UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICE-RECTORADO ACADEMICO
DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREA DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y DE GESTION
Postgrado en Gerencia de RRHH y RRII

Trabajo de Grado de Maestria

DESARROLLO DE UN MODELO ORGANIZACIONAL DE
EDUCACION CONTINUA A DISTANCIA CON SOPORTE EN TIC

CAso: UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

presentado por:
Luisana ZARRAGA RODRIGUEZ

para optar al titulo de
Magister en Gerencia de RRHH y RRII

Tutor:

Lizbeth SANCHEZ MENESES

Caracas, enero 2005



Desarrollo de un Modelo Organizacional de Educacién Continua a Distancia con Soporte en TIC 2

AGRADECIMIENTOS

A Dios,
gue me ha brindado el don de la constancia y la paciencia,
indispensable para el logro de mis metas.

A mi Familia:

mi mama, por educarme, quererme y apoyarme incondicionalmente,
y mis hermanos, Rafa, Carlos y Dani compaferos de siempre.
Gracias por el amor que me brindan cada dia de mi vida

y por comprender mi ausencia aun en circunstancias dificiles.

A Lizbeth,

por su confianza, proteccion y apoyo,

por abrirme las oportunidades de crecer profesionalmente,

por ser ejemplo y guia en lo académico, profesional y personal
y por sus sabios consejos, comprensién y amistad.

A Raul,

por su apoyo y compania incondicional,

por preocuparse, ayudarme y cuidarme siempre,
y por brindarme su carifio y amistad insustituible.

A Mobnica,

por su alegria y compaiiia,

por beneficiarme con su inteligencia, solidaridad y amistad
indispensable para concluir esta meta.

Al equipo de Formacién Continua,
quienes con su compafnerismo y amistad
hacen que mi lugar de trabajo

sea mi segundo hogar.

A Lux, Piliy Ma. Josefina

por su amistad sincera,

por permitirme compartir mis triunfos y alegrias,
por escucharme, apoyarme y acompanarme

en las buenas y en las malas.

A un excelente equipo metodolégico

quienes desinteresadamente me brindaron

el apoyo y la asesoria necesaria para hacer posible este estudio:
Ibelis, Prof. Eduardo Betancourt, Prof. Oscar Giménez,

Prof. Hilda Lékpez y Prof. Elizabeth Martinez.

Luisana



Desarrollo de un Modelo Organizacional de Educacién Continua a Distancia con Soporte en TIC 3

INDICE

PAG.
RESUMEN 6
CAPITULO |. EL PROBLEMA 9
CaAPITULO Il. MARCO TEORICO 18
Evolucion histérica de las TIC en la educacion continua a distancia 18
Educacién continua a distancia con soporte en TIC: E-learning 26
- El papel de la educacion continua dentro de la capacitaciéon 26
- El e-learning 29

- Las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciones y la
formacion 35
La Universidad Virtual 41
Teorias Organizacionales 44
- Teoria sistémica de las organizaciones 44
- Modelo organizacional de forma variable o virtual 50
Modelo Organizacional 54
- Estrategia Organizacional 55
- El Cliente y la Calidad del Servicio 56
- Procesos de la Organizacion 59
- Gestién de Procesos 63
- Modelado de Procesos 65
CAPITULO lll. MARCO REFERENCIAL 67
La Universidad Catoélica Andrés Bello 67
La Direccién de Formacién Continua 69
CAPITULO IV. MARCO METODOLOGICO 75
Consideraciones Generales 75
Tipo de Investigacion 77
Disefio de la Investigacion 79
- Descripcion del sistema actual de DFC-UCAB 80
¢ Procesos de la Organizacion DFC-UCAB 80
® Procesos del CAI-UCAB como soporte para la oferta de 89

servicios



Desarrollo de un Modelo Organizacional de Educacién Continua a Distancia con Soporte en TIC 4

¢ Proveedores Externos 93

- Andlisis de Procesos 95
- Recoleccién de Datos 99
e Universo 99

e Poblacion 99

e Elaboracion del Instrumento de Recoleccion de Datos 100

e Pertinencia de la aplicacion del Instrumento 105

e Validez y Confiabilidad 106

- Técnicas de Procesamiento y Andlisis de Resultados 107
CAPITULO V. ANALISIS DE LOS RESULTADOS 108
Analisis de los Datos Demograficos 108
Analisis de los Datos Psicogréficos 112
- Preguntas Abiertas 112
- Preguntas Cerradas 123
- Procesos de Analisis y Acciones de Mejora 136
e Acciones de Mejora para la oferta de servicios de DFC-UCAB 138
CAPITULO VI. CONCLUSION 144
Estrategia Organizacional 145
- El Cliente 145
- Necesidades y expectativas del cliente 145
- Servicio de DFC-UCAB 146
Procesos del Sistema DFC-UCAB 146
Mecanismos de Control del Sistema 147
Modelo Organizacional de Educaciéon Continua a Distancia con 148

Soporte en TIC
RECOMENDACIONES 149

BIBLIOGRAFiIA 151



i Desarrollo de un Modelo Organizacional de Educacién Continua a Distancia con Soporte en TIC 5

TABLA DE ANEXOS

ANEXO #1. Tabla de operacionalizacion de variables
ANEXO #2. Matriz de operacionalizacion

ANEXO #3. Tabla de operacionalizacion definitiva
ANEXO #4. Coeficiente Alpha de Cronbach

ANEXO #5. Instrumento

ANEXO #6. Consola de Informacion

ANEXO #7. Campus Virtual-UCAB

ANEXO #8. Proceso de Postulacion

ANEXO #9. Proceso de Inscripcion

ANEXO0 #10. Aula Virtual

ANEXO0 #11. Formato de evaluacién de Cursos en Linea



Desarrollo de un Modelo Organizacional de Educacién Continua a Distancia con Soporte en TIC 6

RESUMEN

El sector productivo interesado en la preparacion constante de su talento
humano necesaria para garantizar mayor competitividad empresarial, demanda
opciones oportunas de actualizacién y desarrollo profesional que se adecuen a
las exigencias del mercado actual. Entre estas exigencias ha surgido la
necesidad de contar con la modalidad de educacién continua a distancia con
soporte en Tecnologias de Informacién y Comunicacién (TIC), que permita a su
planta profesional capacitarse bajo un enfoque educativo novedoso, flexible y

eficaz.

Para garantizar la calidad en las actividades de adiestramiento vy
desarrollo, las organizaciones buscan contar con el aval de instituciones de
reconocido prestigio como es el caso de la Universidad Catélica Andrés Bello.
Esto obliga a la institucion a generar respuestas apropiadas para satisfacer
dichas necesidades y aprovechar las oportunidades de negocio que el entorno
le brinda, lo cual es llevado a cabo a través de la Direccion de Formacion
Continua (DFC-UCAB).

El mantenimiento exitoso de la vinculacidén con el sector productivo cada
vez mas exigente, pone de manifiesto la necesidad de concretar un modelo
organizacional donde se replanteen los procesos administrativos tradicionales
de esta unidad, permitiendo prestar un servicio oportuno de educacién continua,
bajo la modalidad a distancia y con soporte en TIC, para asi responder
satisfactoriamente las demandas actuales de formacion y garantizar un

posicionamiento estratégico en el mercado.

En este sentido, el presente estudio se planteé como propésito
fundamental, el desarrollo de un modelo organizacional de educacién continua
a distancia con soporte en Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones

(TIC), para la Direccién de Formacién Continua de la Universidad Catdlica
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Andrés Bello, a fin de generar una respuesta oportuna en materia de

capacitacion.

El modelo propuesto podra servir de referencia para otra instituciones de
Educacién Superior que presten servicios de educacion continua dentro de su

funcion de extensidn y deseen implantar la modalidad virtual.
El desarrollo de la investigacion consta de seis (6) capitulos a saber:

Capitulo I. Comprende el problema de estudio y los objetivos de la
investigacién, tomando en cuenta el analisis del contexto, las necesidades
actuales del sector productivo en cuanto a formacion, el avance de las TIC
como medio para la educacién continua, el rol de la universidad como
organizacion que presta servicios de educaciéon continua y las teorias y

elementos organizacionales que fundamentan el modelo.

Capitulo Il. Abarca la fundamentacion teérica y documental que sustenta la
investigacion, considerando el aporte de diversos autores en materia formativa,

tecnoldgica y organizacional.

Capitulo Ill. Comprende el marco referencial a fin de contextualizar el estudio,
en el cual se describe a la Universidad Catdlica Andrés Bello y la Direccion de
Formacion Continua como unidad encargada de ofrecer los servicios de

educacioén continua al sector productivo.

Capitulo IV. Corresponde al marco metodolégico, a través del cual se describe
la metodologia empleada y los pasos cumplidos durante el proceso de la

investigacion.

Capitulo V. En el cual se realiza un exhaustivo analisis cualitativo y
cuantitativos de los resultados obtenidos en el estudio y su respectiva

interpretacion.
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Capitulo VI. Abarca el fin Ultimo del estudio, donde con base a la
fundamentacién tedrica, el anadlisis de la organizacion (DFC-UCAB) y la
interpretacion de los resultados arrojados, se concluye el modelo.
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CAPITULOI
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

De acuerdo a Rosenberg (2001), el incremento en los avances de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones (TIC), y la globalizacién han
originado grandes presiones sobre los mercados. Las organizaciones para ser
competitivas deben asegurar que sus empleados adquieran nuevas habilidades
y conocimientos que les permitan adaptarse a estos cambios y responder con

un desempernio eficiente.

“El Recurso Humano de una organizacion esta conformado por personas
que ingresan, permanecen y participan, en cualquier nivel jerarquico o tarea”
(Chiavenato, 2000: p.128). La formacion de este recurso es fundamental para la
existencia, mantenimiento y éxito de la organizacién y debe ser conducido en

funcion del logro de objetivos corporativos.

Para Chiavenato (2000), las personas son el recurso capaz de aportar a
la organizacién sus habilidades, conocimientos, actitudes, comportamientos y
percepciones, ya que poseen la enorme facultad para aprender nuevas
destrezas, captar informacién, obtener nuevos conocimientos, modificar

actitudes y comportamientos, y desarrollar conceptos y abstracciones.

Frente a esto, las organizaciones disponen de una diversidad de medios
para desarrollar el potencial de las personas, capacitarlas, habilitarlas para el

trabajo y con ello agregarle valor a la organizacion a la cual pertenecen.

Tal y como lo plantea Rosenberg (2001), actualmente las empresas se
ven en la necesidad de invertir en adiestramiento y actividades de formacion

que apunten al desarrollo de habilidades en los individuos, logrando un tipo de
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profesional proactivo, capaz de crear nuevos conocimientos en las areas de su
competencia y de proponer nuevas alternativas y soluciones en este mundo tan

cambiante.

En negocios, el aprendizaje es un medio para un fin. Hablando en
términos generales, el fin son los aumentos en el desempefio de la fuerza de
trabajo, que a su vez refleja su valor: mejores productos y servicios, costos mas
bajos, una posicion mas competitiva en el mercado, mayor innovacion,
productividad mejorada, incremento en la participacion en el mercado, etc.
(Rosenberg, 2001:4)

Es asi como la formacién del personal se ha transformado en una
necesidad basica para las organizaciones donde juega un rol fundamental la
funcion de Recursos Humanos. En este sentido Arboleda (1999) plantea que la
Administracién de RRHH debe asumir, como una de sus principales tareas, la
dotacion o facilitacion de capacidades humanas requeridas por una
organizacion y el desarrollo de habilidades y aptitudes del individuo formandolo
satisfactoriamente para si mismo y para la colectividad en que se desenvuelve.
“No se debe olvidar que las organizaciones dependen, para su funcionamiento y
su evolucion, primordialmente del elemento humano con que cuenta. Puede
decirse, sin exageracion, que una organizacion es el retrato de sus miembros”.
(Arboleda, 1999:6)

Elemento clave del recurso humano de una organizacioén lo constituye el
personal profesional debido a la especializacion y profundidad de sus
conocimientos en determinadas areas del saber. La actualizacién y desarrollo
de este personal es imprescindible para garantizar la competitividad

empresarial.

Ante la necesidad de profesionales altamente preparados para el trabajo,
muchas veces la educacién formal no responde eficientemente debido a la
rigidez del sistema que lo hace incapaz de responder oportunamente al
dinamismo del mercado de trabajo. Frente a esta brecha, la educacion continua
o formacion profesional juega un papel fundamental ya que constituye una

excelente forma de satisfacer la necesidad de actualizacion y desarrollo
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permanente de los profesionales activos en la produccidn, especialmente en las

areas de rapidos cambios o evolucion.

La educacion continua es una accién educativa que adecua las
competencias profesionales a las necesidades cambiantes del mundo laboral.
Segun Ferrandez (1993), actia como un puente entre la formacién profesional
inicial y el mundo de las necesidades de produccién y servicios. “La educacion
se convierte cada vez mas en una exigencia de la vida profesional y, para ser
competitivos, el individuo debe seguir cursos de reciclaje, de perfeccionamiento

y diferentes programas de educacion formal y no formal”" (UNESCO, 1991)

En este sentido, Ferrandez (1993) afirma que la educacién continua debe
responder ante las necesidades laborales, econémicas y sociales que permitan
a todos los individuos encontrar en cada etapa de su vida una evolucion
significativa de las condiciones de vida y de trabajo. Podria decirse que
actualmente, una educacion permanente, flexible, multidireccional, es una de

las principales exigencias de la sociedad.

Reafirmando esta idea, la necesidad de ampliar y mejorar
constantemente el capital intelectual para potenciar las ventajas competitivas
empresariales exige un replanteamiento en las practicas pedagdgicas que
respondan con mayor eficiencia y rapidez, y que permitan el acceso de cada

vez mas personas a la sociedad del conocimiento actual.

Para Sanchez (2000) el auge mundial de las comunicaciones y la
informatica constituyen nuevas formas de gerenciar la informacién y el
conocimiento posibilitando el enriquecimiento de practicas pedagodgicas basada
en tres pilares: tecnologia, contenidos y servicio, que combinados dan lugar a la
educacion continua a distancia. Esta nueva forma de compartir el conocimiento
supone tanto agilizacion y distribuciéon de conocimientos como una reduccién de

costos directos e indirectos de formacion.



Desarrollo de un Modelo Organizacional de Educacién Continua a Distancia con Soporte en TIC 12

Segun Duart (2000) la educacion a distancia no es nueva, surge como
respuesta a la imposibilidad de los sistemas convencionales de satisfacer
multiples demandas formativas, sin embargo, hoy dia y gracias al avance de las
TIC, esta modalidad educativa es utilizada como una innovadora estrategia
formativa que se sustenta en el uso apropiado de tecnologias, estructuras
operativas flexibles y métodos pedagdgicos altamente eficientes donde los
factores de tiempo, espacio y ocupacion de las personas no se convierten en

elementos limitantes para capacitarse.

La educacién continua a distancia apoyada en las TIC, puede ser
entendida también como E-learning o capacitacion virtual gracias a la
combinacién de las innovaciones tecnoldgicas, contenidos de aprendizaje y

servicios al usuario.

Esta novedosa modalidad formativa permite vencer las restricciones de la
capacitacion tradicional y las barreras de espacio y tiempo a través de un
complejo conjunto de recursos pedagégicos y didacticos basados en la
interactividad y el autoaprendizaje, exigiendo una mayor participacion y
compromiso por parte de los protagonistas del aprendizaje en el proceso.

Actualmente las organizaciones valoran esta modalidad educativa,
Brandon-hall y Le Cavalier (2001) realizaron un estudio sobre la penetracion del
aprendizaje a través de las tecnologias de la informacion en grandes empresas,
(E-Learning Across the Enterprise: The Benchmarking Study of Best Practices)
donde se resefian experiencias exitosas de aprendizaje, principalmente a través
de Internet, en once companias internacionales destacadas en diferentes areas,
entre éstas: Air Canada, Cisco Systems, Dell, Ernst & Young, IBM, Shell y la
Armada Estadounidense. El estudio destaca cémo las grandes corporaciones
superaron obstaculos y utilizaron la capacitacion en linea para favorecer sus
negocios. Sus participantes destacaron que la percepcion de temas como
capacitacion y aprendizaje han pasado de ser un costo a ser un valor afadido y

entre las razones mas poderosas para entrenar y capacitar a su gente a través
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de las nuevas tecnologias, las empresas destacan que "Se ftrata de capacitar
mas gente, en menos tiempo, en cualquier lugar, a cualquier hora y a un menor

costo"

El proceso de detectar y cubrir las necesidades de actualizacién vy
reciclaje del talento humano en una organizacion usualmente esta a cargo de
los departamentos de recursos humanos, quienes realizan diagnésticos vy
determinan las personas y las areas que requieren atencién en funcién del rol
que deben desempenar dentro de la organizacién y del logro de los objetivos

organizacionales alineados a la misién y visién de la empresa.

Una vez detectadas estas necesidades, regularmente el departamento
de recursos humanos contrata entidades didacticas externas que se encargan
de realizar la actividad formativa requerida.

Actualmente las Universidades se han convertido en excelentes
proveedores de este servicio a través de la funcién de educacion continua que

éstas cumplen.

La educacién continua nace dentro de las universidades como parte de la
funcion de extensién universitaria ampliando los campos de accién de ésta,

mediante la vinculacion de la Universidad con el sector productivo.

De acuerdo a Samoilovich (1991) la educacion continua ademas de
satisfacer la necesidad de actualizar permanentemente y capacitar a sus
graduandos, ofrece a las universidades una excelente oportunidad de satisfacer
una demanda, especialmente en las areas de rapido cambio tecnolégico, de
explorar nuevas areas de oferta académica que pueden ser eventualmente
incorporadas en los programas académicos formales y de garantizar la
transferencia de conocimiento y know-how a profesionales activos en la

produccion.
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En Venezuela, dentro de los objetivos de la educacién superior
establecidos en el Art. 27 de la Ley Organica de Educacion se menciona

implicitamente esta funcién:

“La Educacion Superior tendra los siguientes objetivos:

1) Continuar el proceso de educacién integral del hombre, formar
profesionales y especialistas y promover su actualizacion y
mejoramiento conforme las necesidades del desarrollo nacional y del
progreso cientifico...”

La Universidad Catdlica Andrés Bello cumple con estos objetivos a

través de la Direccién de Formacion Continua (DFC-UCAB).

La Direcciéon de Formacién Continua de la UCAB es una unidad funcional
del Vice-Rectorado Académico que tiene como mision “Disenar, ejecutar y
perfeccionar continuamente una oferta de formacion académica, técnica y
profesional, que ademas de su excelente calidad demuestre ser oportuna,
pertinente y optima en cuanto a las necesidades reales de capacitacion y en lo

que a su relacion precio/valor se refiere”.

Esta unidad actia como vinculo entre la universidad y el sector
productivo atendiendo de la forma mas oportuna y eficiente posible las
necesidades de los sectores demandantes de adiestramiento, a través de la
innovacion constante en la oferta de cursos y formas de ejecucion, procurando
la maximizacion en el uso de sus recursos y las potencialidades de su

funcionamiento.

En el marco de estos propdsitos se encuentra el responder a la exigencia
cada vez mas urgente del sector empresarial y de la sociedad en general, de
contar con el servicio de educacion continua a distancia con soporte en TIC.

Ante tal demanda, la Universidad Catélica Andrés Bello cuenta con el
Centro para la Aplicacién de la Informatica (CAl), cuya unidad académica tiene

como mision: “Crear cultura informatica, promoviendo procesos de ensenanza-
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aprendizaje, mediante el diseno, desarrollo y asesoria de experiencias
educativas que impliquen el uso de las TIC en el ambito académico”.

La linea de accién e investigacion mas importante de esta unidad se
refiere a la modalidad de educacion a distancia. En este sentido el CAl ha
venido desarrollando el Proyecto Virtual-UCAB, con el objetivo de construir una
metodologia de trabajo, combinando el componente instruccional y el uso de
las TIC, que le permita a la Universidad ofrecer cursos bajo la modalidad de
"Educacion a Distancia".

A través del Proyecto Virtual-UCAB, la Direccién de Formacién Continua
(DFC-UCAB) cuenta con el soporte académico-tecnoldgico que requiere para

ofrecer cursos de perfeccionamiento profesional a distancia con soporte en TIC.

Es asi como, en el afno 2002, DFC-UCAB inicia la ejecucion de cursos
bajo esta modalidad educativa con el objetivo de generar respuestas a las
demandas del mercado y asi aprovechar la oportunidad de negocio que el
entorno estaba brindando. Sin embargo, el modo de operar para generar tal
oferta de servicios ha ido surgiendo de manera reactiva, llevando a cabo
procesos Yy actividades cuyo establecimiento se debe en un principio a razones
operativas, pero que en la actualidad se ha hecho necesario sistematizar a fin

de garantizar una respuesta mas proactiva.

Esto sugiere el andlisis y modelado de los procesos administrativos y
logisticos de DFC-UCAB, tomando en cuenta un conjunto de elementos que

deberan estar eficazmente coordinados.

La confluencia de los factores antes descritos, a saber: La necesidad de
toda organizacion de disponer de un capital humano altamente competitivo, la
oportunidad que representa la educacion continua como un medio efectivo para
alcanzar tal fin y el avance de las TIC como herramientas pedagdgicas cada
vez mas validas y eficientes; surge dentro de esta investigacion la inquietud por
desarrollar un modelo organizacional de educacion continua a distancia
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con soporte en TIC, con base en el analisis de los procesos que ha venido
implementando DFC-UCAB para ofrecer cursos de formacion profesional bajo
esta modalidad educativa a través del Proyecto Virtual-UCAB.

El fundamento tedrico de dicho modelo parte principalmente de la teoria
sistémica de la organizaciones desarrollada por los psicélogos sociales Katz y
Kahn durante los afos setenta, cuyo enfoque ha sido difundido y aceptado

gracias a la vision dinamica que lo caracteriza.

Igualmente, debido a sus semejanzas con la organizacion que sera
analizada, se tomara como referencia el modelo de forma variable o virtual que
plantea Bueno (1995) y que fuera desarrollado para responder a la necesidad
de flexibilizar las organizaciones y asi garantizar una mejor adaptacién a los

cambios de entorno.

Cabe destacar que la misién de DFC-UCAB, establece como uno de sus
propésitos fundamentales el de mantener y consolidar sélidos vinculos con el
sector productivo a través del servicio de actualizacion y desarrollo profesional
de su capital humano, por lo que se trata de una organizacién esencialmente
orientada a la satisfaccion del cliente.

Es asi como, segun lo afirma la Prof. Lizbeth Sanchez, Directora de DFC-
UCAB, en su trabajo “La Gerencia de Servicio: Un Modelo de Gerencia para la
Educacion Continua en Universidades Privadas”, esta organizacion no puede, ni
debe, ser dirigida con las practicas gerenciales tradicionales de la institucion
universitaria, sino con un estilo diferente que haga énfasis en la captacion y
mantenimiento de una importante cartera de clientes, como medio para

garantizar el éxito del “negocio”.

Esto pone de manifiesto la intencion de sistematizar el modelo, tomando
como premisa la gestién de procesos en organizaciones de servicio orientadas

a la satisfaccion del cliente.
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Objetivo General:

Desarrollar un modelo organizacional de educacion continua a distancia

con soporte en Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones para ser

aplicado en la Direccién de Formacion Continua de la Universidad Catdlica
Andrés Bello (DFC-UCAB).

Objetivos Especificos:

>

Describir el sistema actual de DFC-UCAB a través del analisis de los

procesos de la organizacion.

Identificar las dimensiones de calidad de servicio que permitan evaluar la

satisfaccion del cliente externo (salidas de sistema).

Adaptar las dimensiones de calidad de servicio a los procesos del sistema

actual.

Medir la eficacia del sistema actual a través de la satisfaccion del cliente

externo.
Identificar los procesos que requiere acciones de mejora.

Proponer un modelo organizacional con base al analisis sistémico de

procesos y la incorporacidon de acciones de mejora.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Evolucioén histérica de las Tecnologias de la Informaciéon y

Comunicaciones en la educacion continua a distancia

Tal y como lo plantea Rosenberg (2001), a lo largo de la historia los
avances tecnoldgicos han tenido la facultad de alterar la sociedad. La imprenta
en 1436, el telégrafo, la radio, el teléfono y el cine a mitad del siglo XIX y
principios del siglo XX, luego la televisibn que alteré el paradigma de las
comunicaciones, el computador y actualmente la Internet y las nuevas

Tecnologias de la Informaciéon y Comunicaciones.

El aporte de estas tecnologias al aprendizaje y especificamente a la
capacitacion ha sido de gran significado para la humanidad, la generaciones de
educacion continua a distancia se fueron desarrollando de acuerdo a las
tecnologias del momento. Segun Fainholc (1999), la primera generacién de
educacioén a distancia se sitta en el ano 1800 cuando en los Estados Unido e
Inglaterra se desarrolla la educacién por correspondencia y rapidamente se
extiende a Francia, Alemania y Suiza.

De acuerdo a Rosenberg (2001) el cine fue la primera tecnologia
moderna utilizada para la capacitacion, los entrenamientos militares en Estados
Unidos durante la segunda Guerra Mundial se realizaron a través de filmes que
cubrian temas desde la higiene personal hasta el mantenimiento de armas. En
cuanto a la radio y television, la Universidad del Aire de Japoén, la Open
University de Tailandia y la Teleuniversitée de Québec fueron unas de las més
antiguas Universidades en emplear estos medios para la ensefianza, entre la

década de los 50 y los 70.
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En Latinoamérica para 1947, segun Cabero y Martinez (1995),
empezaron a instalarse en los hogares los primeros receptores de radio, esto
trajo consigo una maravillosa experiencia de educacion para adultos y
educacion popular a través de sistemas de radioaficionados que con el tiempo
se convirtieron en empresas educativas como: La Radio Neederland Training
Center (RTNC) de Costa Rica, la Emisora Comunitaria de Radio Santa Maria en
Republica Dominicana, el Instituto Guatemalteco de Ensefianza Radiofénica y
el Proyecto Radiofénico Fe y Alegria implantado en varios paises y Venezuela.

La televisibn a comienzo de los afos setenta trajo consigo grandes
expectativas en el ambito educativo, por su gran capacidad informativa y la
habilidad de mostrar eventos o sucesos y de entretener, sin embargo, su éxito
no fue como se esperaba debido a la incapacidad para interactuar con el
aprendiz y proporcionarle retroalimentacion, principal cualidad de la ensefanza.
Sin embargo, muchas experiencias formativas se realizaron, inclusive
actualmente el aprovechamiento de su potencial didactico tiene vigencia,
Cabero y Martinez (1995) mencionan algunas experiencias como la de la
Asociacion de la Television Educativa lberoamericana (ATEI) que transmite
desde Hispasat diferentes programas educativos de cultura general,
secundaria, universitaria y el Proyecto Mentor, realizado para extender una
formacién a distancia abierta, flexible y no reglada. Ademas, el Proyecto
TELEDUC de educacion a distancia dirigido y coordinado por la Universidad
Catélica de Chile funcionando desde los 80 emite programas de capacitacion

para el trabajo cientifico.

Segun Rosenberg (2001), a pesar de los aportes educativos de la
television, la necesidad de interaccion y el surgimiento de la computacion
promoviéo grandes esfuerzos en el area de Entrenamiento Asistido por
Computador durante los afos setenta y ochenta, sin embargo las diferencias de
hardware, software, lenguajes de programacion, incompatibilidad de
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computadores y la falta de estandares técnicos y de desarrollo fueron un gran

problema para el avance de este campo.

Otro elemento limitativo lo constituy6 la lenta velocidad de los discos
duros existentes para el momento, la incapacidad para producir imagenes de
calidad que facilitaran el aprendizaje y la rapida desactualizacion de los
contenidos y tecnologias que causaban pérdidas en la inversion. Para
Rosenberg (2002) el Entrenamiento Asistido por Computador fue usado sélo
cuando era necesario entrenar gran cantidad de personas en un periodo breve
y con un impacto a corto plazo o en un periodo largo, pero cuyo contenidos de
aprendizaje fueran estables. “Incluso hoy las decisiones acerca de construir un
CD-ROM instruccional deben tener en cuenta la estabilidad del contenido”
(Rosenberg, 2002: 23).

Durante los afios noventa se dieron grandes avances en cuanto a la
formulacidon de estrategias de disefo instruccional, ademas la innovacion de las
comunicaciones y la informatica acompanados de fenémeno Internet
presentaron nuevos escenarios educativos. En capacitacion, durante los ultimos
anos, Internet ha adquirido una creciente importancia y ha promovido el
surgimiento de las modernas Tecnologias de Informacion y Comunicaciones
con la que hoy dia contamos para hacer mas efectivo el aprendizaje dentro de

las empresas.

Internet, tal y como hoy se presenta al publico de masas, es una enorme
red que interconecta millones de redes de computadoras a través de un sistema
de direccionamiento comun y protocolo de comunicaciones llamado TCP/IP
(Transmission Control Protocol / Internet Protocol), que posibilita el intercambio
de informacion entre interlocutores distribuidos alrededor de todo el planeta.
(Ayala, 2001: 11), Tomada y traducida del sitio Web de la Enciclopedia Britanica
URL :http://www.britannica.com.

Ayala (2001) en un estudio de investigacién acerca del surgimiento de
Internet, plantea que esta red naci6 a raiz de la creacién de la Agencia de
Proyectos de Investigacion Avanzada (ARPA) por el Departamento de Defensa

estadounidense a partir de la Guerra Fria, para garantizar el liderazgo de las
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Fuerzas Armadas en el area de ciencia y tecnologia. ARPA, en 1969, concibi6
la creacion de una red (ARPANET) que conectara las computadoras de las
bases militares y de esta manera acceder a la informacién independientemente

de la ubicacidn fisica, garantizando la seguridad del sistema.

Posteriormente, segun esta autora, se fueron involucrando los centros
universitarios en la investigacion y disefo de la red, se instalaron dos nodos de
conexion, uno en la Universidad de Los Angeles y otro en el Instituto de
Investigaciones de Stanford y se cred una interfaz apropiada para procesar los
mensajes. Ya para 1982, se habian desarrollado plataformas de protocolos de
conexion con la finalidad de crear redes propias, ARPANET los adopt6
oficialmente 'y posteriormente muchas universidades y companhias

estadounidenses comenzaron a desarrollar sus propias redes.

La mas importante de estas redes fue la NSFNET (National Science
Foundation Network), cuya creacion fue auspiciada por la agencia de gobierno
estadounidense, que en 1986, establecid en sedes universitarias cinco centros
de suUper computadoras capaces de manejar un gran trafico de informacion...
Actualmente, la National Science Fundation continua siendo la columna vertebral
de Internet y ocupa el nivel de jerarquia mas alto en la red. (Ayala, 2001: 16).

Los primeros usos de Internet, menciona Ayala (2001), se basaban en la
busqueda de informacion y transmision de correos electrénicos (e-mail) que
posibilitaban el intercambio de mensajes de textos de una computadora a otra,
pero el avance en el desarrollo de cédigos y las posibilidades técnicas
permitieron incorporar sonido, imagenes y videos. Para 1992, aumentan sus
posibilidades con la creacién de la World Wide Web que consiste en un
sistema de informacion basado en hipertextos con datos en cualquier formato
(imagenes, texto, audio, etc.) y luego surgen los navegadores o aplicaciones de
hipertextos para visualizar todo tipo de informacién y facilitar lo que hoy

llamamos navegar por Internet.

A raiz de todo este crecimiento tecnoldgico las organizaciones
empezaron a interesarse en la red, y en 1994, segun Rosenberg (2001), surgi6

la creacion de redes propias y privadas en las empresas, disefiadas vy
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desarrolladas siguiendo los protocolos de Internet y denominadas Intranet. Esto
gener6 grandes beneficios operativos para el funcionamiento de las
organizaciones y para la obtencion de exitosos resultados de gestion.

Tanto la Intranet, como Internet en general, se han convertido en
instrumentos o medios fundamentales a incluir dentro de los planes estratégicos
de las organizaciones. En materia de adiestramiento, la Gerencia de Recursos
Humanos ha podido presenciar y disfrutar de la multiples ventajas educativas
que ofrece esta novedosa tecnologia y el mejoramiento significativo de los
servicios educativos que actualmente ofrecen las universidades para la

formacién de personal.

El sector empresarial actualmente exige contar con profesionales
altamente capacitados, 0 que contribuye a que las personas cursen programas
de formacion y perfeccionamiento a través de educacién continua. Esta
modalidad educativa impartida por institutos de formacion, principalmente
Universidades, ha experimentado una evolucién significativa gracias al aporte
de las modernas tecnologias, haciendo posible la eficiente implantacién de
practicas educativas a distancia y beneficiando en gran medida a las
organizaciones debido a las multiples ventajas que ofrecen.

Durante los ultimos afios, muchas universidades han ido implementado
acciones de educacion virtual, a partir de los afnos 90 comenzé el surgimiento
de las primeras universidades virtuales que en Estados Unidos ya forman una
red institucional (wireduniversities.com, clickuniversiti.es.com) al igual que en
Europa como el caso de Uniworld en Hungria, Universidad Abierta de Catalunia,
la Universidad Virtual de Baliares y otras.

En Latinoamérica, segun Jiménez (1998), excelente experiencia ha sido
la del Instituto Tecnoldgico de Monterrey que siguiendo los pasos de centros de
educacion virtual de Nueva York y con los auspicios de IBM, perfeccion6 un
sistema de aprendizaje via Internet donde ofrecia mas de 50 cursos en linea

aplicados a la formacion profesional y educacidén continua. Posteriormente y
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raiz del éxito obtenido, se disefid y puso en funcionamiento el Sistema de
Universidad Virtual de Monterrey con un excelente campus virtual que posee un
programa especial denominado Aula Virtual Empresarial (AVE), a través del
cual ofrece una gran variedad de cursos de capacitacidbn para personal de
distintos rangos perteneciente a entidades del sector publico y privado.

Por otro lado, en Venezuela ha sido mas lento el proceso, en nuestro
pais Internet se inicia con fines académicos, Ayala (2001) hace referencia a que
la red aparece en la década de los ochenta con un proyecto desarrollado por el
Consejo Nacional de Investigaciones Cientificas y Tecnologicas (CONICIT)
llamado “Sistema Automatizado de Informacién Cientifica y Tecnoldgica
(SAICYT), a fin de ofrecer a los sectores cientificos y académicos, informacién
relevante contenida en el Catalogo Colectivo de Publicaciones Periddicas
elaborado por el CONICIT a través de un medio mas eficiente que la version
impresa. Sin embargo, antes de culminarse este proyecto las redes
comenzaban a expandirse por todo el mundo y los investigadores venezolanos
consideraron insuficiente conocer solamente los trabajos de sus colegas en
Universidades y Centro de Investigacion nacionales pudiendo tener acceso a
todos los estudios publicados en el mundo. De esta manera el proyecto SAICYT
asumié otras magnitudes y los esfuerzos se enfocaron en la implantacién de

una conexion a nivel mundial.

En 1992, segun Ayala (2001), SAICYT logro la conexion a Internet a
través de un enlace permanente con la Universidad de Princeton, su acceso fue
limitado al ambito cientifico y educativo, la democratizacién de este medio se
logré a partir de 1996 con el apogeo de los proveedores privados de conexién a

Internet.

De esta manera, Internet es recibido por Venezuela como una
herramienta académica para servir en las areas cientificas, académicas vy
tecnoldogicas como medio de comunicacion y documentacion. Esto permitié el

nacimiento de las primeras experiencia de educacion virtual en nuestro pais.
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El primer curso académico que se dictdé en Venezuela con el apoyo de
Internet fue en el ano 1991, como parte del Postgrado de Ingenieria y Ciencias
de la Universidad Simén Bolivar, dicho curso trataba del “Impacto de la
Tecnologia de la Informacién en los Negocios y los Paises” aprovechando las
posibilidades de acceso que ofrecia el CONICIT. Las clases se impartian por
correo electrénico y las asignaciones se enviaban por esta via para ser
respondidas de la misma manera, a pesar de que la metodologia es vista hoy
como rudimentaria, la finalidad del curso era familiarizarse con Internet.
[Entrevista realizada por Ayala (2001), el 28 de enero del 2000 a Lorenzo Lara,
Técnico del CONICIT].

Un anos después se cre6 MESA-L, que fue la primera lista electronica
venezolana con el fin de discutir acerca del uso de las nuevas tecnologias y
estaba conformada por un grupo reducido de venezolanos que habian tenido
experiencia en el area, posteriormente se creo la lista electrénica RENACE-L
para los interesados en la aplicacién de tecnologias dentro del ambito
educativo. Hasta ahora Internet seguia siendo un privilegio para pocos.

La Red Académica de Centros de Investigacion y Universidades
Nacionales (REACCIUN) promovié la instalacion de infraestructura para proveer
conexién a Internet dentro de las Universidades Venezolanas e Institutos de
Investigacion y en la medida en que esto se logro, los estudiantes empezaron a
disfrutar de este servicio como instrumento alterno de comunicacion e

informacion.

La Universidad Nueva Esparta, en 1997, implementé el Programa de
Estudios de Postgrado Virtual (EPV) desarrollado a través de Internet,
ofreciendo la Especializacién y Maestria en Tecnologias Gerenciales y para el
ano 2000 se incorporé el Doctorado en Gerencia con Tecnologias
Contemporaneas. “Los profesores de los EPV imparten clases en
universidades de Inglaterra, Estados Unidos, Chile, Australia, Canada, Francia ,
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ltalia, Alemania, Espana, Japdn, Brasil, Argentina y, a través de Internet,
también en Venezuela” (Ayala, 2001: 32)

Para 1999, las universidades publicas de Venezuela iniciaron la
implantacion de programas pilotos de aprendizaje virtual como el Potsgrado de
Computacion de la Universidad de los Andes y el Postgrado de
Telecomunicaciones de la Universidad Central de Venezuela, la Universidad de
Carabobo y la Universidad Simén Bolivar. Sin embargo, una de las experiencias
mas exitosa en el pais, es la de la Universidad Nacional Experimental Simén
Rodriguez que desde mediados de 1997 ha trabajado intensamente en el
desarrollo de una red de interconexion universitaria como plataforma para
proyectos académicos de educacién a distancia y actualmente constituye la red
educativa mas grande del pais con 16 estados y veintiséis unidades operativas
interconectadas. Esta Universidad cuenta con un excelente campus virtual a
través del cual imparten algunos postgrados en convenio con la Universidad de
Monterrey, materias de pregrado y cursos de educacién continua para la

formacién empresarial.

Por ultimo, la Universidad Catélica Andrés Bello, en 1993, cre6 el Centro
para la Aplicacion de la Informatica (CAl) a raiz del impacto generado por las
tecnologias en la educacion. El CAl se conformé por tres unidades de servicio:
La técnica, la Web y la académica, esta ultima focalizada principalmente en la
investigacién y desarrollo de la modalidad de educacién a distancia. Es asi
como en septiembre de 1999, se inicia el proyecto EDUCAB-2000 con el
establecimiento de experiencias educativas semipresenciales en instituciones
de educacién bésica y posteriormente se cambia el nombre del proyecto a
VIRTUAL-UCAB con el objetivo de darle mayor amplitud para desarrollar y
ofertar cursos a distancia a través de la Direccion de Formacién Continua (DFC-
UCAB).
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Educacién continua a distancia con soporte en TIC: E-learning

El papel de la educacion continua dentro de la capacitacion

Segun Forsyth (2001), el proposito fundamental del desarrollo de
personal consiste en: Impartir y extender conocimientos, introducir y desarrollar
nuevas destrezas y cambiar actitudes. A través de éste, el personal llega a
desempenar el trabajo con mayor eficiencia, rapidez y motivacion, evitando

errores y reprocesos.

Es asi como la capacitacion es fundamental en toda organizacion, sin
embargo se hace mas necesaria cuando ocurren los siguientes factores que
sefnala Forsyth (2001):

- Cambios en la estructura de la organizacién.

- Cambios tecnolégicos.

- Procesos de descentralizacién.

- Cambios en las practicas, la politica o la cultura de la empresa.

- Cambios impuestos por el mercado y la situacion competitiva.

De esta manera la formacién proporciona mayor rapidez de reaccion ante
las incidencia, ademas de promover mayor estabilidad del personal, mayor
flexibilidad en la asignacién de los puestos de trabajo, motivacién, ventajas

competitivas, etc.

El desarrollo de la competitividad de toda organizacion depende de la
formacién de su recurso humano, en este sentido la preparacién del personal
profesional es un elemento fundamental dentro del desenvolvimiento de la
organizacion por ser considerado como un ente con amplios conocimientos en
areas especificas e impulsor de estrategias para el mejoramiento de procesos,
gestién y administracion.
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De acuerdo a Forsyth (2001), es necesario tomar en cuenta que la
formacion laboral en la que se desarrolla el individuo no es Unica a lo largo de
su vida, sino que esta constantemente sujeta a cambios. Los tiempos en los
que las personas desarrollaban una Unica actividad laboral a lo largo de su vida
profesional han desaparecido y a ello hay que darle una respuesta formativa,

este es uno de los objetivos claves de la educacion continua.

La educacién continua como sistema de capacitacion profesional
adaptado a las necesidades de trabajo prepara a las personas para un mejor
desempefio laboral a través de un modelo de ensefianza practico y de corta
duracién. Permite que los profesionales vuelvan a la Universidad bajo un
enfoque educativo distinto para capacitarse en areas del conocimiento que han
cambiado y que son importantes y tienen vigencia en el campo laboral.

Salinas y Salva (1995) mencionan que algunas caracteristicas de esta
modalidad educativa son las siguientes:

- Responde a una necesidad econémica y social.

- Es tomada en cuenta dentro de las nuevas concepciones de gestion de

recursos humanos.

- Desde la perspectiva educativa, se destaca la concepcién de la educacion
como servicio al que puede recurrirse permanentemente a lo largo de la

vida.

- Desde la perspectiva personal, pasa a considerarse como algo cada vez
mas normal dandose mayor responsabilidad por parte del individuo a su

formacion.

- Se enmarca dentro de la educaciéon no formal o no reglada ya que no lleva
a la obtencién de titulo.
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- Sus destinatarios son jévenes o adultos con formaciones iniciales diversas
que por lo general estan inmersos en el mercado laboral o con intenciones

de hacerlo.

- Sus contenidos abarcan tanto los que se adquieren en el sistema reglado,
como los que demanda el mercado de trabajo.

- Tiende a ser de corta duracién y a la medida.

La educacién continua debe responder a las necesidades del sector
organizacional actual, atendiendo las necesidades de capacitacion que este
requiere y adoptando practicas educativas innovadoras que se adecuen de la
mejor manera a las demandas y circunstancias del mercado. En el mundo
organizacional, el conocimiento de la gente es el activo mas importante ya que

proporciona las ventajas competitivas frente a otras organizaciones.

Por otro lado, las modificaciones que se estan produciendo en nuestra
sociedad vienen marcadas por el avance de la Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones (TIC), de acuerdo a Tiffin y Rajasingham (1997), estamos
pasando de una sociedad industrial a una sociedad de la informacion, y segun
Negroponte (1995) a una sociedad digital.

Esto exige de las organizaciones un replanteamiento en las maneras de
funcionar dentro del aparato productivo, al igual que una cambio radical de
estrategias organizacionales, gestién, estructura, planificacion y formas de

asumir el negocio en general.

Dentro de esta serie de cambios que deben asumir las organizaciones,
se ha incluido la manera como se capacita y actualiza el profesional actual a fin
de garantizar el desemperio adecuado de este, dentro del mercado que se ha
vuelto tan cambiante por el acelerado avance tecnologico.

Ante esta necesidad, ha surgido la novedosa modalidad de educacién
continua a distancia, basada en la utilizacion de las nuevas TIC como medios
para el aprendizaje. Esta puede ser vista como capacitacién virtual o e-learning
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ya que esta dirigida o al servicio de las necesidades formativas del sector

empresarial.

El e-learning

Rumble y Oliveira (1992) plantean que la educacion a distancia se ocupa
en gran medida de la profesionalizacion y educacion continua, vinculando los
programas formativos a la realidad econémica emergente y a las necesidades
del mercado de trabajo y contribuyendo en gran medida al desarrollo social y
econdmico. El aporte de las nuevas Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones (TIC) ha hecho posible que esta modalidad educativa a

distancia se imparta de una manera significativamente mas eficiente.

En este sentido, el e-learning consiste en utilizar las TIC para facilitar la
realizacion de cursos y actividades formativas sin limitaciones de lugar y tiempo,
via Internet o Intranet. “E-learning se refiere al uso de tecnologias del Internet
para proveer una amplio desplieque de soluciones que mejore el desempeno y

el conocimiento”. (Rosenberg, 2001:28)

Segun Rosenberg (2001) el e-learning se basa en tres criterios

fundamentales:

1) Esta vinculado en redes, las cuales lo hacen capaz de actualizacién
instantanea, almacenamiento y recuperacion, distribucion e intercambio de

instruccion e informacion.

2) Es enviado a un usuario final via computador, usando tecnologia estandar
de Internet: Principalmente usando protocolo TCP/IP y los navegadores de

la Web que crean una plataforma universal de envio.

3) Se enfoca en la mas amplia visién del aprendizaje, ofreciendo soluciones de
aprendizaje que van mas alld de los paradigmas tradicionales del

entrenamiento.
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En el desarrollo de un curso e-learning, en primer lugar se deben definir
los contenidos en funcién de los requerimientos del cliente o del mercado, se
analiza las caracteristicas de los destinatarios, los objetivos del curso y el modo
como los destinatarios interactuaran con el contenido desarrollado asi como los

criterios de navegacion y linealidad para acceder a ellos.

Ademas, para la implantacion del e-learning es necesario tener un

enfoque estratégico a fin de garantizar resultados satisfactorios y tener éxito.

Una verdadera estrategia de e-learning ciertamente se aplica a asuntos
de la tecnologia y la efectividad del aprendizaje, pero también se aplica a los
asuntos de cultura, liderazgo, justificacion, organizacion, talento y cambio’.
(Rosenberg, 2001: 33).

Rosenberg (2001) plantea que los beneficios del e-learning son los

siguientes:

1) Reduccion de costos en adiestramiento: Reduce el tiempo que toma
entrenar a la gente evitando la ausencia tan prolongada del puesto de
trabajo, elimina o aminora significativamente la necesidad de una
infraestructura fisica, disminuye o elimina gastos de viaje y la inversién que
requiere puede ser rapidamente recuperada por los gastos que

posteriormente se ahorra.

2) Mejora las respuestas de los negocios: Puede alcanzar gran numero de
personas virtualmente en forma simultanea. Esto es de suma importancia
para la adopcién de practicas y capacidades en areas que cambian

rapidamente.

3) Los mensajes son coherentes a la medida, dependiendo de Ilas
necesidades: Los programas pueden ajustarse a las diferentes necesidades
de aprendizaje.

4) El contenido es mas oportuno y confiable: Puede actualizarse
instantdneamente por estar habilitado en la Web, haciendo la informacién

mas exacta y util. Posee la capacidad de perfeccionar los contenidos mas
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facil y rapidamente, distribuyendo de manera inmediata la nueva informacion

a un gran numero de empleados, socios y clientes.

5) Permite aprender la 24 horas del dia, los 7 dias de la semana: Su enfoque
“‘justo a tiempo, a cualquier hora” permite que la gente pueda tener acceso al

e-learning a cualquier hora.

6) No se requiere tiempo de preparacion del usuario: Acceder al e-learning es
sencillo, ademas la masificacion de Internet ha logrado que todos estemos

familiarizados con el sistema.

7) Universalidad: Esta habilitado para la Web tomando ventaja de los
protocolos universales de Internet y de los navegadores. Los problemas por

diferencias de plataformas y sistemas operativos son casi nulos.

8) Crea comunidades de aprendizaje: Donde las personas pueden intercambiar
informaciéon y puntos de vistas. Este es un elemento motivador para el

aprendizaje organizacional.

9) Escalabilidad: Las soluciones de e-learning pueden abarcar desde diez
participantes hasta el doble o el mil por ciento con poco esfuerzo o

incremento en los costos.

10) Refuerza la inversion corporativa en la Web: Permite potenciar la inmensa

inversién en Intranet corporativa.

11)Ofrece un servicio mas valioso al cliente: Los cliente obtienen mayores

beneficios de los sitios Web.

Segun Sanchez (2000), en el e-learning el aprendizaje se puede dar de

manera sincrénica y asincrénica, que consisten en:

Modalidad de aprendizaje asincronico: Se refiere al aprendizaje que no se da
simultaneamente entre los participantes, permitiendo que los estudiantes
aprendan y repasen sus materiales de manera individual. Cada persona puede

cursar en diferentes tiempos, sin embargo puede contar con limites de entrega,
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fechas de examenes y ejercicios apoyando la madurez de las personas, el
autoaprendizaje, la autodisciplina y provocando cambios en actitudes y
conductas.

La plataforma asincrénica para el aprendizaje incluye aulas virtuales con

las siguientes caracteristicas:

- Informacion del curso

- Descripcién, objetivos y temario

- Informacién y datos de contacto.
- Directorio del grupo

- Materiales y contenidos del curso
- Notas de clases

- Evaluacion y examenes

- Recordatorios

- Foros de discusién

- Referencias bibliograficas

Modalidad de aprendizaje sincronico: Se refiere al aprendizaje que se da
simultaneamente entre los participantes del curso a través de la interaccién en
vivo que se realiza con la guia del facilitador. Es posible hacerlo a traves de

modernas tecnologias donde se incorporaria en el aula virtual elementos como:

- Mensajeria instantanea
- Pizarrén electrénico
- Chats

- Videoconferencias

De acuerdo al manual de Internet de la Universidad de San
Buenaventura obtenido en (URL:http://argos.usb.edu.com), los medios
interactivos tanto sincrénicos como asincronicos para el aprendizaje a través de

Internet, pueden definirse de la siguiente manera:
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Correo electrénico (e-mail): Permite la posibilidad de enviar y recibir mensajes
con documentos facilitando la interaccion y retroalimentacién asincrénica entre
usuarios de Internet. Estos mensajes son almacenados en buzones virtuales

que pueden ser consultados posteriormente.

Chats: Consiste en la posibilidad de interactuar con otros usuarios a través de
cuartos de charlas donde se transmiten mensajes escritos entre computadores

de manera simultanea. Permiten la interaccién en tiempo real.

Foros de discusion: Permite la integracion de grupos, para la discusién guiada
de un tema previamente establecido. Generalmente cuentan con el apoyo de un

moderador que introduce los puntos a analizar.

Videoconferencias: Funciona basicamente conectado a las salas por medio de
microondas digitales a nivel nacional e internacionalmente por satélite y cable

submarino de fibra dptica. Favorecen el reconocimiento visual.

Mensajeria instantanea: Consiste en enviar y recibir mensajes de textos entre
usuarios de Internet donde los mensajes se visualizan al instante. En estas se
incluyen las pizarras electronicas que permiten la comunicacion sincrénica de

datos, imagenes y texto.

Grupos de noticias o de discusion: Consisten en establecer listas de usuarios
que deseen recibir permanentemente noticias y revistas acerca de temas de
interés e interactuar por correo electrénico en discusiones acerca de los
mismos. Estan conformadas por grupos de personas interesadas en una

determinada teméatica y deciden suscribirse.

Blanco y Marturet (2002) presentan una comparacion entre estas
herramientas informaticas no presénciales y su equivalente en el ambito

presencial de la siguiente manera:
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APLICAQIONES DINAMICA PRESENCIAL
NO PRESENCIALES

CORREO ELECTRONICO Y Tutorias.

LISTAS DE DISCUSION = Comunicacion estudiante-estudiante y estudiante-profesor.
- Distribucion de materiales escritos.
- Discusiones en grupo.
- Grupos de trabajo de estudiantes, coordinacién, asamblea, etc.
- Proyectos colaborativos.

CHAT - Socializacion, relaciones personales entre estudiantes.
- Reuniones de trabajo.
- Dinamicas de preguntas y respuestas con el profesor.
- Discusiones en tiempo real.

PAGINAS WEB - Distribucion de documentacién para autoestudio.
- Tutoriales multimedia.
- Exposicion de trabajos para analisis y evaluacién de grupos.
- Ambito de integracién: sede.
- Colecciones de enlaces a materiales complementarios.

- Registro de actividades realizadas, calificaciones y comentarios
del profesor.

- Plataforma para la distribucién global de los trabajos del
estudiante.

MULTIMEDIA - Refuerzo de los contenidos.
- Juegos interactivos.
- Consulta tedrica.
- Ejercicios practicos.

FOROS ELECTRONICOS - Discusiones publicas.
- Intercambio de informacién.

VIDEOCONFERENCIAS - Clases magistrales.
- Conferencias.
- Discusiones en tiempo real.

AULAS VIRTUALES - Administracion del ambientes de aprendizaje.
- Casi todas las caracteristicas explicadas en las anteriores.

INTERNET - Busqueda de informacion.
- Investigacion.

Cabe destacar que para la realizacién de cursos virtuales o e-learning
es necesario tomar en cuenta los siguientes elementos presentados en

(URL:http://www.eduexperts.com/principal.phtml):

- Programacioén de cursos.



Desarrollo de un Modelo Organizacional de Educacién Continua a Distancia con Soporte en TIC 35

- Contenido académico.
- Modelo de distribucion.
- Filosofia y enfoque.

- Tipo de capacitacion.

- Calidad de programas.
- Metodologia.

- Interactividad.

- Soporte técnico.

Las Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones y la formacion

Las nuevas Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones (TIC)
segun Blanco y Marturet (2002), son un conjunto de herramientas o recursos
técnicos basados en el tratamiento de la informacibn por medio de
computadores.

Para Cabero (1994), las TIC poseen las siguientes caracteristicas:

1) La inmaterialidad: Ya que su materia prima es la informacién en cuanto a
Su generacion y procesamiento, permitiendo su acceso a grandes masas, en

cortos periodos de tiempo y presentadas por diferentes tipos de cddigos.

2) La instantaneidad: Lo que facilita que se rompan las barreras temporales

y espaciales de las naciones y las culturas.

3) La innovacion: Ya que como objetivo basico persigue el mejoramiento,
cambio y la superacion tanto cualitativa, como cuantitativa de sus

predecesoras.

4) Altos parametros de calidad: Excelente manipulacion y distribucién, y
menos costos de distribucion.
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5) Automatizacion e interconexion: Pueden funcionar de manera

independiente, simplifican procesos y amplian sus posibilidades y alcances.

6) Diversidad: No se refiere a una tecnologia unitaria, sino a mdltiples

tecnologias con diversidad de funciones.

Las TIC permiten la interactividad basada en la digitalizacién, facilitando
que la persona tenga el control de lo que aprende. Tapscott (1998) plantea que
esta digitalizacion interactiva permite pasar del aprendizaje lineal al aprendizaje
interactivo, de la instruccion a la construccién del aprendizaje y descubrimiento
del saber, de la adopcién de contenidos al aprendizaje significativo, del profesor
al facilitador de aprendizaje y del aprendizaje a través de materiales de
instruccion a la incorporaciéon del aprendizaje con otras personas conectadas en

red de forma sincrénica o asincronica.

Entre la multiplicidad de interacciones que permiten las TIC, Santana
(1999) destacan las siguientes:

- Comunicacion instructor - aprendiz: Implica estrategias pedagdégicas para
impartir los contenidos y crear dialogos de consulta a través de espacios
virtuales habilitados mediante sistemas de comunicacibn como las

videoconferencias, el correo electronico, el aula virtual, etc.

- Comunicacion aprendiz - aprendiz: Esta relacionada con la solucién de
problemas y la discusion de algunos temas desarrollados en clase. Por lo
general se utilizan espacios virtuales como chats, foros electrénicos, listas de

correos electronicos, etc.

- Comunicacion aprendiz - recurso didactico: Ocurre cuando el educando
consulta los materiales de estudio contenidos en la web, los CD-ROMs

interactivos y otros multimedios.

Salinas y Salva (1995) plantean que el avance de la TIC, desde la
perspectiva del usuario ofrecen dos tendencias que parecen contradictorias,
pero que en realidad son complementarias: Por un lado estas tecnologias
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ofrecen las posibilidades de llegar a grandes audiencias y masas con un mismo
mensaje simultdneamente, y por otro lado el desarrollo de nuevas y mas
accesibles herramientas microinformaticas ha potenciado otra tendencia hacia
aprendizaje personalizado. Esta evolucion no se dirige hacia polos opuestos ya
que consiste en abarcar una gran audiencias compuesta por personas de
interés especifico, que es una de sus principales virtudes educativas lograda a
través de las redes.

Las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones fundamentales

para la implantacién de formacidn virtual son las siguientes:

- Internet: Es una red global de equipos informaticos que se comunican
mediante un lenguaje comun. Segun Cherén (1998), es una red global de
computadoras compuesta por la interconexion de miles de redes de diversa
naturaleza distribuidas a nivel mundial permitiendo a los usuarios obtener

recursos de las mas variadas fuentes.

La superautopista del saber hacia la que esta evolucionando Internet es
una infraestructura de comunicaciéon de alta velocidad y gran capacidad de
transmision, que mediante la conexion a una linea telefénica permite a los

usuarios de la computadora acceder a la multimedia interactiva.

Para Martinez (1994), una elemental red de cable como Internet,
permite la interaccidbn permanente, en tiempo real, con imagen y sonido,
entre los puntos que se determine, haciendo posible que diferentes
profesores, diferentes alumnos y diferentes centros de formacion participen
y se comuniquen sin necesidad de desplazamiento alguno, superando
muchas limitaciones individuales y organizativas. La cantidad y variedad de
informacion existente en Internet es abrumadora debido a que no esta

presentada de una manera organizada.

- Las paginas Web y la tecnologia Word Wide Web (WWW): Segun Blanco

y Marturet (2002), la WWW es toda la informacién y el contenido multimedia
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disponible en Internet. Comprende un sistema de computadoras
conectadas entre si mediante hiperenlaces, que utilizando capacidades
multimedia, presenta la informacion a través de paginas web. Este medio
permite establecer un proceso interactivo muy completo, aun cuando los
implicados en el aprendizaje no estén presentes, facilitando la

comunicacién asincrénica sin espacios fisicos establecidos.

Las paginas Web son herramientas necesarias para el autoestudio,
pero ademas son utilizadas para presentar planes de cursos, recursos
didacticos y ofertar servicios de formacion. De acuerdo a Blanco y Marturet
(2002) este medio utilizado dentro del aprendizaje permite:

e Concentrar sus informaciones en un solo lugar, donde todos los
estudiantes puedan tener acceso.

¢ Reducir la necesidad de manipular material de apoyo o guias de clases,
ya que estas se colocan en la pagina evitando perdidas y desgaste del

material.
¢ Incluir una serie de conceptos que durante el tiempo se repiten.

e Como espacio, es accesible al mundo entero teniendo la posibilidad de
publicar material, ejercicios, lecturas, etc.

e Enviar y recibir preguntas, dudas o asignaciones de clases.
¢ [nsertar herramientas de discusiéon asincrénicas.

e Promover y fomentar la interaccion en el ambito mundial.

Es imprescindible el acceso a la Web dentro del aprendizaje virtual, si
no se cuenta con este, no puede darse el proceso. El acceso debe ser
confiable y disponible, la introduccién del “WWW” ha hecho que todos los
sistemas de Internet ahora estén facilmente disponibles al usuario ordinario
de computadoras impulsado las actividades y el crecimiento de Internet.
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Navegadores (Web Browser): Son programas donde es posible
encontrar, obtener, observar y enviar informacién de la Web por medio de
hipertextos o enlaces que permiten al usuario saltar de un documento a

otro, de una manera dindmica. (En: URL:http://argos.usb.edu.com).

Portales de aprendizaje: Los portales de aprendizaje, segun Rosenberg
(2001), son puntos de acceso dentro de la Web que sirven como entrada a
una gran variedad de recursos, pueden contener y distribuir informacion
acerca de programas y actividades de capacitaciéon. Una vez que la persona
tiene acceso a la Web el siguiente paso es permitirles encontrar la variedad
de informacién de e-learning puestos sobre esta.

Los portales pueden construirse adaptados a las necesidades
especificas del negocio e inclusive, estableciendo perfiles del usuario que
permitan satisfacer intereses y hacer mas personalizado el portal. Ademas
de la construccion es necesario tomar en cuenta el mantenimiento y la

actualizacion constante de los portales.

Multimedia: De acuerdo a la definicion de Bartolomé (1994), el
multimedia es basicamente un sistema que se comunica con el usuario a
través de multiples sistemas de simbolos, de manera integrada e
interactiva, transformando al usuario de un observador pasivo a un
participante activo. Implica “la interaccion entre una nueva concepcion de la
educacion como un proceso no lineal, y la integracion de texto, imagen y

sonido bajo el control del ordenador...” (Salinas, 1994: 16)

En este sentido, De la Cruz (1993) plantea que los multimedia se
centran en tres aspectos: La integracién de todos los canales informativos,
control por parte del usuario de todo el proceso de utilizacion e
interactividad, ya que permite al usuario emitir respuestas ante los

estimulos.
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Dentro de la educacién continua a distancia, los sistemas multimedia

son utilizados para la elaboracién del disefio instruccional.

Consolas de informacion: Segun Rosenberg (2001), las consolas de
informacion organizan la informacién permitiendo acceder a datos y
configurandolos de acuerdo a necesidades especificas. Estas se
programan para encontrar informacion especifica desde diferentes fuentes
y para reconfigurarla de manera que pueda presentarse en un formato

comun.

Para la creacion de consolas de informacion se requiere de expertos en
programacién ya que es un trabajo complejo donde es necesario establecer
el tablero de instrumentos a través de la visidbn de negocio y asi entender
que informacién se mostrara, como y qué mejoras al desempeno se

esperan de su utilizacion.

La utilidad de las consolas de informacién es muy variada y completa
dentro de una organizacion, los ejecutivos pueden utilizarla para monitorear
el desempefo del negocio, los gerentes para evaluar el desempeno o
disponibilidad del personal, el personal puede obtener informaciéon que
necesita rapidamente y de manera confiable, etc.
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La Universidad Virtual

Segun Duart y Sangra (2000) las universidades que ofrecen cursos

basados en la Web comienzan a cuestionar su modelo organizativo ya que el

paso de la presencia a la virtualidad implica un cambio estructural. Los ejes de

actuacion organizativa que es necesario tener presente son los siguientes:

a)

Facilitar espacios de virtualidad: La finalidad en todas las universidades no
sera convertirse en virtuales, sin embargo el mundo actual nos exige
espacios de virtualidad capaces de facilitar a los estudiantes la posibilidad
de realizar gestiones sin necesidad de ir al centro fisico, de cursar materias
virtualmente, e inclusive dentro de la actividad de extension universitaria,

realizar cursos de capacitacion y reciclaje no presénciales.

Transversalidad: El modelo educativo y organizativo es transversal a los
diferentes estudios que se imparten, con una dinamica comun se pueden
atender diversidad de casos favoreciendo los mecanismos de trabajo

multidisciplinario de diferentes areas o ambitos de la universidad.

Cohesion: La gestion actta de forma cohesionada y sistémica. Las
dindmicas encajan unas con otras de tal manera que docencia y gestiéon se

relacionan entre si de manera armoniosa.

Las Universidades virtuales se caracterizan por hacer énfasis en los

siguientes aspectos: (En: URL:http:/www.eduesperts.com)

1) Educacién centrada en el alumno: A quien se le considera el principal

responsable de su proceso de aprendizaje ya que es quien debe buscar la
informacioén, interactuar con los contenidos del curso mediante la tecnologia,
desarrollar un juicio critico del material consultado y tener la iniciativa de

solicitar ayuda al facilitador durante el proceso.
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2) Aprendizaje a través de grupos colaborativos: Las discusiones entre
comparneros de aprendizaje enriquecen los contenidos de los cursos y
promueven el desarrollo de distintas habilidades como el trabajo en equipo,

la produccidn de juicios criticos, el analisis, la sintesis, etc.

3) Diseno sistematico de los cursos: Tanto el facilitador como el equipo de
apoyo realizan un diseno sistematico del curso a través de la seleccion de
contenidos, produccidon de material audiovisual, disefio de actividades,
criterios de tecnologias educativas, procedimientos de evaluacion y criterios

de participacién de los alumnos.

Por otro lado, la educacion continua que imparten las Universidades,
segun Reiss (2002), generalmente son impartidas atendiendo dos tipos de

demandas formativas:

- Las del mercado empresarial en general, donde se desarrollan cursos y
actividades formativas sobre temas relevantes del momento, técnicas de
gestién y programas innovadores y de gran aplicaciéon. Se realiza a través
del estudio de mercado y la visualizacién de tendencias organizacionales.
Estas actividades se realizan principalmente en el campus universitario

tanto fisico, como virtual.

- Las de clientes especificos donde se desarrollan cursos a la medida para
atender necesidades de formacién de empresas especificas que solicitan el
servicio. Estas actividades se realizan en el campus universitario tanto

fisico, como virtual o en las instalaciones del cliente.

Las transacciones realizadas por los estudiantes requieren del uso de
herramientas y aplicaciones interactivas en red. Esto abarca los tramites de
admision, pago de matricula, proceso de inscripcion, recepcidon de credenciales,
etc.
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Para Duart y Sangra (2000) las ventajas de la Universidad Virtual son las

siguientes:

- Amplia captacion: Las nuevas Tecnologias de la Informacién vy
Comunicaciones permiten el acceso a la Universidad a personas que hasta
ahora quedaban fuera por problemas de horarios o ubicacion geografica.
Esto implica llevar a cada persona, a cualquier hora y lugar, las
posibilidades de aprender.

- Mejora la imagen de la Universidad

- Reduccion de costos: EI empleo de Tecnologias de la Informacién y
Comunicaciones implica una inversion que a corto plazo es recuperable por
la reducciéon de costos que genera. Estos reduciran en la medida en que las
transformaciones del modelo educativo garanticen calidad a través del

mejor empleo de los recursos.

- Mejora del modelo educativo: Es necesario aprovechar la introduccién de
nuevas tecnologias para la implementacion de cambios pedagégicos tanto
en la dindmica docente, como en la elaboracion de materiales innovadores.
No se trata de hacer lo mismo pero a través de Internet, sino que debe
entenderse que hay un cambio de roles de los diferentes agentes que

participan en el modelo educativo.
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Teorias Organizacionales

El desarrollo de un modelo organizacional de educacién continua a
distancia con soporte en TIC para la Universidad actual, exige el estudio de
teorias organizacionales que permitan visualizarla como una organizacién al
servicio de las exigencias formativas del sector productivo y reflexionar acerca
de los procesos administrativos y de gestién necesarios para satisfacer esta
necesidad.

De acuerdo a Reiss (2002), la Universidad como organizacion reune a un
conjunto de personas (autoridades, docentes, alumnos y personal) que
cooperan entre si para cumplir con la tarea de formacién que les demanda la
sociedad. El Departamento de Educaciéon Continua deberd cumplir con la
responsabilidad de formar permanentemente el capital humano inmerso en el
sector productivo a través de una estrategia de gestion que le permita operar de

manera eficiente.

Para lograr los objetivos es necesario articular de forma ordenada las
distintas actividades estableciendo una estructura organizativa y distribuyendo
las asignaciones de trabajo donde unos tienen la tarea de dirigir y otros de

coordinar, planificar, supervisar, proveer los insumos y ejecutar.

La forma como se presentan estos elementos en las organizaciones son
muy diversas y dan origen a modalidades distintas de organizacion. El analisis
de las teorias organizacionales que se presentan a continuacién permitiran

determinar la estructura del modelo organizacional a desarrollar.

Teoria sistémica de las organizaciones

Para el andlisis de la teoria sistémica organizacional es necesario aclarar

primero el termino de organizacién. En términos genéricos organizacion es “Un
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conjunto de personas con los medios necesarios y adecuados que se
relacionan entre si y funcionan para alcanzar una finalidad determinada que

puede ser tanto lucrativa como no lucrativa” (Bueno, 1995: 27).

Para Davila (1992), es un ente social creado intencionalmente para el
logro de determinados objetivos mediante el trabajo humano y recursos

materiales como tecnologia, equipos, maquinaria e instalaciones fisicas.

Estas definiciones son acertadas, sin embargo Chiavenato (2000),
considera aspectos imprescindibles para definir la organizacién, tomando en
cuenta que es un sistema de actividades conscientemente coordinadas,
formado por personas cuya cooperacion reciproca es esencial para su
existencia. En este sentido, plantea que una organizacién existe s6lo cuando
hay personas capaces de comunicarse, estan dispuestas a actuar

conjuntamente y desean obtener un objetivo comun.

Las organizaciones se caracterizan por las siguientes condiciones que
plantea Davila (1992):

- Disponen de determinada estructura organizativa y de cargos distribuidos
en unidades administrativas que se orientan hacia ciertos objetivos.

- Se dan relaciones entre sus componentes: poder, control, division del

trabajo, comunicaciones, liderazgo, motivacién, fijacion y logro de objetivos.

- Son dinamicas ya que crecen, cambian, se reproducen, se deterioran,

procesan y a veces mueren.

- Son conflictivas ya que entran en conflicto intereses de propietarios,

directivos, trabajadores y clientes.

- Son sistemas abiertos articulados dentro de estructuras amplias

econdmicas, politicas y sociales.

- Disponen de una estructura interna estratificada de poder y control que rige

la conducta y el pensamiento de los diversos estratos y grupos de poder.
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- Desarrollan una cultura de valores, creencias, normas y sanciones cuya
vigencia requiere la interiorizaciébn por parte de los miembros de la
organizacion a través de procesos de socializacién (induccion,

entrenamiento y capacitacion).
- Tienen la capacidad de aprender.

- Los objetivos no son estaticos, pueden desviarse de acuerdo a los intereses

del momento.

- Son racionales, ya que poseen patrones de accién con propdsitos,
estructurados en espacio y tiempo, manejando recursos técnicos,
financieros y humanos para la obtencibn de objetivos establecidos,

planeados y negociados.

- Es la suma de sus miembros, los cuales pertenecen simultaneamente a

otras organizaciones o entes sociales (clase, familia, etc.).

Para Kendall y Kendall (1991) es necesario concebir a las organizaciones
como sistemas disefiados para el cumplimiento de metas y objetivos mediante
el empleo de diversos recursos y que a su vez estan constituidos por
subsistemas 6 sistemas menores que se relacionan y funcionan alineados a ese

objetivo organizacional.

Las teorias organizacionales buscan estudiar la realidad de las
organizaciones e intentan explicar cientificamente sus estructuras, procesos y
funciones. La teoria sistémica nos ofrece una vision integradora de la
organizaciéon tomando en cuenta diversas perspectivas y concibiéndola como

un sistema de actividades conscientes organizadas por personas para un fin.

En los inicios de esta teoria el sociélogo Parson (1964) sefala que las
organizaciones como sistemas abiertos poseen la capacidad de adaptarse,
lograr metas, integrar sus partes constitutivas, mantener el sistema dominante

de valores y los patrones de interaccion.
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Segun Davila (1992), mas adelante a raiz de la publicacién del libro de
Katz y Kahn en 1966 titulado “Psicologia Social de las Organizaciones”, el
enfoque sistémico tuvo gran aceptacion por parte de los autores de la corriente
del Desarrollo Organizacional para visualizar la dinamica de las organizaciones

y aun en la actualidad esta teoria es una de las mas utilizadas.

1

Tomando en cuenta que sistema es “..un todo unitario organizado,
compuesto por dos o mas partes, componentes o subsistemas independientes y
delineado por los limites, identificables, de su ambiente o suprasistema” (Kart y
Rosenzweig, 1981: 107), en el enfoque sistémico los grupos del sistema, los
grupos interactuantes y la organizacién como un todo pueden concebirse como

sistemas y subsistemas.

Un sistema, y por ende la organizacion, tienen influencia reciproca,
relaciones de interdependencia, interaccidén dinamica y caracter holista donde el

13

todo es la suma de sus partes. “.. se comporta como un todo completo y
coherente, en el cual el cambio en una de las partes ocasiona un cambio en

todas las demas, pero asimismo en el sistema en conjunto” (Davila, 1992: 206).

Cuando se habla de teoria sistémica de las organizaciones se hace
referencia a sistemas abiertos ya que las organizaciones se introducen e

intercambian insumos con el entorno y estan influenciadas por el ambiente.

Chiavenato (2000), plantea que todo sistema abierto requiere de materia,
energia o informacién obtenida del ambiente, que constituyen los insumos
(imputs) o recursos para que el sistema opere, luego estos recursos son
procesados por las diversas partes del sistema y transformados en resultados
(outputs) que retornan al ambiente y que sirven de elemento de
retroalimentacion al comparar el desempeno con las metas establecidas.

La retroalimentacion, segun Kendall y Kendall (1991), es un mecanismo
de control del sistema que facilita la administracion efectiva de sus recursos ya

que permite formular e introducir nuevas metas y con un mayor detalle.
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Es asi como los sistemas abiertos constan de cuatro elementos

fundamentales:
ENTRADA O PROCESAMIENTO U SALIDAS O
INSUMO OPERACION RESULTADOS
> (DENTRO DE LOS >
SUBSISTEMAS)
AMBIENTE AMBIENTE
RETROALIMENTACION

Segun Katz y Kahn (1977) las organizaciones como sistemas abiertos

poseen las siguientes caracteristicas:

a)

Importacién de energia, que las organizaciones obtienen de otras

instituciones, de la gente y de las materias primas.

Procesamiento de la energia de que disponen las organizaciones:
Realizacién de trabajo, creacion de productos, procesamiento de materias

primas, entrenamiento de personas, etc.
Aporte: Exportacion de un producto o resultado al entorno.

El intercambio de energia entre el sistema y su entorno tiene un caracter
ciclico: El producto que la organizacién exporta hacia el ambiente sirve
como fuente de energia para la repeticién de actividades de la organizacion,
es decir, el funcionamiento del sistema consta de ciclos sucesivos de

entradas, transformaciones y salidas.

Entropia negativa: Se basa en el proceso por el cual todas las formas
organizadas tienden al agotamiento, el caos, la desorganizacién vy
desaparicion. Para sobrevivir las organizaciones deben reabastecerse de
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energia, deteniendo los procesos entropicos y manteniendo su estructura

organizacional.

Insumo de informacién, retroalimentacién negativa y codificacion: Consiste
en la informacién que fluye entre el sistema, sus partes y el entorno y que
son codificados como mecanismos de seleccion. La retroalimentacion
negativa es un insumo de informacién que permite al sistema corregir fallas
o desvios en el camino, esta le permite a la organizacidn mantenerse en la
direccion adecuada y la codificacion le permite seleccionar la informacion

qgue rechazara o aceptara del entorno para asimilarlos a su estructura.

El estado estable y la homedéstasis dinamica: El estado estable es
caracteristico en los sistemas que sobreviven a la entropia negativa, no
significa un estado estatico o inmévil, sino la permanencia que se logra a
través de la homeostasis dinamica donde el sistema reacciona y se anticipa
a los cambios asimilando una estructura que le permita recibir nuevos

insumos de energia.

Segun Davila (1992) el equilibrio dinamico, cuasi-estacionario de
homeostasis dinamica en la organizacién lograda mediante constantes
ajustes y anticipacion, esta presente no solo en el sistema total de la

organizacion, sino en sus subsistemas.

Diferenciacion: La organizacién como sistema adquiere progresivamente un
caracter mas especializado y diferenciado. El propdsito y las funciones de
cada parte de la organizacidén en su nacimiento no estdn muy determinados
y se da cierta flexibilidad al respecto, poco a poco se van diferenciando y
especializando.

Equifinalidad y tarea principal: El sistema a partir de condiciones iniciales
diferentes puede alcanzar el mismo estado inicial. La equifinalidad segun
Khanswalla (1977), se basa en la posibilidad de eleccion en el disefo

organizacional.
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Las organizaciones son sistemas orientados al logro de objetivos, por
ende se centra mas en las consecuencias que en la situacién inicial. El
logro de estos objetivos es su tarea primordial que determina su estructura

y funcionamiento.

j) El todo y la sinergia: Las organizaciones dependen del funcionamiento e
interaccién de cada una de sus partes que a su vez actian de acuerdo al

funcionamiento global del sistema u organizacién.

Modelo organizacional de forma variable o virtual

El modelo de forma variable o virtual, segun Bueno (1995) permite
incorporar un nuevo enfoque para flexibilizar estructuras en las organizaciones

a fin de que se adapten a las exigencias de cambio del entorno.

Este autor plantea que la organizacion virtual esta configurada como un
conjunto de cadenas de valor relacionadas entre la empresa con proveedores,
clientes, competidores u otras organizaciones generando mayor eficiencia y
sinergia para el sistema econdmico y cuyos objetivos y condiciones de éxito son

los siguientes:

Objetivos:

- Gestionar el cambio del entorno

- Gestionar la complejidad de la organizacion

- Dirigir eficientemente la diversidad y optimizar las necesidades de la
descentralizacion.

- Lograr la maxima capacidad de respuesta, de adaptacion y flexibilidad.

Condiciones de éxito:

- Saber explotar las oportunidades.



Desarrollo de un Modelo Organizacional de Educacién Continua a Distancia con Soporte en TIC 51

Conocer efectivamente el origen de las ventajas competitivas o fortalezas
de la cadena de valor.

Utilizacién intensiva de la informacién y de la comunicacién.

Desarrollo de la confianza mutua entre las personas y trabajar en equipo

fundamental para el aprendizaje organizacional.

Saber integrar las diferentes cadenas de valor, como equilibrio de la ruptura

de la cadena propia.

Concentrarse en hacer lo que se sabe y para lo que se es capaz y
competente.

En definitiva, Bueno (1995) sefiala que la organizacion virtual se

caracteriza por los siguientes aspectos:

1)

Se configura principalmente como una red de flujos de informacion,
separando los que estan orientados a la a la decisidén y la accién (estructura
funcional o profesional) y los que estan orientados a la supervisién y control

de tareas (estructura jerarquica).

Se configura con una estructura de funcionamiento flexible con capacidad de
variabilizar relaciones y recursos, y potenciando lo informal dentro del nacleo

operativo.

Apuestan por la descentralizacién y el mantenimiento de la eficacia
operativa, la eficiencia organizativa y la unidad de direccién.

La relaciones organizativas y las fronteras de estructura se difuminan como

consecuencia de la ruptura de la cadena de valor tradicional.

Estas caracteristicas hacen que las formas organizativas flexibles o

virtuales presenten las siguientes estructuras:

Estructura funcionales, planas y de base profesional
Estructuras descentralizadas
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- Estructuras bastante adhocraticas
- Estructura de geometria variable o indeterminada, es decir, de frontera
difusa.

El modelo organizacional flexible de forma variable o virtual puede
configurar su estructura de varias formas, las mas conocidas son: en trébol, en
federal y en red. El modelo en red, representa una extension o evolucion de los
dos anteriores, “Normalmente los modelos en trébol y en federal terminan

configurando modelos en red” (Bueno (1995: 274).

Segun Bueno (1995), la forma de este modelo permite configurar la
organizacion virtual y flexible, representando la maxima expresién de la
fragmentaciéon de la empresa o las rupturas estructurales y sustituyendo las
actividades integradas de forma convencional por acuerdos entre empresas y
vinculos intersocietarios. Representa la manera de coordinar actividades a partir
de un proceso de divisidbn del trabajo, donde la “organizacion madre” se
especializa en aquellas para las que es competente y capaz permitiéndole
integrarse en el nucleo principal o profesional de su estructura.

El disefio de este modelo adopta una forma de estrella o anillo ya que
contempla alianzas y la externalizacion de actividades, definiendo una forma
abierta, flexible y ligera con procesos de accion rapidos y de gran alcance
operativo. Este disefo requiere reforzar el nucleo profesional y el centro o la
alta direccién para una gestion eficiente que incremente la capacidad de la
organizacion. Este planteamiento de Bueno (1995) lo podemos visualizar en el
siguiente grafico de estructura organizativa en red:
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D = DIRECCION GENERAL

NP = NUCLEO PROFESIONAL

TF = TRABAJO FLEXIBLE

AC = AUTOSERVICIO DEL CLIENTE

A1 = ALIANZAS

S1 = SUBCONTRATACION DE ACTIVIDADES (INPUTS)
SO = SUBCONTRATACION DE ACTIVIDADES (OUTPUTS)

E = EMPRESAS (OTRAS ORGANIZACIONES)
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Modelo Organizacional

De acuerdo a Betancourt (2002), un modelo es una representacion que
nos permite acceder a una realidad compleja, simplificando u obviando los
elementos menos importantes de esa realidad y destacando aquellos, que por
su relevancia, permiten interpretar mejor lo que necesitamos para alcanzar un

determinado fin.

Para Rodriguez (1999), los modelos organizacionales tienen la
capacidad de orientar el andlisis de las organizaciones, permitiendo destacar
ciertas variables y relaciones entre variables, y ofreciendo asi una vision
simplificada del funcionamiento organizacional. Actualmente los modelos
organizacionales buscan ofrecer esquemas flexibles de la organizaciéon que

pueden variar de acuerdo a las condiciones ambientales en que se encuentren.

Segun este autor, desde que en el Desarrollo Organizacional se ha
impuesto una comprension de las organizaciones como sistemas, los modelos
de analisis organizacional tienen una forma sistémica cuyas caracteristicas son:
- Son modelos de funcionamiento organizacional.

- Representan a las organizaciones como sistemas sociales o0 sociotécnicos.

- Constituyen una abstraccion, no encontrandose, por consiguiente, ningun

equivalente concreto exacto.

- Son extremadamente selectivos, en el sentido que no son consideradas
todas las variables del funcionamiento de una organizacion, sino solo las

que son estimadas relevantes.
- Sirven como criterio orientador del analisis.

- Permiten llamar la atencion sobre algunos procesos de la organizacién.
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- Constituyen parametros del funcionamiento eficiente de una organizacién,
razén por la cual permite detectar mal funcionamiento y fallas; asi como

también potencialidades.
- Ofrece una explicacion, una interpretacioén del devenir organizacional.

- Hacen explicitos las variables y supuestos considerados por el analista en

su diagnéstico.

- Son prescindibles e intercambiables. Un investigador puede escoger de
entre diversos modelos cudl usar, o decidir comenzar su diagnéstico sin pre-

nociones acerca de las formas de organizacion.

- Los modelos de analisis organizacional permiten hacer las perspectivas

desde las cuales el observador construye el objeto estudiado.

Un modelo puede ser confeccionado a través del andlisis evaluativo del
devenir organizacional. En la elaboracion de un modelo se debe hacer

explicitas las variables relevantes y las relaciones entre estas.

El modelo que usted elabore debera ser lo suficientemente simple,
como para permitir una facil manipulacion y lo bastante complejo, como para
ofrecer una adecuada comprension de un fenémeno complejo: una organizacion
en funcionamiento. (Rodriguez, 1999: 16)

La construccion del modelo organizacional, para fines de esta
investigacién, se fundamentara tomando en cuenta los principios basicos que
caracterizan a las organizaciones de servicio y cuyos factores organizacionales

claves seran los que se describen a continuacién:

Estrategia Organizacional

De acuerdo a Betancourt (2002), la estrategia organizacional es el
conjunto integrado por la mision, vision y los objetivos clave de una

organizacidon que determinan su posicionamiento en el mercado y en su
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entorno. Estos elementos deben alinearse en funcion de las necesidades del

mercado y de los sectores interesados en la organizacién.

De esta manera toda organizacién debe definir “para qué” existe a través
de la misidén, donde quiere estar dentro de un tiempo determinado a traves de la
visién y que objetivos clave debe alcanzar para lograr la posicidon que desea.

Betancout (2002) sefiala que la visiébn y los objetivos estratégicos se
alcanzan a través de la generacion de productos y servicios que satisfacen las
expectativas y necesidades de los diversos clientes y que los mismos se
generan a través de los procesos de la empresa.

Por ejemplo, cuando la empresa enuncia en su vision que desea “ser
reconocida por la calidad de sus productos y su responsabilidad social”, la tnica
forma de alcanzarla es suministrando consistentemente productos y servicios,
tanto a los clientes comerciales como a la comunidad, que la hagan acreedora
de dicho reconocimiento. (Betancourt, 2002:52)

Es asi como la gestion empresarial debe comenzar por el planteamiento

de la estrategia organizacional formulandose las siguientes interrogantes:

¢ Quiénes son los clientes?

- ¢Cuales son sus expectativas y necesidades?

- ¢Qué productos y servicios hay que generar para satisfacerlas?

- ¢Cuales son los procesos necesarios para generar esos productos vy
servicios?

- ¢Qué insumos se requieren?

- ¢Qué proveedores son necesarios?

El Cliente y la Calidad del Servicio

Se puede considerar cliente a toda aquella persona que tiene el habito

de utilizar los productos y servicios prestados por determinada organizacion. De
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acuerdo a Betancourt (2000) el cliente recibe un producto o servicio de la

organizacion para satisfacer y aun exceder sus expectativas y necesidades.

Para AITECO CONSULTORES (2004), toda organizacién debe estar
orientada a los clientes, donde el objetivo principal debera ser la satisfaccion de
los requerimientos de éste. Por lo tanto, la organizacion debe girar en torno a

los procesos que son importantes para este fin y que aportan valor anadido.

Bajo esta premisa se puede decir que la satisfaccién del cliente y su
fidelizacién son componentes esenciales para incrementar la competitividad de

la organizaciones, por ende es necesario conocer que quiere y que espera.

De acuerdo a Cottle (1991) un servicio de calidad no es aquel que la
organizacion piensa que es, sino el que el cliente percibe como calidad del
servicio en funcién de la capacidad que éste tiene de resolver sus problemas y
satisfacer sus necesidades y expectativas.

La organizacién puede conocer el nivel de satisfaccién de sus clientes a
través de la comparacién entre las expectativas y la percepciones de éste
acerca del servicio que recibid, y en funcién de esta medicion generar acciones

de mejora.
e [ as expectativas del cliente

Las expectativas son predicciones que los clientes hacen acerca de lo que
esperan de una organizacion. Las predicciones, son sélo construcciones
mentales altamente subjetivas, pero pueden materializarse a través de su
conexion con una serie de factores reales y objetivos que, segun Valerie
Zeithaml, (1986) son:

a) Las necesidades personales: Las caracteristicas individuales como la
personalidad, los valores, las costumbres, y el estilo de vida entre otros
influyen poderosamente sobre las expectativas que las personas tienen
acerca de la calidad de servicio.
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b) Las experiencias pasadas: El nivel de satisfaccion que el cliente haya
obtenido de sus contactos pasados con una organizacién influye sobre las

expectativas que el mismo se forme en relacién con la calidad de servicio.

c) La comunicacion boca a boca: Factor determinante de las expectativas
que se construye a base de los comentarios hechos por personas que

han tenido una experiencia real de servicio.

d) La comunicacién externa: La promocién directa o indirecta que se hace de
los servicios que ofrece una determinada organizacién también es un

factor que incide en la conformacién de las expectativas.
e [ as percepciones del cliente

Las percepciones son construcciones mentales, interpretaciones que, con
base en los marcos de referencia personales, los individuos hacen de todo
aquello que captan sus sentidos. En otras palabras, las personas interpretan
la realidad objetiva del mundo sensible, utilizando para ello sus respectivos
marcos de referencia de tal manera que cada uno construye su propia

realidad.

Es por ello que segun Cottle (1991), la calidad, no es algo que la
organizacion puede colocar dentro del servicio, es lo que el cliente obtiene de él
y por lo que esta dispuesto a pagar. Lo que un cliente desea de un servicio de
calidad es que éste le sea util y le aporte algun valor. Lo que un cliente compra
son soluciones a sus problemas, expectativas de los beneficios que piensa que
una organizacion le puede brindar. Sélo si una organizacion es capaz de
ofrecer a un cliente la satisfaccidbn de sus expectativas, la soluciébn a sus
problemas y ademas le aporta valor, entonces esa organizacion esta ofreciendo
calidad.

En este sentido, para que una organizacion pueda disefar servicios de
calidad desde el punto de vista del cliente es vital obtener la informacién acerca
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de quien es el cliente y si la organizacion esta o no logrando la satisfacciéon de
sus necesidades y expectativas.

Procesos de la Organizacion

Como se menciond anteriormente los objetivos organizacionales se
alcanzan a través de la generacién de productos y servicios que satisfagan las
necesidades y expectativas del cliente, esto se logra a través de los procesos

de la organizacion.

Betancourt (2002), senala que un proceso es un conjunto de actividades
de transformacion de insumos en productos, en las que pueden intervenir e
interactuar personas, materiales y otros recursos y que pueden ir a un cliente o

pasar a ser un insumo para otros procesos.

La organizacién pueden ser consideradas como un sistema de procesos
relacionados entre si, ésta se estructura en organizaciones mas pequenas o

subsistemas donde cada uno ejecuta diversos procesos.

El andlisis de procesos requiere de la comprensién de los siguientes
conceptos a saber:

- Cadena de Valor: Segun Betancourt (2002), abarca el conjunto de procesos
requeridos para la generacion de un determinado producto o servicio con el
fin de satisfacer las necesidades de un determinado cliente (interno o
externo). En este sentido se puede sefnalar que:

a) En las organizaciones existen diversas cadenas de valor, de acuerdo al
producto o servicio que se genere o al cliente que se dirige.

b) Distintas cadenas de valor pueden compartir procesos comunes.
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c) Varias organizaciones pueden intervenir en cada cadena de valor, segun
las responsabilidades que tengan asignadas en los procesos de la

organizacion.

Es asi como la cadena de valor comprende el grupo de actividades
requeridas para disefiar, desarrollar, producir, comercializar y

proporcionar productos y servicios a los clientes de la organizacion.

 \
NECESIDADES 1 2 3 4 5 SATISFACCION
DEL CLIENTE DE NECESIDAD

CADENA DE VALOR

- Flujograma de Procesos: De acuerdo a Betancourt (2002), cada proceso se
puede representar graficamente mediante un flujograma que permite
visualizar la secuencia de actividades a realizar para llevarlo a cabo, y bajo
que puesto o rol esta la responsabilidad de ejecutar cada actividad.

El flujograma de procesos es de gran utilidad para especificar los procesos
de una manera mas detallada y para la determinacién de la estructura
organizacional. Se puede representar de la siguiente manera:

ROL 1 ROL 2 ROL 3 ROL 4

PROCESO
[

- Mapa de Procesos: Abarca la representacion de los procesos
organizacionales y sus interrelaciones. De acuerdo a Betancourt (2002) los
procesos no deben concebirse de forma aislada, deben determinarse las
interrelaciones requeridas entre estos a fin de no perder el control de los
procesos que constituyen la cadena de valor, como sistema.
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Para este autor, el mapa de procesos permite visualizar qué insumo
requiere cada proceso, de dénde proviene el insumo requerido, qué
producto debe generar cada proceso y para qué otro proceso servira de
insumo. En este sentido, se refiere a una aproximaciéon que define a la
organizaciéon como un conjunto de procesos interrelacionados y se puede

visualizar de la siguiente manera:

INSUMO PROCESO PRODUCTO
I » proceso1 | » R
|
R
. R1=12 | »  proceso2 |

De acuerdo a AITECO CONSULTORES (2004), definiendo el mapa de
procesos de una organizacion se puede visualizar la red interna de
proveedores y clientes, donde aquel miembro o proceso de la organizacién
cuyo producto pasa a otro proceso se denomina “proveedor interno” y quien

lo recibe se denomina “cliente interno”.

Tener presente el esquema proveedor-cliente interno es de gran importancia
en el funcionamiento eficiente de la organizacion, dado que el proveedor
interno debera garantizar la satisfaccion de las necesidades de sus clientes
organizacionales y en consecuencia, la organizaciébn garantizard la

satisfaccion de sus clientes externos.

Momentos de la Verdad: Existen procesos organizacionales donde se da
una interaccion directa con el cliente final. De acuerdo a Albrecht (1994) los
momentos de la verdad abarcan cualquier situacion en la que el cliente final
se pone en contacto con cualquier aspecto de la organizacion y obtiene una

impresidn sobre la calidad de su servicio.
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Segun este autor, el conjunto de todas las impresiones que el cliente guarda
de cada uno de los momentos de la verdad vividos en su relacién con la
organizacion, conforman para él, la imagen general del servicio de esta

organizacion.

Betancourt (2002) plantea que cuando analizamos el proceso que sigue la
empresa para satisfacer las necesidades del cliente en cada uno de los
momentos de la verdad, debemos tomar en cuenta que cada uno de esos
momentos va a producir una impresion en el cliente donde quedara
satisfecho, insatisfecho o deleitado, dependiendo de la eficiencia del

proceso.

Si el proceso es ineficiente tendra repercusiones en el costo final para la
empresa, costo que terminara pagando o el trabajador a través de una baja
remuneracion, o el accionista a través de una utilidad baja o el cliente a través
de un precio alto, o una combinacion de ellos. (Betancourt, 2002:60)

Los momentos de la verdad lo podemos visualizar de la siguiente manera:

PROCESOS DEL CLIENTE

\4

A 4
A 4
A 4

PROCESOS DE LA ORGANIZACION

Para que una organizacién pueda tener éxito es indispensable la mejora
continua de los procesos a fin de evitar el desperdicio que producen los

retrabajos continuos y la pérdida de tiempo e insumos.
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Betancourt (2002) sefiala que uno de los aspectos mas importantes que
puso de manifiesto el movimiento de calidad total fue la importancia de
identificar, controlar y mejorar continuamente los procesos, y cdmo organizar a

la empresa para ejecutar estos proceso de la manera mas eficiente posible.

En este sentido, plantea que los procesos son mas permanentes que la
estructura organizacional y al organizar a la empresa por procesos se trata de
agrupar, en lo posible, a las personas que intervienen en una misma cadena de
valor bajo una misma estructura, ya sea temporal o permanente. Esto ofrece

varias ventajas como:

a) Existe un responsable por coordinar y vigilar las actividades a realizar en la

cadena de valor.

b) Existe un trabajo en equipo, donde cada integrante conoce la importancia de
su trabajo.

c) Es posible medir y controlar el proceso y por consiguiente introducir mejoras
continuas con la participacion de sus integrantes, reforzando el sentido de
responsabilidad y la motivacién.

d) Es posible determinar los requerimientos del proceso y las competencias del
personal disponible para ejecutarlo.

e) Es posible otorgar recompensas por resultados de equipo y no solamente
por esfuerzos individuales.

Gestion de Procesos

Actualmente las organizaciones hacen frente a mercados competitivos en
los que deben conciliar la satisfaccion de sus clientes con la eficiencia

econdmica de sus actividades.
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De acuerdo a AITECO CONSULTORES (2004), la Gestién de Procesos
percibe la organizacion como un sistema interrelacionado de procesos que
contribuyen conjuntamente a incrementar la satisfaccién del cliente y por ende

la competitividad.

Este enfoque, tal y como lo sefiala Hayes (2004), permite determinar que
procesos necesitan ser mejorados o redisefiados, establecer prioridades vy
provee de un contexto para iniciar y mantener planes de mejora que permitan
alcanzar objetivos establecidos. Es asi como hace posible la comprensién del
modo en que estan configurados los procesos de negocio, sus fortalezas y
debilidades.

De acuerdo a Ostroff y Smith (1992), la Gestién de Procesos permite
incrementar la eficacia, reducir costos, mejorar la calidad, acortar los tiempos y

reducir asi los plazos de produccién y de entrega del servicio.

Para AITECO CONSULTORES (2004), gestionar una organizacién por
procesos permite emplear herramientas de accion novedosas que agregan

valor al funcionamiento de la organizacién, tales como:

e |dentificacién y Documentacién: Es necesario identificar y por consiguiente,
documentar los procesos de la organizacion ya que estos fluyen a través de
diversos roles de la organizacidon funcional, que no suelen percibirse en su

totalidad, ni como conjuntos diferenciados e interrelacionados.

e Definicion de objetivos: La descripcidn y definicidn operativa de los objetivos
es una actividad propia de la gestion. Las organizaciones de servicios deben
definir los objetivos en términos del cliente, permitiendo orientar los procesos
hacia la calidad, es decir hacia la satisfaccion de necesidades vy

expectativas.

e Especificacién de los responsables de los procesos: La gestién de procesos
introduce la figura esencial del propietario del proceso (rol), que se



Desarrollo de un Modelo Organizacional de Educacién Continua a Distancia con Soporte en TIC 65

responsabilice de las actividades que comprende y sus resultados finales,

teniendo control de dicho proceso desde el principio hasta el final.

e Reduccidn de etapas, tiempos y simplificacién: Consiste en la reduccién y
eliminacion de actividades sin valor afadido que no aportan nada al
resultado final. Puede tratarse de actividades de control, duplicadas, o que
simplemente surgieron en un principio por alguna razén operativa, pero que

no han justificado su existencia en la actualidad.

e Ampliacién de las funciones y responsabilidades del personal: El disefio de
una organizacion por procesos, a diferencia de las estructuras jerarquicas,
apunta a la disminucién de controles de mando y descentralizacién de
responsabilidades, ampliado las funciones y compromiso del personal que

interviene en cada proceso.

e Inclusién de actividades de valor anadido: Aquellas que incrementen la

satisfaccion del cliente del proceso.

Modelado de Procesos

Segun Heras (1996), frecuentemente los sistemas son dificiles de
comprender, amplios, complejos, confusos y con multiples puntos de contacto
entre si. Un modelo puede dar la oportunidad de organizar y documentar la
informacion sobre un sistema. “Modelar es desarrollar una descripcion lo mas
exacta posible de un sistema y de las actividades llevadas a cabo en él” (Heras,
1996)

AITECO CONSULTORES (2004), sugieren que cuando un proceso es
modelado con ayuda de representaciones graficas pueden apreciarse con
facilidad las interrelaciones existentes entre distintas actividades, analizar cada
actividad, definir los puntos de contacto con otros procesos, asi como identificar
los subprocesos comprendidos. Al mismo tiempo, los problemas existentes
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pueden ponerse de manifiesto claramente dando la oportunidad al inicio de

acciones de mejora.

La mejora de un proceso, implica una serie de actividades ordenadas,
que constituyen en si mismas un proceso. De acuerdo a Hayes (2004),
redisefar un proceso es hacerlo mas efectivo, es conseguir que rinda en un
grado superior al que tenia anteriormente. Se trata de conocer el proceso, sus
causas asignables (imputables) de variacion, de eliminar actividades sin valor
anadido y de aumentar la satisfaccion del cliente.

En este sentido, el modelado de procesos consiste en describir e ilustrar
graficamente lo que esta sucediendo en la organizacién y una vez identificado,
contar con una base para optimizar las practicas corrientes, definir

requerimientos y planificar nuevas iniciativas.
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CAPITULO 1l
MARCO REFERENCIAL

La Universidad Catolica Andrés Bello

La Universidad Catélica Andrés Bello es una institucion de educacién
superior, cuya fundacién fue decretada en 1951, por el episcopado venezolano
y realizada en Caracas en 1953 por la Compania de Jesus, a quien pertenece
a perpetuidad.

De acuerdo con la legislacién nacional, se trata de una universidad
privada, que goza de personalidad juridica propia autorizada, mediante decreto,
por el Estado Venezolano. Por el uso que se le da al producto de su labor, se le
considera una institucion sin fines de lucro cuyos ingresos provienen
fundamentalmente de las matriculas estudiantiles, aportes, donaciones,
herencias o legados de personas y comunidades que quieran vincular su
nombre a la institucién, y los derivados de cualquier convencion licita cuya

celebracién se considere conveniente.

La Universidad Catdlica Andrés Bello declara como suyos los siguientes

fines y objetivos:

- La Universidad es fundamentalmente una comunidad de intereses
espirituales que reune autoridades, profesores y estudiantes en la tarea de

buscar la verdad y afianzar los valores trascendentales del hombre.

- La Universidad es una Institucion al servicio de la Nacion y le corresponde
colaborar en la orientacion de la vida del pais mediante su contribucion

doctrinaria en el esclarecimiento de los problemas nacionales.
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- La Universidad debe realizar una funcién rectora en la educacién, la cultura
y la ciencia. Para cumplir esta misién, sus actividades se dirigiran a crear,
asimilar y difundir el saber mediante la investigacién y la ensefanza; a
completar la formacién integral iniciada en los ciclos educacionales
anteriores, y a formar los equipos profesionales y técnicos que necesita la

Nacion para su desarrollo y progreso.

- La ensefanza universitaria se inspirara en un definido espiritu de
democracia, de justicia social y de solidaridad humana, y estara abierta a
todas las corrientes del pensamiento universal, las cuales se expondran y

analizaran de manera rigurosamente cientifica.

Dado que la UCAB pertenece a la Compania de Jesus, el Canciller de la
Universidad Catdlica Andrés Bello es el arzobispo de Caracas en
representacién del Episcopado Venezolano a quien corresponde en forma
especial el alto padronazgo de la misma, el Vice-Canciller es el R.P. Provincial
de la Compania de Jesus en representacién de la Orden a quien pertenece la
Universidad y el Consejo Fundacional es el 6rgano a través del cual la

compafia de Jesus ejerce la alta conduccion de la Universidad.

La suprema direccidén y administracién de la Universidad corresponden al
Consejo Universitario, el Rector, los Vice-Rectores: Académico y Administrativo,

y el Secretario.

La UCAB realiza sus funciones docentes y de investigacion a través del
conjunto de sus Facultades: Ingenieria, Derecho, Humanidades y Educacion,
Ciencias Econdmicas y Sociales; y demas estructuras académicas debidamente
aprobadas: Escuelas, Institutos y Centros de Investigacién, Postgrado,

unidades de apoyo académicas y/o administrativas.

Por medio de las denominadas unidades de servicio del Vice-Rectorado

Académico se cubren todas las actividades que tradicionalmente se agrupan en
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la categoria de extensidn universitaria entre ellas la educacién continua, cuyo

departamento se describe a continuacion.

La Direccion de Formacion Continua

La Direcciéon de Formacién Continua de la UCAB (DFC-UCAB) es una
unidad  funcional del Vice-Rectorado  Académico, creada hace
aproximadamente trece afnos, para desarrollar actividades de extensién
universitaria dirigidas al mejoramiento y actualizacién de los miembros de la

comunidad UCABISTA, de los egresados y del publico en general.

Esta conformada por un total de seis profesionales nombrados por el
Rector a proposicion del Vice-Rector Académico, que ocupan respectivamente
los cargos de director, administrador, dos coordinadores, dos analistas de
adiestramiento y el personal empleado y obrero y de apoyo permanente o
temporal que se considere conveniente en las diversas etapas de su

funcionamiento.

DFC-UCAB desarrolla cursos de extension universitaria dirigidos al
mejoramiento y actualizacion de los miembros de la comunidad UCABISTA, de los
egresados y del publico en general, tanto en su vertiente divulgativa como de
perfeccionamiento artesanal, obrero, técnico y profesional, dentro del mas
amplio criterio tematico, en las artes y humanidades, en las ciencias basicas,
en la tecnologia e ingenieria, en las ciencias de la salud, en las ciencias
sociales y en las ciencias juridicas, entendiéndose por cursos de extensién
aquellos que no conducen a la obtencién de titulos académicos, sean de
pregrado o postgrado, sino a certificados de participacién, asistencia o
aprobacion.
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Mision

“Disenar, ejecutar y perfeccionar continuamente una oferta de formacion
académica, técnica y profesional dirigida a los miembros activos de la
comunidad ucabista, egresados y publico en general, que ademas de su
excelente calidad demuestre ser oportuna, pertinente y optima en lo que a su

relacion precio/valor se refiere”

Valores

La Direccibn de Formacién Continua sostiene como valores que

caracterizan y distinguen su desempenio, los siguientes:

e Proactividad 6 capacidad para anticiparse a las exigencias vy
oportunidades que plantee el entorno, interno y externo, ofreciendo
respuestas oportunas y pertinentes dirigidas a resolver necesidades de
actualizacion y/o capacitacion tanto de los miembros de la comunidad

como en el personal adscrito a empresas y organismos.

e Competitividad que se logra a través de una alta orientacion a las
necesidades de nuestros clientes actuales y potenciales y de la calidad
integral en el desarrollo de sus actividades, lo cual implica un
mejoramiento continuo de los insumos, procesos y de los resultados

esperados.

* Rigurosidad en cuanto a la previsién de los recursos necesarios para la
organizacién de las actividades que constituyen su razén de ser.

e Productividad que se logra a través de un posicionamiento estratégico en
el mercado, perfilado con base en el control cuidadoso y la consecuente

satisfaccion de las preferencias del cliente; la captacién y mantenimiento
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de nuevos clientes y el uso eficiente de los recursos disponibles para el
desarrollo de sus actividades. Esto ha permitido la maximizacién de los
excedentes financieros y el crecimiento de la unidad tanto en volumen

como en amplitud

Funciones

Satisfacer la demanda de capacitacion, adiestramiento y desarrollo de

dos tipos diferentes de publico:

Interno: estudiantes de pregrado y postgrado, personal docente, profesional,

empleado y obrero de la UCAB. Atendido a través de tres tipos de programas:

- Nivelacion y complementaridad académica: comprende el desarrollo de
actividades extracurriculares de formacion dirigidas a nivelar al estudiante
de recién ingreso en aquellos temas en los cuales su preparacion previa es
deficiente y actualizar al estudiante de Ultimos afos de carrera en aquellos
temas que por su novedad o reciente aplicabilidad no estan incluidos en los

pensa de las escuelas.

- Mejoramiento y capacitacion del personal empleado y obrero: destinado a
desarrollar actividades de entrenamiento en destrezas y habilidades basicas
para que el personal empleado y obrero de la UCAB pueda desempenarse

eficientemente en su trabajo.

- Desarrollo y actualizacion del personal docente: dirigido a realizar
actividades de induccién, actualizacion y desarrollo del personal docente

que contribuyan al mejor desempeio del profesor UCABISTA.
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Externo: egresados y profesionales en general y personal adscrito a

organismos y/o empresas del sector publico y privado. Atendida a través de

dos tipos de programas:

Programa de cursos de desarrollo profesional. Se trata de una programacion
abierta de cursos con énfasis teorico-practico, cuya tematica es elegida y
disefiada con base en las necesidades de capacitacion, profundizacion, y
actualizacion que presenta el mercado y que pueden ser cubiertas con el
soporte de las areas del conocimiento que ocupan el quehacer de la UCAB.

Contratos de servicio: Se trata de cursos o programas de cursos disefiados
y ejecutados para cubrir las necesidades especificas de capacitacion y
adiestramiento del personal adscrito a organismos y/o empresas del sector
publico y privado. Pueden ser ejecutados en la sede de la institucion

contratante o en la sede de la UCAB.

Vision

Convertirse en una organizacion lider en adiestramiento gerencial y
profesional que a través de la prestacion de un servicio excelente, tanto en
su forma y presentacion como en la calidad, oportunidad y pertinencia de su
contenido, sea capaz de impactar a la comunidad externa con el producto

de la labor académica de la UCAB.

Convertirse en la organizacion de la UCAB que, a través de su oferta de
actualizacion y desarrollo, recapture a nuestros egresados a fin de
continuar con ellos la inacabada labor de formacién de mejores

profesionales y mejores seres humanos.

Convertirse en la organizacion de la UCAB que, a través de su oferta de
capacitacién técnica, actualizacién y desarrollo académico y profesional y
formacién personal debidamente ajustada a las necesidades de los



Desarrollo de un Modelo Organizacional de Educacién Continua a Distancia con Soporte en TIC 73

miembros de nuestra comunidad, difunda, transmita y recree

permanentemente el perfil ideal del trabajador ucabista.

- Convertirse en una organizacion eficiente, competitiva y altamente
productiva capaz de generar ingresos suficientes para mantenerse y
evolucionar al tiempo que se consolida como una fuente cada vez mas

importante de ingresos adicionales para la Universidad en su globalidad.

La oferta de capacitacion de DFC-UCAB esta disefiada con un propdsito
de calidad total en mente: expertos de altisimo nivel académico pero
estrechamente vinculados al mundo empresarial, una bien equilibrada
proporcién de conocimientos tedricos unida a la discusién de casos practicos
adaptados a la realidad de cada organizacion y una profunda vocacion de
servicio puesta permanentemente a la disposicion de cada participante, todo lo
cual constituye una afortunada combinacion que garantiza la satisfaccion de

invertir en adiestramiento.

Para ofrecer el servicio de educacion continua a distancia a través de
Internet, entendiéndose éste como la oferta de cursos de formacion profesional
bajo la modalidad virtual, DFC-UCAB cuenta con el soporte académico y
tecnolégico que presta el Centro para la Aplicacion de la Informatica de la
UCAB (CAI-UCAB), creado en 1993 como respuesta de la Universidad ante el
impacto de las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones (TIC) en la

educacion.

El CAl esta conformado por tres unidades de servicio: La Técnica, La
Web y La Académica. Esta dltima cuya linea de investigacién y accion mas
importante se refiere a la educacién a distancia, inicia en 1999 el proyecto
EDUCAB 2000, hoy en dia “Virtual UCAB”, con el objetivo de lograr la
incorporacion de las TIC al servicio de la Educacién a Distancia a través del

desarrollo e implantacién de una metodologia instruccional innovadora como
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una opcién formativa pertinente en ciertas areas de la educacién superior, entre

estas la educacién continua.

Para el funcionamiento de Virtual-UCAB, el CAIl cuenta con un equipo
académico conformado por expertos en el area de tecnologia educativa y
diseno instruccional aplicado a las TIC, un equipo técnico especializado en
sistemas a cargo del desarrollo, implantacién y mantenimiento de la plataforma
tecnoldgica necesaria, y un equipo de soporte técnico que presta apoyo para el

ejercicio eficiente de las actividades en linea.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

Consideraciones Generales

El objetivo de este capitulo es describir los pasos realizados durante el
curso de la investigacion, para ofrecer una vision detallada de las decisiones y

actividades metodolégicas adoptadas en el proceso.

En lineas generales, este estudio cuyo proposito ha sido el Desarrollo de
un Modelo Organizacional de Educacion Continua a Distancia con Soporte en
TIC para la Direccién de Formacién Continua de la Universidad Catélica Andrés
Bello (DFC-UCAB), se realizd basado en el “Enfoque Sistémico de

Organizacion’.

De acuerdo a Bahamon (2000), la aplicacion del enfoque de sistemas en
las organizaciones permite desarrollar una construccién mental de partes que
interactian para conformar un “todo”, teniendo claramente definido un propdésito

y un conjunto de variables a tomar en cuenta para el logro de los objetivos.

El desarrollo de un modelo puede dar la oportunidad de organizar y
documentar la informacién sobre un sistema, permitiendo apreciar el
funcionamiento del mismo y la generacion de posibles acciones de mejora. Tal
y como lo plantea Heras (1996), modelar es desarrollar una descripciéon lo mas
exacta posible de un sistema y de las actividades que comprende su

funcionamiento.

En este sentido, el desarrollo del modelo que comprende este estudio, se
inicié con la descripcion del sistema actual de DFC-UCAB, entendiendo éste
como el conjunto de procesos y actividades que esta organizacion cumple para
ofrecer el servicio de educacién continua a distancia con soporte en TIC y cuyo
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andlisis permitiria visualizar de forma sistémica la interrelaciones de dichos

procesos, sus requerimientos y salidas.

Una vez definido el sistema actual de DFC-UCAB, se procedié a
establecer las variables o indicadores que permitirian evaluarlo y dar la pauta

para introducir acciones de mejora.

En este sentido, Bahamén (2000) plantea que en todo sistema existen
variables o mecanismos de control que pueden considerarse los signos vitales
del sistema y son utilizados para monitorear y ajustar acciones a fin de alcanzar
de la mejor manera posible, las metas establecidas. Este conjunto de variables
fungen como Indicadores de Gestion.

De acuerdo a este autor, la definicibn de indicadores de gestion
constituye un elemento clave en el proceso de modelado de un sistema, entre
estos destaca los indicadores de eficacia, los cuales se enfocan en el control
de los resultados del sistema, es decir, aquellos que evalluan la relacién entre la
salida del sistema y el valor esperado.

Dado que DFC-UCAB se caracteriza por ser una organizacién de
servicios orientada al cliente, para efectos del presente estudio se evalué la
eficacia del sistema actual, midiendo el nivel de “Satisfaccion del Cliente
Externo” en cada uno de los elementos que constituyen el proceso de
realizacion de un curso, a través de la aplicacion de una encuesta dirigida a los
participantes de los cursos en linea ejecutados por esta organizacion.

Una vez realizada tal medicién, se procedié a determinar y analizar
aquellos aspectos claves (fallas y fortalezas del sistema) arrojados por los
resultados. Cabe destacar que aquellos procesos o aspectos que no pudieron
ser evaluados a través del cliente, fueron analizados a través la descripcion del

sistema y la previa fundamentacion tedrica que sustenta esta investigacién.

En este sentido, con base a la descripcién del sistema actual de DFC-

UCAB y la medicién de su eficacia se determinaron acciones a seguir para
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optimizar los procesos de esta organizacion y agregarles valor, concretando asi

el diseno del modelo.

En las siguientes secciones se exponen los aspectos metodoldgicos en
los que se enmarca el estudio y la descripcién de las etapas cumplidas para

llegar al modelo deseado.

Tipo de Investigacion

De acuerdo a Hernandez y colaboradores (1997), una investigacion
puede incluir varios tipos de estudio en las distintas etapas de su desarrollo. En

este sentido, el presente trabajo comprende tres tipos de investigaciéon a saber:

o Inicialmente puede considerarse como un estudio exploratorio, que

segun Hernandez y colaboradores (1997), sirve para ‘preparar el terreno”
y se efectla cuando el objetivo es examinar un tema o problema cuya
revisiéon literaria revela que ha sido poco estudiado o que no ha sido

abordado antes.

“Los estudios exploratorios nos sirven para aumentar el grado de
familiaridad con fenémenos relativamente desconocidos, obtener
informacion sobre la posibilidad de llevar a cabo una investigacion mas
completa sobre un contexto particular de la vida real...” (Hernandez y
colaboradores, 1997: 59)

Es asi como la carencia de fuentes documentales y de investigaciones
anteriores acerca del problema de estudio suponen un disefio de caracter
exploratorio. En este caso, la inexistencia de fuentes bibliograficas
acerca de modelos organizacionales en entidades que ofrecen servicios
de educaciéon continua a distancia con soporte en TIC, y las
particularidades que en este ambito caracterizan a la Direccién de
Formacién Continua de la UCAB y que no han sido anteriormente objeto

de estudio, justifican tal categorizacion.
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Por otro lado, teniendo en cuenta el tipo de conocimiento que se obtuvo
de la investigacion, puede decirse que se trata de un estudio
descriptivo, el cual de acuerdo a Hernandez y colaboradores (1997),
busca especificar las propiedades importantes del fendmeno que sera

sometido a anélisis.

Para Sabino (1992), en los estudios descriptivos la preocupaciéon
primordial radica en describir algunas caracteristicas fundamentales de
un conjunto homogéneo de fendbmenos, utilizando criterios sistematicos

que permitan poner de manifiesto su estructura o comportamiento.

Cabe destacar que los estudios descriptivos miden los conceptos o
variables con los que tienen que ver para poder describirlas en los
términos deseados. En tal sentido, la presente investigacion comprendié
la descripcion y el analisis sistematico de los procesos de DFC-UCAB
para ofrecer el servicio de educacién continua a distancia con soporte en
TIC. Ademas de la descripcion del sistema actual de DFC-UCAB, se
realiz6 la medicién del nivel de satisfaccion del cliente externo de esta
organizacion como insumo principal para el desarrollo del modelo

organizacional.

Finalmente, desde el punto de vista de los fines u objetivos que plantea
este trabajo, es decir, la utilidad que tienen los resultados del mismo, es
posible clasificarlo como una investigacion aplicada, pues tal y como lo
plantea Sabino (1992) permite la utilizacion directa e inmediata de sus

resultados en la resolucién de un problema concreto.

De esta manera, a partir del andlisis de los procesos de DFC-UCAB bajo
el enfoque de sistemas y la medicién del nivel de satisfaccion del cliente
externo para evaluar su eficacia, surge el desarrollo del modelo
organizacional con miras a ser aplicado por DFC-UCAB para optimizar el

funcionamiento y servicio de esta organizacion.
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Diseno de la Investigacion

El disefo de la investigacion se refiere al plan o estrategia a seguir para
lograr los objetivos que ésta se propone.

En este sentido, la presente investigacion abarca un disefio de tipo “no
experimental” que de acuerdo a Hernandez y colaboradores (1997), se realiza
sin manipular deliberadamente variables. Este tipo se disefio se aplica cuando
la investigacion busca identificar los fendmenos de estudio y analizarlos sin

manipular las variables, observando situaciones existentes.

Las variables estudiadas: Sistema actual de DFC-UCAB y satisfaccion
del cliente externo, asi como las relaciones entre éstas, fueron observadas y

analizadas en su devenir habitual, sin intervencién alguna.

Dichas variables fueron medidas en un periodo determinado (situacion
actual), por consiguiente este estudio no experimental a su vez se puede
clasificar como un disefo de investigacion de tipo “transversal o
transeccional” el cual “se centra en analizar cual es el estado de una o
diversas variables en un momento dado” (Hernandez y colaboradores, 1997:
192).

Por otro lado, de acuerdo al origen de la informacién utilizada para la
realizacion de la presente investigacion, se puede clasificar como un “disefno
de campo” dado que tal y como lo plantea Sabino (1992), se sirvid
principalmente de datos primarios, obtenidos en forma directa de la experiencia

empirica, en este caso, una organizacién en funcionamiento.

Finalmente, entre las categorias de los disefios de campo senaladas por
este autor, la presente se define como un “estudio de caso”, el cual consiste
en un estudio profundizado y exhaustivo de un objeto de investigacién, lo que

permite obtener un conocimiento amplio y detallado del mismo. En tal sentido,
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la Direccién de Formaciéon Continua de la UCAB es el caso a partir del cual se

desarrolla el modelo organizacional.

Es asi como la presente investigacion abarc6 los pasos que se describen

a continuacion:

1. Descripcion del sistema actual de DFC-UCAB

En el marco del enfoque sistémico se puede concebir a la organizacion
como un sistema que abarca un conjunto de actividades conscientes y
organizadas para un fin. De acuerdo a Betancourt (2002), cada sistema se
estructura en subsistemas que interactian entre si para el logro de los objetivos
organizacionales, dichos objetivos se alcanzan a través de la generacion de
productos y servicios, y esto sélo se logra a través de los procesos de la
organizacion, en este caso DFC-UCAB.

Tomando en cuenta que los procesos de la organizacion comprenden el
conjunto de actividades de transformacién de insumos en productos que
pueden ir a un cliente o pasar a ser un insumo para otros procesos, el sistema
actual de DFC-UCAB se describe partiendo de la serie de procesos que esta
organizacion cumple para llevar a cabo la funcién de brindar servicios de

educacion continua a distancia con soporte en TIC.

1.1. Procesos de la Organizaciéon DFC-UCAB

Para describir los procesos de DFC-UCAB fue necesario determinar
aquellos que conforman la “Cadena de Valor’.

Tal y como plantea Betancourt (2002), la cadena de valor abarca el
conjunto de procesos requeridos para la generacion de un producto o servicio
con la finalidad de satisfacer las necesidades de determinado cliente.
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En este sentido, la cadena de valor de DFC-UCAB, entendida como los

procesos necesarios para generar el servicio de adiestramiento requerido por

los clientes externos, se estructura de la siguiente manera:

a)

b)

Analisis del Entorno: En el transcurso de la investigacién se ha sefalado la
importancia de saber cuéles son las necesidades del cliente y de que
manera satisfacerlas a fin de ofrecer un servicio oportuno y eficiente. Bajo
esta premisa, el andlisis del entorno abarcaria la deteccién de las
necesidades de adiestramiento en el mercado.

En adiestramiento, las necesidades del mercado abarcan dimensiones

como.

> Areas del conocimiento o temas que comprende la oferta de cursos.
» Costos.

Flexibilidad.

Prestigio

Calidad académica.

Infraestructura.

Servicios logisticos.

Opciones oportunas para la formacion, eftc.

Adecuarse a estas necesidades es de suma importancia y utilidad
para el funcionamiento de la organizacion, y constituyen el insumo

fundamental de los siguientes procesos de la cadena de valor.

Planificacion de la oferta de cursos: La planificacion comprende el conjunto
de acciones para determinar, organizar y estructurar la oferta de cursos de
formacién profesional de acuerdo a las necesidades detectadas.

La Direccién de Formacion Continua planifica una oferta de cursos en forma
trimestral, es decir, tres ofertas de cursos por cada periodo académico. Sin

embargo, fuera de estd oferta programada pueden surgir otro tipo de
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actividades o cursos a solicitud de empresas, instituciones o sectores

interesados.

La planificacion de cada curso que conforma la oferta del servicio abarca

varias etapas o acciones a seguir:

» ldea del curso: La decision de ofertar un curso puede surgir de muchas
variables, por un tema coyuntural del momento, por sugerencia del
cuerpo docente, por parte de otra unidad académica de la universidad o
de alguna organizacién externa que desee ser promotora de la actividad,
por solicitud de alguna empresa que requiera un adiestramiento

especifico, etc.

> ldentificacién del docente, negociacion y contratacién: La UCAB cuenta
con una planta docente de excelente y reconocida trayectoria académica
y estrechamente vinculados al mundo empresarial, con quienes la
Direccion de Formacién Continua cuenta para el disefio y ejecucion de
cursos de perfeccionamiento profesional en las diversas éareas del
conocimiento, sin embargo el docente puede ser sugerido por la

organizacion promotora o contratante.

Cabe destacar que la seleccion del docente se realiza con base al perfil
de un tutor en linea, en términos de conocimiento del area, experiencia,

disponibilidad y afinidad con las TIC.

» Proyecto de curso: Abarca la denominacion de la actividad, los objetivos
y el establecimiento previo de su estructura.

El proyecto del curso puede ser realizado por la Direccién de Formacion
Continua con el apoyo de expertos en la materia o sugerido por el
docente, la unidad académica o administrativa de la UCAB que respalde
académicamente la actividad, la organizacién promotora de la misma 6 la

empresa que hace la solicitud.
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» Disefo del curso: Una vez determinada la estructura previa del curso, el
Centro para la Aplicacion de la Informatica de la UCAB (CAI-UCAB) se
encarga de brindar el entrenamiento que requiere el docente como tutor
en linea, le asiste en la elaboracion del Disefo Instruccional con soporte
en TIC a fin de adaptar el curso al formato virtual y realiza el montaje del
mismo en el aula virtual. Es necesario recalcar que los procesos que
lleva a cabo el CAI-UCAB y de los requiere la Direccion de Formacion
Continua para ofrecer el servicio de cursos en linea son descritos mas

adelante con mayor detalle.

» Estudio de Factibilidad Financiera: Tomando en cuenta las dimensiones
del curso y los costos directos e indirectos que genere, se establece la
matricula, el punto de equilibrio é nimero minimo de participantes
necesarios para cubrir los costos directos y el posible rendimiento de la

actividad.
Abarca varios aspectos a saber:

= Estimacion de costos tomando en cuenta:

- Promocidn: (prensa, Internet, mailing list y otros actividades que se
consideren convenientes).

- Recursos tecnologicos y soporte técnico: Plataforma de aula virtual,
disefio instruccional adaptado a TIC, desarrollo de materiales
(Formato Virtual), seguimiento y asesoria.

- Honorarios docentes.

- Material de apoyo, papeleria y certificaciones.

- Gastos de envio.

- Gasto administrativo.
» Estimacion de Excedentes deseables y posibles.

» Fijacion de matricula.
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» Fijacion de plan de pagos y posibles descuentos por pagos realizados
de contado.

» Asignacion de cdodigo y registro contable.

» Elaboracion de formatos de compromiso de pago para persona juridica
y persona natural.

Produccion: Se concreta la oferta de cursos y se registran dentro de la
cénsola de informacién, introduciendo los datos de cada curso y
colocandolos en status “abierto” de manera que el sistema coloque esta
informacion y el link de postulaciones en la pagina web creada y disefiada
para tal fin.

Adicionalmente se elaborar el cronograma de actividades especificando el
inicio y cierre de cada actividad a fin de que cada miembro del equipo de
trabajo cumpla con las tareas relacionadas a las mismas de manera

oportuna.

Promocion: Constituye el primer punto de contacto con los clientes reales y
potenciales de la organizacién y consiste en dar a conocer la oferta de
servicios. La promocién, publicidad y mercadeo de los servicios que ofrece
la organizacién se realiza fundamentalmente a través de tres medios

diferentes, a saber:

» Internet (Pagina web y mailing list)

> Prensa.

> Personalizada (estrategias de mercadeo directo dirigidas a clientes
antiguos o a nuevos clientes que ya estan registrados en la base de
datos de clientes).

Venta: Este proceso se considera un “Momento Critico de la Verdad” ya
que el cliente se pone en contacto con la organizacién y obtiene una

impresion sobre la calidad de su servicio. Abarca las siguientes etapas:
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> Informacion: Si la promocioén ha dado buenos resultados normalmente el
cliente se comunica con el departamento telefénicamente o por correo
electrdnico, a fin de ampliar o ratificar la informacién que obtuvo a través

de la publicidad.

> Postulacién: Si el producto logra captar la atencion del cliente y estan
dadas las condiciones de disponibilidad financiera y de tiempo, éste se
postulara en el curso registrando sus datos en el sistema a través de la

pagina web destinada para ello.

» Seleccidén: Realizadas las postulaciones se procede a seleccionar
aquellas personas cuyo perfil profesional cumple con las caracteristicas
del participante al cual esta dirigido el curso y se les informa a todos los
postulados el resultado de dicha seleccién (autorizado o rechazado).

= Autorizado: Si el postulado cumple con el perfil de participante se
coloca en la cénsola de informacién con el status de “autorizado” y el
sistema envia un correo automaticamente indicando que fue
autorizado para inscribirse en el curso y los pasos y alternativas para

efectuar pago.

» Rechazado: Si el postulado no cumple con el perfil de participante, se
coloca en la cénsola de informacién con el status de “rechazado” y el
sistema envia automaticamente un correo electrénico informandole
que no fue seleccionado para realizar el curso e invitandolo a analizar
la oferta general de cursos donde probablemente podria encontrar una

alternativa de formacién acorde con su perfil.

» Inscripcion: Durante el plazo establecido, el cliente selecciona la forma
de pago de su conveniencia y lo efectia. Las opciones de pago son:
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Pago en linea con cargo a tarjeta de crédito o débito.

Transferencia electrénica de fondos a la cuenta bancaria de la

Direccidon de Formacion Continua.

Deposito en efectivo o cheque.

Carta compromiso proveniente de la empresa u organismo donde

trabaja.

Cuando es eminente el inicio del curso y existen personas que no han
cumplido con el proceso de inscripcion, se les hace una llamada

telefénica verificando su intencion de realizar el curso.

» Confirmacién y facturacion: Se verifica el pago de las personas inscritas

y se emite la factura del mismo.

f)  Ejecucion: Constituye el fin ultimo de un largo y minucioso proceso de
planificacion y programacion de actividades. Para la ejecucion del curso se

cumplen las siguientes etapas:

> Preparacion de la actividad: Consiste en crear las condiciones necesarias

para el inicio de la actividad y abarca:

= Confirmacion del docente: Informar al docente el inicio de la actividad,
la cantidad de participantes que haran el curso y sus caracteristicas.

= Envio del material de apoyo: Si el material de apoyo no es digitalizado
dentro del aula virtual, es necesario enviarlo en fisico a la direccién
que el participante cologue en su postulacion dias antes de iniciar el

curso.

= Acceso al aula virtual: La Direccidon de Formacién Continua le informa

al CAI-UCAB el listado de inscritos y sus respectivos datos a fin de



Desarrollo de un Modelo Organizacional de Educacién Continua a Distancia con Soporte en TIC 87

que creen el acceso de los mismos en el aula virtual, le den la

bienvenida y las instrucciones para iniciar la actividad.

> Desarrollo: El proceso educativo esta a cargo del docente y el disefiador
instruccional que el Centro para la Aplicacion de la Informatica de la
UCAB designe para tal actividad.

g) Terminacion: Integra el cierre de las actividades en las cuales la Direccion
de Formacion Continua establece contacto con el cliente, representa un
punto particularmente critico en todo el flujpgrama de actividades pues
constituye la dltima impresion que se lleva el cliente del paquete de
servicios que ha recibido. Las etapas que integran el proceso de

terminacién son basicamente las siguientes:

> Evaluacién del Curso: Es la evaluacién que el participante realiza de la
actuacion del instructor, la metodologia de ensefanza, la organizacion y
planificacion del curso, la oportunidad y pertinencia del contenido en
relaciéon con el trabajo que desempenfa, etc. Para esta evaluaciéon se ha
utiliza tradicionalmente un formato estandar que se puede encontrar en

los anexos.

» Certificacion: Es la entrega de credenciales que certifica el cumplimiento
de las actividades y la aprobacion del participante a la actividad de
adiestramiento. La emision de los certificados se rige por una normativa
que es reflejo del rigor académico que caracteriza la institucién en su
totalidad.

Las actividades conllevan la obtencion de Certificados de
Formaciéon Profesional, avalados por la UCAB, a través del Vice-
Rectorado Académico. En el anverso, el certificado de Formacién
Profesional lleva impreso el contenido programatico del curso.
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Para tener derecho a la obtencion del certificado correspondiente,
el participante debe cumplir y aprobar al menos con el 75% de las tareas
asignadas por el docente durante el desarrollo del curso. La escala de
evaluacion es de 0 a 20 puntos, entendiendo que aquellos que obtienen
una calificacion inferior a 10 puntos no tienen derecho a la certificacion.
Una vez emitidos los certificados se envian a cada participante con la
factura de cancelacién del curso a la direccion colocada en su

postulacion.

> Seguimiento: Se ingresan los datos del participante en la base de datos
de clientes de la organizacién. Con ello sélo se garantiza el poder
contactar al cliente al momento de ofrecerle nuevas actividades de
adiestramiento relacionadas con su profesion y areas de interés. Es
importante aclarar que este seguimiento no implica medicién del impacto
que tienen los cursos en el desempefio del participante una vez que
regresa a su puesto de trabajo regular, lo cual seria muy interesante

desarrollar en una futura investigacion.

h) Cierre: En esta fase ya no hay contacto con el cliente y abarca los procesos
administrativos de cierre y la evaluacion general de la actividad realizada.

Es asi como se procede a cumplir con las siguientes actividades:

» Tabulacion de las evaluaciones del curso.

> Retroalimentacion con el docente acerca de su actuacion, y pago de
honorarios.

> Elaboracion del estado de resultados: Para el analisis del rendimiento de

la actividad.

» Archivo de la informacién necesaria que respalda la ejecucion de la

actividad.
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De esta manera se puede visualizar la cadena de valor de DFC-UCAB:

ANALISIS DEL : PLANIFICACION i . : . : EJECUCIC'JN> e NECESIDAD
ENTORNO DE LA OFERTA PRODUCCION PROMOCI TERMINACION CIERRE SATISFECHA

Una vez descritos los procedimientos que conforman la cadena de valor

OFRECER
CURSOS QUE
SE ADAPTEN
AL MERCADO

de DFC-UCAB, es necesario senalar que dicha cadena depende para su
funcionamiento de los recursos que le brinda el Centro para la Aplicacion de la
Informatica de la UCAB (CAI-UCAB).

Esta unidad hace posible la realizacidén de los cursos en linea a través de
la plataforma tecnolégica que han desarrollado y el soporte académico-
tecnologico que prestan y que sustenta la actividad. En este sentido, es
necesario describir los procesos que cumple el CAI-UCAB dada su funcién e

importancia dentro del sistema actual.
1.2. Procesos del CAI-UCAB como soporte para la oferta de servicios

Los insumos que indispensablemente requiere la Direccion de Formacion
Continua para ofrecer cursos a distancia con soporte en TIC y que suministra el
Centro para la Aplicacién de la Informatica son:

Plataforma tecnoldgica:

» Aula Virtual: Esta herramienta actualmente agrupa las posibilidades de
ensefianza en linea, permitiendo administrar procesos educativos. Es un
espacio simbdlico en el que se produce la relacién entre los participantes
en un proceso de ensefanza y aprendizaje, que para interactuar entre si
y acceder a la informacion relevante, utilizan prioritariamente un sistema
de comunicacibn mediada por computadoras. Las secciones que

componen el aula virtual son:
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Informacién general del curso: Abarca todos los datos especificos de la
asignatura, como nombre, programa, tutor, cronograma de actividades,

entre otros.

Documentos del curso: Materiales de apoyo para realizar las
asignaciones tanto bibliograficos como electronicos sean links o

paginas WEB.

Herramientas de comunicacion e interaccién: Son recursos que
permiten la interacciéon entre los estudiantes y el profesor. Facilitan el
manejo de documentos y la comunicacién, al mismo tiempo que
facilitan el aprendizaje de los contenidos y la practica de los mismos,
son los lugares o areas donde el alumno lleva a cabo sus actividades
(Chat de discusion, foros electronicos, etc).

Asignaciones: Abarca los documentos con la descripcién de cada una
de las actividades de aprendizaje a realizar.

» Cobnsola de administracion: Comprende el sistema de informacion

utilizado para administrar el proceso de postulaciones e inscripciones en

linea.

» Sistema de pagos en linea: Este sistema permite la realizacién de pagos

en linea a través de una entidad financiera.

Soporte Académico: La metodologia de trabajo que combina el componente

instruccional y el uso de las TIC para el disefio, desarrollo y ejecucion de la

actividad formativa es realizada a través de un equipo de expertos en

tecnologia educativa y disefiadores instruccionales del CAI-UCAB cumpliendo

con las siguientes fases:

» Definicion: Se clarifican los objetivos del curso y se establecen las metas

a alcanzar de acuerdo a las necesidades de los clientes. Abarca:

Objetivos y alcance



Desarrollo de un Modelo Organizacional de Educacién Continua a Distancia con Soporte en TIC 91

= Poblacion: Numero de participantes y perfil

= Contenido Programatico

» Tecnologia disponible

= Tiempos en los que se realizara la actividad y estructura

Capacitacion: Abarca la preparacion de los profesores en linea en cuanto
a Diseno Instruccional y su aplicacion a las TIC, estrategias y

herramientas.

Diseno: Comprende la adaptacion del contenido programatico del curso a
un Disefio Instruccional estructurado. Esto se logra a través de:

» Elaboraciéon de los objetivos de ensefianza y seleccién de métodos,
medios y materiales didacticos. Los disefiadores instruccionales
asisten al tutor en la planificacion de sus actividades y orientan la
seleccion de recursos y estrategias de acuerdo a los objetivos de

aprendizaje.

» Estructuracion de actividades a través de plantillas disefiadas para tal
fin. Las plantilas permiten disefio uniforme de asignaciones,

cronogramas, programas, descripcion y metodologia del curso.

El resultado del Disefio Instruccional de un contenido debe responder los

siguientes planteamientos:

» Objetivos del contenido a impartir

» Material de apoyo, formato y ubicacién
» Actividades a desarrollar

= Tiempos (Inicio y fin de cada actividad)
= Normas

* Medio de envio

» Recursos que incluye

= Criterios de evaluacién
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» Desarrollo: Comprende la produccién de materiales didacticos, la
digitalizacién y desarrollo de los medios audiovisuales e interactivos que

demande el Disefo Instruccional (Ejercicios, animaciones y multimedia).

» Montaje: Consiste en la carga de materiales en el aula virtual, la
inscripcidn de participantes y asignacién de claves.

> Ejecucidon: Abarca el proceso de ensehanza-aprendizaje, la tutoria por
parte del profesor y la resolucion de asignaciones por parte del
estudiante.

» Seguimiento y asesoria: Servicio académico y técnico durante la
ejecucién del curso tanto a los profesores, como a los participantes en

cuanto a las herramientas informaticas y estrategias pedagdgicas.

Soporte Tecnoldgico: Es necesario destacar que las actividades de educacion
en linea requieren de un “staff” de apoyo técnico para el desarrollo,
implantacion y mantenimiento de los recursos tecnoldgicos utilizados en el

proceso y abarca:

» Soporte Técnico: Se encargan de dar apoyo técnico al usuario
(Departamento, docentes y clientes) en el manejo del aula virtual y otras

herramientas informaticas que se incluyan.

» Soporte Informatico: Se encargan del mantenimiento de la infraestructura
tecnoldgica (acceso al aula virtual, servidores, conexion, sistema de
pagos en linea, sitio web, consola de informacion y sistema de registro e

inscripciones en linea, etc.).

De esta manera se puede observar el apoyo que representa el CAI-
UCAB y del que requiere DFC-UCAB para prestar el servicio de Educacién
Continua a Distancia con soporte en TIC. Por tal motivo La “Cadena de Valor”
anteriormente descrita se complementa de procesos compartidos entre DFC-

UCAB y el CAI-UCAB que se interrelacionan para lograr un objetivo en comun.
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Dicha cadena de valor se puede representar graficamente de la siguiente

manera.
INSUMO CADENA DE VALOR
CAI-UCAB
T \\T T T =TT =" - AN TN T T
] “ woooW A \ W N
DAR CURSOS A (R N Y \ \ SATISFACER
R CLRe0S A )1 beFINICION 3 YCAPACITACION » ¥ DISERO ), , DESARROLLOS , MONTAJE ,  EJECUCIONY */ SEGUIMIENTO) UNA
7 ‘7 ! ’ 7 /¥ AsesoRIA
Va4 ’, X4 / NECESIDAD
1’7 x4 /
l__// —————— - e = = ‘__J/———/l-———
L I J L J L 7 i ]
| LI
| ! 7, ,
L L. .
e / 7y /
I / 1y /
CADENA DE VALOR I / 1y /
DFC-UCAB I / /
/ /

-y
\

/ /
-t - l_‘ [
\ A \ <
ANALISIS \ \ \}
DEL YPLANIFICACION . 'Y PRODUCCION ) ) PROMOCION ) \ VENTA ) §EJECUCION®  TERMINACION y NECESIDAD
ENTORNO DE LA OFERTA » / 74 > SATISFECHA
N b

OFRECER
CURSOS QUE

SE ADAPTEN AL
MERCADO
/

1.3. Proveedores Externos

De acuerdo a Betancourt (2002), los proveedores son entes que suplen
productos y servicios utilizados en los procesos organizacionales y que son
externos a la organizacién. Los proveedores externos que alimentan los
procesos de la cadena de Valor de DFC-UCAB son:

> Entidad Financiera: Que brinda la plataforma tecnolégica para la realizacién
de pagos en linea con tarjetas de débito, crédito y transferencias bancarias
via electrénica.

» Servicio de Envio: Mensajeria local y correspondencia a nivel nacional e
internacional para la entrega fisica de materiales, recursos y certificaciones

a los participantes en su domicilio o direcciéon de ubicacion.

» Servicios de publicidad y promociéon: Que permiten dar a conocer el
producto y captar los clientes. Abarca principalmente dos medios:
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- Periédicos de circulacion nacional: Medio impreso de alcance y

reconocimiento a nivel nacional para promocionar la oferta de cursos.

- Portales de mercado laboral: Para la promocién y difusién de la oferta de
cursos por Internet permitiendo llegar con mayor amplitud a un target
mas especifico.

Finalmente la Cadena de Valor quedaria estructurada en su totalidad de

la siguiente manera:
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Es asi como, cumpliendo con la premisa del modelo de forma variable o
virtual que plantea Bueno (1995), la organizacién puede estar configurada como
un conjunto de cadenas de valor relacionadas entre la organizacion con otras
organizaciones, clientes o proveedores, cuya sinergia generen mayor

flexibilidad, capacidad de respuesta y eficiencia.
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2. Analisis de Procesos

De acuerdo a Hayes (2004), en el analisis de procesos la representacion
grafica facilita su comprension, cuyo objetivo seria la descomposicion de estos
en actividades discretas.

La meta inicial del modelado de procesos consiste en ilustrar
graficamente lo que esta sucediendo en la organizacién y una vez identificado,
contar con una base para optimizar las practicas corrientes y planificar nuevas
iniciativas. En este sentido, partiendo del analisis de la Cadena de Valor que
comprende el sistema actual de DFC-UCAB, se desarrollaron las siguientes
representaciones graficas:

Flujograma de Procesos

Tal y como lo plantea Bueno (1995), las organizaciones flexibles se
caracterizan por poseer estructuras funcionales, planas y de base profesional.
El flujograma de procesos da la oportunidad de estructurar la organizacion de
manera flexible como una red de flujos ejecutados por diversos roles,

rompiendo la barreras de las estructuras jerarquicas tradicionales.

A continuacion se describe el flujpgrama de los procesos de DFC-UCAB,
con el objeto de observar detalladamente la secuencia de actividades
realizadas en el sistema y su respectivo responsable.
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A fin de visualizar las interrelaciones de los procesos de la cadena de

valor como sistema, a continuacién se presenta el mapa de procesos que

permitié determinar los insumos requiere cada proceso, los productos que debe

generar y para qué otro proceso servira de insumo.

PLATAFORMA TECNOLOGICA CAI-UCAB
(AULA VIRTUAL / CONSOLA DE ADMINISTRACION / SISTEMA DE PAGOS EN LINEA)

NECESIDADES DEL MERCADO
Propuestas de docentes involucrados con el sector
productivo.

Solicitudes por parte de empresas de acuerdo a las

necesidades de adiestramiento que presente el personal.

Solicitudes o propuestas por parte de facultades, escuelas u
otras dependencias de la Universidad especializadas en

determinadas areas del conocimiento.

Andlisis de la oferta de otras Universidades o entidades

didacticas en materia de adiestramiento.

PROCESOS

ANALISIS DEL
ENTORNO

- :

P

Identificacién y Canalizacién de la
demanda a fin de desarrollar y ejecutar
una oferta académica de calidad,
oportuna y pertinente.

v

Idea del curso.

)

N
’

Docentes
especializados.

Requerimiento del
Ccurso.

;_.>| PLANIFICACION h
]

Denominacién de
la actividad y
establecimiento
.» de su estructura.

\ 4

PROYECTO DE CURSO

Estudio de i ~

factibilidad 1 DISENO

financiera. i J
_.>| PRODUCCION |_->l DESARROLLO

Oferta concreta de cursos
(Periodo de inscripciones, fechas,
duracién, costo).

Registro en la consola de Informacion.

Cronograma de actividades.
I

v

OFERTA DE CURSOS

v

.>| PROMOCION

—

Publicidad y promocién de la oferta de
cursos a través de:

'> - Internet

- Prensa

- Personalizada

v

CLIENTES INTERESADOS

VENTA

oy

Informacién

Postulacién

- Seleccion

Inscripcién

Confirmacion y facturacion
]

v

SOPORTE ACADEMICO / TECNOLOGICO CAI-UCAB

CUENTES;\‘SCR'TOS _>| EJECUCION |r-> Preparacion de la Actividad
————————————————————————— ~ ’77777777777!77777777777
MONTAJE | EJECUGION |
_________________________ '\ (PROCESO DE APRENDIZAJE) )
I\ SEGUIMIENTO Y ASESORIA
v A Evaluacién del curso
CURSO EJECUTADO — TERMINACION o)y - iicacion

Seguimiento

v

Retroalimentacién con el docente
Elaboracién de estado de resultados

CIERRE

N

> NECESIDAD SATISFECHA




Desarrollo de un Modelo Organizacional de Educacién Continua a Distancia con Soporte en TIC 98

Momentos de la Verdad

Cabe destacar que de los procesos organizacionales antes descritos, se
detectaron unos particularmente criticos donde se da una interaccion directa
con el cliente final y de los que depende en gran medida la imagen que se

forme éste, con respecto al servicio de DFC-UCAB.

Tal y como lo plantea Albrecht (1994), los Momentos de la Verdad abarca
cualquier situacion en la que el cliente final se pone en contacto con cualquier
aspecto de la organizacion y obtiene una impresion sobre la calidad de su

servicio.

En este sentido los Momentos de la Verdad de DFC-UCAB son:

MOMENTOS DE LA VERDAD

INFORMACION H POSTULACION

INSCRIPCION MATERIAL DE CORREO DE DESARROLLO DE EVALUACION CERTIFICADO
APOYO BIENVENIDA LA ACTVIDAD
A A A A A
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3. Recoleccion de Datos

Tal y como se senal6 anteriormente, una vez descrito el sistema actual
de DFC-UCAB, se procedi6 a recolectar la informacion necesaria para analizar
y evaluar la eficacia de este sistema, midiendo la Satisfaccion del Cliente
Externoy conociendo asi la calidad del servicio.

Considerando al cliente externo como aquella persona que tiene el
habito de utilizar los servicios prestados por determinada organizacion, para
efectos de la presente investigacion se ha considerado como cliente externo, a
los participantes de los cursos en linea ejecutados por la Direccion de

Formacién Continua.

3.1. Universo

De acuerdo a Sabino (1992), se entiende por universo a todo el
conjunto de unidades o fuentes de datos que es preciso reducir a proporciones
manejables para poderlas explorar. Para este estudio se determind como
universo, al conjunto de clientes pertenecientes a la categoria de “publico
externo” que han participado en los cursos en linea ejecutados por la Direccion

de Formacion Continua.

3.2. Poblacion

La poblacion entendida como “el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones” (Hernandez y colaboradores,
1991: 210), estara conformada por aquellos participantes de los cursos en linea
ejecutados por la Direccién de Formacién Continua que culminaron dicha
actividad formativa.
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La delimitacién de la poblacién corresponde a hecho de que Unicamente
los clientes que culminaron su participacién en los cursos, son capaces de
emitir una opinion de todos y cada uno de los procesos a evaluar y del servicio
en su totalidad.

Para el momento en que se realiz6 el estudio, la poblacién estuvo
conformada por ciento treinta y tres (133) participantes, pertenecientes a once
(11) ejecuciones de diversos cursos a saber:

> Finanzas Basicas

> Definicion y Desarrollo de Proyectos

> Planificacion y Control de Proyectos

> Formulacién y Evaluacién de Proyectos
> Estrategias de Consultoria

Dadas las caracteristicas de la poblacion, pequena y finita, se decidi6
tomar como unidades de estudio a todos los clientes que integran dicha

poblacion, razén por la cual no se aplicaron disefios muéstrales.

3.3. Elaboracion del Instrumento de Recoleccion de Datos

El instrumento fue elaborado tomando en cuenta como indicador clave
para el desarrollo del modelo, “La Satisfaccion del Cliente Externo”. El nivel de
satisfaccion de este cliente final en cada uno de los procesos que se realizan,
permiten verificar la pertinencia del modo de operar en las organizaciones de

servicio.

Hayes (1992), en su libro titulado “Como Medir la Satisfaccion del
Cliente” afirma que el nivel de satisfaccion del cliente puede ser medido de
manera sistematica a través de encuestas elaboradas con metodologia

cientifica.
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Por tal motivo, el instrumento aplicado fue disefiado estableciendo el
cruce de dos variables: Las dimensiones que permiten medir la satisfaccién del
cliente sefnalados por Cottle (1990) y los procesos de la cadena de valor de
DFC-UCAB. Es asi como se procedié a cumplir los pasos que se detallan a

continuacién.

3.3.1. Definicion de Variables

> Satisfaccion del Cliente Externo: Partiendo de la revisién exhaustiva del

enfoque de la Gerencia del Servicio, se tomd como base la concepcion de
Satisfaccion del Cliente Externo de Cottle (1990) y las cinco dimensiones a
partir de las cuales el cliente evalla la calidad de un servicio.

De acuerdo a este autor, la satisfaccion del cliente externo es la
evaluacion mental del cliente y comprende las percepciones que tienen
sobre lo que recibieron menos las expectativas que tenian respecto a lo que
pensaban que debieron haber recibido. Esto se puede visualizar a través de

la siguiente formula:
Satisfaccion = Percepcion - Expectativas

La satisfaccion del cliente se debe medir en todas y cada una de las
dimensiones que segun Cottle (1991), utiliza la mayoria de los clientes para

evaluar la calidad de un servicio, éstas son las siguientes:

» Fiabilidad: “Fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde
el primer momento” (Cottle, 1991: 36). Es la habilidad para suministrar el
servicio prometido de forma confiable, segura y cuidadosa. En esta
dimension el cliente juzga y evalla cuan confiable es la organizacién.

Incluye la puntualidad del servicio.
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Seguridad: Representa el sentimiento que tienen los clientes de que sus
problemas estan en buenas manos. “Incluye el conocimiento y actitud de
atencién que proyecte su personal y la capacidad que tenga para
generar fe y confianza. Seguridad también implica credibilidad, que, a su
vez, incluye integridad, confiabilidad y honestidad. “..Parte de la
sequridad es la tranquilidad; es decir: sentirse libre de peligros, riesgos o
dudas.” (Cottle, 1991: 37-38)

Tangibilidad: Abarca los elementos tangibles, la parte visible del servicio
como instalaciones, equipos y apariencia del personal de contacto. De
acuerdo a Berry et al (1989), los servicios son realizaciones mas que
objetos, por ello los clientes tienden a buscar a las cosas tangibles
asociadas al servicio que les ayude a juzgarlo. En pocas palabras las
cosas tangibles influyen en la percepcién de la calidad del servicio.

Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud mostrada para ayudar a
los clientes y para suministrar un servicio rapido. La capacidad de
respuesta al igual que la fiabilidad, incluye el cumplimiento puntual de los
compromisos contraidos. La accesibilidad también forma parte de la
capacidad de respuesta y se refiere a la posibilidad que tienen los
clientes de entrar en contacto con usted y la facilidad con que pueden
lograrlo.

Empatia: Comprende la disposicion de ofrecer a los clientes cuidados y

atencién personalizada.

“Va mas alla de la simple cortesia... Requiere un fuerte compromiso e
implicacion con el cliente...La empatia se mejora por medio de la buena
comunicacion, lo que quiere decir mantener a los clientes informados
utilizando un lenguaje que ellos puedan entender” (Cottle, 1991: 42).

Berry et al (1989) consideran que es un compromiso con el cliente (es el
deseo de comprender las necesidades precisas del cliente y encontrar la
respuesta mas adecuada). La empatia es un servicio esmerado,
individualizado que satisface necesidades.
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> Procesos DFC-UCAB: Abarca las etapas que se cumplen en el “sistema

actual de DFC-UCAB?” descrito anteriormente:

a) Andlisis del entorno
) Planificacion
c) Produccién
) Promocion
) Venta

f) Ejecucién
g) Terminacién
h) Cierre

3.3.2. Operacionalizacion de Variables

Se procedi6 a la elaboracién de la primera operacionalizacién, en donde
se definen todas las dimensiones de Satisfaccion del Cliente Externo por
separado, y se establecieron los indicadores que corresponden a cada
dimension. De igual manera se desglosan los procesos de la Cadena de Valor
de DFC-UCAB en indicadores y etapas cuyo cumplimiento fue necesario
evaluar. (Ver Anexo #1)

3.3.3. Operacionalizacion Definitiva

Se establecié el cruce de las variables a estudiar a fin de elaborar los
items del instrumento. De este cruce sélo se elaboraron los items que
realmente aplicaban entre la evaluacién del cliente con respecto a su nivel de
satisfaccion y los procesos que conforma el servicio prestado por DFC-UCAB.
(Ver Anexo #2y 3)
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Cabe destacar que de los procesos produccion y cierre no se generaron
items en la operacionalizacién de variables ya que son totalmente invisibles
para el cliente, sin embargo en el caso del proceso de produccion, las
evaluacién de los procesos siguientes permiten obtener una idea acerca de su

eficacia.

De igual manera es necesario aclarar que por tratarse de un servicio que
carece de interaccion cara a cara con el cliente, los indicadores aplicables de la
dimensién empatia podian ser comprendidos en las dimensiones de fiabilidad,
seguridad y capacidad de respuesta. En este sentido se excluyé la dimension
empatia ya que se generaban items repetitivos con respecto a la actitud del

personal.

3.3.4. Medicion de las Variables

De acuerdo a Henandez y colaboradores (1997), la medicién es el
proceso de vincular conceptos abstractos en indicadores empiricos a través de
un plan explicito y organizado para clasificar y cuantificar los datos disponibles.

La variables que comprende instrumento aplicado, fueron medidas en
dos niveles: nominal y ordinal de acuerdo a las caracteristica de cada
planteamiento. A continuacién se explican detalladamente los niveles de

medicion empleados en funcion de la estructura del instrumento.

El instrumento de medicion qued6 estructurado en tres secciones a

saber:

e PARTE |I: Conformada por un cuestionario de datos demograficos
necesarios para el analisis de los resultados con un nivel de medicion
nominal, dado que tal y como lo plantea Hernandez y colaboradores (1997),
las categorias no tienen orden o jerarquia, su funcion es puramente de

clasificacion.
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e PARTE Il: Conformada por nueve (9) preguntas abiertas a fin de obtener
informacion netamente cualitativa relevante para el estudio y que no se
podia consultar por medio de una escala, en este sentido al igual que la

seccion anterior comprende un nivel de medicion nominal.

e PARTE Illl: Comprende los cuarenta y siete (47) items obtenidos de la
operacionalizacién de las variables con un nivel de medicion ordinal dado

que en este caso la categorias si indican un orden de jerarquia.

Los items fueron redactados en forma de afirmaciones donde a través de
una escala de Likert, el respondiente seleccionara la alternativa que se
ajustara mas a su grado de satisfaccién en cada planteamiento.

Con base a Hayes (1992), la escala tipo Likert permitia que los clientes
contestaran el grado de satisfaccion en cada dimension que describe cada
proceso de DFC-UCAB. En este sentido se utiliz6 la escala de Likert que
propone Cottle (1990) para medir directamente la brecha entre percepcion y

expectativas, la cual comprende las siguientes alternativas:

Esta muylejos Esta medianamente Cumple con sus Sobrepasa sus Sobrepasa en

de cumplir sus lejos de cumplir expectativas expectativas gran medida sus
expectativas sus expectativas expectativas
1 2 3 4 5

3.4. Pertinencia de la aplicacion del Instrumento

Por tratarse de clientes cuyo servicio lo recibieron a distancia a través de
Internet, la recoleccion de la informacidn se realizé de igual manera a través de
este medio, facilitando asi la posibilidad de llegar a toda la poblacion de estudio
y de obtener los resultados en un periodo de tiempo significativamente corto.
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Es asi como el instrumento utilizado para la recoleccion de datos fue

aplicado a través de un web site (http://www.hostedsurvey.com) que ofrece

servicios de investigacion, entre los cuales incluye el disefo, elaboracion y
aplicaciébn de encuestas personalizadas y adicionalmente el suministro de
reportes de resultados, lo que permiti6 simplificar la tabulacién de los datos
obtenidos.

3.5. Validez y Confiabilidad

Tomando en cuenta a la validez como “el grado en que un instrumento
dado mide realmente las variables que pretende medir’ (Hernandez vy
colaboradores, 1998), se sometid el instrumento utilizado a la evaluacién de
cinco jueces expertos del area inherente al problema de estudio. El grupo de

jueces expertos estuvo conformado por:

e Un Educador experto en Desarrollo Organizacional y Sistemas de
Informacién.

e Una Educadora experta en Tecnologia Educativa.

e Una Psicologa experta en Desarrollo Organizacional.

e Una Psicéloga experta en Métodos de Investigacion

e Una Industriéloga experta en Gerencia de RRHH y RRlI.

Dicha evaluacion permitié ajustar y mejorar el instrumento tomando en
cuenta las observaciones emitidas, a fin de que estuviese en condiciones de

ser aplicado.

La confiabilidad del instrumento, de acuerdo a Hernandez vy
colaboradores (1998), se entiende como el grado en que las mediciones estan
libres de la desviacion producida por errores causales.
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Tal confiabilidad se calculd utilizando el método de consistencia interna
Alfa de Cronbach a través del Programa Estadistico SPSS, dando un
Coeficiente Alfa de Cronbach de 0.97, lo cual indica que el instrumento es
altamente confiable, dado que la escala varia de 0.00 (infiabilidad) a 1.00
(confiabilidad perfecta). (Ver anexo #4)

4. Técnicas de Procesamiento y Analisis de Resultados

Al momento de recolectar el instrumento de medicién, de las ciento
treinta y tres (133) personas encuestadas, respondieron sesenta y siete (67),
reduciendo la proporcién de la muestra en un 49,63%.

El procesamiento de los datos y el analisis de los resultados obtenidos se
realiz6 a través de la estadistica descriptiva, que segun Hernandez vy
colaboradores (1998) permite describir los datos, valores y puntuaciones para
cada variable.

En el caso de los datos demograficos y las preguntas abiertas se
agruparon los datos en categorias, realizando la distribucién de frecuencias y
calculando el valor porcentual de cada una. Con respecto a las preguntas
cerradas se realiz6 la distribucion de frecuencias para cada proceso de DFC-
UCAB en cada una de las dimensiones de calidad de servicio y se utilizd la

“‘media aritmética” como medida de tendencia central para el analisis.

A fin de facilitar el andlisis y la interpretacién de los resultados, se
utilizaron gréaficos de barras y torta que expresan con mayor detalle el

comportamiento de los datos.
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CAPITULO V
ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Analisis de los Datos Demograficos

De la muestra definitiva conformada por los sesenta y siete (67)
respondientes, treinta y dos (32) resultaron del sexo masculino y treinta y cinco
(35) del sexo femenino, lo cual demuestra una distribuciéon por sexo bastante
homogénea. (Ver grafico #1)

Con respecto al estado civil también se obtuvo una distribucion
homogénea en las categorias solteros y casados, sin embargo en la categoria

divorciados sélo abarcd un 8,96% de la muestra (Ver grafico #2).

Por otro lado, la gran mayoria pertenece a los grupos etarios
comprendidos entre los veinticuatro (24) y treinta y ocho (38) afios de edad,
siendo la mayor frecuencia aquella que corresponde a los intervalos que va
desde los veinticuatro (24) a los treinta y tres (33) afos de edad, que
representan el 58,21% de la muestra. (Ver grafico #3)

La totalidad de los encuestados son profesionales universitarios, de los
cuales la tercera parte aproximadamente poseen estudios de postgrado y sélo
un 13,43% poseen estudios a nivel de TSU (Ver grafico #4). A pesar de que se
observé gran diversidad de profesiones entre los encuestados, al agruparlos por
categorias, los grupos mas representativo fueron los ingenieros,
administradores y contadores que abarcan casi el 50% de la muestra (Ver
grafico #5), lo que probablemente se debe a la tematica de los cursos que hasta
el momento se estan ofertando. Caso contrario ocurrid6 con el area funcional
donde la muestra se agrupa en trece (13) categorias cuya distribucién es
sumamente homogénea (Ver grafico #6).
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En cuanto al domicilio de los encuestados, casi el 50% reside en Caracas
y el resto en varias ciudades del interior del pais entre las cuales se destaca
Valencia y Pto. la Cruz. (Ver grafico #7)

Finalmente, el ingreso mensual de la mayoria oscila entre Cuatrocientos
Mil Bolivares (Bs. 400.000,00) y Dos Millones de Bolivares (Bs. 2.000.000,00)
con cierto predominio en aquellos entre el intervalo de Un Millén Quinientos Mil
Bolivares (Bs. 1.500.000,00) y Dos Millones de Bolivares (Bs. 2.000.000,00)
mensuales, lo cual corresponde a un nivel de gerencia medio. (Ver grafico #8)

De lo anteriormente expuesto se desprende que los clientes de cursos
en linea ejecutados por DFC-UCAB son a grandes rasgos:

“Profesionales Universitarios de ambos sexos, entre 24 y 38 afios de
edad, residentes tanto de Caracas, como del interior del pais, con ingresos que

oscilan entre 400.000,00 y 2.000.000,00 de bolivares mensuales”

Los resultados obtenidos en esta seccion permiten identificar en lineas
generales cudles son las caracteristicas del cliente, lo cual representa un
insumo de gran importancia en el desarrollo del modelo, pues tal y como se ha
sefalado en el transcurso de la investigacién, la Direccion de Formacion
Continua (DFC-UCAB) como organizacion de servicios, debe formular una
estrategia organizacional orientada al cliente y para comprender al cliente y
considerar correctamente sus necesidades y expectativas, es necesario

conocerlo.
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Analisis de los Datos Psicograficos

1. Preguntas Abiertas

De los resultados correspondientes a esta seccion se obtuvo lo
siguiente:

Entre las razones por la cual los encuestados decidieron tomar un curso
de formacién profesional a distancia a través de Internet se puede decir que, al
margen de aquellas razones que son importantes para la planificacion general
de cursos (presénciales 6 virtuales) tales como, la necesidad de actualizacion
profesional (11,20%), pertinencia del tema que comprendia el curso (12%) y el
reconocimiento de la UCAB (8%), predominan razones de tiempo (21,60%),
ubicacion geografica (16,80%), comodidad (19,20%) y expectativas que
generaba esta modalidad educativa para muchos desconocida (11,20%), lo cual
hace suponer que la flexibilidad que ofrece la modalidad educativa virtual,
responde ventajosamente ante las necesidades de formacidén del mercado.

De las razones por las cuales los encuestados decidieron recibir dicho
curso a través de la Direccion de Formacion Continua (DFC-UCAB) se agrupan
seis (6) categorias, donde aproximadamente el 30% de los encuestados
manifesté que su decisién se debid al prestigio de la Institucién y un poco mas
del 10% al conocimiento previo de la misma, podria decirse que el prestigio y
trayectoria de la macro organizacién “UCAB” genera confianza en los clientes
de DFC-UCAB. Por otro lado, un poco mas del 25% de los encuestados
manifesté que su decision se debié a la pertinencia del curso, y el resto fue
motivado por la pertinencia de la modalidad y sus beneficios (13,46%), por ser
una de las pocas universidades que ofrecen cursos de educacion continua a
través de Internet (13,46%) y finalmente por recomendacion (5,77%). (Ver
grafico #10)
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Mas del 50% de la muestra se enterd de la oferta de cursos de DFC-
UCAB a través de la prensa nacional, lo cual refleja que es el medio de
promocion mas efectivo hasta ahora. Casi la cuarta parte de la muestra se
enterd navegando en Internet, y el resto por correo electrénico (13,04%) y
referencia de otras persona (10,14%). (Ver gréafico #11)

La mayoria de los encuestados, de acuerdo a su experiencia, consideran
que los cursos a distancia a través de Internet son una opcién eficiente para la
formarse por las multiples ventajas que ofrecen, tales como: flexibilidad de
espacio y tiempo, interaccién, acceso, potencialidades pedagdgicas, etc. Un
poco mas del 20% manifesté que depende de mudltiples circunstancias y un

4,48% expresd que no consideran que sea un opcidn eficiente. (Ver grafico #12)

Entre los temas ¢ areas del conocimiento que de acuerdo a los
encuestados se deben incluir en la oferta de cursos en linea de DFC-UCAB se
agrupan 14 categorias con una distribucion de frecuencia bastante homogénea,
sin embargo predomina con un 23,71% el area de Gerencia y Herramientas de
Gestion. (Ver gréafico #13)

Si bien es cierto que cada encuestado manifestd un interés particular en
determinado tema o area del conocimiento, a través de la muestra de estudio es
posible observar que en lineas generales el cliente decide recibir el servicio por

multiples razones que van mas alla de la simple necesidad de formacion.

De acuerdo a Cotle (1991), un servicio de calidad no es aquel que la
empresa considera que debe ser, sino el que el cliente percibe en funcion de la
capacidad que éste tiene para resolver sus problemas y satisfacer sus
necesidades y expectativas. En este sentido, se puede considerar que los
requerimientos del cliente de DFC-UCAB abarca necesidades de formacién o
actualizacion profesional, a través de un medio flexible, una metodologia
novedosa, sin limitaciones geograficas o de tiempo y en una institucion

confiable y de reconocido prestigio.
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Con respecto al seguimiento que se le hace al cliente para contactarlo y
ofrecerle los servicios de DFC-UCAB, la mayoria de los encuestados manifest6
haber recibido informacién por parte de la organizacién acerca de nuevas
ofertas de cursos en linea. (Ver grafico #14)

En relacion a otras instituciones que de igual manera ofrecen cursos en
linea a través de Internet, sélo el 14,93% de los encuestados han realizado este
tipo de cursos con otras instituciones, entre éstas la Universidad Rafael Belloso
Chacin (URBE), la Universidad Simén Bolivar (USB), la Universidad Yacambu,
el Tecnol6gico de Monterrey en México y la Escuela de Organizacion Industrial
en Espana. En todos los casos los encuestados manifestaron que la
experiencia tanto en dichas Instituciones, como en la UCAB, fue provechosa a
pesar de algunas diferencias metodolégicas. Cabe destacar que aunque tal
comparacién sélo la pudo hacer un pequefo porcentaje de los encuestados, el
hecho de que la misma haya sido positiva para la UCAB indica que el servicio
se esta prestando de manera eficaz, sobre todo al colocar a DFC-UCAB al nivel
de Instituciones internacionales de mayor trayectoria en este tipo de servicios
como la EOI de Espana y el Tecnolégico de Monterrey. (Ver grafico #15)

Otro indicador importante para evaluar el servicio lo comprende el hecho de que
casi la totalidad de los encuestados estaria dispuesto a tomar otro curso en
linea con DFC-UCAB, ya que soélo el 1,49% respondié negativamente . (Ver

grafico #16).
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PREGUNTA #1

¢, Por qué decidié realizar un curso de formacién profesional a distancia a través
de Internet?

115

RESULTADOS: Preguntas Abiertas

COD CATEGORIA RESPUESTAS
A ACTUALIZACION PROFESIONAL Me interesa mucho mi crecimiento profesional.
, L Deseo de superacion profesional.

Segun Forsyth (2001), el  propdsito | _ para estar actualizado.
fundamental  de ~la  actualizacion | _ por |5 egpecificidad del conocimiento impartido, ademas de la
profesional ~ consiste  en  adquirir | jentacién profesional -laboral y practica- de la Catedra.
conocimientos, ~ desarrollar  nuevas | _ para mejorar mi conocimientos y mi curriculum.
destrezas y cambiar actitudes para| . para ampliar mis conocimientos en algunas areas que me
dgs_emp_enar _ el trabgjo _con  mayor interesan para mi trabajo.
eficiencia, rapidez y motivacion. Porque me permiti6 complementar un area que requiero para mi
Esta formaciéon acorde con las trabajo.

necesidades de trabajo, prepara a las
personas para un mejor desempefo
laboral a través de un modelo de
ensefianza practico y de corta duracion,
permitiendo que los profesionales vuelvan
a la Universidad bajo un enfoque
educativo distinto.

Necesitaba hacer un recuento de cierta informacién que me es
util en el trabajo.
Para completar mi formacioén en el area.

B TIEMPO Ajuste perfecto con mi disponibilidad de tiempo.
Por limitaciones de tiempo.
De acuedo a Rosenberg (2001), Ila Esta modalidad me permite planificarme en el tiempo.
educacion virtual permite aprender bajo | _ E| horario de trabajo me imposibilita asistencia a clases, las
un enfoque ‘justo a tiempo, a cualquier | ;jages a distancia tienen flexibilidad en el horario.
hora” donde la persona tiene la posibilidad Resulta muy conveniente dado mi ocupado tiempo, realizarlo
de acceder a la formacién administrando por este medio.
su tiempo. Mis obligaciones laborales y familiares me impiden realizar un
proceso formativo que implique dedicacién de horas
especificas.
Por la no disponibilidad de tiempo para asistir a un curso de
manera presencial.
Porque no cuento con tiempo disponible por el trabajo.
No disponia de tiempo para tomar un curso normal.
C UBICACION GEOGRAFICA Sé que la Universidad es reconocida y por lo tanto donde vivo

De acuerdo a Garcia (1997), las TIC
permiten acceder a entornos virtuales de
aprendizaje en forma de aula o campus
virtual desde cualquier lugar. Cabero
(1994), sefala que wuna de las
caracteristicas principales de la educacién
virtual es la instantaneidad, lo que facilita
que se rompan las barreras espaciales de
las naciones y las culturas. En este
sentido, para Martinez (1994), la
interaccién permanente, en tiempo real,
con imagen y sonido que ofrecen las TIC,
hace posible que profesores y alumnos
participen y se comuniquen sin necesidad
de desplazamiento alguno, superando
muchas limitaciones geograficas.

me es imposible realizar un curso con ustedes que no sea a
distancia.

Por no tener la disponibilidad de hacer un curso fuera de la
localidad donde resido.-  Por la imposibilidad de trasladarme
durante el dia e incluso la noche a la Universidad.

No necesitaba trasladarme desde mi casa.

Porque en la ciudad en que vivo no hay muchas opciones de
calidad para continuar mi formacién académica.

Para evitar el traslado a la ciudad de Caracas los dias que no
son fin de semana, debido a mi trabajo.

Falta de tiempo para desplazarse de un lugar a otro.

Por la dificultad de asistir a clases y en ese momento vivia en el
interior del pais.

Dada la poca oferta de cursos de alto desempefio y respaldo en
mi region.

Carencia en la zona de instituciones reconocidas que impartan
el curso.
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PERTINENCIA DEL TEMA -

Las actividades de  actualizacion
profesional deben permitir al participante
la obtencibn de una experiencia de
aprendizaje real acorde con sus
necesidades de formacion.

En este sentido, Fonseca (1984) plantea | -
que la pertinencia del tema de un curso | -
supone un conjunto de conocimientos y
destrezas de interés para la persona, en
funcion de su desempefio profesional.

Estoy muy interesado en el &rea del curso.

Me gustaba el tema del curso.

Porque me pareci6 interesante el tema.

Porque estaba interesada en tomar un curso relacionado con el
tema.

El tema del curso es de interés en el trabajo que realizo.

Me interesé el contenido del curso.

Necesidad de obtener conocimientos sobre la tematica.

Me interesé el contenido del curso.

INSTITUCION -

La Universidad Catolica Andrés Bello es | -
una Institucion de Educaciéon Superior de
caracter privado y sin fines de lucro con
més de 50 anos de reconocida
experiencia académica. La imagen de la
macroorganizacién (UCAB) es sin duda
una fortaleza para la Direccion de
Formacién Continua..

Me parece una Universidad reconocida.

Porque conocia la UCAB.

EXPECTATIVAS -

De acuerdo a Cottle (1991), las
expectativas son predicciones que las
personas hacen acerca de lo que esperan
de un servicio. En las expectativas existen
elementos subjetivos y valorativos que
intervienen en personas con capacidad de
decision, entre estos, el interés ante una
experiencia nueva o desconocida que
segun la psicologia motivacional es una
de las actitudes humanas mas
estimulantes que existen.

Me pareci6 interesante.

Por la comodidad de estudiar a distancia y participar en una
nueva experiencia de aprendizaje diferente a la tradicional.
Porque me pareci6 interesante la modalidad.

Con el fin de conocer esta metodologia de educacién.
Porque estaba interesada en probar mi disponibilidad para
aprender haciendo uso de esta herramienta.

Queria conocer las caracteristicas del aprendizaje on-line.
Queria probar otros medios de ensefianza — aprendizaje.
Porque me pareci6 interesante experimentar este sistema.
Curiosidad del sistema por Internet.

Por lo interesante de la metodologia, hace mas facil conocer
nuevas tecnologias.

COMODIDAD Y FLEXIBILIDAD -

Garcia (1997), plantea que entre las
ventajas que ofrecen las TIC dentro del
aprendizaje continuo se encuentra la
flexibilidad en cuanto a ritmo de
aprendizaje, permitiendo la planificacién
de su propia trayectoria por parte del
participante.En este sentido, los cursos
virtuales brindan una mayor
personalizacién del proceso formativo
dada la posibilidad de adaptar el
aprendizaje a las necesidades y
limitaciones de los usuarios.

Por la comodidad de realizar un curso en casa.

Porque era mas comodo que tener que trasladarme a sus
instalaciones.

Me parece mas cémoda la modalidad en linea.

Debido a que no es presencial, esto te da mayor flexibilidad.
Tengo facilidad de acceso a Internet debido a mi trabajo y por
ello me llamo la atencién la realizacién del curso por esa via.
Permite realizar los cursos sin ausentarse del area de trabajo.
Tal modalidad se ajusta a mi disponibilidad.

Por la comodidad y facilidad de los horarios de estudio e
investigacion.

Para mi era lo mas practico en ese momento.

Me parecioé accesible y cémodo un curso a distancia.
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PREGUNTA #2

¢, Por qué decidié realizar dicho curso a través de la Direccién de Formacion
Continua de la Universidad Catédlica Andrés Bello (DFC-UCAB)?

117

coD CATEGORIA RESPUESTAS
A RECOMENDACION Recomendacion de persona que ya habian realizado el curso.
Segln Valerie Zeithaml (1986), las| - Tenia buenas referencias.
expectativas  del  cliente  puede Por recomendacion.

materializarse a través de su conexion
con una serie de factores reales, entre los
cuales destaca “la comunicacién boca a
boca”. Este factor se construye sobre la
base de los comentarios hechos por
personas que han tenido una experiencia
real de servicio.

Me dieron referencias al respecto.

B CONOCIMIENTO DE LA INSTITUCION He tomado otros cursos en la UCAB y el nivel de ensefianza me
- ) . parece adecuado.
Otro factor sefialado por Valerie Zeithaml | _ con07c0 I3 calidad de dicha institucion.
(1986) a traves de los cuales el cliente | | 5 yCAB siempre ha impartido conocimientos de vanguardia, al
materializa sus expectativas lo comprende | gaper que tenian esa opcion; me parecié la mas segura y de
“las  experiencias pasadas’En  este calidad en su modalidad.
sentido, el nivel de satisfaccion que el Conozco el background de la UCAB.
cliente haya obtenido de sus contactos Por ser egresado de esa casa de estudios, conozco la calidad
pasados con una organizacion influye de SuS Servicios.
sobre las expectativas que el mismo se La UCAB es una institucién educativa reconocida, egresé de
forme en relacion con la calidad de|  ogj casa de estudio y confi6 plenamente en el nivel de
servicio. exigencias hacia sus profesores, alumnos y en este caso al
nuevo sistema de educacion a distancia.
Porque la UCAB es mi casa de estudios.
C PRESTIGIO DE LA INSTITUCION Por ser una institucién reconocida en el pais.
o . ., Por la calidad de la universidad.
Si bien es importante la formacion| _ por gf prestigio de esta universidad.
academica que una Universidad pueda | _ Agn teniendo otras alternativa, siempre hubiese preferido la
brindar, de igual importancia es el yCAB por ser una Universidad de primera linea en Venezuela.
reconocimiento que su nombre tenga en Por su calidad en los instructores y el prestigio de la
la somedgd QOnde e_sta inserta.Tal y como Universidad.
se mencioné anteriormente, el prestigio La UCAB es una universidad reconocida con alto nivel
con el que cuenta la UCAI? debido a su académico.
excelente trayectoria academica, genera Por el prestigio, afios de experiencia y credibilidad de carrera
confianza acerca de los servicios de DFC- | 46 tiene la Universidad Catélica Andrés Bello.
UCAB. Me parece que la UCAB tiene muy buena imagen como
instituciéon educativa.
Por la credibilidad que tiene la Universidad.
Por el respaldo que le da la UCAB.
D PERTINENCIA DEL CURSO Por presentar un curso de mi interés

La educacién continua como sistema de
capacitacion profesional adaptado a las
necesidades de trabajo prepara a las
personas para un mejor desempefo
laboral a través de un modelo de
ensefianza practico y de corta duracion.
La pertinencia del curso responde a la
necesidad de que los profesionales se
capaciten en areas del conocimiento que
han cambiado, que son importantes y
tienen vigencia en el campo laboral donde
se desenvuelven.

Tenia la ventaja de ser compatible con mi trabajo.

Porque me llamé la atencién el contenido programatico.

Porque poseian el curso que necesitaba realizar.

Porque se relacionada con el area en la que quiero
especializarme, al realizar mis estudios de postgrado.

Opciones de cursos acordes a las necesidades profesionales
que tengo en la actualidad.

Por ser la primera oportunidad que se me presento, tenia tiempo
tratando de hacer un curso con ese contenido.

Encontré un curso que habia planificado hacer con anterioridad.
Es un curso de actualidad y de mi interés profesional.

Por la actualidad del curso.

El curso ofrecido cubria un punto de mi trabajo y de mi
formacién profesional.

Porque me interesé el contenido del curso.
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PERTINENCIA DE LA MODALIDAD

De acuerdo Duart y Sangra (2000), las
TIC permiten el acceso a la Universidad a
personas que hasta ahora quedaban fuera
por problemas de horarios o ubicacién
geografica. Esto implica llevar a cada
persona, a cualquier hora y lugar, las
posibilidades de aprender.

Fue uno de los lugares donde obtuve oferta de cursos por
Internet.

Cuando vi la oferta de la Direccién de Formacion Continua, me
parecié que podria realizarlo en el tiempo que tenia disponible.
Porque la UCAB tiene buen nombre, y me permite acceder a
sus servicios aunque viva en el interior del pais.

Resolvia mi problema de continuar mi mejoramiento profesional
sin interrumpir mi trabajo.

Fue la opcién mas viable que encontré.

POCA COMPETENCIA EN LA
MODALIDAD

Por qué es la Unica institucion que lo ofrece.

Eran los que lo estaban ofreciendo.

Porque son muy pocas las instituciones universitarias
reconocidas en Venezuela que brindan esta facilidad.

Era el ente que lo estaba realizando en ese instante.

No vi ofrecido en otra parte.

Porque es la universidad que permite hacer este tipo de cursos
en linea.
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PREGUNTA #3
¢, Coémo se enter6 de la oferta de cursos en linea de DFC-UCAB?
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De acuerdo a su experiencia ¢ Considera que los cursos a distancia a través de
Internet son una opcién eficiente para formarse?

CcoD

RESPUESTAS

A

Si

Son una alternativa muy buena para las personas que no tienen el tiempo necesario para un
curso presencial, aparte de que no existen cursos en el interior de la Republica sobre
gerencia.

Por supuesto que si, en mi caso que vivia en el interior donde es dificil de asistir a institutos
de ensefanza de calidad.

Si, la participacion es eficiente, la comunicacién con el profesor y companeros de clases la
considero mas abierta y personal que en un salén de clases.

Absolutamente. Creo que, como en la educacion presencial, el aprendizaje depende
enteramente del participante.

Si, sin duda alguna, su nivel de interaccion significativa es sorprendente.

Si totalmente sobre todo para las personas que estamos en el interior del pais.

Si. Como cursos de mejoramiento e inclusive como dinamica formal de pre y postgrado.
Internet no es otra cosa que el medio de comunicaciéon natural de los nuevos tiempos y una
opcidn valida y practica para la educacion de adultos.

A mi me satisfizo. Adicionalmente al tener un texto de referencia escrito por el mismo
facilitador o profesor, se dispone de una herramienta al momento de aplicar lo conocimientos.
Si, me parece que en esta época que casi no hay tiempo para nada, la opcién de Internet me
parece muy eficiente para la formacion.

Por supuesto, porque exige mayor dedicaciéon y coordinacion de actividades con personas
que ni si quiera conoces. Eso te empuja a dedicarle el tiempo que amerita.

NO

No considero que sea una opcion eficiente, como les indique en la evaluacién final del curso,
tengo observaciones acerca de la forma en que se realizo. No siento que fuera interactiva
realmente, los materiales (la mayoria de los cuales estaban en ingles y sin que fueran un
estudio de caso, sin tomar en consideracion las experiencias de los participantes) no siento
que fueran los mas adecuados, tuve que invertir mas tiempo del que supuse al principio y al
final no me senti contenta con los resultados.

DEPENDE

Requiere superar algunos problemas.

Dentro de un plan de mejoras y modificaciones podrian llegar a ser tan eficientes como un
curso en aula.

Depende de la disciplina. Creo que son una opcién eficiente en temas muy focalizados, cortos
(méaximo un trimestre) y con material de apoyo de calidad.

Depende, en el curso que segui, la interaccién profesor alumno era, a mi juicio, falla, no por
falta de voluntad o capacidad del profesor, sino del disefio del curso, ya que solamente habia
una hora de conversacion a la semana, con todos los participantes y el profesor. Eso, en
asignaturas de otras disciplinas, podria ser una falla importante. No sé si podria ayudar tener
horas de consulta, a lo mejor con ayudantes docentes o preparadores.

Siempre y cuando el participante esté consciente que el aprendizaje, dependera en mayor
grado de su interés y dedicacion.

Deberian extenderse un poco mas en el tiempo, para aligerar la carga académica y facilitar la
comprensioén del tema.

Siempre que los participantes tengan el interés de formarse técnicamente, y no vean los
cursos como una forma para abultar un curriculo.
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PREGUNTA #5
De acuerdo a sus necesidades de adiestramiento ;Que temas o areas del

conocimiento considera que debe incluir la oferta de cursos en linea de DFC-
UCAB?

A. AREA DE GERENCIA Y HERRAMIENTAS DE GESTION
B. AREA DE RECURSOS HUMANOS

C. AREA DE FINANZAS

D. AREA INGENIERIA

E. AREA DE SISTEMAS

F. AREA DE MERCADEO

G. AREA COMUNICACIONAL

H. AREA DE EDUCACION

I. AREA DE PSICOLOGIA

J. AREA SOCIAL

K. AREA LEGAL

L. AUDITORIA

M. HERRAMIENTAS INFORMATICAS

N. LA OFERTA ACTUAL SE AJUSTA TOTALMENTE

9,28% 3’0,9_/°

23,71%
3,09%

3,09%
2,06% /
3,09% /

5,1 5%

8 25%
5, 15%

g 722%

OO O0E D00 0D ODEOEO M

Grafico #13

PREGUNTA #6
¢ Ha recibido informacién posterior acerca de la oferta de cursos que ofrece
DFC-UCAB?

M s

80,60% B no

19,40%

Grafico #14
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PREGUNTA #7
¢ Ha realizado algun curso en linea con otra institucién?

7,46%

o e

2,99%

1,49%

B A. URBE (UNIVERSIDAD RAFAEL BELLOSO CHACIN)
B B.USB (UNIVERSIDAD SIMON BOLiVAR)

B2 C.UNIVERSIDAD YACAMBU

B D. TECNOLOGICO DE MONTERREY (MEXICO)

©4 E. ESCUELA DE ORGANIZACION INDUSTRIAL (ESPANA)
M F.nO
Grafico #15
PREGUNTA #8
En caso de ser afirmativo ;Cémo fue su experiencia en relacion a DFC-UCAB?
COoD RESPUESTAS
A URBE - Enlas dos universidades me fue bien, en ambas existe un contacto muy directo

(UNIVERSIDAD RAFAEL con los profesores y con el personal técnico.
BELLOSO CHACIN)

B USB (UNIVERSIDAD - La UCAB hace uso mas extenso del aula virtual y chats, muy bien estructurados

SIMON BOLIVAR) y organizados. La USB usa una metodologia semi-presencial utilizando chats,
material impreso y discos compactos, entregados en clase o via courier.

C CON LA UNIVERSIDAD - La experiencia con la UCAB fue excelente; tanto la presentacion de la pagina
YACAMBU web como el docente.

D TECNOLOGICO DE - Me parece que DFC-UCAB est4 a la altura de otras instituciones también
MONTERREY (MEXICO) reconocidas en este tipo de programas de estudio.

E ESCUELA DE - En ambos casos la experiencia ha sido muy buena. Solo que con la Fundacién
ORGANIZACION EQI, los foros funcionan, aunque no son obligatorios son considerados a la hora
INDUSTRIAL (ESPANA) de la evaluacion. Existe una excelente participacion en los foros. En el curso en

linea con la UCAB, pienso que deben explotarse para lograr mayor interaccion
con el resto del equipo.
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PREGUNTA #9
En una proxima oportunidad ¢ Tomaria usted un curso en linea con
DFC-UCAB?
COD| CATEGORIA RESPUESTAS
A Sl - Sobretodo ahora que dieron facilidades de pago.
- Los que me sea posible.
- Efectivamente si. Ya que se cumplieron las expectativas que tenia al tomarlos.
- Para mi es una ventaja ya que puedo facilmente coordinar con mis actividades
laborales, si afectarlas.
B NO - Les falta mejorar muchos errores en la metodologia.
C PUEDE SER - Siempre y cuando los temas de los cursos estén acorde a mis necesidades de
adiestramiento.
- Siempre que tenga que ver con mi area y pueda costearmelos.
- Si ofertan otro curso de mi interés.

1,49%

Grafico #16

N

10,45%

B A sl
O B.NO

88,06% B c. PUEDE SER
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2. Preguntas Cerradas

En lineas generales, de los resultados obtenidos de la evaluacién del
cliente en cada una de las dimensiones de Cottle y para cada proceso de la
organizacion, se observa que la puntuaciéon del servicio prestado por DFC-
UCAB oscila entre 3,00 y 3,96, lo cual refleja un servicio que va de satisfactorio
a muy satisfactorio, no llegando en promedio, en ningun caso a alcanzar una

sobre satisfaccion.

Dimensiones Vs Procesos de DFC-UCAB

NIVEL DE 4,00

SATISFACCION 395 [ Y

>

y ] A
3,90 A
3,85 o) ||
3,80
3,75
3,70 G ¢
3,65 . 2

315  FIABILIDAD

310

205  SEGURIDAD

3,00 * A TANGIBILIDAD

§'£ CAPACIDAD DE RESPUESTA

285

280 : : : :

ANALISIS DEL PLANIFICACION  PROMOCION VENTA EJECUCION TERMINACION
ENTORNO
ANALISIS PLANIFICACION | PROMOCION VENTA EJECUCION | TERMINACION

FIABILIDAD 3,00995025 3,962686305 | 3,64925374 | 3,95522388 | 3,92289801 | 3,726368159
SEGURIDAD 3,96268657 3,68656716 | 3,83283582 | 3,94029851 3,83582090
TANGIBILIDAD 3,70149254 | 3,87313435 | 3,89054726 | 3,910447761
CAPACIDAD DE RESPUESTA 3,82388060 | 3,88059702

Del promedio de los resultados obtenidos en cada dimensién con
respecto a los procesos de la organizacion, la puntuaciéon global del servicio fue
de 3,80, de lo cual se infiere que a pesar de que se estan cubriendo las
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necesidades del cliente, existe una brecha con respecto al maximo nivel de

satisfaccion, tal y como se representa a continuacion:

SERVICIO DE EDUCACION
CONTINUA A DISTANCIA
CON SOPORTE ENTIC

B pzximo nivel de
satisfaccion

O satisfaccion del cliente
DFC-UCAB

DFC-UCAB

! ! T ! == > NIVEL DE
1 2 3 4 5 SATISFACCION
v

EXPECTATIVAS
CUBIERTAS

SATISFACION CLIENTE DFC-UCAB = 3,7979228

Al desglosar los resultados, partiendo en primer lugar de las de las
dimensiones de Cottle a través de la cuales el cliente evalta la calidad de

servicio, se obtuvo el siguiente resultado:

5 — i— — L]
4 4
o— — —0
3+ o O ® P —— Méximo nivel de
satisfaccion
—@— Satisfaccion del
2 | cliente DFC-UCAB
—@— Expectativas
Cubiertas

FIABILIDAD SEGURIDAD TANGIBILIDAD CAPACIDAD
DE RESPUESTA

DIMENSIONES DE COTTLE (Promedio de Satisfaccion)
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En este sentido, tal y como se representa en el gréafico anterior, de todas

las dimensiones evaluadas se obtuvo una puntuacion significativamente

homogénea, sin embargo, al analizar su comportamiento a lo largo de cada

proceso de la organizacion se observa lo siguiente:

» La dimension fiabilidad, que de acuerdo a Cotle (1991) consiste en brindar

el servicio de forma correcta desde el primer momento, obtuvo una
puntuaciéon promedio de 3,76.

B maximo nivel de
satisfaccion
FIABILIDAD
O satisfaccion del cliente

DFC-UCAB

\'-> NIVEL DE

*\| \2 \3 4 5 SATISFACCION
\{

EXPECTATIVAS
CUBIERTAS

SATISFACION CLIENTE DFC= 3,76703439

Esta dimension obtuvo la maxima puntuacibn en los procesos de
planificacion (3,96), venta (3,95) y ejecucion (3,92), con una puntuacién
menor se encuentran los procesos de terminacion (3,72) y promocion (3,64),
y finalmente se obtuvo una disminucién significativa en el proceso de
analisis del entorno (3,00).

Observando los items que evaltan la fiabilidad del proceso de analisis del
entorno, donde se obtuvo la menor puntuacién, se pudo observar que la
misma se debe a que los temas que abarca la oferta de cursos en linea no

cubre completamente las necesidades de adiestramiento y desarrollo del
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cliente, quien ademas percibe que DFC-UCAB no le consulta con frecuencia

cuales son tales necesidades.

En la dimension seguridad que representa la credibilidad y confianza que al
cliente le proporciona el servicio prestado, se obtuvo una puntuacién
promedio de 3,86, donde la puntuacion maxima corresponde al proceso de
Analisis del Entorno (3,96) y la minima al proceso de promocion (3,64).

B mzximo nivel de
satisfaccion
SEGURIDAD
O satisfaccion del cliente

DFC-UCAB

! ! T ! Ut > NIVEL DE
1 2 3 4 5 SATISFACCION
v

EXPECTATIVAS
CUBIERTAS

SATISFACION CLIENTE DFC= 3,86431479

Analizando la seguridad del proceso de analisis del entorno, donde a
diferencia de la dimensién fiabilidad, se obtuvo la mayor puntuacion, es
posible notar que, al margen de la pertinencia de la oferta de cursos con
respecto a las necesidades de adiestramiento y desarrollo de cliente, éste
confia en la modalidad educativa virtual, en la organizacion DFC-UCAB y
en el servicio que presta. Sin embargo, cabe destacar que a pesar de tal
credibilidad, es necesario intensificar la promocién de la oferta de cursos ya

gue contrariamente se obtuvo la menor puntuacion.
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» La dimension capacidad de respuesta que se refiere a la prestacion del

servicio de manera rapida y oportuna, obtuvo puntuacién promedio de 3,83.

B wmaximo nivel de
CAPACIDAD satisfaccion
DE

RESPUESTA

O satisfaccion del cliente
DFC-UCAB

At > NIVEL DE

'\| é é A 5 SATISFACCION
v

EXPECTATIVAS
CUBIERTAS

SATISFACION CLIENTE DFC= 3,833333333

Tal dimensién fue Unicamente evaluada en los procesos de venta y
ejecucion, ya que en la dimensién fiabilidad se evaluaron aspectos como
puntualidad y cuidado con el que se presta el servicio y al establecer el
cruce de los demas procesos se generaban items repetitivos. En este
sentido, el proceso de venta obtuvo una puntuacién de 3,82, la cual

aumento levemente en el proceso de ejecucion a 3,88.
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» La dimensién tangibilidad que abarca la parte visible del servicio, obtuvo

una puntuacion promedio de 3,86.

B wmaximo nivel de
satisfaccion

TANGIBILIDA

O satisfaccion del cliente
DFC-UCAB

u u u u == > NIVEL DE
1 2 3 4 5 SATISFACCION
v

EXPECTATIVAS
CUBIERTAS

SATISFACION CLIENTE DFC= 3,8614072

Esta dimension se evalué Unicamente en los procesos donde existen
elementos tangibles para el cliente, cuya puntuacién por proceso en orden
decreciente fue: terminacion (3,91), ejecucion (3,89), venta (3,87) y
promocion (3,70).

La maxima puntuacion obtenida en el proceso de terminacion se debe
principalmente a la conformidad que manifestd el cliente con respecto al
certificado que se le entrega una vez que finaliza el curso. Con respecto a la
minima puntuacion obtenida en el proceso de promocion se refiere al
material promocional de la oferta de cursos estimado en menor proporcion

por el cliente.
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Al observar de forma independiente los resultados obtenidos en la
evaluacién de los procesos de DFC-UCAB, se obtuvo que la maxima
puntuacién promedio corresponde al proceso de planificacion, seguido con una
puntuaciébn muy semejante los procesos de venta, ejecucion y terminacion,
desciende en el proceso de promocion y finalmente se observa una disminucién

significativa de la puntuacion en el proceso de analisis del entorno.

5 - -— -— -— -— =
—— Maximo nivel de
4 satisfaccion
—@— Satisfaccion del
cliente DFC-UCAB
31 e ® ® L ® ® —@— Expectativas
Cubiertas
2
1
D S
©) \s 3 >
\9\6«0 > CFO\ 00\0 A@\S‘ \)c’\o \>°\o
NG o & &
?'OQ)r Q\y. 4 <&

PROCESOS DE DFC-UCAB (Promedio de Satisfaccion)
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Es asi como analizando el comportamiento de cada proceso con

respecto a las dimensiones de Cottle, se obtuvo lo siguiente:

> En el proceso de analisis del entorno que consiste en conocer las
necesidades del cliente a fin de ofrecer un servicio oportuno y eficiente, se

obtuvo una puntuacién promedio de 3,39

B maximo nivel de

ANALISIS satisfaccion
DEL
ENTORNO O satisfaccion del cliente
DFC-UCAB
T T T T == > NIVEL DE
1 2 3 4 5 SATISFACCION

EXPECTATIVAS
CUBIERTAS

SATISFACION CLIENTE DFC= 3,3910447

En este proceso se evaluaron unicamente las dimensiones fiabilidad y
seqguridad obteniéndose una brecha significativa entre la valoracién de estas
dado que en la dimensién fiabilidad se obtuvo la puntuacién mas baja del
estudio (3,00), mientras que en la dimension seguridad contrariamente se

obtuvo la puntuacién mas alta (3,96).

Corroborando lo sefialado anteriormente en el analisis de las dimensiones,
tal resultado refleja que el cliente considera insuficiente la frecuencia con la
que DFC-UCAB le consulta acerca de sus necesidades de adiestramiento y
los temas que abarca la oferta de cursos (fiabilidad), sin embargo tanto la
organizacién, como el servicio que presta le genera confianza y credibilidad

(seguridad).
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> El proceso de planificaciéon que comprende el conjunto de actividades
previas para organizar y estructurar la oferta de cursos, obtuvo una
puntuacién de 3,96.

B maximo nivel de
satisfaccion

O satisfaccion del cliente
DFC-UCAB

PLANIFICACION

! ! T ! = > NIVEL DE
1 2 3 4 5 SATISFACCION
\4

EXPECTATIVAS
CUBIERTAS

SATISFACION CLIENTE DFC= 3,962686567

El proceso de planificacion Unicamente se evalué en la dimension fiabilidad.
Por tratarse de un proceso invisible para el cliente se excluyeron las demas
dimensiones, sin embargo era posible medir su pertinencia a través la

percepcién del cliente con respecto al servicio recibido.

La puntuacion obtenida en este proceso es una de las mas altas de estudio,
lo cual refleja que el cliente percibe que el servicio fue oportuno ya que no
fue producto de improvisaciones, sino de un conjunto de acciones, medios y

esfuerzos sincronizados previamente.
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> El proceso de promocion a través del cual se da a conocer la oferta de
servicios, obtuvo una puntuaciéon promedio de 3,67, cuya valoracién por
dimensiones es bastante homogénea ya que oscila entre 3,64 y 3,70.

B m4ximo nivel de
satisfaccion
PROMOCION
O satisfaccion del cliente

DFC-UCAB

V== > NIVEL DE

i é é A 5 SATISFACCION
v

EXPECTATIVAS
CUBIERTAS

SATISFACION CLIENTE DFC= 3,67164179

A pesar de que el resultado arroja que se cubren las expectativas del
cliente, la puntuacion obtenida es la segunda mas baja del estudio,

reflejando la necesidad de intensificar la estrategia de promocion.
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» Con respecto al proceso de venta que para el cliente abarca las etapas de
informacién, postulacién, seleccion e inscripcion en los cursos en linea,

obtuvo una puntuacién promedio de 3,86.

B mzximo nivel de
satisfaccion

VENTA

O satisfaccion del cliente
DFC-UCAB

u u u u V== > NIVEL DE
1 2 3 4 5 SATISFACCION
v

EXPECTATIVAS
CUBIERTAS

SATISFACION CLIENTE DFC= 3,8656716

En este proceso las dimensiones por separado obtuvieron una puntuacion
muy cercana al promedio, sin embargo, la maxima puntuacién se obtuvo en
la dimension fiabilidad (3,95), lo cual refleja la pertinencia, puntualidad y
precision de la informacién y el trato brindado por el personal de DFC-UCAB

ante el cliente a lo largo del proceso.

Tal evaluacién es de vital importancia ya que constituye el primer contacto
directo entre el cliente y la organizacion, donde éste obtiene la primera

impresion acerca de la calidad del servicio.
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> El proceso de ejecucion que comprende el fin ultimo del servicio ya que
abarca el desarrollo de la actividad formativa, obtuvo una puntuacion
promedio de 3,91.

B  mzximo nivel de
satisfaccion
EJECUCION
O satisfaccién del cliente

DFC-UCAB

T ! - > NIVEL DE
1 2 3 4 5 SATISFACCION
v

EXPECTATIVAS
CUBIERTAS

SATISFACION CLIENTE DFC= 3,91618828

La mayor calificacion se obtuvo en las dimensiones seguridad (3,94) y
fiabilidad (3,92), y disminuye levemente en las dimensiones tangibilidad
(3,89) y capacidad de respuesta (3,88).

Cabe destacar que este proceso lo constituye fundamentalmente el proceso
formativo a cargo del tutor en linea y el CAI-UCAB, donde se evalian
multiples aspectos como la actuacién del tutor, la calidad del soporte
académico y tecnoldgico que brinda el CAI-UCAB, y la pertinencia de la
plataforma tecnoldgica que sustenta la actividad, de lo cual se obtuvo un

resultado satisfactorio.
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» Finalmente, en el proceso de terminacidn que integra el cierre de
actividades y constituye la Ultima impresién del cliente acerca del paquete

de servicios, se obtuvo una puntuacién promedio de 3,78.

B m4ximo nivel de
satisfaccion

TERMINACION

O satisfaccion del cliente
DFC-UCAB

' ' T ! U > NIVEL DE
1 2 3 4 5 SATISFACCION
v

EXPECTATIVAS
CUBIERTAS

SATISFACION CLIENTE DFC= 3,78507462

Tal proceso obtuvo la maxima puntuacion en la dimensién tangibilidad
(3,91) y la minima corresponde a la dimension fiabilidad (3,72). La brecha
entre ambas dimensiones se refiere a la certificacion, donde el cliente
considera muy satisfactoria la validez y apariencia del certificado otorgado,
sin embargo no refleja el mismo nivel de conformidad con respecto a la

puntualidad con la que se le entrega.
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3. Procesos de Analisis y Acciones de Mejora

De los resultados obtenidos se desprende que, la medicién del nivel de
satisfaccion del cliente para evaluar la eficacia del sistema actual de DFC-
UCAB, refleja una calidad de servicio que oscila entre satisfactorio y muy
satisfactorio.

Al margen de que tal resultado es positivo, la brecha existente entre el
nivel de satisfaccion obtenido y el maximo nivel de satisfaccién pone de
manifiesto que el sistema actual de DFC-UCAB, y por ende la calidad de su

servicio, son susceptibles de mejorar.

Cabe destacar que la meta final en una organizacién de servicios es
lograr la sobre satisfaccién de cliente que ademas de cubrir sus necesidades,
sobrepase las expectativas y los deleite, lo cual garantiza el mantenimiento o un

mejor posicionamiento en el mercado.

Sin embargo, al disenar planes de mejora en el modelado de procesos es
necesario establecer prioridades, identificando aquellos procesos criticos que
requieren mayor atencién o mejoras inmediatas ya que pueden estar afectando

el logro de los objetivos del sistema.

En este sentido, quien suscribe la presente investigacién considerd que
de la evaluacion realizada por el cliente al servicio de DFC-UCAB, aquellos
procesos y dimensiones en los que el nivel de satisfaccion obtuvo una
puntuacién por debajo de la media (3,79), deben ser sujeto de acciones
prioritarias de mejora. Estos son:

»  Analisis del Entorno: Fiabilidad (3,00)

»  Promocion: Fiabilidad (3,64), seguridad (3,68) y tangibilidad (3,70)
»  Terminacion: Fiabilidad (3,72)
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Procesos Criticos de DFC-UCAB
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3.1. Acciones de Mejora para la oferta de servicios de DFC-UCAB
a) Proceso de Analisis del Entorno

Para efectos de esta investigacion nos enfocaremos en la necesidad
actual que tiene el mercado de contar con el servicio de educacién continua a
distancia con soporte en TIC y las estrategias necesarias para captar y

mantener estos clientes.

Hasta ahora la Direccion de Formacion Continua (DFC-UCAB) canaliza y
estructura la oferta de cursos a través de la identificacion de algun tema
coyuntural del momento, por propuestas provenientes de Facultades, Escuelas
y otras dependencias de la Universidad o de docentes involucrados con el
sector productivo, por solicitudes de empresas que requieren adiestramiento o
analizando la oferta de otras Universidades y entidades didacticas que ofrecen

servicios de educacién continua.

Dichos medios fungen como insumo para garantizar una oferta
académica oportuna con respecto a las necesidades del mercado. Sin embargo,
el hecho de que cliente manifestara en la evaluacién del servicio que no se le
consulta con frecuencia cudles son necesidades de formacion y que
adicionalmente la oferta de cursos no se ajusta en gran medida a dichas
necesidades, pone de manifiesto la necesidad incorporar nuevos mecanismos
que permitan detectar con mayor pertinencia tales necesidades, entre los

cuales se propone:

» Incorporar en la pagina Web de DFC-UCAB encuestas en linea para ser
respondidas por usuarios y visitantes, consultando los temas o areas de

interés que debe incluir la oferta académica.

» Incluir dentro del sistema de registro por medio del cual la persona se
postula en los cursos virtuales, un campo de consulta acerca de las areas,

temas o herramientas requeridas o de interés en materia de adiestramiento.
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» Incluir en la evaluacién final del curso una seccién donde el participante
opine que otros cursos le interesa para ampliar los conocimientos
adquiridos, o que independientemente requiere para su desempefo
profesional.

» Elaborar y administrar una bases de datos de las personas que se
comunican con la organizacion solicitado cursos de formacion profesional
(via telefénica o e-mail), a fin de contar con informacién sistematizada sobre

la demanda de cursos.

» Elaborar un record histérico de los cursos ejecutados, a fin de identificar
aquellos que han tenido mayor demanda como criterio para seguir

ofertandolos, y generar nuevos cursos dentro de la tematica del area.

» Implementar estrategias de mercadeo directo con el sector productivo, a fin
de conocer las necesidades de adiestramiento del personal en las

empresas.

Tal y como se puede observar, son multiples los medios que se pueden
implementar para conocer las necesidades del cliente y hacer mas oportuna la
oferta de cursos.

Adicionalmente, es necesario destacar que la Direcciébn de Formacion
Continua desde sus inicios se ha dedicado a la oferta de cursos de
actualizacion y desarrollo profesional de manera presencial, atendiendo
necesidades de adiestramiento de un mercado limitado por la ubicacion
geografica. Con la incorporacién del servicio de educacién continua a distancia
con soporte en TIC, ademas de ofrecer nuevas oportunidades al mercado que
atiende actualmente, amplia significativamente las posibilidades del negocio,

permitiendo llegar a todo el pais e inclusive a nivel internacional.

Bajo la premisa, ambiciosa pero posible, de llegar al mercado
internacional, se hace necesario incorporar nuevas estrategias, esfuerzos y

acciones que permitan visualizar las tendencias organizacionales del mundo
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actual y conocer, cautivar y captar todo este mercado potencial, para lo cual se

propone:

>

Realizar una revision exhaustiva de los programas que ofrecen

Universidades extrajeras reconocida trayectoria.

Analizar la oferta virtual de instituciones que ofrecen este servicio a nivel

internacional.

Evaluar el estado de desarrollo tecnolégico en Universidades de América
Latina o de habla hispana, a fin de ofrecer el servicio de educacion continua
a distancia con soporte en TIC, en aquellas que carezcan de la plataforma

tecnoldgica necesaria o presenten limitaciones.

Establecer convenios o alianzas con Universidades exiranjeras de
reconocido prestigio, para el desarrollo de ofertas académicas en conjunto,
donde ademéas de compartir esfuerzos, permita ampliar el alcance del

mercado.

Colocar un contador de visitas en la pagina web de DFC-UCAB, que permita
ver las estadisticas tanto del nimero de visitas, como su procedencia, para
focalizar posibles estrategias de mercadeo en aquellos paises que

presenten mayor frecuencia.

Dar a conocer la oferta de cursos y las ventajas de la modalidad virtual (e-
learning) a empresas transnacionales, brindandoles la opcién de capacitar

simultaneamente a trabajadores ubicados en diversas regiones y paises.
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b) Proceso de Promocion

Tal y como lo refleja la evaluacién del cliente, es necesario optimizar el
proceso de promocién, para lo cual muchas de las acciones propuestas en el
proceso de andlisis del entorno son validas, ya que ademas permitir un mayor
conocimiento del mercado, brindan la posibilidad de dar a conocer la oferta de

servicios.

Adicionalmente, se propone intensificar la estrategia de promocién a
través de dos vertientes:

» Ampliar el campo de accién de los medios de promocidén utilizados
actualmente por DFC-UCAB, a saber:

- Prensa: De acuerdo a la muestra del estudio, éste es el medio de
promocion mas efectivo hasta ahora, por lo que debe considerarse como
recurso esencial para la captacion de clientes, lo cual sugiere mayor

frecuencia en su utilizacién.

- Internet: Los medios empleados para la promocién a través de Internet
abarcan la publicacién de la oferta académica en la pagina web de DFC-
UCAB y el envio de correos promociénales a usuarios especificos (servicio
de bases de datos en portales de mercado laboral).

Sin embargo, son mucho mas amplias las potencialidades de Internet como
medio de promocion, por lo que se sugiere:

e Anadir informacion y articulos de interés para el cliente en la pagina
Web, lo cual ademas de mejorar la imagen y hacerla mas atractiva,
incrementa el trafico de visitas por medio de “buscadores”. De acuerdo a
Fenandez (2004) los buscadores son la herramienta mas efectiva para
proporcionar trafico de calidad a una pagina web, dado que tienen la
capacidad de atraer visitas de usuarios que introduciendo una “palabra
clave” contenida en nuestra pagina, pueden interesarse en el contenido

de la misma.
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En este sentido, contar con una pagina web nutrida de contenido
pertinente, (en areas del interés para clientes de adiestramiento) permite
posicionarla en los buscadores y atraer clientes potenciales.

Implementar el desarrollo de un boletin electrénico que contenga temas
de actualidad e informacion de interés para ser enviado periédicamente a
las personas que se registran en el sistema, lo cual permitird mantener el
contacto con el cliente y dar a conocer continuamente la oferta de cursos

de DFC-UCAB a través de un servicio con valor agregado.

Incorporar banners promocionales en paginas web o portales de interés
para el cliente, que ademas tengan relacién con el servicio (portales

educativos, de recursos humanos o mercado laboral, prensa digital, etc).

» Incorporacion de otros medios de promocién, como:

Espacios publicitarios en revistas especializadas dirigidas a target del
cliente, lo cual es posible comprando el servicio o a través de

intercambio.

Elaboracién y distribucion de CD-ROM informativo o material
promocional acerca de oferta de servicios, dirigido al Departamento de
Recursos Humanos tanto de empresas que son clientes actuales, como
aquellas que se consideren cliente potenciales.

Elaboracién de material POP que ademas de fungir como medio de
promocion, genera mayor proyeccion de la organizacién y favorecer su

imagen.

Hacer presencia en el mercado, participando activamente en eventos de

indole académico-empresarial.
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c) Proceso de Terminacion

Dentro del proceso de terminaciéon cuyo puntaje inferior a la media se

obtuvo en la dimensién de fiabilidad, corresponde a la puntualidad con la que se

hace entrega de la certificacion al cliente.

Analizando con detalle las actividades que conforman este proceso, se

observan variables particulares que inciden en la puntualidad y que son dificiles

de controlar, tales como:

>

Puntualidad en la entrega de notas por parte del tutor en linea para la
elaboracién de certificados.

Lapso de la recoleccion de firmas por parte de las autoridades que avalan el
curso.

Eficiencia del servicio de envio contratado para la entrega de certificados.

En este sentido, para acelerar el proceso de entrega o disminuir lo

inconvenientes que en este sentido puedan retrazar la misma se sugiere:

>

Solicitar al tutor en linea, reducir los lapsos de entrega de asignaciones de
cierre por parte del participante y acelerar el proceso de correccién vy
evaluacién a fin de obtener la calificaciones con mayor anticipacién para la

emision de certificados.

Solicitar a las autoridades que avalan el curso mas prontitud para la firma de
certificados, y sugerir contar con una firma autorizada en caso de ausencia o
indisposicion.

Hacer mayor seguimiento de las gestiones de envio, y evaluar

periédicamente la eficiencia del proveedor.
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CAPITULO VI
CONCLUSION

De la descripcion del sistema actual de DFC-UCAB, el andlisis de su
eficacia y la generacién de acciones de mejora, se desprende el Desarrollo de
un Modelo Organizacional de Educacion Continua a Distancia con Soporte
en TIC como aporte principal de la presente investigacién.

Tal y como se ha senalado a lo largo de la investigacién, los modelos
organizacionales orientan el analisis de las organizaciones, ofrecen una vision
simplificada de su funcionamiento y permiten destacar aquellos elementos
relevantes para el logro de los objetivos. En este sentido, el desarrollo del
modelo organizacional que comprende el presente estudio abarcé la aplicacion
de una metodologia de trabajo que integrara el Enfoque de Sistemas y
Modelado de Procesos a la Calidad del servicio, logrando asi:

1
IDENTIFICAR EL CLIENTE

—\. Y SUS NECESIDADES /¢ MODELADO DE
PROCESOS
2 IDENTIFICAR Y DESCRIBIR
LOS PROCESOS QUE ABARCA
EL SERVICIO DE DFC-UCAB
l , 4 MEDIR LA EFICACIA 5
3 DESCRIBIR SISTEMATICAMENTE —p|  DEL SERVICIO EN IDENTIFICAR LOS
LAS INTERRELACIONES DE LOS CADA PROCESO QUE PROCESOS CRITICOS
PROCESOS DE LA CONFORMA EL
ORGANIZACION SISTEMA DE DFC-UCAB DDDDD
P v QUE REQUIEREN
— ] “SATISFACCION DEL ACCIONES PRIORITARIAS
I*: CLIENTE EXTERNO" DE MEJORA

INDICADOR DE GESTION

FORMULAR ESTRATEGIAS Y
ACCIONES DE MEJORA PARA LA
OFERTA DE SERVICIO

v
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De lo anteriormente expuesto se desprenden los elementos claves que

conforman el modelo:

1. Estrategia Organizacional

La Estrategia organizacional de la Direccién de Formacion Continua (DFC-
UCAB) como organizacion de servicios estara orientada al cliente. La misién
y visién de esta organizacion debera responden a la necesidad de ofrecer
un servicio educativo de calidad, oportuno y competitivo acorde con la
expectativas y necesidades sus cliente actuales y potenciales garantizando

un posicionamiento en el mercado, para lo cual es necesario comprender:

e ;Quién es el cliente?
e ;Cuales son sus necesidades y expectativas?

e ;Qué productos y servicios satisfacen estas necesidades y expectativas?

El Cliente

Profesionales Universitarios de ambos sexos, en su mayoria joévenes,
residentes tanto de Caracas, como del interior del pais, con ingresos y

ocupaciones que corresponden a un nivel de gerencia medio.

Necesidades y expectativas del cliente

Continuar el proceso de formacion y actualizacion profesional mediante la
adquisicién de conocimientos, destrezas, técnicas y herramientas cuya
aplicacién y practica les reporte, en el corto y mediano plazo, mejoras
sensibles en su desempenio laboral.

Contar con una institucién confiable y de reconocido prestigio que le permita
a través de un medio flexible y una metodologia novedosa, formarse sin

limitaciones geograficas y de tiempo.
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Servicio de DFC-UCAB

Cursos de desarrollo profesional a distancia a través de TIC, dictados por un
cuerpo docente de comprobada calidad académica, con una soélida y
adecuada plataforma tecnolégica y el respaldo de una institucidon de
educacion superior de reconocido prestigio, cuya pertinencia académica y
metodologia flexible permitan atender con mayor alcance las demandas

actuales de capacitacion.

Procesos del Sistema DFC-UCAB

Para generar el servicio de educacion continua a distancias con soporte en
TIC y satisfacer las necesidades y expectativas del cliente es necesaria la
planificacion, coordinacién y ejecucion de actividades que sistematizadas

conforman los procesos del sistema.

En este sentido, el sistema de DFC-UCAB se configura por la cadena de
valor que comprende los procesos de la organizacién, la cadena de valor que
conforma los procesos del CAI-UCAB como soporte académico-tecnolégico
para la oferta de servicios y las entidades externas que fungen como
proveedores del sistema, tal y como se representa a continuacion:

INSUMO CADENA DE VALOR
r—y r —o 1 CAI-UCAB
18 1 g1
13 19 —_— e\ == = - = T T\
1 25! 1ug ! 1 _\\\ AN AN N AN N N
£ gl g ! DAR CURSOS A M1 pepin N ycapaciracion ™ ¥ pisef NN besarroLio )\ MONTAJE\ )EJEcuc[oN\\ SEGUIMIENTO AT
I zz1plgs DISTANCIA DEFINICION 3 oisefo , , 7 ? 7 9| UNA
3 S 77 V4 Y ASESORIA NECESIDAD
155 Ti8g, 1 77 5 ’7 (92 x4 NG /
ES & [ N /R AR [PPSR AR /
g g L ) L !
U B | T '7_' a7 7
- = - | ’ ’
7 7
! / 7y /
1 ’ 7, /
R ! ’ /1y /
’ ’
CADENA DE VALOR | ’ .,/ )
DFC-UCAB 1

’ ’y P
U MARKETING =sssssessnsssrs
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INSUMO

ENTIDADES

SECTOR PRODUCTIVO MEDIOS DE PROMOCION EXTERNAS
SECTOR EDUCATIVO IMPRESA / INTERNET / POP ENTIDAD FINANCIERA SERVICIO DE ENVIO
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3. Mecanismos de Control del Sistema

La necesidades y expectativas de los clientes no son estaticas, varian de
acuerdo a las circunstancias del momento, adaptarse a estas necesidades
cambiantes y responder oportunamente requiere de la incorporacion de
mecanismos de control que constituiran los indicadores de gestion del
sistema.

Como mecanismo de control de sistema de DFC-UCAB, se propone evaluar
periddicamente “la satisfaccidon del cliente externo”, lo cual permitira
monitorear constantemente la relaciéon entre la salida del sistema y el valor
esperado, a fin de ajustar acciones que garanticen su eficacia y el
cumplimiento de los objetivos.

En este sentido la eficacia del sistema, monitoreada a través del nivel de
satisfaccion del cliente, podra medirse incorporando las dimensiones de
calidad del servicio propuesta por Cottle (1991), en cada proceso que
conforma el sistema de DFC-UCAB, a saber:

eFiabilidad

e Seguridad

eCapacidad de Respuesta
e Tangibilidad

Finalmente, la sinergia de estos elementos configuran de forma flexible el
sistema de DFC-UCAB, permitiendo mayor capacidad de respuesta de la
organizacion para la oferta del servicio de educaciéon continua a distancia con

soporte en TIC, lo cual constituye el modelo:
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Modelo Organizacional de Educacion Continua a Distancia con Soporte en TIC
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RECOMENDACIONES

El resultado de la presente investigacion es sin duda, un proyecto
inacabado, susceptible de mejorar continuamente, cuyo perfeccionamiento
surgird en gran medida a partir de la implementacion del modelo desarrollado.
Sin embargo, como recomendacidn principal de este estudio, inspirado en el
enfoque de sistemas, se propone determinar otros mecanismos de control que
permitan evaluar y monitorear con mayor alcance el funcionamiento del sistema

de la organizacion.

En este sentido, es necesario destacar que el establecimiento de la
satisfaccion del cliente externo como indicador de eficacia, util tanto para el
desarrollo del modelo como para el monitoreo del sistema, permitié evaluar sélo
el resultado o salida del sistema y su relacion con el valor esperado para la
generacion de acciones de mejora. No obstante, se recomienda identificar los
indicadores de eficiencia que permitan monitorear los recursos o entradas del
sistema y su grado de aprovechamiento por parte de los procesos de la

organizacion.

La identificacién de tales indicadores como objeto de estudio de gran
importancia para una futura investigacion, permitira evaluar la pertinencia del
usos de los recursos utilizados para la prestacion del servicio y el rendimiento
de los procesos, a fin de identificar actividades sin valor afadido, reducir
desperdicios econdémicos, de trabajo y de tiempo, y maximizar asi la
productividad de la organizacién. Adicionalmente, brindara la posibilidad de
explorar con mayor detalle aquellos procesos invisibles para el cliente, cuyo

andlisis es necesario profundizar.

Tal y como lo plantea Bahamén (2004), el control y monitoreo de un
sistema a través de indicadores o variables claramente definidas, debe

concebirse como un proceso por el cual tal sistema desarrolla sus propésitos y
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objetivos, en una constante adaptacion con el entorno donde se encuentra
inserto. Es asi como el establecimiento de los indicadores de eficacia que
comprende esta investigacién y la generacion de indicadores de eficiencia que
se propone desarrollar, permitiran medir y controlar la efectividad del sistema

complementando significativamente el modelo propuesto.
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Anexo #1. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION DEFINICION REAL (DIMENSIONES) DEFINICION
NOMINAL OPERACIONAL
(INDICADORES)
Satisfaccién | Es la evaluacién Fiabilidad: - Confianza.
del cliente mental del cliente y | “Fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento”| - Puntualidad.

externo con
respecto a la
Direccion de
Formacion
Continua

comprende las
percepciones que
tienen sobre lo que
recibieron menos
las expectativas
que tenian
respecto a lo que
pensaban que
debieron haber
recibido.

(Cottle, 1991, pag. 36).

Es la habilidad para suministrar el servicio prometido de forma confiable, segura y
cuidadosa. En esta dimensién el cliente juzga y evalla cuan confiable es la
organizacién. Incluye la puntualidad del servicio.

- Cuidado con el que se
presta el servicio.

- Exactitud.

- Atencién esmerada.

Seguridad:
Representa el sentimiento que tienen los clientes de que sus problemas estan en

buenas manos. “Incluye el conocimiento y actitud de atencion que proyecte su
personal y la capacidad que tenga para generar fe y confianza. Seguridad también
implica credibilidad, que, a su vez, incluye integridad, confiabilidad y honestidad.
...Parte de la seguridad es la tranquilidad; es decir: sentirse libre de peligros, riesgos o
dudas.” (Cottle, 1991, pag. 37-38)

- Conocimiento

- Actitud del personal
- Confianza

- Credibilidad

Tangibilidad:

Abarca los elementos tangibles, la parte visible del servicio como instalaciones,
equipos y apariencia del personal de contacto. De acuerdo a Berry et al (1989) los
servicios son realizaciones mas que objetos, por ello los clientes tienden a buscar a las
cosas tangibles asociadas al servicio que les ayude a juzgarlo. En pocas palabras las

- Insumos y elementos
tangibles:

¢ Plataforma Virtual
¢ Material de Apoyo

cosas tangibles influyen en la percepcion de la calidad del servicio. * Recursos
Capacidad de Respuesta: - Rapidez

Se refiere a la actitud mostrada para ayudar a los clientes y para suministrar un | - Compromiso
servicio rapido. La capacidad de respuesta al igual que la fiabilidad, incluye el|- Accesibilidad

cumplimiento puntual de los compromisos contraidos. La accesibilidad también forma
parte de la capacidad de respuesta y se refiere a la posibilidad que tienen los clientes
de entrar en contacto con usted y la facilidad con que pueden lograrlo.

- Vocacién de servicio

Empatia:

Comprende la disposicion de ofrecer a los clientes cuidados y atencion personalizada.
“Va mas alla de la simple cortesia... Requiere un fuerte compromiso e implicacién con
el cliente...La empatia se mejora por medio de la buena comunicacion, lo que quiere
decir mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que ellos puedan
entender" (Cottle, 1991, pag. 42). Berry et al (1989) consideran que es un compromiso
con el cliente (es el deseo de comprender las necesidades precisas del cliente y
encontrar la respuesta mas adecuada) La empatia es un servicio esmerado,
individualizado que satisface necesidades.

- Atencidn personalizada
- Cortesia

- Amigabilidad

- Respeto

- Consideracion

- Comunicacion

- Compromiso

- Servicio Esmerado




VARIABLE

DEFINICION
NOMINAL

DEFINICION REAL (PROCESOS)

DEFINICION
OPERACIONAL
(INDICADORES)

Procesos de la
Organizacion
(DFC-UCAB)

Es el conjunto de
actividades que
lleva a cabo la
Direccién de
Formacion
Continua para
brindar el
servicios de
educaciéon
continua a
distancia con
soporte en TIC.

Todos aquellos
procesos
requeridos para
la generacién de
este servicio de
adiestramiento a
fin de satisfacer
las necesidades
del cliente
externo
conforman la
“cadena de valor”
dela
organizacion.

Analisis del Entorno:

Consiste en saber cuales son las necesidades del cliente y de que manera
satisfacerlas a fin de ofrecer un servicio oportuno y eficiente. En este sentido, el
Analisis del entorno abarcaria la deteccidon de las necesidades de adiestramiento en
el mercado.

Adecuarse a estas necesidades es de suma importancia y utlidad para el
funcionamiento de la organizacion, y constituyen el insumo fundamental de los
siguientes procesos de la cadena de valor.

- Areas del conocimiento
o temas que comprende
la oferta de cursos.

- Costos.

- Flexibilidad

- Calidad Académica

- Opciones oportunas

para la formacion.

- Infraestructura.

- Alcance.

Planificacién:

La planificacién comprende el conjunto de acciones para determinar, organizar y
estructurar la oferta de cursos de formacién profesional de acuerdo a las necesidades
detectadas. Abarca las etapas previas o acciones a seguir para concretar la oferta.
como por ejemplo: La idea del curso; ubicacién, negociacion y contratacion del
docente; elaboracién del proyecto y disefio del curso; el estudio de factibilidad
financiera; etc.

- Denominacién de la
actividad.

- Estructura del curso.

- Entrenamiento del
docente en Diseno
Instruccional aplicado a
las TIC.

- Disefio del curso.

- Estudio de factibilidad
financiera.

Produccion:

Se concreta la oferta de cursos y se procede a elaborar el cronograma de actividades
especificando el inicio y cierre de cada actividad a fin de que cada miembro del
equipo de trabajo cumpla con las tareas relacionadas a las mismas de manera
oportuna. Se registran los cursos dentro de la consola de informacion, introduciendo
los datos de cada curso y se les da status “abierto” de manera que el sistema coloque
esta informacién y el link de postulaciones en la pagina web creada y disenada para
tal fin.

- Cronograma de
actividades.

- Registro del curso en la
cénsola de informacion.

Promocién:

Constituye el primer punto de contacto con los clientes reales y potenciales de la
organizacién y consiste en dar a conocer la oferta de servicios.

- Internet

- Prensa

- Personalizada
(estrategias de mercadeo
directo dirigidas a clientes
antiguos o a nuevos
clientes que ya estan
registrados en la base de
datos de clientes).




Venta:

Este proceso se considera un “Momento Critico de la Verdad” ya que el cliente se
pone en contacto con la organizacion y obtiene una impresién sobre la calidad de su
servicio.

- Informacion

- Postulaciones

- Seleccion

- Inscripcion

- Confirmacion y
facturacion.

Ejecucion:

Constituye el fin dltimo de un largo y minucioso proceso de planificacion vy
programacion de actividades. Para la ejecucién de los cursos, en primer lugar se
crear las condiciones necesarias para el inicio: Se informa al docente en cuanto a
cantidad y caracteristicas de los participantes del curso, se realiza el envio del
material de apoyo y se crea el acceso de cada participante al aula virtual. En segundo
lugar, se lleva a cabo el desarrollo del curso, que comprende el proceso educativo y
esta a cargo del docente y el disefiador instruccional que el Centro para la Aplicacion
de la Informatica de la UCAB designa para tal actividad.

- Informacién del grupo al
docente.

- Envio de material de
apoyo.

- Acceso al Aula Virtual.

- Desarrollo.

Terminacion:

Integra el cierre de las actividades en las cuales la Direccién de Formacion Continua
establece contacto con el cliente, representa un punto particularmente critico en todo
el flujograma de actividades pues constituye la Gltima impresion que se lleva el cliente
del paquete de servicios que ha recibido.

- Evaluacion del
participante.

- Certificacion.

- Seguimiento.

Cierre:

En esta fase ya no hay contacto con el cliente y abarca los procesos administrativos
de cierre y la evaluacién general de la actividad realizada. Se realiza la tabulacién de
las evaluaciones del curso y se le informa al docente el resultado de la evaluacion
con el docente acerca de su actuacion. Se elabora el ganancias y pérdidas real, para
el analisis del rendimiento de la actividad y se archiva toda la informacion referente a
la actividad realizada.

- Tabulacion de las
evaluaciones del curso.

- Retroalimentacién con el
docente.

- Elaboracion de
ganancias y perdidas
real.

- Archivo.




Anexo #2. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION

PROCESOS DE LA ORGANIZACION (DFC-UCAB)

ANALISIS DEL PLANIFICACION PRODUCCION | PROMOCION VENTAS EJECUCION |TERMINACION CIERRE
ENTORNO
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Anexo #3. OPERACIONALIZACION DEFINITIVA

PROCEDIMIENTOS DE DFC

7

SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO

ANALISIS DEL |PLANIFICACION| PRODUCCION | PROMOCION VENTAS EJECUCION | TERMINACION | CIERRE
ENTORNO
FIABILIDAD |- Frecuencia - Nivel de - Grado de - Trato brindado | - Puntualidad con |- Validez de la
con la que congruencia precision de la | por parte del que se le otorg6 el | acreditacion
DFC-UCAB le |entrela informacién personal DFC- acceso al aula que le otorga
. consulta denominacion contenida en la | UCAB al virtual. DFC-UCAB por
- Confianza. acerca de sus |delcursoy el promocién de | presentar dudas su participacion
- Puntualidad. necesidades | contenido. los cursos en | en la etapa de - Pertinencia de la | en el curso.
de linea de DFC- | promocion e informacion e
- Cuidado con el | adiestramiento | - Estructura y UCAB. inscripcion. instrucciones para |- Puntualidad
gue se presta |y desarrollo. distribucion del acceder al aula en la entrega
el servicio. contenido del - Tiempo del - Pertinencia de | yirtual. del certificado.
- Pertinencia | curso. que se dispone | la informacion
- Exactitud. de los temas entre la ofrecida por el | . Adecuacion de la | - Servicio de
., que abarca la |- Dominio del promocion y la | personal de plataforma envio para la
- Atencion oferta de docente con fecha de inicio | DFC-UCAB al tecnolégica (Aula | entrega del
esmerada. Cursos en respecto a las del curso. presentar dudas | virtual) para el certificado.
linea de DFC- | herramientas o inconvenientes | desarrollo del
UCAB con tecnologicas en la etapa de

respecto a sus
necesidades
de
adiestramiento

- Flexibilidad
de horario y
accesibilidad
que
proporciona la
educacion a
distancia a
través de
Internet.

empleadas en el
Ccurso.

- Adecuacién de
diseno del curso
para cumplir con
los objetivos de
aprendizaje.

postulacién e
inscripcion.

- Puntualidad
para informarle el
resultado del
proceso de
seleccién como
participante de
curso.

- Grado de
precision en la
informacién
sobre los pasos a
seguir para
formalizar su
inscripcion una
vez que fue
seleccionado
para participar en
el curso.

curso.

- Puntualidad en el
cumplimiento de la
actividades
programadas
durante el
desarrollo del
curso.

- Atencion prestada
por parte del
personal de apoyo
técnico (Soporte
Aula) para resolver
dudas o
inconvenientes
durante la
realizacién del
Ccurso.

- Accesibilidad y
puntualidad con la
que dispone del
material de apoyo
utilizado en el
Ccurso.




PROCEDIMIENTOS DE DFC

7

SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO

ANALISIS DEL| PLANIFICACION | PRODUCCION | PROMOCION VENTAS EJECUCION |TERMINACION|CIERRE
ENTORNO
SEGURIDAD |- Confianzay - Confianzay |- Confianzay - Confianza 'y - Seguridad
seguridad seguridad que | seguridad que seguridad que | que le genera
que genera la genera la proyecta la proyecta la el medio
_— modalidad de estrategia de informacion ofrecida plataforma implementado
- Conocimiento. educacioén a promocién de | por el personal de tecnologica para hacerle
- Actitud del distancia a los cursosen | DFC-UCAB en la donde se llegar el
personal. través de linea de DFC- | etapa de promocién e | desarrolla el certificado.
Internet. UCAB. informacién. curso (Aula
- Fe. Virtual).
. - Confianza 'y - Conocimiento
- Confianza. seguridad demostrado por parte |- Seguridad que
- que le genera del personal de DFC- | proyecta el
- Credibilidad. | paricipar en UCAB acerca de la personal de
un curso en oferta de cursos en apoyo técnico
linea a través linea promocionada. (Soporte Aula)
de Internet para atenderlo
con DFC- - Seguridad que durante el
UCAB. proyecta el personal desarrollo del

de DFC-UCAB para
atenderlo en la etapa
de inscripcion.

- Confianza 'y
Seguridad que genera
el sistema para
postularse e
inscribirse a través de
Internet en los cursos
en linea de DFC-
UCAB. (Campus
Virtual-UCAB).

- Confianza 'y
seguridad que
proporciona el sistema
de pago con tarjetas
de crédito y débito a
través de Internet.
(Todo 1-Banco
Mercantil).

curso.

- Conocimiento
demostrado por
el personal de
apoyo técnico
(Soporte Aula)
para atenderlo
al presentar
dudas o
inconvenientes
durante el
desarrollo del
Ccurso.




PROCEDIMIENTOS DE DFC

ANALISIS DEL
ENTORNO

PLANIFICACION

PRODUCCION

PROMOCION

VENTAS

EJECUCION

TERMINACION

CIERRE

7

SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO

TANGIBILIDAD

- Plataforma Virtual.

- Material de Apoyo.

- Recursos.

- Apariencia del
material
promocional (aviso
de prensa/ pagina
web / correo
promocional /
folleto explicativo)

- Presentacion del
formato de postulacién
en la pagina web.

- Presentacién del
sistema de inscripcién y
pago en Internet.

- Apariencia 'y
presentacion
del material de
apoyo.

- Estructura del
Aula Virtual.

- Imagen del
Aula Virtual.

- Apariencia
del certificado
otorgado por
DFC-UCAB.

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

- Rapidez..
- Compromiso.
- Accesibilidad.

- Vocacién de
servicio.

- Accesibilidad del
procedimiento de
postulacién e inscripcion
en los cursos en linea de
DFC-UCAB.

- Nivel de accesibilidad
para contactar al
personal de DFC-UCAB
cuando lo requiere.

- El tiempo de respuesta
del personal de DFC-
UCAB ante sus
planteamientos durante
la etapa de promocion e
inscripcion.

- Capacidad de
respuesta por parte del
personal de DFC-UCAB
para atender problemas
particulares durante su
postulacién o inscripcion
en el curso.

- Accesibilidad del
sistema de pagos con
tarjeta de crédito y
débito en linea a través
de Internet con el que
cuenta DFC-UCAB.
(Todo 1-Banco
Mercantil).

- Capacidad de
respuesta por
parte del
personal de
apoyo técnico
(Soporte Aula)
para atender
problemas
particulares
durante el
desarrollo del
curso.




Anexo #4

RELIABILITY ANALYSIS - SCALE (ALPHA)
N of

Statistics for Mean Variance Std Dev Variables
SCALE 179,1791 770,6341 27,7603 47

Reliability Coefficients
N of Cases = 67,0 N of Items = 47

Alpha = ,9765



Anexo #5
INSTRUMENTO

Apreciado(a) Participante:

A fin de recabar informacién acerca del servicio que recibié usted por parte de la Direccién de Formacion Continua de la
UCAB para la realizacién de su curso de perfeccionamiento profesional en linea, me dirijo a usted en oportunidad de
solicitar su amable colaboracién para responder el cuestionario que encontrara al ingresar a la siguiente direccién
electrénica: http://www.hostedsurvey.com/takesurvey.asp?c=DFC-UCAB

El instrumento consta de tres partes:

e La primera parte corresponde a datos generales de identificacion.
e |La segunda parte consta de una serie de planteamientos para responder de forma breve.

e Finalmente, la tercera parte consta de una serie de afirmaciones que representan las distintas opiniones que usted
pudiera tener acerca del servicio que recibid.

El cuestionario es de caracter anénimo y es absolutamente indispensable que responda a todas y cada una de las
preguntas con absoluta sinceridad: no hay respuestas correctas e incorrectas, se trata tan solo de conocer su opinion.

Los datos obtenidos serviran de base para la realizacion de una tesis de grado para optar al titulo de Magister en
Gerencia de RRHH y RRIl en la Universidad Catélica Andrés Bello, pero también tendran gran relevancia practica ya que
seran tomados en cuenta para el mejoramiento de los procesos de prestacion de servicios.

De antemano muchas gracias por su invalorable colaboracion.



| Parte. Datos Personales

SEXO

EDAD

ESTADO CIVIL

GRADO DE INSTRUCCION

PROFESION

AREA FUNCIONAL

INGRESO MENSUAL

LUGAR

Il Parte. Preguntas Abiertas

Responda brevemente a cada uno de los planteamiento que se le presentan a continuacion:

¢, Por qué decidié realizar un curso de formacién profesional a distancia a través de Internet

¢, Por qué decidio realizar dicho curso a través de la Direccidén de Formacion Continua de la Universidad Catolica Andrés Bello
(DFC-UCAB)?

¢, Cémo se entero de la oferta de cursos en linea de DFC-UCAB?

De acuerdo a su experiencia ¢ Considera que los cursos a distancia a través de Internet son una opcién eficiente para formarse?

De acuerdo a sus necesidades de adiestramiento Que temas o areas del conocimiento considera que debe incluir la oferta de
cursos en linea de DFC-UCAB?

¢, Ha recibido informacién posterior acerca de la oferta de cursos que ofrece DFC-UCAB?

¢, Ha realizado algun curso en linea con otra institucion?

En caso de ser afirmativo ; Coémo fue su experiencia en relacion a DFC-UCAB?

En una préxima oportunidad ; Tomaria usted un curso en linea con DFC-UCAB?




IIl Parte. Afirmaciones

Marque la opcidn de respuesta que corresponda “especificamente” a su postura, en una escala que va de menor conformidad a

mayor conformidad:

Esta muy lejos de Esta medianamente Si cumple con sus Si sobrepasa sus Sobrepasa en gran
cumplir sus lejos de cumplir sus expectativas expectativas medida sus
expectativas expectativas expectativas

1 2 3 4 5
AFIRMACIONES: OPCIONES
e Frecuencia con la que DFC-UCAB le consulta acerca de sus necesidades de adiestramiento y desarrollo. 2 3 4 5
1 2 3 4 5

e Pertinencia de los temas que abarca la oferta de cursos en linea de DFC-UCAB con respecto a sus
necesidades de adiestramiento.

e Flexibilidad de horario y accesibilidad que proporciona la educacién a distancia a través de Internet.

e Confianza y seguridad que genera la modalidad de educacion a distancia a través de Internet.

e Confianza y seguridad que le genera participar en un curso en linea a través de Internet con DFC-UCAB.

¢ Nivel de congruencia entre la denominacién del curso y el contenido.

e  Estructura y distribucién del contenido del curso.

e Dominio del docente con respecto a las herramientas tecnolégicas empleadas en el curso.

e Adecuacion de disefio del curso para cumplir con los objetivos de aprendizaje.

e Grado de precision de la informacion contenida en la promocion de los cursos en linea de DFC-UCAB.

e Tiempo del que se dispone entre la promocién y la fecha de inicio del curso.

e Confianza y seguridad que genera la estrategia de promocion de los cursos en linea de DFC-UCAB.

e Apariencia del material promocional (aviso de prensa/ pagina web / correo promocional / folleto
explicativo)
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e Conocimiento demostrado por parte del personal de DFC-UCAB acerca de la oferta de cursos en linea
promocionada.

e Trato brindado por parte del personal DFC-UCAB al presentar dudas en la etapa de promocién e
inscripcién.

e Confianza y seguridad que proyecta la informacién ofrecida por el personal de DFC-UCAB en la etapa de
promocion e informacién.

e Accesibilidad del procedimiento de postulacion e inscripcion en los cursos en linea de DFC-UCAB.

e Pertinencia de la informacién ofrecida por el personal de DFC-UCAB al presentar dudas o inconvenientes
en la etapa de postulacion e inscripcion.

¢ Nivel de accesibilidad para contactar al personal de DFC-UCAB cuando lo requiere.

e Eltiempo de respuesta del personal de DFC-UCAB ante sus planteamientos durante la etapa de
promocion e inscripcién.




e  Seguridad que proyecta el personal de DFC-UCAB para atenderlo en la etapa de inscripcién. 1 2 3 4 5

e Puntualidad para informarle el resultado del proceso de seleccion como participante de curso. 1 2 3 4 5

e Grado de precision en la informacién sobre los pasos a seguir para formalizar su inscripcién una vez que 1 2 3 4 5
fue seleccionado para participar en el curso.

¢ Confianza y seguridad que genera el sistema para postularse e inscribirse a través de Internet en los 1 2 3 4 5
cursos en linea de DFC-UCAB (Campus Virtual-UCAB).

e Confianza y seguridad que proporciona el sistema de pago con tarjetas de crédito y débito a través de 1 2 3 4 5
Internet (Todo 1-Banco Mercantil).

e Accesibilidad del sistema de pagos con tarjeta de crédito y débito en linea a través de Internet con el que 1 2 3 4 5
cuenta DFC-UCAB. (Todo 1-Banco Mercantil).

e Capacidad de respuesta por parte del personal de DFC-UCAB para atender problemas particulares 1 2 3 4 5
durante su postulacién o inscripcion en el curso.

e Presentacion del formato de postulacion en la pagina web. 1 2 3 4 5

e Presentacién del sistema de inscripcion y pago en Internet. 1 2 3 4 5

e Puntualidad con que se le otorgd el acceso al aula virtual. 1 2 3 4 5

e Pertinencia de la informacién e instrucciones para acceder al aula virtual. 1 2 3 4 5

e Adecuacion de la plataforma tecnoldgica (Aula Virtual) para el desarrollo del curso. 1 2 3 4 5

e  Estructura del Aula Virtual. 1 2 3 4 5

e Confianza y seguridad que proyecta la plataforma tecnolégica donde se desarrolla el curso (Aula Virtual). 1 2 3 4 5

e Imagen del Aula Virtual. 1 2 3 4 5

e Puntualidad en el cumplimiento de la actividades programadas durante el desarrollo del curso. 1 2 3 4 5

e Seguridad que proyecta el personal de apoyo técnico (Soporte Aula) para atenderlo durante el desarrollo 1 2 3 4 5
del curso.

e Atencidn prestada por parte del personal de apoyo técnico (Soporte Aula) para resolver dudas o 1 2 3 4 5
inconvenientes durante la realizacion del curso.

e Conocimiento demostrado por el personal de apoyo técnico (Soporte Aula) para atenderlo al presentar 1 2 3 4 5
dudas o inconvenientes durante el desarrollo del curso.

e Capacidad de respuesta por parte del personal de apoyo técnico (Soporte Aula) para atender problemas 1 2 3 4 5
particulares durante el desarrollo del curso.

e Accesibilidad y puntualidad con la que dispone del material de apoyo utilizado en el curso. 1 2 3 4 5

e Apariencia y presentacion del material de apoyo. 1 2 3 4 5

e Validez de la acreditacién que le otorga DFC-UCAB por su participacion en el curso. 1 2 3 4 5

e Puntualidad en la entrega del certificado. 1 2 3 4 5

e Servicio de envio para la entrega del certificado. 1 2 3 4 5

e Seguridad que le genera el medio implementado para hacerle llegar el certificado. 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5
°

Apariencia del certificado otorgado por DFC-UCAB.




Anexo #6. CONSOLA DE INFORMACION

R @ﬂﬁl@@a@l% S= 3 :

Consola de Formacion Continua Virtual UCAB

Hola, Luisana Zarraga bienvenido (a)

Zurso actual: Mo Seleccionado ()

Filtrar par... ™ v 0 p Seleccione: |Se|eu:u:iu:une el curso |
v Cursos S Aspirantes
¢§ Catalogo general Fostulados
w Activar - Desactivar - Actualizar Autorizados
Zrear nuevo catdlogo de curso Inscritos
Filtrados
Pagos - Por Cursos abiertos Postular Aspirante Nuevo
curso Activar - Desactivar Postular Aspirante Existente
Selectione esta Abrr nUevo cUrso

opcion para ver todos
los pagos efectuados
por los aspirantes del
curso seleccionade,

Listado del curso

» Pagos .1 Profesores

FPar curso FPor personas Catalogo general
Intentos de pagos

: Activar - Desactivar
Reqgistrar Pago

Actualizar

Crear nuevo profesaor




Anexo #7. CAMPUS VIRTUAL-UCAB
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CAMPUS VIRTUAL

INFORMACION
o e AR po Satoding RECURSOS
de postgrade y Formacion Continuna SOPORTE

POSTGRADOS

CURS0S

AYUDA -



Anexo #8. PROCESO DE POSTULACION

-2 QRAAEI B SE -3

> QRAeEI B SE-E 7

PREGRADD

Registro - Datos Personales
§1Ud. ya se ha registrado antes por favor pulse aqui para preinscribirse directamente.

Nombres
apellidos
i Pais Venezuela - Pregradn
Cedula de Identidad /[
Pasaporte Ciudad Titulo
Sexo & masculine ' Femenino Universidad
Estado civil Casado (3 = Bizzcion; E[: afio de [l
1950 =
Carrea slectrénica Srasksn
e e m—
Clave de acceso (Caza) =
Telefono Postgrada
Confirmacitn clave (Oficina) 5 | ——

Registro - Datos de Ubicacion Registro - Datos Academicos

Titulo

Fax: -
" Universidad
¥ Deseo recibir informacion sobre este y otros cursos de cear [ iy
fio de =]
Graduacion: 119502

Formacién Continua

Valver Contimiiar

S Valver Confruar
1 Volver Continuar

= Wb Pocues | | ety |

by Pecucc | by | et |

¢+ RRdomad-am-H i

Universidad Catolica Andrés Bello

Direccion de Formacién Continue

Registro - Datos Laborales Registro - Finalizado Registro
is
orgaizacion [ Si.Prueba, Prueba.
Carao Gracias por su interés, Hemos procesado el registro de sus datos ¥ la peticién de postulacién al curso: St Pérez. José
A Finanzas Bésicas(VE304-13}, Le hemos enviado un correc electronico a su direccion con los datos de ls g
res 5 = tulacicn. te lectro 125 instr .
o ana |Raministracion SEEtancn, ProYimaMerts o enviaremosilf coray Slecicy conles s Uiones fstesarias Se ha postulado pars el curso: Estrategias de Consuloria
antiguedad [T = Sus datos para ingresar al sistema son

WYaolver a Cursos Email: joseperez@ yahoo.com

Wbmashe| Fecusee | Ssmiche | Post e | Cutics contrasedia: 09011967

Valver Confiruar

] Becuec | e | ety | v

Espere informacién correspondiente al curso

Que tenga un buen dia

Campus Virwal-UCAB




Anexo #9. PROCESO DE INSCRIPCION

ke D e Pt e | e =
bk - o= -G A P e 3] - S0 - H

CORREO DE AUTORIZACION e ERE

Estimado(a) Sefor(a) Romero Castillo, Jorge Alejandro: [ irerace | [ Postommet | it |
Usted ha sido seleccionado para participar en el curso:
“Estrategia s de Consultoria " que inicia el proximo 9 de noviembre. ;

agin

Para formalizar su inscripcion es necesario que cancele la(s) siguiente(s) cuota(s):

Cuota tnica por un monto de Bs. 480000 E E & e

Para ello, siga las instrucciones que a continuacién se detallan:

Usted dispone hasta el 05 de noviembre para realizar el pago correspondiente.
i usted no formalizara su inscripcion dentro de este lapso, su cupo ser4 cedido

aun postulado en lista de espera.

1.- Seleccione la forma de pago de su conveniencia

Pago en linea con cargo atarjeta de crédito (seleccione esta alternativa -
k- - 3 P e 3] - S - H

D | ] ot o s Moo s 9T St e ) F b T =] e i

y siga las instrucciones).

Transferencia electronica de fondos a la cuenta corriente
n°0105001921-1019250496, a nombre de "UCAB - Formacion Continua"
Banco Mercantil.

Direccién: Universidad Catélica Andrés Bello, Av. P4ez, Montalban. Caracas

PASOS PARA PAGAR

1020.
Teléfonos: 2637660/2582/4877
Codigo Swift: BAMRUS33

Depésito en la cuenta corriente n° 1019-250496, a nombre de

"UCAB - Formacién Continua", en cualquier agencia del Banco Mercantil.

. bl s

Carta compromiso proveniente de la empresa u organismo donde trabaja.
(Por favor comuniquese directamente con la Direccion de Formacion Gontinua
alos nimeros telefGnicos (58) (212) 263.95.55/7660/4877 o al B putrutuiot de Comiuiinis

correo electrénico formacion-continua@ucab.edu.ve).

2.- En caso de cancelar por via de depdsito o transferencia bancaria:

Conéctese ala pagina de pagos del Campus Virtual UCAB haciendo clic aqui
o visitando la direccion web: “-5-PRdleEa B sl -E
hitp:/iwww.ucab.edu.velvirtualidic/login.php.

Identifiquese con su login y contrasefia del Campus Virtual UCAB (los que

indicé al momento de su postulacién).

| Recussos | [ Precraco |
. Seleccione la opcion de pago que escogio y siga las instrucciones.
Una vez confirmado su pago procederemos a enviarle un nuevo comunicado Pago/CLrso; Estrateglaside/Consultortai(VE30H:14)
indicandole las instrucciones de acceso y manejo del aula virtual (Este
. X P Estrategias de Consultoria

comunicado se le enviara un dia antes de iniciar el curso). (VEana-14)

Dacente Giménez, Oscar
Luego de efectuado el pago, si antes de que inicie el curso usted decidiera no Inicio: 2004-05-24
realizarlo, le sera reembolsado un monto equivalente al 50% de la matricula. En giems 2004-08-29

Cuota 1de1
este caso comuniquese directamente con nuestro personal por los teléfonos:

o Monto Cuota: 475000 85

58-212-263.9555/2582/4877, 6 a través de la direccion de correo electronico:
f i du.ve, para indicarle el jimiento a seguir.

Seleccione Ia Forma de Paga:
Muchas gracias. Tarjeta de Credito o Debito ABRAZ4

(Banca Mercantil)
Campus Virtual UCAB Transferencia Bancaria [}
Deposito Bancario: @
Lt Valver Siguernie 53



Anexo #10. AULA VIRTUAL

irtualUCAB - Microsoft Internet Explorer

JArchi\-’o Edicidn  Yer Faworitos  Herramientas  Ayuda
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J Direccidn I@ http:ffblackboard.ucab . edu,vefbingframe, plritem=my_inst&1055531027

j Plra |J ¥inculos **

| ¥t o 2|

[Search |v||[5ign Inl@'Mv Yahoo! €27 Mews - [=9Yahoo! Mail - |E]Games - WP Yahoo! - @Shopping ~ il Finance =

ted

—
%% Universidad Catdlica Andrés Bello
U wwarvcas

& Announcements
] cCalendar
@ Tasks

% Bienvenido, Juan!

BA by Grades

«  AQUE pazos debo seguir pal
B4 Send E-mail

[ User Directory

Planificacion y Control de Pr

ctos

ra iniciar el cursa?

WEr mAs...

Participando como alumno:

[ Planificaciin v Cortrol de Provectns

Anuncios del dia [ Misoursos |

Address Book

[ Personal Information

Buscar en laweb

Calendario del dia

Mo tienes eventos programaclos para hoy.

Wer m&s...

—— O

Tareas para hoy

Aszignaciones personales

Mo tienes asignaciones para hoy

Asignaciones de cursos

Sus cursos no tienen asignaciones para hoy

B MEs...

il

POWERED BY.
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www blackboard.com
CoopyTig k42 19672003 Blackboard lec. Al Righ Resemed
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Anexo #11

Universidad Catoélica Andres Bello
Vice-Rectorado Académico
Direccion de Formacion Continua

Evaluacion del Curso

Nombre del curso o programa:

Nombre y numero del médulo:

Duracién en numero de horas y fechas de realizacion:

Nombre del instructor:

Con la finalidad de mejorar o reorientar la realizacién de futuros programas de Formacién Continua, sirvase responder las siguientes preguntas
marcando el nimero que considere adecuado para cada una de ellas, segun la siguiente calificacién:

1: muy deficiente, 2: deficiente, 3: regular, 4: bueno, 5: muy bueno, 6: excelente.

Actuacion del instructor:

Los conocimientos que el instructor demostré poseer sobre la materia fueron: 1 2 3 4 5 6
La participacion del instructor para alcanzar los objetivos del grupo fue: 1 2 3 4 5 6
Los niveles de claridad, profundidad y precisién de los conocimientos impartidos fueron: 1 2 3 4 5 6
La calidad de las respuestas ofrecidas a las preguntas planteadas fue: 1 2 3 4 5 6
La calidad de las soluciones dadas a los problemas planteados fue: 1 2 3 4 5 6
La adaptacién del lenguaje del instructor al nivel de los participantes fue: 1 2 3 4 5 6
La forma en que el instructor estimulé la participacion de los participantes fue: 1 2 3 4 5 6
Metodologia del curso:

La calidad de la programacién y disefio del curso fue: 1 2 3 4 6
La calidad y cantidad del material de apoyo entregado fue: 1 2 3 4 5 6
El material de apoyo se ajusta a los objetivos y contenido tematico del curso de forma: 1 2 3 4 5 6




Los temas tratados, de acuerdo al tiempo disponible, se cubrieron de forma: 1 2 3 4 5 6
El aprovechamiento de los recursos disponibles en el aula virtual fue: 1 2 3 4 5 6
La relacién del contenido tematico del curso con el tipo de actividad que usted desarrolla es: 1 2 3 4 5 6
Elinterés que el curso despertd en usted para seguir adquiriendo conocimientos sobre la materia fue: 1 2 3 4 5 6

Los conocimientos desarrollados durante el curso tienen una aplicaciéon en su trabajo:

Inmediata A mediano A largo
plazo plazo

Los conocimientos adquiridos le permitiran:

Mejorar la calidad de su Realizar nuevas tareas
trabajo

Modificar o innovar Mejorar sus relaciones
procedimientos humanas

Mejorar el rendimiento laboral Hacer mas técnico su trabajo
Otra:

En caso negativo ¢ cudles son las razones que le impiden aplicar los conocimientos adquiridos?

¢, Considera que hay temas que no fueron debidamente tratados y es necesario profundizar?

[ Jsi [ INo



En caso afirmativo, indiguenos cuales:

Comentarios adicionales y sugerencias:




