y usuarios en la formacién a
distancia.

v Trabajo en colaboracion entre personas distantes geograficamente.

v Se facilita la colaboracion entre usuarios por el hecho de compartir,
no el mismo computador, sino el mismo ambiente virtual y los

recursos disponibles en él, ademéas comparten informacion.

v Creacion de habitos de uso de nuevas tecnologias, que son
aplicables posteriormente en el frabajo diario.

v Permite la presentacién del contenido por mas de un canal de
comunicacion. Es comuin la combinacion de lenguajes y medios

sobre otras formas de presentacion de la informacion.

v Una de las caracteristicas del e-Learning es su enfoque “user-
centric” o centrado en el usuario. A diferencia de la formacion
tradicional, en la que el tutor o el contenido son los elementos
centrales, el e-Learning pone al usuario en el centro del proceso de

aprendizaje.



Amplia al aprendizaje en una organizacion, apoyandose de las
tecnologias de aprendizaje electronico.

Flexibilidad horaria.

El usuario puede adaptar el aprendizaje a su tiempo y horario
disponible puesto que los cursos y servicios estan disponibles 24

horas, los siete dias de la semana.

Independencia geografica, resulta especialmente adecuado para
formar a grupos geograficamente dispersos, aprovechando la
accesibilidad a través de Internet.

Sin coste por desplazamientos. Por el mismo motivo, evita pérdidas

de horas de tiempo.

Sesiones mas cortas y faciles de asimilar, repartidas a lo largo de
varios dias o semanas, gracias a que los contenidos se estructuran
en pequenos bloques, denominados capsulas de conocimiento, lo
que facilita su asimilacién. Asi, la duracién de las sesiones de e-
Learning suele oscilar entre 20 y 45 minutos, frente a las sesiones de
las clases presenciales, que van desde bloques de minimo una hora
hasta incluso una mafnana, tarde o dia completo.

Incremento de las tasas de retencion de contenidos, gracias al
aprendizaje personalizado. Asi, mientras que el promedio de
retencion para sesiones presenciales tradicionales ronda el 58%,
una experiencia e-Learning incrementa el promedio de retencion
entre un 25 y un 60%, alcanzdndose tasas de retencién de
conocimientos adquiridos que oscilan entre el 72.5% y el 92.8%.

Puede llegar a un gran numero de alumnos. El desarrollo gerencial y

administrativo se puede capacitar en un corto plazo.



1.7 Desventajas del e-Learning

Ertmer y Newby, describe las siguientes desventajas del e-Learning:

v Inexistencia de estructura pedagégica en la informacion y

multimedia.

v Hay Facilitadores y administradores educativos que piensan en
cambios radicales: todo debe trabajarse ahora en forma virtual.

Esto lleva a malos usos; no es conveniente utilizar una tecnologia
cara, poco disponible y mas compleja, para una accion que se
puede realizar con la misma eficacia usando medios mas

sencillos.

v Abuso y uso inadecuado: aparicion de tecnofobicos y tecndfilos,
personas que se aficionan en exceso con uso de las tecnologias,

0 que desarrollan temores excesivos ante ellas.

El uso excesivo hace que se desconozca el valor formativo de
otros entornos imprescindibles, en particular los que exigen

interaccién personal.

v El acceso desigual en la poblacion.

v Fallas técnicas que pueden interrumpir las clases.

v Alto costo del material de los equipos y de la produccion del
material.



Si los materiales no se encuentran bien disenados vy

confeccionados el efecto sera devastador.

Puede ser que el Facilitador se aisle y no planifique correctamente
sus actividades y horarios.

No se ofrece el mismo contacto persona a persona que la

educacion presencial.

Se requiere un esfuerzo de mayor responsabilidad y disciplina por

parte del usuario.

No todo se puede aprender del Internet.
No se puede capacitar de la misma manera a los diferentes

puestos en las empresas, sin realizar una previa detecciéon de
necesidades.
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CAPITULO 2

Calidad en el

Servicio



2.1 Historia de la Calidad

La calidad se refiere a cualquier accion que se dirija a proporcionar a los
consumidores productos, bienes y servicios de calidad apropiada. El aseguramiento
de la calidad que por lo general se asocia con alguna forma de actividad de medicion
e inspeccion, ha sido un aspecto importante en las operaciones de produccion
durante toda la historia. La pintura mural egipcia de alrededor de 1450 a. C. muestra
evidencia de medicion e inspeccion.

El éxito de los egipcios se debio al uso consistente de métodos y procedimientos
bien desarrollados y a dispositivos precisos de medicién. Algunos autores sefnalan
que la calidad es un hecho relativamente nuevo, iniciado en el siglo XX.

Otros mas, indican que se trata de un fenébmeno que ha estado presente por
siglos, sin embargo, hay quien sugiere que la calidad tiene miles y millones de anos
y que ha llevado una evolucién paralela a la historia de la humanidad.

La calidad no ha aparecido en un momento historico preciso. Se trata de un
elemento fundamental en el comportamiento del hombre, mas o menos desarrollado
segun las circunstancias y necesidades (Jouslin, 1992, en Aguayo, 1993).

La calidad es por tanto el resultado de la evolucién natural del ser humano en su
afén por conseguir mejores condiciones de vida.

Garvin (1988, en James, 1997) considera que la calidad como concepto ha estado
entre nosotros por milenios, pero ha sido recientemente que surgié como una

funcion de la administracion.

La calidad nace cuando el hombre busca satisfacer sus necesidades: las
materiales, de sobrevivencia, de relacionarse, las emocionales, su necesidad de

trascender. Esa busqueda es la busqueda de la calidad del ser humano.



Desde la prehistoria, se tienen vestigios de artefactos fabricados por el hombre,
en los que es notable la bisqueda de materiales mejores y mas recientes. El
ejemplo de lo anterior son las puntas de flecha de lanzas, usadas por los hombres
mas antiguos del Nuevo Continente (hoy América) para cazar y satisfacer asi sus

necesidades primarias.

Conforme el hombre evoluciond, evolucionaron también sus actividades. La
historia indica que varios miles de afos antes de nuestra era, el hombre era capaz
de realizar tareas que requerian de la técnica, y por ende, la calidad inconsciente e

individual tuvo que cambiar.

De acuerdo con Banks (1989, en Aguayo, 1993) no se sabe con exactitud el
momento en que se termind la calidad como proceso inconsciente, pero los
hallazgos arqueoldgicos de las estructuras antiguas sugieren que el control de la

calidad inici6 en la epoca en que se construyeron las piramides de Egipto.

Walter Shewhart (1939, en Denton, 1991) senala que la calidad se remonta un
millon de anos atras, cuando el hombre comenzo a fabricar flechas elaboradas con
piedras; sin embargo, hace un millén de afos el hombre se encontraba iniciando su
desarrollo, por lo tanto no se puede considerar que empezara a realizar esfuerzos

hacia la calidad.

El uso de estas herramientas muestra cdmo la raza humana se preocupd por
encontrar mejores formas de llevar a cabo sus tareas cotidianas de caza y
recoleccion de alimentos. Pocos avances se tienen registrados desde entonces, sin
embargo, hace aproximadamente 10, 000 anos el hombre ha fabricado sus propias
herramientas (Shewhart, 1939, en Denton, 1991).

Para mejorar la productividad en los procesos laborales en que intervenian las
herramientas de trabajo, el hombre prehistorico las fue cambiando, reduciendo los
angulos de aguzamiento de sus partes laborales. Con las herramientas de piedra no
podian realizarse grandes cambios a estas, y fue necesario incorporar nuevos

materiales como el hueso.
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Con una combinacion solo mecanica de dos materiales cualitativamente
diferentes fue posible disminuir reciprocamente sus lados débiles sin que se
produjera ninguna alteracion a dichos materiales.

En este sentido, la calidad tuvo una etapa inicial: la seleccién. La seleccion no
tenia un fin implicito; el hombre determind la funcién del objeto deseado y traté de

buscar una piedra, por ejemplo.

El siguiente paso de la humanidad fue el desarrollo del arco y flecha, lo cual
representd un avance tecnologico: el dominio del hombre sobre el entorno. La
cadena de eventos que siguieron al desarrollo de la agricultura y el descubrimiento
de los metales durante el Neolitico completd los primeros capitulos de la historia
humana.

Fernandez (2001, en Aguayo, 1993), senala que los ingenieros intervinieron en el
proceso de calidad disefiando y fabricando sistemas para la manufactura de

articulos diversos, producidos bajo el sistema de prueba y error.
Al respecto, Tedali (1992, en Aguayo, 1993) sugiere que la calidad tiene el drama

de una novela épica y sus raices se extienden desde la Revolucion Industrial, que
dio sus primeros pasos junto con el crecimiento economico del nuevo mundo.
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2.2 La era de la artesania.

Durante la edad media en Europa, el artesano habil fungia tanto de fabricante
como de inspector dado que era el “fabricante™ quien trataba directamente con el
cliente, existia gran orgullo de en el bien nacer. Para asegurar que los artesanos
estuvieran adecuadamente capacitados aparecieron los gremios artesanales,

formados por maestros oficiales y aprendices.

El aseguramiento de la calidad era informal; se hacia todo el esfuerzo necesario
para asegurar que la calidad quedara incorporada en el producto final por las
personas que lo producian. Estas ideas que se perdieron con el advenimiento de la
revolucion industrial, son una base importante de los esfuerzos modernos del
aseguramiento de la calidad.

A mediados del siglo XVIIl, un armero francés, Honoré Le Blanc (1700, en
Aguayo, 1993), desarrollé un sistema para la fabricacion de mosquetes segin un
patron estandar, utilizando piezas intercambiables. El uso de piezas intercambiables
necesitaba un control de calidad estricto.

A diferencia de un producto personalizado, fabricado por un artesano que puede
ajustarse y golpearse hasta que funcione correctamente, el acoplamiento al azar de
piezas que deben funcionar juntas no da esta seguridad. Estas piezas deben

producirse de acuerdo con una norma cuidadosamente disenada.

Whitney (1963, en Aguayo, 1993) disend maquinas herramientas especiales y
capacité a trabajadores sin preparacion para la fabricacion de piezas siguiendo un
diseno fijo que posteriormente se media y comparaba con un modelo, pero
subestimo el efecto de las variaciones dentro de los procesos de produccion (un
obstaculo que en la actualidad sigue afectando a las empresas).



2.3 Principios del siglo veinte.

A principios de 1900, la obra de Frederick W. Taylor (1900, en Aguayo, 1993) a
menudo llamado padre de la administracion cientifica, resulto en una nueva de la
filosofia de la produccion. La filosofia de Taylor (1856-1915) era separar la funcién

de planeacion de la funcion de ejecucion.

A los administradores y los ingenieros se les encargo la tarea de planeacion y a
los supervisores y trabajadores la tarea de ejecucion. Este procedimiento funciono
bien a principios de siglo, cuando los trabajadores carecian de la educacién

necesaria para ocuparse de la planeacion.

Dividiendo un trabajo en tareas especificas y enfocandose en incrementar la
eficiencia, el aseguramiento de la calidad cayé en manos de inspectores. Los
fabricantes pudieron proporcionar productos de buena calidad, pero a un costo

elevado. Habia defectos, pero se eliminaron por la inspeccion.

Las plantas empleaban cientos, incluso miles, de inspectores. La inspeccion fue
por lo tanto, el medio principal para el control de la calidad durante la primera mitad
del siglo veinte.

Finalmente, las organizaciones de produccién crearon departamentos de calidad
independientes. Esta eliminacion artificial para los obreros de la responsabilidad de
aseguramiento de la calidad condujo a una indiferencia hasta esta, tanto entre

trabajadores como entre sus administradores.
Se llegd a la conclusion de que la calidad era responsabilidad del departamento

de calidad, y muchos administradores de nivel superior pusieron su atencion en los

volimenes de produccion y en la eficiencia.
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En vista de que habian delegado a terceras personas tanta responsabilidad
respecto a la calidad, los administradores superiores adquirieron pocos
conocimientos sobre ella, y cuando se desato la crisis de calidad se encontraban mal

preparados para enfrentarse al problema.

Irdnicamente, uno de los lideres de la revolucion industrial, Herry Ford (1980, en
Aguayo, 1993), desarrolld a principios del siglo muchos de los fundamentos de lo
que ahora conocemos como “administracion de la calidad total”. Esta fue descubierta
en 1982 los ejecutivos de Ford visitaron Japon, para estudiar las practicas de
administracion japonesa. Durante los inicios de |a historia moderna, Bell System era

el lider en el aseguramiento de la calidad industrial.

A principios de este siglo cre6 un departamento de inspeccién en la Western
Electric Company para apoyo de las empresas operadoras de Bell. Aunque Bell
System consiguié su notable nivel de calidad a través de esfuerzos masivos de
inspeccidn, la importancia de la calidad para dar servicio telefénico de un extremo a
otro de Estados Unidos lo llevo a investigar y desarrollar nuevos procedimientos.

En los anos 20, los empleados del departamento de inspecciéon de Western
Electric fueron transferidos a Bell Telefone laboratories.

Las responsabilidades de este grupo incluyen el desarrollo de nuevas teorias y
métodos de inspeccion para mejorar la calidad. Los pioneros del aseguramiento de
la calidad-Walter Shewhart (1931), Harold Dodge (1917, en Aguayo, 1993), George
Edward (1920, en Aguayo, 1993) y otros incluyendo a W. Edward Deming (1900-
1993, en Aguayo, 1993)- eran miembros de éste grupo.

Ahi fue donde se acund el término aseguramiento de la calidad. Estos pioneros
desarrollaron muchas técnicas utiles para mejorar la calidad y resolver problemas
relativos a esta; por lo que la calidad se convirtioc en una disciplina por derecho

propio.



El grupo de Western Electric, dirigido por Walter Shewhart (1931), inicié la era del
control estadistico de la calidad (SQC, por sus siglas en inglés). SQC es la
aplicacion de métodos estadisticos para controlar la calidad. SQC va mas alla de la
inspeccion pues se enfoca en la identificacion y eliminacién de los problemas que
causan los efectos.

Se considera a Shewhart (1931) como el desarrollador de las graficas de control,
gue se convirtieron en un medio popular de identificar problemas de calidad en los
procesos de produccion y de asegurar la consistencia en los resultados.

Durante la Segunda Guerra Mundial, las fuerzas armadas estadounidenses
empezaron a utilizar procedimientos estadisticos de muestreo y a imponer en sus
proveedores normas muy severas. El War Production Boar ofrecia cursos gratuitos
de capacitacién sobre métodos estadisticos, que se habian desarrollado en Bell
System.

Su impacto en la produccion durante la época de guerra resulté minimo, pero el
esfuerzo formé en calidad especialistas que en sus propias organizaciones
empezaron a utilizar y ampliar estas herramientas, por lo que el control estadistico
de la calidad se hizo ampliamente conocido y se adapto gradualmente en todas las
industrias de manufactura. Fueron desarrolladas las tablas de muestreo llamadas
MIL-STD, por estandar militar (military standard), que todavia se utilizan
ampliamente.

La primera publicacion profesional en esta disciplina, Industrial Quality Control,
aparecio por primera vez en 1944 y poco tiempo después se fundaron las
sociedades profesionales, particularmente la American Society for Quality Control

(que ahora se conoce como American Society for Quality)



2.3.1 Era Posterior a la Segunda Guerra Mundial.

Despues de la guerra, al final de los anos 40 y principios de los 50, la escasez de

bienes civiles en Estados Unidos hizo que la produccion fuera la primera prioridad.

En la mayor parte de las empresas, la calidad se mantuvo dentro del territorio de
los especialistas. La calidad no era una prioridad para los gerentes generales que

delegaban esta responsabilidad a los gerentes o administradores de la calidad.

La administracion general mosiraba poco interés en la mejora de la calidad o en la
prevencién de defectos y de errores, y mas bien se apoyaba en la inspeccion

masiva.
2.4 La “Revolucion de la calidad” estadounidense.

La década de los 80s fue un periodo de cambios notables y de una creciente
concientizacién de la calidad por parte de los consumidores, de la industria y del
gobierno. Durante los afos 50 y 60, cuando “Made in Japan® se asociaba con
productos inferiores, los consumidores estadounidenses adquirian bienes fabricados
en su pais y aceptaban su calidad sin preguntar.

Sin embargo, durante los anos 70, la creciente competencia mundial y la
presencia en el mercado de productos importados de mayor calidad llevaron a los
consumidores estadounidenses a meditar mas cuidadosamente sus ediciones de
compra.

Comenzaron a notar diferencias en calidad entre los productos japoneses y los de
su pais, es asi como empezaron a esperar y a demandar una elevada calidad y
confiabilidad en bienés y servicios a un precio razonable. Los consumidores
esperaban que los productos funcionaran correctamente y que no se rompieran o

fallaran con un uso razonable, y las cortes los apoyaban.
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Frecuentes devoluciones de mercancias ordenadas a principios de los 80 por la
Consumer Product Safety Commission y una amplia cobertura de los medios de
informacion del desastre del trasbordador espacial Challenger en 1986 aumento la
concientizacion respecto a la importancia de la calidad. En consecuencia, ahora los
consumidores estan mas dispuestos que antes a comparar, evaluar y escoger
productos selectivamente, buscando valor total: calidad, precio y capacidad de

servicio.

Los negocios se han dado cuenta de que esta atencion creciente a la calidad es
vital para su supervivencia. La excelencia en la calidad se reconocié como clave de
la competitividad mundial y se promovié ampliamente en toda la industria.

La mayoria de las principales empresas estadounidenses instituyeron extensas
campanas de mejora de la calidad, enfocadas no solo a mejorar la operacion interna,
sino también para satisfacer a los clientes externos.

Una de las personas que mayor influencia tuvo en la revolucion de la calidad fue
W. Edwards Deming. En 1980, NBC difundié un programa especial titulado “Si Japon
puede... /por qué nosotros no podemos?”. El programa ampliamente visto puso de
manifiesto el papel clave de Deming en el desarrollo de la calidad japonesa y su
nombre pronto se convirti6 en palabra de uso comin entre los ejecutivos
corporativos.

Aungue ya hacia 30 anos que Deming habia ayudado a transformar la industria
japonesa, solo entonces las empresas estadounidenses solicitaron su ayuda. De
1980 hasta su muerte en 1993, un liderazgo y conocimientos ayudaron a muchas
empresas de su pais- como Ford Motor Company, General Motors y Procter &

Gamble- a revolucionar su enfoque de la calidad.

Conforme los negocios y la industria empezaron a centrarse en la calidad, el

gobierno reconocio que la calidad era critica para la salud economica de la nacion.
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En 1984, el gobierno de Estados Unidos instituyé octubre como el mes Nacional
de la Calidad (National Quality Month).

En 1985, la NASA anuncié un premio de excelencia en la calidad y productividad.
En 1987, una Ley del Congreso estableci6 el Premio Nacional de la Calidad Malcolm
Baldrige, que es una declaracion nacional de intencién de liderazgo en la calidad.

El premio Baldrige se ha convertido en el instrumento con mayor influencia para la
concientizacion sobre la calidad en los negocios estadounidenses.

A partir de fines de los afnos 80 y hasta los 90, el interés en la calidad ha crecido a
una velocidad sin precedentes, en parte gracias a la publicidad proveniente del
Premio Nacional de Calidad de Malcolm Baldrige.

Las empresas han conseguido adelantos significativos en las mejoras de la
calidad.

Hoy en dia, la administracién y control de la calidad se reconoce como los
cimientos de la competitividad en los negocios y se integra proactivamente con todas

las practicas comerciales.

Los ejecutivos en Xerox disenaron el programa “Crisis de oportunidad” para
ayudar a la empresa a descubrir y actuar sobre oportunidades de mejora de la
calidad cuando las cosas van bien, en lugar de esperar a que ocurran las crisis.



2.5 Retos del Futuro.

A pesar de una muy amplia concientizacion sobre la importancia de la calidad,
muchas empresas todavia luchan por integrar la calidad en sus esfuerzos
administrativos. Un estudio publicado en 1991 por Ernst & Young y la American
Quality Foundation encontré que 55% de las empresas estadounidenses estan
empleando informacién de calidad para evaluar su rendimiento por lo menos una vez
al mes, en comparacion con 70% de las empresas Japonesas, 18% de los negocios

estadounidenses lo estaban haciendo menos de una vez al ano.

El movimiento de la calidad ha sido resultado en muchos éxitos, pero también en
muchos fracasos. Cuando una iniciativa de calidad fracasa, por lo general se debe a
una mala administracion y no a la correccion de sus principios.

En el simposio, titulado “Como competir en la era de la sociedad en red”, Tom
Engibous, presidente y director del consejo de Texas Instruments, comento sobre la
importancia presente y futura de la calidad: la calidad tendrd que estar en todas
partes, integrada en todos los aspectos de una organizacion ganadora.

Los profesionales de la calidad, mientras tanto, "necesitaran tener habilidades
empresariales y funcionales en el disefio, manufactura y mercadotecnia para

contribuir mejor al éxito a largo plazo de su organizacion.

La unica manera de competir con éxito en la era digital es considerar la calidad en

este nivel y con este grado”.



2.6 ;Qué es calidad?

La calidad es el conjunto de caracteristicas de un producto, servicio o actividad de
una organizacion, que le confieren la aptitud para satisfacer las necesidades

establecidas y las implicitas.

El comité Deming (1900-1993), define la calidad como *“un sistema de actividades
para asegurar la calidad de los productos y servicios, exigida por los clientes. En
consecuencia, la responsabilidad de una calidad aceptable, incluye Ia fiabilidad, no
recae solamente en los directamente encargados de la calidad del producto, sino
también en todos los demas departamentos de la empresa, incluyendo la direccion.”

El Dr. Kaoru Ishikawa (en Aguayo, 1993) define la calidad como “la mejor calidad
gue una empresa puede producir con su tecnologia de produccién y capacidades de
procesos actuales, y que satisfaga las necesidades de los clientes, en funcion de
factores tales como el coste y el uso previsto."

De acuerdo con Romano (1994, en Aguayo, 1993), la calidad se trata del medio
para conseguir los objetivos de calidad, caminando hacia la mejora continua en
todos los niveles organizativos y utilizando todos los recursos disponibles por la

empresa con el menor costo posible.

La calidad puede ser un concepto confuso, en parte porque las personas
visualizan la calidad con relacion a diferentes criterios segln su papel individual en

la cadena de produccion y de comercializacion.



2.6.1 Criterios basados en el juicio.

Una idea comun sobre la calidad, que a menudo utilizan los consumidores, es que
es un sinonimo de superioridad o excelencia. En 1931, Walter Shewhart definié por
primera vez la calidad como la bondad de un producto. Este punto de vista se
conoce como la definicion trascendente (trascender, “elevarse por encima o
extenderse notablemente mas alla del limite ordinario”) de la calidad. En este
sentido, la calidad es “a la vez absoluta y universalmente reconocible, una marca de

normas sin cortapisas y de logros elevados”.

A menudo se relaciona de manera aproximada con una comparacion de
caracteristicas y herramientas de productos y promulgada por los esfuerzos de
comercializacion dirigidos a desarrollar la calidad como una variable de imagen en la
mente de los consumidores.

La excelencia es, sin embargo, abstracta y subjetiva, y las normas de excelencia

pueden variar considerablemente de un individuo a otro.

2.6.2 Criterios basados en el producto.

Otra definicién de la calidad es que es funcion de una variable especifica y
medible, y que las diferencias en calidad reflejan diferencias en el valor de algtn

atributo del producto, (Deming, 1993).

Esto implica que los niveles o cantidades mas elevados en las caracteristicas del
producto serian equivalentes a una cantidad mayor. Como resultado, a menudo se
supone erréneamente que la calidad esta relacionada con el precio: cuanto mas

elevado sea el precio, mayor sera la calidad.
Sin embargo, un producto-término utilizado para hacer referencia ya sea a un
ambiente manufacturado o a un servicio- no necesariamente debe ser costoso para

ser considerado por los clientes un producto de calidad.
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2.6.3 Criterios basados en los usuarios.

Una tercera definicion de la calidad se basa en el supuesto de que la calidad se
determina por lo que desea el cliente. Los individuos tienen necesidades y deseos

diferentes, y por lo tanto, normas distintas de calidad, (Deming, 1993).

Esto nos lleva a una definicion basada en el usuario: la calidad se define como la
adecuabilidad para el uso pretendido, es decir, lo bien que el producto se comporta
al llevar a cabo su funcion pretendida.

2.6.4 Criterios basados en el valor.

Un cuarto enfoque para definir la calidad se basa en el valor, esto es, la relacion
de su utilidad o satistaccion con el precio, Deming (1993). Desde esta perspectiva,
un producto de calidad es aquel que es tan Gtil como los productos de la
competencia y que se vende a un precio inferior, 0 aquel que teniendo un precio
comparable, ofrece una utilidad superior o una satisfaccién superior, por lo que uno
pudiera adquirir un producto genérico en lugar de uno con marca registrada si
funciona tan bien como el producto de marca registrada, pero a un precio inferior.

Competir con base en el valor se convirtio a principios de los 90s en una
estrategia clave de los negocios. La competencia demanda que los negocios

busquen la satisfaccion de las necesidades de los consumidores a menor precio.
El procedimiento de valor para la calidad incorpora una meta de la empresa de

equilibrar las caracteristicas del producto (el lado del cliente de la calidad) con las
eficiencias internas (el lado de las operaciones).
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2.6.5 Criterios basados en la manufactura.

Una quinta definicion de la calidad se basa en la manufactura. Esto es, se define
la calidad como el resultado deseable de una practica de ingenieria y de
manufactura, es decir, del cumplimiento de las especificaciones.

Las especificaciones son metas y tolerancias determinadas por los disenadores

de los productos y de los servicios.

Las metas son los valores ideales que debe conseguir la produccion; se
especifican tolerancias, porque los disenadores reconocen que es imposible cumplir
con las metas de la manufactura todas las veces.

2.7 Integracion de las perspectivas de la calidad.

La diversidad de las definiciones sobre |a calidad, se pueden explicar al examinar
las ocho principales dimensiones de calidad definidas por David A. Garvin (2003, en
James, 1997):

1. Rendimiento: Las caracteristicas principales de operacion de un
producto. Utilizando un automaévil como ejemplo, estas incluirian factores

como acelerador, distancia de frenado, direccién y manejo.

2. Caracteristicas: Las “adiciones” que un producto tiene. Un automovil
puede tener opciones de potencia, un estereofonico o un Compact Disk,

frenos antibloqueo y asientos reclinables.

3. Confiabilidad: La probabilidad de que un producto sobreviva durante un
periodo definido de tiempo, bajo condiciones de uso declaradas. Son
factores de confiabilidad la capacidad de un automovil de arrancar en

dias frios y la frecuencia de fallas.

Gl



4. Conformidad: E| grado en cual las caracteristicas tipicas y de
rendimiento de un producto coinciden con las normas preestablecidas.
Esto puede reflejarse en el ajuste y el acabado del automdvil, asi como
en la ausencia de ruidos y chirridos.

5. Durabilidad: La cantidad de uso que se obtiene de un producto antes de
que se deteriore fisicamente, o hasta que sea preferible su reemplazo.
En el caso de un automdvil, esto pudiera incluir resistencia a la corrosion
y duracion adicional de los materiales de la vestidura.

6. Capacidad de Servicio: La rapidez, cortesia y competencia en los
trabajos de reparacién. Un propietario de un automovil pudiera estar
preocupado por el acceso a refacciones, la cantidad de millas entre
servicios de mantenimiento mayor y el costo del servicio.

7. Estética: La apariencia del producto, su sensacién, sus sonidos, sus
gustos u olores. Por ejemplo, el color de un automovil, el diseno de su
tablero de instrumentos, la posicién de sus controles y la “sensacion de

conduccion”, por ejemplo, pueden hacerlo estéticamente placentero.

8. Calidad Percibida: El juicio subjetivo de la calidad gue resulta de la
imagen, publicidad y nombres de marca. En el caso de un automovil,
esto puede estar conformado por criticas en revistas y en los folletos de
los fabricantes.

Aunque la calidad de los productos debe ser importante para todos los individuos
en todo el sistema de produccién y distribucién, la forma en que se visualiza la
calidad depende de la posicion personal dentro del sistema, esto es, si se trata del

disenador, el fabricante, del distribuidor o del cliente.
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El cliente es la fuerza impulsadora para la produccion de bienes y servicios, y los
clientes generalmente visualizan la calidad ya sea desde una perspectiva
trascendente o basada en el producto. Los bienes y servicios producidos deben

cumplir con las necesidades de los clientes.

La funcion de mercadotecnia es determinar cuales son estas necesidades. Un
producto que cumple con las necesidades del cliente puede describirse
correctamente como un producto de calidad. Por lo tanto, la definicion de la calidad
basada en el usuario tiene significado para las personas que irabajan en
mercadotecnia.

Las especificaciones del producto pueden encarar atributos tales como tamano,
forma, acabados, sabor, dimensiones, tolerancias, materiales, caracteristicas
operacionales y de seguridad. Las especificaciones de proceso indican los tipos de
equipo, herramientas e instalaciones que se utilizaran en la produccion. Su meta es
cumplir con las especificaciones del producto. El cliente puede requerir de varios
servicios como instalacion, informacion para el usuario y capacitacion especial, éstos
forman parte del producto, y en una administracién de la calidad no puede ignorarse.

2.8 Calidad impulsada por el cliente.

Las definiciones oficiales de la terminologia de la calidad fueron estandarizadas
en 1978 por el American National Standards (ANSI) y el American Society for Quality
(ASQ). Estos grupos definieron la calidad como la totalidad de las caracteristicas y
herramientas de un producto o servicio que tienen importancia en relacion con su
capacidad de satisfacer ciertas necesidades dadas.

Esta definicion se apoya en enfoques basados en el producto y en el usuario, y se
impulsa por la necesidad de entregar valor al cliente y, por lo tanto, de influir en la
satisfaccion y la preferencia. Para fines de los anos 80, muchas empresas habian
empezado a utilizar una definicion de calidad mas simple, aunque poderosa,

impulsada por el cliente.



2.8.1 La calidad es cumplir o exceder las expectativas de los clientes.

Para comprender esta definicion primero debemos entender el significado de
“cliente”. La mayoria de las personas piensan en un cliente como el comprador final
de un producto o servicio, por ejemplo, las personas que adquieren un automovil
para su uso personal. Estos clientes se identifican con mayor precision como
consumidores. Claramente, el fin Ultimo de cualquier negocio es llenar las
expectativas de los consumidores, pero antes que un producto alcance a los
consumidores puede influir a través de una cadena de muchas empresas o
departamentos, cada uno de los cuales le agrega algun valor, por ejemplo, una
planta de motores de automévil puede adquirir acero de una empresa acerera,
producir los motores y a continuacion transportarlos una planta de ensamble.

La planta empresa acerera es un proveedor de la planta de motores. La planta de
motores es por lo tanto cliente de la empresa acerera, y la planta de ensamble es
cliente de la planta de motores. A estos clientes se les conoce como clientes
externos. Cada uno de los empleados de una empresa también tiene clientes

internos, que reciben bienes o servicios de proveedores dentro de la misma.

La mayor parte de los negocios estan formados por muchas “cadenas de
clientes”, por lo que la tarea de un empleado no es simplemente dar gusto a su
supervisor sino satisfacer las necesidades de los clientes especificos, internos y
externos. La falla en el cumplimiento de necesidades y expectativas de los clientes
internos puede resultar de un producto de baja calidad. Resulta fundamental para
alcanzar la satisfaccion de los clientes, comprender quienes son nuestros clientes y
cudles son sus expectativas. La calidad, como satisfaccion del cliente, ha sido
fundamental para los procedimientos empresariales japoneses. El International
Quality Study Top Line Findings encontrd que el porcentaje de los negocios que
decian que "siempre” o “casi siempre” desarrollan nuevos productos y servicios con
base en expectativas de los clientes, eran de 58% para empresas japonesas, 40%
para empresas alemanas y de sélo 22% para las empresas estadounidenses.
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2.9 Calidad en los sistemas de produccion.

La produccion es el proceso de convertir los recursos disponibles de una
organizacion en productos, bienes y servicios (Deming 1900-1993). El conjunto de
actividades y operaciones involucradas en la produccion de bienes y servicios de
una organizacion se conoce como sistema de produccion. Aunque los sistemas de
produccion a menudo se conciben en el contexto de la manufactura, las

organizaciones de servicio también son sistemas de produccion.

Un sistema de produccion tiene tres componentes:

1. Entradas o insumos: Instalaciones fisicas, materiales, capital, equipo,
personal y energia.

2. Salidas o resultados: Los productos y servicios producidos por el sistema.

3. Procesos: Los medios mediante los cuales las enitradas o insumos se
transforman en resultados o salidas; por ejemplo, maquinando, surtido de
pedidos o la aprobacion de préstamos.

Durante muchos anos los negocios estadounidenses concibieron sus sistemas de
produccion esencialmente como murallas hacia dentro; sus puntos de vista se
enfocaban internamente sobre estos tres componentes, excluyendo cualquier
consideracion respecto a los clientes (tanto internos como externos) y a los
proveedores. El proceso ilustra no sélo las relaciones entre insumos, procesos y
productos, sino también el papel de los clientes y proveedores, las
interdependencias en los procesos organizacionales, a utilidad de la investigacion de
consumidores y la importancia de una mejora continua en todos los elementos del
sistema de produccion.

Deming (1900-1993) dijo a los japoneses que comprender a los clientes y
proveedores era crucial en la planeacion para la calidad; les sugirid que la clave para
capturar los mercados mundiales era una mejora continua, tanto de los productos
como de los procesos de produccion, a través de una mejora continua, tanto de los
productos como de los procesos de produccion y a través de una mejor comprension

de los requerimientos de los clientes.



2.10 Tres niveles de calidad.

La visualizacion de Deming (1900-1993) de un sistema de produccion cambid
para siempre el pensamiento empresarial. La manera tradicional de ver una

organizacion es analizando su dimension vertical mediante ur organigrama.

Este procedimiento es un intento de asegurarse que la organizacion es efectiva;
esto es, que “estd haciendo las cosas correctas”. Sin embargo, una organizacion es
un sistema que emplea varios procesos para convertir insumos en productos.

El trabajo se efectia (o no se efectda) horizontal o funcionalmente de manera
cruzada, y no de manera jerarquica, por lo que, para asegurar que es eficiente, la
organizacién debe enfocarse tanto en la dimension horizontal como en la vertical;
esto es, esta “haciendo bien las cosas”.

Para producir bienes y servicios que cumplan o que excedan las expectativas,
una empresa debe comprender el impacto de todo su sistema sobre la calidad.

Una organizacion comprometida con la calidad debe examinarla en tres niveles: el
organizacional, el de procesos y el de ejecutante/tarea. El nivel organizacional, las
preocupaciones de calidad se centran en el cumplimiento de los requerimientos de
los clientes externos.

Una organizacién debe buscar periédicamente informacién de los clientes.

Preguntas como las siguientes ayudan a definir la calidad organizacional:

¢ Qué productos y servicios cumplen con sus expectativas?

Y

¢ Cudles no?

-

v

¢, Qué productos o servicios que no esté recibiendo necesita?

A\l

¢ Esta recibiendo productos y servicios que no necesita?
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Los estandares de rendimiento impulsados por el cliente deben utilizarse como
base para el establecimiento de metas, la solucién de problemas, la evaluacion del
desempeno, la compensacion, por incentivos, los premios financieros y la asignacion

de recursos.

En el nivel de procesos, las unidades organizacionales se clasifican en funciones
o departamentos, como el de mercadotecnia, diseno, desarrollo de productos,
operaciones, finanzas, compras, facturacion. En este nivel los administradores

deben preguntarse:

» ;Qué productos o servicios son de mayor importancia para el cliente
(Externo)?

~ ¢Qué procesos producen esos productos y servicios?

» ¢Cuadles son las entradas clave para el proceso?

# :Qué procesos tienen un efecto mas significativo en los estandares de
desempenio impulsados por el cliente de la organizaciéon?

# ¢Cuales son mis clientes internos y cuales son sus necesidades?

En el nivel de ejecutante (también conocido como nivel de tarea o el nivel de
diseno de tarea), los estandares de los productos deben basarse en la calidad y
requerimiento de servicios al cliente que se originan en los niveles organizacionales
y de proceso.

Estos estandares incluyen los requerimientos para la precision, el ensamblaje, la
innovacion, la adaptabilidad y el costo. Para cada una de las tareas de un trabajador
uno debe preguntarse:

~ ¢Qué es lo requerido por el cliente, tanto interno como externo?

~ ¢Coémo se pueden medir los requerimientos?

~ ¢Cudl es el estandar especifico para cada medida?

Al ver una organizacion desde esta perspectiva, se aclaran los papeles y las

responsabilidades de todos los empleados en la busqueda de |a calidad.



2.11 Calidad y resultados de los negocios.

Las empresas que invierten en esfuerzos de administracion de la calidad
experimentan una redituabilidad extraordinaria y mejora en su desempeno. La
General Accounting Office (GAO) del gobierno de Estados Unidos estudio 20
empresas de entre los candidatos con marcas mas altas en la competencia por el
Premio Baldrige (1988-1989).

En practicamente todos los casos, estas empresas habian conseguido mejores
relaciones con sus empleados, productividad mas elevada, mayor satisfaccion de los

clientes, penetracion mayor en el mercado y una mejor rentabilidad.

2.11.1 Calidad y Ventaja Competitiva.

La ventaja competitiva representa la capacidad de una empresa de conseguir
superioridad en el mercado. A la larga, una ventaja competitiva sostenible

proporciona desempenos superiores a la medida.

Wheelwright (1985, en Denton, 1991) identifica seis caracteristicas en una ventaja
competitiva poderosa:
1. Esta impulsada por deseos y necesidades de los clientes.

Una empresa, valora a sus clientes que no brindan sus competidores.

2. Efectla una contribucion significativa al éxito del negocio.

3. Hace coincidir los recursos especificos Unicos para la organizacion con
oportunidades en el entorno.

No hay dos empresas que posean los mismos recursos; una buena

estrategia utilizara los recursos particulares de la empresa de manera
mas efectiva.
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4. Es duradero y dificil de copiar por los competidores.
Un departamento de investigacion y desarrollo, puede desarrollar de
manera consistente nuevos productos o procesos gue permitan que la

empresa se mantenga adelante de sus competidores.

5. Permite una base para mejoras adicionales.

6. Le da sentido y motivacion a toda la organizacion.

Cada una de estas caracteristicas se relaciona con la calidad, sugiriendo que la
calidad es fuente importante de ventajas competitivas.

La importancia de la calidad en la implantaciéon de una ventaja competitiva se
demostro en los 80s mediante varios estudios de investigacion.

PIMS Associates, subsidiaria de Strategic. Planning Institute, mantiene una base
de datos de 1200 empresas y estudia el impacto de la calidad de los productos con
relacion al rendimiento corporativo.

Los investigadores de PIMS han descubierto que:

* La calidad del producto es un determinante de importancia en la
redituabilidad de los negocios.

Aquellos negocios que ofrecen productos y servicios de calidad por encima

de la norma por lo general tienen mayores porcentajes de penetracion en el

mercado y fueron pioneros en sus mercados.
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«La calidad esta relacionada positiva y significativamente con la tasa de

retorno sobre la inversién que es mas elevada para practicamente todo tipo
de productos y situaciones del mercado. (Los estudios PIMS han demostrado
que las empresas cuyos productos se perciben con una calidad superior
tienen mas de tres veces el rendimiento sobre ventas que empresas cuyos

productos se perciben como de calidad inferior.)

*La institucion de una estrategia de mejora de calidad por lo general conduce
a una mayor penetracion en el mercado, pero al costo de una redituabilidad

reducida a corto plazo.

Por lo general, los productores con una alta calidad pueden imponer
precios elevados. El valor de un producto en el mercado esta influenciado por

la calidad de su disefo.

Mejoras en aspectos tales como desempeno, caracteristicas y confiabilidad
diferenciaran este producto de sus competidores, mejoraran la reputacion de

la calidad de la empresa e incrementaran el valor percibido del producto.



2.12 Control de Calidad y Educacion a Distancia.

El control de calidad, segln sefala Kaoru Ishikawa (1988) esta sugestivamente
vinculado desde sus origenes con la educacion a distancia. Acorde con lo que relata
la principal autoridad japonesa en el campo del control de calidad, fue mediante la
educacion no presencial como se resolvio la formacion de supervisores y dirigentes

de grupo dispersos en todo el pais.

El ciclo de Deming o ciclo de calidad propone una forma de accion constante en
pos de su mejoramiento continuo. En este sentido, plantea cuatro etapas en seis
niveles de actuacién, conocidos con las siglas PHVA (en espanol) o PDCA (en

inglés).

Las etapas propuestas por Deming y asimiladas por Ishikawa son Planear
(Planing), que incluye los niveles de “determinacion de metas y objetivos” y de
“determinaciéon de métodos”; Hacer (Do), que involucra los niveles atinentes a “dar
educacion y capacitacion” a los involucrados y a “realizar el trabajo” propiamente tal,
Verificar (Check) en el nivel de los efectos de la realizaciéon y Actuar (Action) en

cuanto a la intervencion apropiada.

2.12.1 Planear y determinar metas y objetivos.

En cuanto al primer nivel de la etapa inicial del proceso, Ishikawa (1988)
sostiene que “Si no se fijan politicas no se pueden establecer metas" y que la
determinacion de estas politicas “corresponde a la alta gerencia, aunque ello no
significa que los directores de division o los jefes de seccion no puedan tener

politicas”.

Asimismo asevera que “determinada una politica, las metas se hacen evidentes
por si mismas” y que éstas “deben expresarse también con un proposito...y términos
concretos” y fijarse “con base en problemas que la empresa desee resolver”, es decir

en cuestiones tangibles y no abstractas.



En este sentido y desde el ambito especifico de la educacion, Pinto de Spencer
(1986) coincide en senalar que “los objetivos expresan las necesidades que se han
de satisfacer como resultado del esfuerzo educativo™ y por lo tanto deben formularse
en relacion con las metas y con las conductas que se quieren lograr”.

Ander-Egg (1997) pone el acento en el desarrollo del proyecto curricular, cuya
elaboracion, sostiene, “concreta, adecua y realiza a nivel de cada institucion
educativa, el modelo o disefo curricular”, al tiempo que “operacionaliza el proyecto
educativo elaborado en el mismo centro”, lo cual permitiria alcanzar “los mejores
resultados posibles”, en pos de lo cual también se elaboran “los contenidos, la
secuenciacion y la estrategia educativa y las formas de evaluar mas adecuadas”.

En este marco, sostenemos que los materiales para la educacion a distancia
deben responder claramente a los objetivos institucionales de la organizacion que
los incorpora a su proyecto formativo y a su consecuente disefio curricular. El nivel
de conduccion deberda crear mecanismos de generacion y distribucion de
especificaciones y normalizaciones respecto de las caracteristicas generales,
estructurales y pedagogicas de los materiales. Sobre el particular, Ishikawa (1988)
propone que las politicas y metas se cursen “por escrito” y se distribuyan
ampliamente, puntualizando que “cuando mas bajo esté en el organigrama el nivel
de los empleados a quienes van dirigidas las politicas y metas, mas importante es
que sean concretas, explicitas y suficientemente informativas”.

De manera similar se habra de actuar respecto de la operacion de las tutorias. El
profesional integrado a proyectos de esta modalidad pedagdgica, desde cualquier rol
(contendista, tutor) habra de tener conocimientos amplios sobre los meétodos
didacticos propios de la modalidad no presencial y estar en capacidad de planear la
forma, secuenciacion, estilo y recursos de interaccion, tanto de los materiales como
de las tutorias. Debe tener asimismo una actitud critica, constructiva y proactiva y
estar en capacidad de generar y sostener redes de comunicacién vertical y
horizontal. En este marco, poder socializar evaluaciones, opiniones y propuestas

para el mejoramiento de la calidad.



2.12.2 Planear y determinar métodos de alcanzar metas

“Si se fijan metas y objetivos pero no se acompanan con métodos para
alcanzarlos, el CC (control de calidad) acabara por ser un simple ejercicio mental”,
dice el especialista japonés en la materia, y agrega que “la determinacién de un

metodo equivale a normalizacion”.

En este sentido, Pinto de Spencer (1986) asegura que “el estudio del proceso
efectivo de ensenar y aprender debe considerar la propuesta de objetivos a realizar y
el analisis de logros alcanzados, los objetivos determinan el sistema y la
organizacion curricular, y de un modo operativo constituyen las guias de accion del
proceso. Indican los cambios que deben producirse y, por lo tanto, son el marco de

referencia en el que se apoyan los procedimientos de evaluacion”.

Regresando al pensamiento de Ishikawa (1988) tenemos que “...el método que se
establezca tiene que ser util para todos y libre de dificultades. Por esta razon, tiene
que normalizarse” a fin de controlar los procesos.

Ander-Egg (1997) enfatiza las tareas a realizar en una programacion de aula,
que no es sino procedimientos para un curso de accion “en donde se realiza,
efectivamente, el proyecto curricular en su maxima concrecion, aplicado a
situaciones especificas”. En educacion a distancia el proyecto curricular debera
considerar la adecuada estrategia pedagogica y los dispositivos instrumentales
pertinentes, como asi atender a la eleccion de los medios, las caracteristicas de las
tutorias y las formas de evaluacion.

El diseno de materiales debe ser especificamente planificado en funcién de un
“dialogo didactico”, ya que no se trata de emular libros de texto sino de construir
instrumentos especificos acorde con los criterios pedagdgicos propios de la
modalidad no presencial. Los materiales deben ser portadores de contenidos
conceptuales (textos, documentos, ilustraciones, presentaciones multimedia, etc.) de

elaboracion propia o de calidad antologica.



2.12.3 Hacer y dar educacion y capacitacion.

Kaoru Ishikawa (1997) aporta respecto a la necesidad de capacitacion
permanente y la responsabilidad que “los superiores tienen la funcion de educar y
desarrollar a sus subalternos”, asevera. “Mediante la educacion y la capacitacion —
agrega- los subalternos se tornan confiables y la amplitud del control se amplia mas
y mas”, de modo tal que la persona capacitada adecuadamente “es digna de
confianza y no requiere supervision excesiva”.

“Un asesor pedagogico no se improvisa®, (Gutieérrez Pérez y Prieto Castillo, 1999),
y sostienen que “la institucion tiene la responsabilidad de destinar sus mejores
docentes a esta tarea, pero, sobre todo, esta obligada a ofrecerles una intensa y
continua capacitacion”. Todos los docentes involucrados en sistemas de educacion
no presencial deben recibir capacitacion en la modalidad de modo constante,
actualizada y participativa.

Tanto el rol tutorial como el de desarrollador de contenidos son fundamentales
para el sistema, razén por la cual todo profesional interviniente debe tener una
formacién acorde. Mas aun, esa capacitacion deberia ser realizada preferentemente
a distancia, a efectos de inducir un aprendizaje que abarque lo vivencial v,
consecuentemente, otorgue al docente una mayor posibilidad de empatia con la

percepcion desde el alumno no presencial.

Garcia Aretio (2002) plantea la necesidad de capacitacion especial para los
docentes involucrados en la educacion a distancia, haciendo hincapieé en las
siguientes areas: caracteristicas del estudiantes adulto, teorias del aprendizaje,
conocimiento tedrico-practico de la comunicacion, integracién y adecuacion de
recursos didacticos propios de la modalidad (soportes mediaticos), contendidos
conceptuales, organizacion del curriculum, técnicas de tutoria, técnicas para el
fomento de la creatividad, técnicas de evaluacion, y disefo y desarrollo de cursos
con medios convencionales y con nuevas tecnologias.
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2.13 Modelo de Excelencia EFQM

El Modelo de Excelencia EFQM fue introducido en 1991 como el marco de trabajo
para la autoevaluacion de las organizaciones y como la base para juzgar a los
concursantes por el Premio Europeo de la Calidad, el cual fue entregado por primera
vez en 1992. '

Este modelo es el mas ampliamente utilizado en Europa y se ha convertido en la
base para la evaluacion de las organizaciones en la mayoria de los premios

nacionales y regionales de calidad en toda Europa.

Desde sus inicios la EFQM se ha orientado por la visién de ayudar a crear
organizaciones europeas fuertes que practiquen los principios de la administracion
de la calidad total en sus procesos de negocios y en sus relaciones con sus
empleados, clientes, accionistas y comunidades donde operan.

El Modelo EFQM de excelencia es un marco de trabajo no prescriptivo basado
en nueve criterios, que puede ulilizarse para evaluar el progreso de una

organizacion hacia la excelencia.

El Modelo establece que la excelencia sostenida en todos los resultados de una
organizacion se puede lograr mediante distintos enfoques. El Modelo se fundamenta
en la premisa segun la cual:

* Los resultados excelentes en el Rendimiento general de una
Organizacion, en sus Clientes, Personas y en la Sociedad en la que
actla, se logran mediante un Liderazgo que dirija e impulse la Politica
y Estrategia, que se hara realidad a traves de las Personas, las
Alianzas y Recursos, y los Procesos.



Los criterios utilizados en este modelo se agrupan en dos

categorias: Agentes Facilitadores y Resultados.

» Los criterios del grupo de Agentes Facilitadores analizan como realiza
la organizacion las actividades clave; los criterios del grupo de

Resultados se ocupan de los resultados que se estan alcanzando.

En los fundamentos del Modelo se encuentra un esguema logico que
denominamos REDER (en inglés RADAR), y que esta integrado por cuatro
elementos: Resultados, Enfogue, Despliegue, Evaluacion y Revision. Los elementos
Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision se utilizan al evaluar los criterios del
grupo de Agentes Facilitadores. mientras que el elemento Resultados se emplea
para evaluar los criterios del grupo de Resultados

Dentro de este marco general no-prescriptivo, ciertos Conceptos Fundamentales
constituyen la base del Modelo. Con frecuencia se hace referencia a los
comportamientos, actividades o iniciativas basados en estos conceptos como
Gestién de Calidad Total.
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- T ——
f = Parconac } Pgﬁﬁgﬂis i i % \;L

. m(:d‘_ ' Hesultado de ]
Lidmo E;.rnt"ﬁa ‘

| | Proceses | I{e;%gzw [10s Procesos
A — | awe
\ 3 Aha.nzasy F || Sociedad: | 4
}‘h\ <7 Recurscs - Resultecos |- ... i
\:LH%"“'%“ I - a :

T i

Innovacion y aprendizaje

Fig. 1 Diagrama del Modelo EFQ



CAPITULO 3

Soporte

Técnico



3.1 Capacitacion.

El término “capacitacion” se utiliza con frecuencia de manera casual para
referirse a la generalidad de los esfuerzos iniciados por una organizacion para

impulsar el aprendizaje de sus individuos.

Actualmente se pueden encontrar diversas definiciones de Capacitacion entre las

que se encuentran las siguientes:

La capacitacién es el conjunto de procesos sistematizados por medio de los
cuales se trata de modificar conocimientos, habilidades mentales y actitudes de los
individuos con el objeto de que estén mejor preparados, para resolver problemas
referentes a su ocupacion (su desarrollo como ser) (Grados J.1990).

La capacitacion también se puede definir como la “accién destinada a desarrollar
las aptitudes del trabajador, con el proposito de prepararlo para desempenar
eficientemente una unidad de trabajo especifico e impersonal (Jiménez, 1988).

Para Arias Galicia (1990) la capacitacion es la "adquisicion de conocimientos,

principalmente de caracter técnico, cientifico y administrativo”.

La capacitacion es “el proceso orientado a dotar a una persona de
conocimientos, desarrollarle habilidades y adecuarle actitudes para que alcance los

objetivos de un puesto diferente al suyo” (Patifio, 1993, en Gonzalez 2000).

La capacitacion constituye un factor de progreso y representa el medio mas eficaz
para adaptarse a los cambios que genera la realidad social. Al mencionar
capacitacion, se debe pensar en términos de oportunidad, oportunidad que el
Empresario proporciona al trabajador para capacitarse.



El ser humano ha dejado de ser algo mas que un productor o un consumidor,
puesto gue cuenta con los instrumentos indispensables para conocer la realidad en
que forma parte y para actuar consciente y creativamente en funcion de una
interaccion entre su actividad y su ambiente, logrando entonces su plenitud en el

entorno.

Y esto solo se alcanza, cuando se lleva a cabo una formacion integral que
comprenda el desarrollo de toda la personalidad del hombre.

Esta es, la oportunidad ante las que nos encontramos, pudiendo ser objeto o

sujeto de un programa adecuado de capacitacion.

Nos encontramos en una etapa de desarrollo social, en la que el adios al pasado
se gestiona. Es nuestra oportunidad de ser agentes del cambio.

Jiménez (1988), describe 10 pasos que se deben de seguir para la planeacion de
una capacitacion eficaz y lograr cubrir con las expectativas de los capacitandos.




3.2 Pasos a seguir en la Planeacion Estratégica de la Capacitacion.

1.- Realice el estudio de las expectativas de aquellos elementos externos a
la organizacion.
Revise, con precision los beneficios o servicios generados por la empresa y que

son esperados por los distintos publicos que estan en su entorno.

En este sentido, haga el analisis profundo de las organizaciones, instituciones,
grupos publicos o privados, proveedores, clientes, gobierno, usuarios de los bienes o
servicios, distribuidores y accionistas de la organizacion, que permita conocer con
detalle los requerimientos o necesidades que esperan satisfacer con los bienes y/o

servicios que la empresa genera y ofrece.

2.- Realice el estudio de las expectativas de los actores involucrados
internos.

Los puntos de vista, valores, opiniones o sentires del piblico que esta ubicado en
el interior de la empresa, también son fundamentales para hacer una planeacion
efectiva en la que estén consideradas sus inquietudes y esperanzas.

El personal directivo, los mandos intermedios, el personal operativo y el de
servicios son elementos importantes, cuyos aportes son dignos de consideracion

para la planeacion estratégica efectiva.

3.- Formule y opere un banco de datos.

El planeamiento correcto de problemas y la consecuente toma de decisiones
acertadas, requiere del apoyo que proporciona la informacion aritmética, estadistica,
y documental; por lo tanto, es imprescindible disenar, implementar y evaluar
periodicamente, una base de datos completa y confiable, de la cual pueda extraerse
la informacion suficiente que proporcione los indicadores para esa correcta toma de
decisiones.
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4. Haga un estudio profundo del medio ambiente.
Los cambios o ajustes en la economia, los comportamientos sociales, los niveles
culturales y los procesos politicos, son factores gue no pueden soslayarse en los

procesos de planeacion en materia de capacitacion organizacional.

5.- Detecte las fortalezas y debilidades de la empresa.
Verifique los puntos fuertes o de mayor respaldo en la organizacion, a nivel de la
empresa en su conjunto, por area o unidad administrativa, por puesto de trabajo y

por cada uno de los recursos que la integran.

Examine la imagen y prestigios corporativos y de la misma area encargada de los
procesos de capacitacion. Asi también observe, con minuciosidad, las debilidades
los distintos recursos con los que cuenta ya sean humanos, materiales, tecnologicos
y financieros.

6.- Analice su misién.
La principal razén de existir de una empresa debera ser un concepto, expresado
con mucha claridad, y asimilados por los encargados de la funcion de capacitacion.

En términos de la mision de la empresa, se elabora la misién de la capacitacion,

debiendo ambas ser compatibles.

Sin mayor complicacion, la misién central de la capacitacion es lograr la
satisfaccion de necesidades que le impiden al individuo desempenarse
correctamente en su puesto o en los inmediatos superiores, asimismo proporcionarle
los conocimientos, habilidades, actitudes y aptitudes que le faciliten su desarrollo

psicosocial y de entorno laboral.
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7.- Formule propositos o metas de largo plazo.
Las empresas que se sostiene en los mercados, son aquellas que tiene claridad
y exactitud en los objetivos que pretenden, no solamente en el tiempo inmediato,

sino en el mediano y largo plazo.

La capacitacion debe ir de mano de estas intensiones y prever los programas a
desarrollar.

8.- Establezcan las estrategias a seguir.
Determine las actividades y tareas que sera pertinente llevar a cabo para alcanzar

la mision y los objetivos predeterminados.

Formule un plan estratégico de capacitacion congruente con las estrategias de la

empresa.

9.- Enuncie, con claridad, las politicas de la empresa.
Los lineamientos, normas y estandares a seguir, se convierten en las guias que
habran de orientar las actividades que se emprendan.

En este sentido, las politicas y lineas de capacitacion deberan ser lo
suficientemente claras y explicitas, de tal manera que faciliten el alcance de los

objetivos previstos y normen los procesos'y procedimientos de trabajo.

10.- Planeacion operativa. Las estrategias del plan, deberan desagregarse en
programas operativos y estos a su vez en proyectos, actividades y tareas.

Sera imprescindible presupuestos para los recursos humanos, materiales y
financieros necesarios, asi como también los tiempos a emplear en cada una de las
actividades y tareas. Los cronogramas, graficas de control y estadisticas, seran

herramientas indispensables en esta fase operativa.



3.3 La capacitacion en linea.

A medida que el desarrollo tecnoldgico avanza con rapidez y baja el costo de
las computadoras, los métodos de capacitacion de alta tecnologia encuentran cada

vez mas el uso en la industria y en los medios académicos y militar.

La capacitacién por computadora supone dos técnicas distintas: la instruccion
asistida y la instruccion dirigida. (Jiménez, 1988).

Un sistema de instruccion asistida por computadora, coloca el material de
capacitacion a través de una terminal en un formato interactivo.

Las computadoras permiten hacer ejercicios y practicas, solucionar problemas,
efectuar simulaciones, usar formatos divertidos de instruccion y ciertas formas muy
elaboradas de instruccion individualizada.

Por lo general, el sistema de capacitacion administrada por computadora se utiliza
con el sistema de capacitacion a través de computadoras, con lo cual se tiene un

medio muy eficiente para manejar la capacitacion.

Con el sistema de la capacitacion administrada por computadora, se asumen de

los aspectos rutinarios de la capacitacion, como la instruccién personalizada.



3.4 La educacion y capacitacion virtual como proceso.

La experiencia en la ensenanza y capacitacion ha demostrado que la mejor
manera de incorporar un nuevo esguema o forma de aprendizaje se logra
haciéndolo de forma gradual; el caso de la educacion y capacitacion virtual no es la

excepcion (Jiménez, 1988).

En esa direccién es conveniente “monitorear” la incorporacién de Internet y los
recursos informaticos en los cursos, analizando los resultados que se vayan
obteniendo a través del proceso. Al respecto, un curso, antes de impartirse
netamente de forma virtual, tiene que haber pasado por la experiencia de una forma
“hibrida” (virtual y presencial).

El proceso tiene que ser aplicado con mas cuidado en los cursos en la educacion
formal, debido a la integracion que existe en los planes de estudio: un curso mal
impartido puede tener incidencia en el contexto global del curriculo de la carrera.

Por otro lado, en la capacitacion nos encontramos con mejores posibilidades de
aplicar la forma netamente virtual evitando el proceso, dada la naturaleza
especializada y especifica del contenido de los cursos. Al respecto, es mas probable
obtener y visualizar resultados inmediatos a través de la capacitacién que en la
Educacion Virtual.

Son muchas las empresas que realizan la induccion de sus empleados, la

ensenanza de procesos o procedimientos a traves de CD interactivos y recursos

relacionados con Internet.
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3.5 ¢Que es un Evento en Linea?

Un Evento Virtual es una sesion o reunion de varias o incluso miles de personas
conectadas en vivo en un Aula Virtual (virtual conference room) Colvin C. y E. Mayer
(2008).

Los eventos virtuales pueden ser de dos tipos:
Interactivos
Broadcasting (transmision unidireccional)

En los eventos interactivos (a diferencia del Broadcasting) los participantes
pueden interactuar por medio de texto (chat publico y/o privado), audio e incluso
video en tiempo real (Colvin C y E. Mayer, 2008).

Los Eventos Virtuales son un servicio, Unico en Latinoameérica, que se caracteriza
por el alquiler de aulas (virtual conference room) y salas de conferencias virtuales
multipunto via Internet en tiempo real. Incluye ademas del software por demanda, o
sea el servicio que va a proporcionar la conexion a través de la red del Internet, la
generacion de contenidos, como son las actividades que debe de contener un
evento, congreso o curso virtual, el tema a desarrollar y el contacto con los
participantes, asi como el registro de los mismos, aulas de ayuda y la gestion de
cobranzas.

El Evento Virtual, ofrece todo lo necesario para que un individuo o una
organizacién, pueda capacitar o vender en tiempo real, compartiendo con los
participantes, presentaciones en PowerPoint, pizarrén electronico, y voz a través del

uso del microfono.

Los Eventos Virtuales abren un nuevo canal de comunicacion, mas rapido,

efectivo y sobre todo mas econdémico.
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En un evento virtual puede haber diferentes tipos de participantes:

- Facilitadores:

Se encargan de guiar al grupo en sus objetivos.

- Instructores:

Imparten las secciones académicas, o en el caso de los cursos,
congresos y eventos, se encargan de transmitir la informacion
necesaria para el proceso de capacitacion.

-CoFacilitadores

- Moderadores:

Dirige el tiempo de exposicion del instructor, establece la dinamica
del grupo y controlan la participacion.

- Soporte en linea:

Son personas especializadas, que se encargan de proporcionar ayuda
a los participantes.

- Asistentes:

Son las personas que reciben la capacitacion virtual.
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3.6 ;Como se Elabora un Evento Virtual?

Proceso de desarrollo de un curso del Dr. Donald Kirkpatrick (1983, en Herrera y
Miranda, 1982)

El proceso de desarrollo de cursos virtuales, implica una serie de tareas que estan
sistematicamente relacionadas. Las tareas pueden ser conceptualizadas a través de
un modelo de disefio Instruccional que sirve como un organizador avanzado para
este proceso. Desde la introduccién de sistemas al disefio de la instruccion en 1960
en el ejército norteamericano, ha habido una proliferacion de modelos de diseno
Instruccional, algunos de los cuales han tenido mas impacto que otros sobre el
diseno y desarrollo de la instruccion. La mayoria de los modelos de diseno
Instruccional, incorporan cinco pasos basicos o tareas que constituyen la base del
proceso de disefo instruccional y por lo tanto, pueden ser considerados genéricos.

Analisis
pren s N S e e oy

Implantacion Evaluacion Disefio

Desarrollo

Fig.1 Cuadro descriptivo del proceso ADDIE.



Los cinco pasos son:

Analisis, Diseno, Desarrollo, Implementacion, y Evaluacién de los materiales de

aprendizaje y las actividades.

Cada componente de la instruccion es gobernado por resultados de aprendizaje,
los cuales han sido determinados después de pasar por un analisis de las
necesidades del estudiante.

Estas fases algunas veces se traslapan y pueden estar interrelacionadas. Por lo
tanto, proveen una guia dindmica y flexible para el desarrollo efectivo y eficiente de
la instruccion.

El modelo genérico de Diseno Instruccional es lo suficientemente flexible para
permitir la modificacién y elaboracién basada en las necesidades de la situacién
Instruccional.

La siguiente tabla del Dr. Donald Kirkpatrick (1983, en Herrera y Miranda, 1982)

demuestra las tareas especificas para cada paso y los resultados generados
después de que la tarea ha sido completada.
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Tabla 1. Proceso de Diseiio |

Tareas

Resultados

Analisis
El proceso de definir que es
aprendido

Evaluacion de
necesidades
Identificacion del
Problema
Andlisis de tareas

Perfil del estudiante
Descripcion de
obstaculos
Necesidades, definicion
de problemas

Disefio
El proceso de especificar
como debe ser aprendido

Escribir los objetivos
Desarrollar los
temas a evaluar

Objetivos medibles
Estrategia Instruccional
Especificaciones del

* Planear la prototipo
instruccion
¢ Identificar los
recursos
Desarrollo e Trabajar con Storyboard
El proceso de autorizacion productores Instruccién basada en
y produccién de los » Desarrollar el libro la computadora
materiales de trabajo, * Instrumentos de
organigrama y retroalimentacion
programa e Instrumentos de

e Desarrollar los medicion
ejercicios practicos | e Instruccién mediada
* Crear el ambiente de por computadora
aprendizaje = Aprendizaje
colaborativo
e Entrenamiento basado
en el Web
Implementacion * Entrenamiento * Comentarios del
El proceso de instalar el docente estudiante

proyecto en el contexto del
mundo real

Entrenamiento Piloto

Datos de la evaluacion

Evaluacion

El proceso de determinar la
adecuacion de la
instruccion

Datos de registro del
tiempo
Interpretacion de los
resultados de la
evaluacion
Encuestas a
graduados

Revision de
actividades

Recomendaciones
Informe de la
evaluacion

Revision de los
materiales

Revision del prototipo
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3.7 Descripcion de las fases del Modelo ADDIE

Analisis
La fase de Analisis es la base para el resto de las fases de disefo
instruccional. Durante esta fase se debe definir el problema, identificar el origen
del problema y determinar las posibles soluciones.

La fase puede incluir técnicas de investigacion especificas tales como
analisis de necesidades, analisis de trabajos y analisis de tareas. Los resultados
de esta fase a menudo incluyen las metas educativas y una lista de tareas a
realizar. Estos resultados (salidas) seran las entradas para la fase de disefo.

Un analisis completo de la audiencia incluye:
Generalidades
Competencias
Actitud
Preferencias
Caracteristicas de aprendizaje

Un analisis completo de coniexto de cursos para Internet incluye:

Contexto Cultural
Contexto Técnico
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Diseno
La fase de Diseno implica la utilizacion de los resultados de la fase de
Andlisis para planear una estrategia para el desarrollo de la instruccién. Durante
esta fase, se debe delinear cémo alcanzar las metas educativas determinadas

durante la fase de Analisis y ampliar los fundamentos educativos.

Algunos de los elementos de la fase de Disefno pueden incluir escribir una
descripcion de la poblacion meta, conducir el andlisis de aprendizaje, escribir los
objetivos y temas a evaluar, seleccion del sistema de entrega y ordenar la
instruccién. Los resultados (salidas) de la fase de Disefo seran las entradas de
la fase de Desarrollo.

Desarrollo

La fase de Desarrollo se estructura sobre las bases de las fases de Andlisis y
Disero. El proposito de esta fase es generar los planes de las lecciones y los
materiales de las mismas. Durante esta fase se desarrollara la instruccion, todos
los medios que seran usados en la instruccion y cualquier documento de apoyo.
Esto puede incluir hardware (por ejemplo, equipo de simulacion) y software (por

ejemplo, instruccion basada en la computadora).

Las cuatro arquitecturas o estrategias resultantes de medio siglo de evolucion del
campo de disefo instruccional, también conocido como tecnologia educativa,
obedecen a los supuestos predominantes sobre el aprendizaje humano. Seguin Dr.
Ruth Clark (1983, en Herrera y Miranda, 1982):

1) Instruccion Receptiva
2) Instruccion Dirigida
3) Descubrimiento Guiado

4) Exploracion
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Instruccion Receptiva

La metafora para esta arquitectura o estrategia es gue el alumno es como
una esponja, y que el diseno instruccional es como un recipiente para verter el

conocimiento.

Instruccion Dirigida

En esta arquitectura o estrategia el alumno responde a estimulos
instruccionales, cuyo objetivo es construir unas asociaciones especificas que
formen las habilidades a ser utilizadas productivamente en la organizacion.
Una variacion muy popular de esta arquitectura es lo que se conoce como la
“Instruccion Programada”. Originalmente fue implementada en forma de
textos, y posteriormente en los primeros Entrenamientos Basados en
Computador (CBT).

Esta arquitectura domino el entrenamiento en el gobierno y las empresas
desde la segunda guerra mundial y hasta la década de los sesentas.
Naturalmente esta basada en psicologia conductista, y la interaccion del ser
humano con su entorno (Empirica).

Descubrimiento Guiado

Esta arquitectura o estrategia da al alumno un mayor control sobre el
contenido, la secuencia, y los métodos de instruccion. La instruccion juega el
rol de un tutor o facilitador, que ayuda a los alumnos, quienes con frecuencia
interactian entre si para obtener los conocimientos y habilidades necesarios.
Los errores son vistos como oportunidades de aprendizaje y no se tratan de
evitar.

Esta basada en psicologia cognitiva y toma en cuenta los modelos (los
eventos) mentales que ocurren durante el proceso de aprendizaje. Se han
desarrollado varias vertientes dentro de esta arquitectura, pero una de las
mas populares es conocida como: “Aprendizaje basado en problemas

situacionales” (SPBL).
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» Exploracion
Esta arquitectura o estrategia esta basada en lo que se conoce como la
filosofia constructivista del aprendizaje. Los constructivistas ponen un gran
énfasis en la individualidad de los procesos de aprendizaje de cada ser

humano, y asume gue cada uno construye su propio conocimiento.

Algunos de los mas radicales proponentes argumentan que es imposible dar,
un entrenamiento de habilidades y conocimientos consistente a ningtin grupo
de alumnos debido a los diferentes esquemas mentales que cada uno posee.
El Internet con su énfasis en disefo para hipermedios esta haciendo que la
popularidad de esta arquitectura aumente en los Gltimos anos.

Implementacion
La fase de Implementacion se refiere ala entrega real de la instruccion, ya sea
basado en el salén de clases, basado en laboratorios o basado en computadora.

El proposito de esta fase es la entrega eficaz y eficiente de la instruccion.

Esta fase debe promover la comprension del material por parte de los
estudiantes, apoyar el dominio de objetivos por parte de los estudiantes y
asegurar la transferencia del conocimiento de los estudiantes del contexto

educativo al trabajo.

La implementacion se apoya de los siguientes elementos:

= Conferencias / Texto:

El medio usado con mas frecuencia por los expertos en la materia. Se basa
en la transmision y discusion de informacion. El riesgo de esta metodologia es
que la interaccion entre profesor-alumno se puede ver limitada si el profesor no
facilita la discusion de temas e intercambio de opiniones y conocimientos entre

el grupo.



= Demostraciones:

Es el mejor método cuando un profesor o experto en la materia debe exponer
como se lleva a cabo un procedimiento que implica una serie de pasos
secuenciales. Este es un excelente metodo para ensenarle a un estudiante el

uso de una herramienta de software.

= Grupos de discusion:

Grupos de estudiantes exploran temas especificos analizando, repasando,
investigando y compartiendo experiencias. Esta es una metodologia altamente
participativa.

= Instruccion Programada:

Se utilizan los textos, videos, audio, Internet, COROM para disefiar y ensefiar
a través de temas programados y pre-disenados para poder ser ensenados sin

la presencia continua de un profesor.

» Juegos:

Se utilizan actividades divertidas y competitivas para que los estudiantes
aprendan al mismo tiempo que estan muy motivados e involucrados.

= Casos:
Se explica y plantea un problema y el grupo discute la situacion para tratar de
encontrar alternativas y soluciones al problema.

= Ejercicios con preguntas de escogencia multiple:

Se utilizan cuando los estudiantes deben aprender a seleccionar conceptos y
diferenciar temas. Pueden ser con una sola respuesta correcta o con multiples

respuestas correctas.

» Ejercicios con preguntas de Falso y Verdadero:

Se utilizan cuando los estudiantes deben aprender a determinar conceptos

“absolutos” o de “poca discusion”.
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= Ejercicio con preguntas de completar:

Se utilizan cuando los estudiantes deben aprender a seleccionar conceptos /

palabras /ideas que completan una idea.

= Referencias:

Le permiten al estudiante expandir su conocimiento sobre temas puntuales

navegando en lugares de la Web.

= Glosarios:

Aparece como un “link” y le provee al estudiante una definicion o explicacion

mas extensa de un término.

Evaluacion
Esta fase mide la eficacia y eficiencia de la instruccion. La Evaluacion debe estar
presente durante todo proceso de disefo instruccional dentro de las fases, entre
las fases, y después de la implementacién. La Evaluacién puede ser Formativa o

Sumativa.

» Evaluacion Formativa
Se realiza durante y entre las fases. El propdsito de este tipo de
evaluacion es mejorar la instruccion antes de implementar la version final.

» Evaluacion Sumativa
Usualmente ocurre después de que la version final es implementada.

Este tipo de evaluacion determina la eficacia total de la instruccion.

La informacion de la evaluacion sumativa es a menudo usada para tomar
decisiones acerca de la instruccion (tales como comprar un paquete educativo o

continuar con la instruccion.



Cuatro niveles de Evaluacion:

Los cuatro niveles de evaluacion como lo Describe el Dr. Donald Kirkpatrick
(1983, en Herrera y Miranda, 1982) es el modelo mas frecuentemente utilizado en
las organizaciones para referirse al tipo de pruebas que se aplican a los

participantes despueés de un curso. Estos son:

Nivel 1: Satistaccion
Nivel 2: Aprendizaje
Nivel 3: Aplicacion
Nivel 4: Resultados

Nivel 1: Satisfaccion:
Se pregunta a los participante al momento de terminar el curso, qué tanto les
gusto el curso, el medio utilizado para impartirlo, qué tanto aprendieron, qué tan
relevante es para su desempeno, si lo disfrutaron y sobre la duracién del mismo. Se

trata de una encuesta de opinion.

Nivel 2: Aprendizaje:
Se pregunta a los participantes al momento de terminar el curso, por los
conocimientos y destrezas adquiridos de acuerdo a los objetivos determinados para

cada modulo. Se trata de una medicion del conocimiento.

Es a este nivel que se comienzan a elaborar los items de prueba durante las
etapas de disefo y desarrollo. Se recomienda disefiar por lo menos dos items por
cada objetivo respectivo al modulo. Si existe una prueba final (post-test) ésta estaria
compuesta por una serie de items de prueba similares a los de cada uno de los

diferentes médulos y exhaustiva en su conjunto.
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Nivel 3: Aplicacién:

Se pregunta a los participantes después del curso, tipicamente entre 15, 30, 60 o
90 dias después del curso, pero esto puede variar segun la naturaleza de las
destrezas ensenadas, y el ciclo natural de la organizacién. Se trata de una medicion
de la transferencia de las destrezas adquiridas a las situaciones de la vida real
dentro de la organizacion a la que pertenece el participante.

Requiere la observacion de un experto en el puesto de trabajo, o la recoleccion de
los resultados de trabajo del participante y posterior valoracion por parte de un
experto, para juzgar si en efecto hubo transferencia de conocimientos y habilidades.

Nivel 4: Resultados:

Se le pregunta a la organizacion (pueden ser los propios participantes, sus
supervisores, o al sistema de informacion gerencial) después del curso si la
necesidad organizacional que surgié de la brecha entre el desempefo deseado y el
desemperio real se cerrd. También se realiza tipicamente entre 15, 30, 60 o 90 dias
después del curso y también varia segun la naturaleza de las destrezas ensenadas,
y el ciclo natural de la organizacion. Se trata de una medicién de resultados
individuales y/o organizacionales

Es importante caer en cuenta que estos niveles son acumulativos. Es decir que
un disenador instruccional, no debe tratarlos como alternativas mutuamente
excluyentes, si no que por el contrario si desea evaluar a cierto nivel, se ve obligado
a evaluar todos los niveles anteriores.

Nivel 5: ROl o Impacto social:
Con frecuencia el Retorno en la Inversion (ROI) es calculado como parte del Nivel
4 como se haria para cualquier otro proyecto: dividiendo los beneficios econémicos

por los gastos de entrenamiento.



3.8 ¢ Qué es un Facilitador?

La facilitacion es el arte de la direccion en la comunicacion del grupo. Un
Facilitador es la persona gue satisface este papel de la direccién, en eventos en
linea, estos términos se emplean a menudo alternativamente con la “moderacion” y
el “asesor."(Hiltz y Turoff: 1978).

La facilitacion en Eventos en Linea y presenciales apunta a promover una
atmosfera social agradable y un cambio de impresiones animado. El Facilitador en
linea se asemeja a su equivalente presencial en aspectos importantes, asi es como
la facilitacion se describe en una cuenta clasica. (Hiltz y Turoff: 1978,).

De acuerdo con James y Rykert (2000, en Gonzalez, 2000), el Facilitador es la
persona o el equipo que proporcionan la direccion en el grupo para conseguir que
las cosas conlleven un aprendizaje claro y preciso. Al igual que en la facilitacion
presencial, Ia facilitacion en linea puede implicar:

* Ayudar al grupo a dirigir sus metas.

e Crear un foro para la discusién.

* Permitir la amplia participacion.

* Promover la discusion constructiva.

» Cuando es posible, compartir ideas de forma inmediata.

e Trabajar con actividades especificas (ejemplo reuniones, desarrollo

de documentacion, informacion compartida)

Y muchas otras responsabilidades que requiere de las habilidades del
Facilitador con la gente. En un curso en linea el Facilitador proporciona las
habilidades basicas y el conocimiento requerido para entregar el contenido del
manejo de las herramientas, de la misma forma un Facilitador trabaja en un
ambiente presencial. Aungue en este tipo de medio, la imparticion del conocimiento
permite un grado de flexibilidad y, el grupo se dirige a objetivos establecidos en el
programa.
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3.9 Funciones que desempefa el Facilitador.

El Facilitador, fomenta la interaccion del participante en el medio Virtual,
proporciona el material que promueve las conversaciones, mantiene el control del
lugar de debate, y ayuda a los participantes a entender las reglas o las normas
establecidas para llevar a cabo la interaccion dentro del aula virtual(Rohfeld y
Hiemstra, 1995).

El Facilitador, también se encarga de dirigir la dinamica de interaccién entre los
participantes en un evento, asi como también se encarga de brindar un “soporte” en
caso de que el participante tuviera algin problema en el momento de presenciar el
evento.

El papel mas importante del Facilitador en linea es claramente modelar la
ensefnanza eficaz y aceptar “la responsabilidad de guardar la grabacion de las
discusiones, el conocimiento especial que contribuye y penetraciones, tejiendo
juntos los varios hilos de rosca de discusion y componentes del curso, y

manteniendo la armonia del grupo” (Rohfeld y Hiemstra).

Para tener éxito como Facilitador se requieren diversas competencias como la
empatia, la tolerancia, la consistencia al emitir opiniones, la capacidad de
interactuar, un alto grado de comprension individual y grupal, habilidades para
moderar debates, recursos para enriquecer el aprendizaje, y aptitud para aplicar sus
conocimientos en situaciones practicas concretas
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3.10 Perfil de Facilitador:

= Dominio de las reglas gramaticales y ortogréaficas de la lengua espanola.

= Capacidad para expresarse clara y apropiadamente por escrito.

« Manejo de equipo de computo, particularmente usar las herramientas de

paqueteria basica de Office y StarOffice (Word, Power Point, Excel).

*« Uso eficaz de las herramientas de comunicacion electronica en sus

versiones sincrona y asincrona tales como foro, Chat y correo electronico.

« Manejo de la plataforma educativa en la que se va a operar.

« Capacidad para escribir con rapidez y exactitud un minimo de 25 palabras
por minuto en el teclado de una computadora.
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3.11 ;Qué es el Soporte Tecnico?

El Soporte Técnico, es un servicio que se proporciona al participante y al ponente,
antes y durante la transmisién de los Eventos Virtuales, para ello es necesario contar
con la participacion y cooperacion, pero sobre todo, con la disposicion para aprender

a utilizar las herramientas del Aula Virtual.

El Soborle Tecnico proporcionado por un técnico de servicio requiere de la
cooperacion y participacion del cliente en el proceso de evaluacion del problema y
ofrece, para la restauracion del Sistema Operativo, aplicaciones de sofiware y
drivers de hardware para la configuracion original de fabrica, asi como la verificacién
del funcionamiento del sistema y de todo el hardware instalado de fabrica.

El Soporte Técnico que se le proporciona al exponente, es muy diferente a la
capacitacion que se le proporciona al participante, a éste, se le capacita para utilizar
el micréfono dentro del Aula Virtual, subir o bajar el volumen de las bocinas al estar
participando en un evento, también se le capacita para ingresar las claves

adecuadas que le permitiran ingresar al evento (Rohfeld y Hiemstra, 1995).

Por otro lado, el Soporte Técnico que se le brinda al ponente, consiste
principalmente en la capacitacion para el uso del Aula, que consiste en subir las
diapositivas el tema respectivo de su ponencia, en el Manejo el micréfono,
relacionado al volumen adecuado para que los participantes logren escuchar las

ponencias.
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3.12 El Soporte Técnico como una forma de
capacitacion.

El termino de capacitacion, se utiliza frecuentemente para hacer referencia a la
generalidad de los esfuerzos iniciados por una organizacion para impulsar el
aprendizaje de sus individuos, se requiere de un conjunto de procesos
sistematizados, por medio de los cuales se modifican conocimientos, habilidades
mentales y actitudes de los individuos con el objeto de que estén mejor preparados

para resolver problemas referentes a su desarrollo como ser (Jiménez, 1988).

La capacitacion, como un proceso planificado y mecanizado a través de una serie
de pasos, intenta dotar al individuo de habilidades necesarias y complementarias de
su lugar de trabajo, para ello es necesario, que los programas de capacitacién ya
sea presenciales o virtuales, sean planificados, de acuerdo a las habilidades que le
exige la empresa al trabajador, por ejemplo, se puede realizar un plan de estudios
de capacitacion de las actualizaciones que requiere la empresa, ya sea para la
permanencia en el mercado laboral, o incrementar la produccion.

Es necesario tener en cuenta los recursos con los que cuenta la empresa, tanto
tecnoldgicos como econdmicos. De acuerdo con Jiménez (1988), es necesario hacer
un planteamiento a través de un previo analisis, la problematica que se presenta en

la empresa y proponer una técnica adecuada de capacitacion.

En el caso de la capacitacién virtual, es necesario mantenerse actualizado con
respecto a los programas, software y medios virtuales actualizados, para
proporcionar la capacitacion virtual, esto implica también tener un conocimiento
previo de los costos de cada uno de los materiales. Es necesario conocer el tipo de
aplicaciones gue se puede brindar a la capacitacion virtual, dependiendo del
ambiente que requiera y que trabaje en fabricas que requieran actualizarse en

temas como competencias laborales.

102



3.1 Equipo y Herramientas necesarias para brindar Soporte Técnico.

Las herramientas que se necesitan para brindar el Soporte Técnico, consiste
principalmente en:

1. Audifonos y/o bocinas.

2. Microfono.

3. Aula virtual.

4. Un servidor que de la conexién a Internet.
5. Diapositivas para el cambio de laminas.

En la actualidad antes de proporcionar un Evento Virtual, se les pide a los
usuarios que se conecten de dos a cuatro dias antes del evento para recibir la
capacitacion, esta capacitacion la proporciona un experto en el servicio de Soporte
Técnico.
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Programa de

Intervencion



4.1 Programa de Intervencion

Objetivos fundamentales del Programa.

Objetivo General:

» Demostrar el estado actual de la induccion del Facilitador, en el servicio del
Soporte Técnico, proporcionado durante la realizacion de los Eventos Virtuales, en la
empresa en donde se desarrolld la investigacion para intervenir adecuadamente en
los problemas que se presenten a los participantes de los Eventos en Linea.

Objetivos Especificos:

* |dentificar la relacion existente entre la induccion y la intervencion en los
problemas de Soporte Tecnico del Facilitador.

= Definir el grado de eficiencia de los métodos de intervencién de Soporte Técnico
del Facilitador en los problemas de capacitacion virtual.

* Evaluar el grado de asesoria y aplicacion de los medios para brindar Soporte
Técnico del Facilitador en los Eventos en Linea.

*Evaluar las condiciones en las que se proporciona el servicio de Soporte

Técnico.
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4.2 Poblacion Destinataria.

En el evento Eduonline 20007 se registraron 100 participantes de diferentes
empresas, de los cuales 50 participantes eran sexo femenino y 50 participantes eran
de sexo masculino, su edad oscilaba entre los 25 y 40 anos de edad, 30 extranjeros
y 70 mexicanos, todos trabajaban en empresas privadas, ademas de que tenian un
nivel de estudios de Licenciatura y Maestria.

4.3 Lugar de Trabajo.

Se presenta un espacio:

~Distancia o virtual:

Este espacio estaba formado por una plataforma e-Learning, a través de ésta, se
realizé la conexién al Aula Virtual en donde se proporcionaba el Soporte Técnico,
a los participantes del evento, ademas se conté con ayuda de accesorios como
diademas, micréfonos y bocinas, las caracteristicas de este lugar de trabajo,
principalmente se constitufan por el aula que era como un chat privado en donde

tenian acceso mas de 50 personas a la vez.

~Presencial:

La capacitacién a los Facilitadores, se llevaba a cabo en las instalaciones
ubicadas en la direccién de la calle Tecoyotitla no 46, en la Colonia Florida, en
donde se encontraban fisicamente las instalaciones de la empresa, se ocupaba,
principalmente la sala de junta para las ponencias del Evento Virtual, las
caracteristicas de esta sala eran las siguientes, media entre siete metros
cuadrados, contabamos con sillas, una mesa en donde podian colocarse 10

personas.
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4.4 Proceso del método.

La investigacion se llevo a cabo en tres fases:

Fase 1:

Una semana antes del evento se cité a los participantes en el aula de Soporte
Técnico para recibir la capacitacion sobre el uso del Aula Virtual, y se les brindaron
las instrucciones necesarias para que pudieran ingresar a la sala de conferencia,
una vez gue se concluia con la capacitacion, se les proporcionaba su clave para que

entraran a la conferencia.

Se realizd un registro en una base de datos, que contenia el nombre de las
personas que habian entrado al aula de Soporte Técnico y contaban con su clave
para el evento.

Fase 2:

El dia del evento ingresabamos al aula de Soporte Técnico dos Facilitadores
diferentes ingresaban al aula de la conferencia, se registraba en una base de datos
el nombre del participante y el problema que habia presentado y la forma en la que
se habia solucionado el problema.

Fase 3:
Se realizé una evaluacion de las bases de datos, registrando estadisticamente los
problemas que se habian presentado durante el evento, en base a esa relacion se

elaboraba una guia de Soporte Técnico para el siguiente evento, ademas de que se

trataba de actualizar la guia.
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4.5 Estrategias de Evaluacion.

«Creacion de graficas de las evaluaciones individuales en cada evento, estas
graficas nos permitiran llevar un registro sobre los problemas que se han

presentado en los Eventos en Linea.

*Registros en una base de datos, de los problemas que presentaron los
participantes, antes y durante el evento, con esta base de datos realizaremos un
registro de los problemas que se presentan con mayor frecuencia en los eventos,
y poder capacitar al Facilitador, para que pueda ayudar a resolver el problema al
participante del evento.

*Evaluacion del servicio del Facilitador a través de un cuestionario,
previamente elaborado en el programa de survey monkey, esta evaluacién se le
proporcionara al participante una vez finalizado el evento, a través de su correo
electronico.

* Grabaciones de audio de los comentarios de los usuarios gque nos permitiran

realizar una evaluacion sobre la calidad del servicio, que nos permitira conocer el

punto de vista del participante sobre los servicios ofrecidos durante el evento.
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Resultados

De las bases de datos que se utilizaron para el registro de los problemas
que se presentaron durante el evento se obtuvao la siguiente informacion:

'Grafica de Participantes en el evento !
L

Usuarios que
registraron
Problemas

22%

Fig. 1 Grafica de representacion del total de usuarios capacitados y del porcentaje que tuvo
problemas en el manejo del aula durante el evento.

De las 100 personas que se capacitaron en el aula de Soporte Técnico una
semana antes del evento, 22 de ellas presentaron problemas, estas personas
pertenecian a otro pais, lo que nos permite entender el problema relacionado con el
lenguaje utilizado en el proceso de Soporte Técnico, ya que al mencionarles algunas
de las herramientas que eran necesarias para el eventos, ellos no alcanzaban a
entender y en su desesperacion salian y entraban constantemente al aula.
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Principales Problemas

Presentados
25
L]
v 20
] 15
g 10: 17 A
& 3 g R i d L i !@
No Noveialas = Notenialas No podia
| escuchaba | Diapositivas Claves hablar ni
P— .| Activadas | escuchar
‘| Serie 1) 4 | 1 | 23 [ 4.5

Fig.2 Grafica de representaciones de los problemas que se presentaron mas cominmente
en el evento.

El problema que se presenté con mayor frecuencia fue el de la activacion de las
claves, pero éste no estuvo directamente relacionado con el usuario, sino con la
persona encargada del Soporte Técnico, le sigue el problema del habla y escucha
en el aula del evento, este problema se relaciond mas a los usuarios de otros
paises, se puede ver claramente que el problema principal fue el lenguaje utilizado
para mencionarle las herramientas de audio a los usuarios, y esto se relaciona con
el tipo de lenguaje que ellos utilizan y que en su momento el equipo de Soporte
Técnico desconocia, le continta el problema de las diapositivas: este problema se

relaciona mas con el tipo de banda que utilizaban en su Internet.
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Resultados de la evaluacion del Evento

¢ Como calificarias tu experiencia en el evento?

Aprendi
&0 1
o EO :
z
€ 40 |
%00 :
] ; ; pm— : |
Ctro Nao cubnd mis Menos de lo que Lo que esperaba  Mas de lo que
expeclativas esperaba esperaba
Categorias

Fig.3 Grafica de representaciones de la percepcion del aprendizaje de los usuarios con
respecto a los temas impartidos.

En esta grafica se puede observar que el 65% de los usuarios consideran que
aprendieron y comprendieron mas de lo que esperaban de la variedad de los temas
que se impartieron en el evento, mientras que un 25 % considera que su
perspectiva de aprendizaje estuvo en promedio de acuerdo a sus expectativas de
aprendizaje y un 10% considera que su aprendizaje fue menor con respecto a su
expectativa, esto por que alguno de los temas impartidos ya eran conocidos por

estas personas.
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Como calificarias tu experiencia en cuanto a:

Desarrollo de nuevas Habilidades
70 - B ——————— -
i)
= 50
E 40
&30 {
& 29
10
]  SO— T - T .
Otro No cubrié ris Menos de o que Lo que esperaba Mas de iz que
expeciativas esperaba esperata
Categorias

Fig.4 Grafica de representaciones del desarrollo de nuevas habilidades en el evento (manejo
de las herramientas del aula)

En esta grafica se puede observar que el 65% de los participantes obtuvieron
nuevas habilidades mas de lo que tenian en su expectativa en cuanto al manejo de
las herramientas del aula virtual, el 30% considera que el desarrollo de nuevas
habilidades cubrioé las expectativas planteédas al inicio del evento y el 5%
considera que no desarrollo ninguna habilidad nueva debido a que habian asistido

a eventos similares.



Como calificarias el evento respecto a:

Calidad de las Ponencias

IO e g— e ——
40
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£
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Otro Regular Bien Muy bien Excelente
Categoria

Fig.5 Grafica de representaciones de la calidad de las ponencias en el aula virtual.

El 40% de los usuarios consideran que la ponencia fue excelente, debido a que
el ponente aclaro dudas, complementd el tema con dinamicas, proyecto
diapositivas adecuadas al tema, el 45% de los usuarios considera que la calidad
fue buena pero no se adaptaron a la tematica impartida, el 10% consideré como
buena la calidad, debido a que presentaron problemas para ver las diapositivas del
ponente o no podian utilizar el micréfono para aclarar las dudas y el 5% considera

que fue mala o que no habian entendido el tema.



Calidad del Soporte Técnico

E
40
€ pii
Ctro Mal Reqular Bien duy Bien
Categorias

Excelerte

Fig.6 Grafica de representaciones de la calidad de las ponencias en el aula virtual.

En la gréfica se puede observar que el 60 % de los ususarios consideran que
el servicio Brindado de Soporte Técnico fue excelente ya que entendieron
claramente las instrucciones de acceso al aula del evento y el manejo de las
herramientas del aula virtual, el 25% de los usuarios consideran que estuvo muy
bien el trato impartido en el aula y ademas que sintieron confianza durante el
evento, el 15% considera que fue bueno el servicio de Soporte Técnico por que

tuvieron apoyo durante el evento.
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Conclusiones.

De acuerdo con Rohfeld y Hiemstra (1995), el Facilitador debe modelar la
ensefanza en el Soporte Técnico adaptando una buena estrategia de capacitacion,
para ello es necesario contar con una previa capacitacion relacionada al contenido
tematico del evento, solucion de problemas relacionados tanto al lenguaje como en
el modo de transmitir la informacién y conocimientos en los sistemas tecnologicos

que se utilicen durante el evento.

De acuerdo con los resultados obtenidos se puede concluir que el uso de
diapositivas que contenian las instrucciones para el uso de las herramientas en el
Aula Virtual, ayudo a los participantes a la compresion del manejo de éstas en los
usuarios (Fig. 6 pag 95), ademas de que el registro en las bases de datos, de los
problemas que se presentaban con mayor frecuencia, dio un panorama general a los
Facilitadores sobre los parametros basados en el modelo Genérico de Diseno
Instruccional (Seels y Glasgow, 1990) para el disefio de la guia de Soporte en el
Aula Virtual, que se proyectaba dentro del aula a los usuarios del evento.

En cuanto al aprendizaje, la mayoria de los usuarios percibid haber aprendido
mas de lo que esperaba, debido a que los temas que se abordaron fueron diversos y
ademas el tiempo de cada una de las ponencia fue de entre 15 y 20 minutos, en este
aspecto se resaltan las ventajas del e- Learning descritas por Ertmer y Newby (1993)
en cuanto a la adaptacion del aprendizaje de acuerdo al tiempo y horario disponible
para el usuario, ademas de que las sesiones son mas cortas en comparacion con la

capacitacion presencial.



Propuesta para Mejorar la Capacitacion en el Servicio de Soporte Técnico

Para Mejorar el servicio de Soporte Técnico, hay que tomar en cuenta que en este
servicio, se brinda principalmente a los participantes y ponentes de los eventos
virtuales, una previa capacitacion relacionada al uso de las herramientas
tecnoldgicas, esta capacitacion es proporcionada por un experto en el uso de esta

tecnologia, ya sea un técnico de servicio o un Facilitador.

Para que la capacitacion dentro del servicio de Soporte Técnico sea eficaz, es
necesario proporcionar una previa capacitacion al Facilitador, para que desarrolle
habilidades como el manejo de las Aulas Virtuales, conociendo las caracteristicas y
el funcionamiento de las herramientas necesarias para participar en el evento, como
lo son las diademas, los micréfonos, las bocinas, esta capacitacion es indispensable
para que el Facilitador pueda intervenir de manera eficaz en la solucién de los
problemas relacionados con el mal funcionamiento de los dispositivos y también
debe de estar preparado para cuando tenga que tener contacto con personas
discapacitadas y otras nacionalidades .

Otro tema de suma importancia que se debe abarcar en la capacitacion, es la
actualizacion del Facilitador en temas como los recursos tecnolégicos, relacionados
al uso de plataformas y servidores, el manejo de programas que pueden contribuir
a la facilitacion del servicio de Soporte Técnico, asi como el amplio conocimiento de
software y medios virtuales de capacitacion, también es necesario darle a conocer al
Facilitador el tipo de aplicaciones que se pueden aplicar dentro de la capacitacion
virtual, asi como conocer el ambiente en donde se brindara la capacitacion.

De acuerdo con Jiménez Osornio (1988), la capacitacion requiere de procesos
sistematizados, a través de los cuales se modifican los conocimientos, las
habilidades y actitudes de los individuos con el objeto de mejorar al usuario para
resolver problemas referentes a su desarrollo, por ello es importante considerar un
elemento adicional a la capacitacion del Facilitador, la eleccion del perfil que pueda

cubrir estas actividades.
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El perfil del Facilitador es una clave importante ya que se deben de resaltar las
actividades especificas que debe desempefar en cuanto a la capacitacion virtual,
como por ejemplo despejar las dudas en cuanto a los horarios en los que se llevara
a cabo el evento, ya que en algunos casos los horarios entre un pais y otro difiere,
ademas de especificar el nombre de los temas que se impartiran y el tiempo de
duracion, entre otros. Es importante senalar que el Facilitador debera de apoyarse
de registros que le permitan evaluar el aprendizaje de los participantes, Rohfeld y
Hiemstra (1995) recomiendan que algunos de los apoyos de evaluacién que pueden
considerarse estan las grabaciones de las discusiones, crear una base de datos en
el que se registren los problemas que se presentaron a través del evento y
registrarlas en una grafica de frecuencia, esto servira al Facilitador para
especializarse mas ampliamente, buscando opciones y evitar que este problema se
presente en una frecuencia tan alta, también se pueden elaborar cuestionarios y
aplicarlos una vez que se ha concluido el evento en general para conocer que tan
satisfechos quedaron los usuarios con el servicio y que les gustaria que se cambiara
del servicio.

Para que el Facilitador pueda brindar un servicio de calidad a los participantes, es
importante dotarlo de material necesario, esto es, que su computadora se encuentre
con un nivel de velocidad alto, ademas que la conexion de Internet cuente con una
velocidad real de al menos 512mb, que cuente con una diadema o micréfono para
que a través de éste medio proporcione las instrucciones necesarias a los
participantes y un par de bocinas para escuchar a los participantes.

Se recomienda al Facilitador que antes de iniciar la capacitacion anterior a la
realizacion de un Evento Virtual, revise su material de trabajo, si es necesario
debera contar con un material de reserva, para evitar contratiempo dentro de la sala
de capacitacion, y también debe de contar con una guia de soporte en donde se
encuentre la informacion relacionada con el evento, como puede ser las claves de
acceso para ingresar al aula del evento, fecha, hora y temas que se impartiran, asi
como el nombre de los ponentes de dichos temas, si es necesario debera contar
también con un diagrama en el que se especifique las conversiones de los horarios
de dichos eventos, de acuerdo a los paises que participen.
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Anexo 5

EDUCACION ABIERTA EN MEXICO*

1. SISTEMAS DE ENSENANZA ABIERTA, A NIVEL MEDIO-SUPERIOR

. PLANES DE MATERIAL . 2
INSTITUCION ESTUDIO DIDACTICO EVALUACION ASESORIA
Colegio de Los mismos del - Textos - Autoevaluacion: - Monitoria: asesoria

Bachilleres (SEA)

sistema escolarizado.
Ofrece
complementariamente
la capacitacion técnica
en Administracion de
Recursos Humanos.

diagramados.

Realizada por el propio
estudiante. Permanente.

psicopedagdgica para
la formacian
autodidacta.

Un plan de estudios
particular, que
comprende 33
materias organizadas
en seis semestres.
Los tres primeros
semestres
corresponden a un
tronco comun, a partir
del cuarto se elige el
area (de entre tres)
segun corresponda a
la carrera que se
estudiard mas tarde.

Preparatoria
Abierta de la
Direccién General
de Educacion
Extraescolar,
SEP.

- Guias de estudio.

- Evaluacion modular:
Aplicada por el consultor
al término de un
fasciculo, requisito para la
evaluacién final.
Permanente.

- Consultoria:
Asesoria respecto a
los contenidos de la
asignatura,

Sdlo se ofrece la
opcion de Contaduria
en la Escuela Luis
Enrique Herro (nivel
técnico), utilizando el
mismo plan del
sistema escolarizado.

- Apoyos:
audiocintas y video
cassettes.

- Evaluacion final:
Aplicada por el monitor al
concluir la serie de
fasciculos de la
asignatura. Seis periodos
preestablecidos al afio.

- Asesorias individual
y grupal para ambos
€asos.

- Libros de texto,
cuadernos de
trabajo, antologias
y ejercicios de
autoevaluacion.

- Evaluacion por
asignatura, a través de
pruebas de opcidn
multiple. La presentacion
del examen depende del
ritmo del alumno, se
aplican mensualmente.

Sistema Abierto
del Instituto
Politécnico
Nacional

- Guias de estudio.

- Asesoria opcional,
cuando el alumno la
requiera.

- Evaluaciones parciales y
globales,

- Existe el servicio de
asesoria grupal e
individual.

Figura 3. Tabla de las Principales caracteristicas de algunas instituciones de
educacion abierta en México a nivel medio superior y superior.




Anexo 6

2 BACHILLERATO TECNOLOGICO.

) PLANES DE MATERIAL B .
INSTITUCION ESTUDIO DIDACTICO EVALUACION ASESORIA

Sistema Los mismos del - Textos y guias de | - Constatacion: Que - Introductoria: Que
Tecnologico sistema estudio. permite conocer el grado de | orienta en la
Abierto de la Dir. | escolarizado, con dominio del matenal comprension del plan
Gral, de las especialidades didactico. de estudios, es grupal.
Institutos de: Admaon. de
Tecnolagicos, personal,

SEP. Contabilidad,
Electrdnica,
Electricidad,
Laboratorista
Quimico, Maquinas
y herramientas,
Mantenimiento
Industrial,
Topografia y
Turismo.
Plan de estudios - Libros de texto - Formal: Que califica el - Aclaratoria:
particular para la auto- dominio para registrarlo Consistente en la
especialidad de instruccionales. oficialmente, Para la aclaracion de dudas
Auxiliar Técnico en presentacién de los sobre el contenido de
Soldadura Bajo examenes formales, se la asignatura, es
Normas. programan dos horas individualizada.
semanales por cada una de
las unidades que
comprenden los cursos.

Colegio Los mismos del - Textos y guias de | - Examen por unidad: - Asesoria tedrica:
Nacional de escolarizado. autoestudio, Evaluacion de los Aclara dudas sobre los
Educacidn semiprogramado conocimientos de cada contenidos de los
Profesional unidad de aprendizaje. textos.

Técnica. - Examen especial de - Asesoria practica:

(CONALEP) nivelacion: Se aplica Précticas de taller en
cuando no se aprobaron donde un asesor dirige
todas las unidades de y evalua las sesiones.
aprendizaje.

Sistema - Examen global: - Asesoria individual:
Abierto de Evaluacién total de En donde se
Educacion conocimientos, se aplica a | consideran las
Tecnolégica solicitud de los estudiantes. | actividades y
Industrial habilidades
(SAETI) de la personales.

Dir. Gral. de - Materias teoricas: - Asesoria grupal: En
Educacion Examenes mediante donde se orienta de
Tecnologica pruebas objetivas para las | manera conjunta a los
Industrial. materias tedricas. estudiantes en las
actividades de
laboratorio y talleres,
Asistencia obligatoria,
con una frecuencia de
2 0 3 veces por
semana.
- Materias practicas:
conforme a las normas que
establece el escolarizado
para talleres y laboratorios.
Se realizan evaluaciones
parciales o globales, que se
aplican a solicitud del
estudiante.

Figura 3. Tabla de las Principales caracteristicas de algunas instituciones de
educacion abierta en México a nivel Bachillerato Tecnolbgico.
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3. SISTEMAS DE ENSENANZA ABIERTA, A NIVEL SUPERIOR

MATERIAL
INSTITUCION PLANES DE ESTUDIO DIDACTICO EVALUACION ASESORIA
Sistema Ofrece las licenciaturas en | - Textos y guias de | - Constatacian: Que - Introductona: Que
Tecnoldgico Administracion de estudio. permite conocer el grado de | orienta en la
Abierto de la Dir. | Empresas, Contaduria , dominio del material comprension del plan
Gral. de Ingenieria en Produccion e didactico. de estudios, es grupal.
Institutos Industria Eléctrica,
Tecnologicos, Ofrece las licenciaturas en | - Textos - Formal: Que califica el - Aclaratoria:
SEP. Comercio Internacional autoinstruccionales | dominio para registrarlo Consistente en la

(con planes especiales para
la modalidad abierta) y
Economia {con los mismos
planes del sistema
escolarizado).

integrades por guias
de estudio,
fasciculos,
documentos y
antologias.

oficialmante. Para la
presentacion de los
examenes formales, se
programan dos horas
semanales por cada una de
la unidades que
comprenden los cursos.

aclaracion de dudas
sobre el contenido de la
asignatura, es
individualizada.

Sistema Abierto
de Ensefianza

Ofrece 17 licenciaturas, un
titulo técnico y dos

Para Comercio
Internacional se

- Evaluacién diagnastica:
Que se aplica a todos los

- Asesoria de carrera:
Que funciona como

(SADE) del especializaciones de utiliza como apoyo | aspirantes al SEA. enlace entre el
Instituto posgrado. laT.v. estudiante y el plan de
Politécnico estudios a sequir.
Nacional, Salvo las carreras que se - Guias de estudio, - Evaluacion formativa: Que | - Asescria de
imparten en Filosofia y paquetes didacticos, | se incluye en los matenales | asignatura: Cuya
Letras que cuentan con pagquetes de de estudio. funcion es la
planes de estudio investigacion y organizacion de
especiales para la textos. actividades académicas
modalidad abierta, el resto de apoyo para
de las licenciaturas utiliza complementar el
los planes de |la modalidad aprendizaje.
escolarizada.
Sistema Ofrece las licenciaturas en - Elementos de - Evaluacion sumaria: Que | Ambos tipos de asesoria
Universidad Educacién Primaria, apoyo: materiales comprueba el logro de los se dan de manera
Abierta (SUA) Educacién Bésica, audiovisuales como | objetivos de aprendizaje y | grupal e individual.
UNAM, Educacion Fisica y la trasparencias, asigna una calificacion
especializacion en grabaciones parcial oficial. Se aplica a
Educacién a Distancia, sonoras, solicitud del estudiante,
videocintas,
peliculas, etcétera.
- Manual del - Autoevaluacion: Realizada | - Asesoria individual o
estudiante: Que por el propio estudiante con | grupal, dependiendo de
proporciona base en los cuestionarios las caracteristicas de las
orientaciones para gue integran los materiales. | asignaturas y de los
propiciar el requerimientos de las
autedidactismo. Divisiones SUA en
facultades y escuelas.
Sistema de - Volimenes: Que - Evaluacion formal: - Asesoria directa: A
Educacion a desarrollan los Realizada por un tutor través de circulos de
Distancia de la contenidos quien certifica los estudio y mediante
Universidad programaticos de conocimientos mediante entrevista individual o
Pedagogica los cursos, pruebas, trabajos, grupal.
Nacional. particpacion, etcétera.

- Cuadernos de
evaluacion
formativa: Que
permite evaluar el
avance del
aprendizaje.

- Evaluacion formativa: a
través de la autoevaluacién
y el cuaderno de evaluacién
formativa.

- Asesoria a distancia:
Mediante teléfono o
correo electronico.

- Evaluacion sumaria: Que
permite la comprobacion
global de los objetivos del
curse y constituye un
elemento de acreditacion
parcial del grado académico
pretendido.

- Evaluacion terminal: Que
tiene propasitos sumarios
en relacion con la
acreditacion de todos los
cursos del plan de estudios.
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