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1 Introdncción 

A partir de los últimos meses de 1995 cmpe<é a colabmar con el despacho Grupo 

Consultor Garfra, S.C., el cual prosIa servicios de capoci1ación Y consultoria pam el 

Departamento de Entrenamiento. DiSlribuidores de Ford Motor Company, SA de C. V. 

Mis actividades consistieron en el diseilo. estructuración e impartición de Seminarios 

dirigidos a los Ejecutivos de Ventas de la Red de DiSlribuidores Ford 

Uno de los seminarios que imponi dentro de esta modalidad presencial en diversas sedes 

de la República Mexicana se titula: "Calidad en el Manejo de Clientes". 

A partir del segundo semestre de 1996, se nos informó a la fuerza de instructores sobre la 

necesidad de lanzar un canal privado desde las Oficinas de Ford en México e instalar sedes 

receptoras en las diversas Distribuidoras para hacer llegar capacitación a distancia en vivo vía 

satélite POT televisión. 

Este sistema ya existente en Estados Uni~ fue instalado en México e inició su 

transmisión en Noviembre de 1996 abarcando 30 DiSlribuidores de forma inicial. 

A fin de llevar a cabo la adaptación de los seminarios presenciales a esta nueva modalidad 

a distancia, nos fue proporcionado por personal de Ford Motor Company, en Estados Unidos, 

alg¡mos manuales e información sobre cómo operar el sistema. También fueron contratados los 

servicios de la Universidad Virtual del Instituto Tecnológico y de Estudios Superiores de 

Monterrey Campus Estado de México.(ITESM) 

Los recursos brindados por Ford y por el ITESM representaron un apoyo, sin embargo, 

quien realmente se abocó a la tarea de realizar la adaptación de los seminarios fueron los 

Instructores. Cabe señalar que el tiempo pamllevar • cabo este proceso antes del lanzamiento .1 
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aire por primera ocasiÓII fue muy limilado(tres meses) Realmente fuimos pioneros en México del 

uso del sistema interacrivo ya que en ese momento, la tt:cnologia para interactuar que utilizaba el 

lTESM sólo COI1SIabe de fax, teléfono y correo electrónico. También eabe señalar que la 

autonomia del instruc:lor para manejar sus camaras y llevar a cabo los cambios de imagen 

tampoco eran dominadas por ningún instructor en México. 

Como ins1ruclor del Seminario "Calidad en el Manejo de Clientes" me vi obligada a 

intervenir directamente en es1I: proceso de adaptación tanto de los materiales didácticos como del 

estilo de instrucción 

Aún cuando el lanzamiento del Seminario a distancia se llevó a cabo durante el mes de 

Noviembre de 1996, me percaté de que faltaba mucho por hacer. Los materiales han cambiado de 

forma constante se han implementado modificaciones gracias a la experiencia y a las opiniones 

de los participantes. 

Las sesiones han sido reducidas a diez horas cuando iniciamos con diez y seis. Se han 

anexado preguntas y nuevas láminas a fin de apegamos lo más posible a los estándares 

establecidos por Entreuamiento en Foro de Norteamérica. 

Los seminarios presenciales no fueron suspendidos, sino que se siguen impartiendo 

aunque con menor frecuencia 

La realización de esta tarea de adaptación se convirtió en un gran reto, la inversión tanto 

de Ford como de la Red de Distnbuidores pamla instalación de los equipos y la renta del satélite 

no debía ser desaprovechada. Nos encontrábamos ante la JlOSIbilidad de maximizar recursos y 

utilizar nuestros conocimientos y experiencia pamllevar a cabo el proyecto. 
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Este trabajo ¡nIoode ser ID! análisis sobrt la forma en la que se llevó a cabo el proceso de 

adaptación a la modalidad a distancia de tal modo, que permita establecer las bases de una 

metodología sistematizada para llevar a cabo este proceso en 01IlIS empresas. 

Los medios disponibles y la forma en la que se utiJizan pueden convertirse en una 

experiencia de aprendizaje inlmllCtiva que le permita al participaole disfrutar de este proceso. 

El instructor no debe únicamente reunir los conocimientos del tema que imparte, sino que 

funge como coordinador de los medios de instrucción. 
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2 Antecedentes 

Capacitación 

2.01 El apnndizaje como generador de cambios conductuales. 

El principal objetivo de estudio de todo Psicólogo es la conducta humana Para lograr que 

un sujeto adquicn ciertas condncta, drsead•s, ~I aprendizaje es la base de este proceso. En 

forma general, el aprendizaje se concibe como un cambio conductual que resulta de la 

experiencia. 

Ciertas definiciones más específicas han hecho hincapié en que el aprendiz.aje es el cambio 

conductual relativamente permanente que resulta de la práctica u observación refomdas. 

(Kimple 1961) 

Huerta ( 1977) presenta algunas definiciones a partir de los psicólogos de diversas escuelas, 

mencionando que la escuela de la Gesta1t definía el aprendizaje como la ""captación súbita de 

significaciones intrínsecas", es decir que el estudiante podía conocer y articular diversas panes 

para formar una estructura mental. También mencionó que los cognoscitivistas definen el 

aprendizaje como "la captación de relaciones inherentes, que pueden manifestaise en el cambio 

de la adaptación del organismo a su medio" (p.21) 

"El aprendizaje consiste en el proceso de determinar el significado de las experiencias e 

implica tanto la adquisición de nueva información como la determinación de su significado." 

(Stanford, G. Y Rom, A.E., 1981, p. 349) 

"El aprendizaje debe ser significativo, es decir, responder a las tendencias del sujeto." 

(Rodríguez, 1993, p. 17). 
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El enfoque más apoyado para el aprendizaje es la peispectiva sistl!mica, la cual permite 

estudiar un fenómeno en toda su complejidad teniendo en cuenta diversas variables de forma 

simultánea, la cual consideno la más couveniente para tndar fenótaenos ",,,,,1,,,,- Y complejos 

como los sociales y educativos, ya que interesan las partes de un todo, pelO también la 

coordinación de las partes en diferentes niveles de OrgBllÍDciÓIL 

Lo anterior sef\ala que no es deseable únicamente la retención de ciertos datos o 

infonnación sino que a IJavés del proceso de ensei!anz.a puedan ser reforzadas ciertas conductas y 

evitar otras no deseadas. 

También implica que no podemos aislar completamente las variables y dejar de percibir el 

marco social, familiar y cultural que envuelve a cada individuo. 

Para que el proceso de aprendizaje sea eficaz deberá considernrse una adeeuada disciplina 

a través del análisis, síntesis y desarrollo del conocimiento. 

"El proceso de aprendizaje debe seguir una secuencia adecuada, la cual es seccionada o se 

divide en pequeños episodios didácticos, considerando como episodio didáctico a la unidad 

elemental de las experiencias de aprendizaje que se caracterizan pur abarcar una ioteracción del 

estudiante con su medio". (Huerta, 1977, p. 25). 

Tods sociedad requiere que sus miembros pnesenten conductas que permitan la 

supervivencia del grupo, parte de estas conductas se adquieren en la familia y en la ensefianza 

blisica y superior, más adelante. el individuo al enfrmtme a un ambiente laboral, requiere 

adquirir otras conductas y técnicas que le permitan sobresalir en este medio. 

El Psicólogo en México debe cumplir con la tarea de facilitar el aprendizaje no sólo 

durante la infancia y la adolescencia, sino también durante la edad adulta. 
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Una de las principales funciooes del Psicólogo hoy en dia coosiste en detenniDBf y planear 

los episodios didácticos en los que se da la intenlCCión. es decir crear el modelo educativo, el 

mapa cognoscitivo reuniendo los IOCUISOS dispoDibles para baur eficieote el proceso y alcanzar 

las metas del aprendizaje. 

Por lo tanto no intertsa que el objetivo del aprendizaje sea aprobar exámenes, sino el 

resolver problemas eotidiaoos con base en lo aprendido; esto es conocido como transferencia. 

MienlnlS más útil .. resulten los contenidos de aprendizaje en una amplia variedad de 

situaciones, el contenido tendrá mayor transferencia potencial. 

Huerta (1977) comenta sobre Skinner al referirse que para baur óptima la transferencia de 

lo aprendido en nuevas situaciones, se deben de formar en las personas amplios repertorios de 

respuestas. 

Cabe señalar que en cada ocasión en la que ocurre la transferencia, ésta aporta nuevas 

experiencias, las cuales refunarán nuevos aprendizajes y repertorios de respuestas. 

Como ha sido señalado Leor (1973): 

La transferencia designa la influencia que un hábito, una capacidad, una idea o un 

ideal ejercen sobre la adquisición. el desempeño, o el reaprendizaje de otra caracteristica 

similar. Dicha influencia puede facilitar el nuevo aprendizaje (transferencia positiva). 

retardarlo o inhibirlo (transferencia negativa o interferencia) o producir un efecto sin 

impórtllllCia (transferencia nula). (p. i49) 

"Aunque sabemos que cada experiencia aporta un aprendizaje, éste puede ser de 

significado personal, es decir que es único para la persona como individuo y el significado 

consensual, al cual se llega acumulando las percepciones de las personas relevantes para un 

objeto o evento en particular". (Stanford y RoarI<, 1981, p. 350) 
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2.02 Teorias delapmodizaje apIicadu • la CapaciladóL 

En los planteamientos epistemológicos hoy en día se reconoeen dos tipos de conocimiento 

racional: el científico y el tecnológico. Puede decine, como conclusión, que el saber tecnológico 

esta orientado a la acción. y el científico al conocimiento. "Si el cientifico aspin. al conocimiento 

de la .... lidad, el tecnológico pretende el conocimiento de las acciones de la realidad; si el 

primero se dirige a los hechos, el segundo incide en los actos. No hay duda que para nosotros el 

fundamento epistemológico del comeimiento pedagógico se encuentra en el saber para Iiacer". 

(Colom,I998, p. 6). 

La Capacitación por tanto, senl siempre una consecuencia de una teoría tecnológica, es 

decir que siempre se necesitará saber para hacer. 

Existen un gran número de elementos que sustentan los procesos utilizados en 1, 

Capacitación en nuestros días. 

Dentro del género educación se distingue como subgénero o especie la capacitación de 

adultos. (Rodriguez,1993) 

No sólo se trata de un aprendizaje cognoscitivo-. perceptual donde se aliarca una variedad 

de procesos de aprendizaje que dependen de manera directa de operaciones mentales, sino de un 

aprendizaje conductual que se preocupa por la forma en que las personas se adaptan a Su 

ambiente. 

Si la experiencia duranU: la capacitación DO genera un cambio de conduela de cierla 

permanencia no se están logrando los fines deseados. Se nequiere que los empleados desempel\en 

correctamente sus puestos y adquieran nuevas habilidades para desempeilar otros 
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2.03 ApreDdizaje de Adultos 

La Capacitación se distingue básicamente de la pedagogía en que el proceso de enseñanza 

se encuentra dirigido a UD adulto Y 110 a un nilIo por lo que se consideIa de vital impor18nCia 

defmir y comprender las caI8Cleristicas del adulto. 

El ténnillO "adulto" viene dellalin odolescere, "crecer" que en su participio da adrd/Um "el 

que ya ha crecido". (MonclÚ5, 1990, p. SO) 

Dentro de los criterios que menciona Monclús (\990) como CllI8Cteristicas principales de 

los adultos, señaIa la aceptación de responsabilidades y el predominio de la razón sobre los 

sentimientos, refiriéndose a que en un adulto se consolidan las caracteristicas fundamenlales de 

10 que será su personalidad definida. 

Sin embargo recordemos que el adulto es capaz de fonnarse a si mismo, en constante 

cambio y evolución por 10 que su personalidad no es inacabada. 

El adulto en la mayor parte de las ocasiones es responsable de su subsistencia, esto lo hace 

tener una detenninada relación con el medio. 

Monclús (1990) comenta sobre grandes personalidades que se han esfornldo por 

caracterizar al adu1to como Maslow quien piensa que una persona es adulta cuando reúne 

sentimientos adecuados de seguridad, autoeva!uación adecuada, espontaneidad y emotividad 

adecuadas, contacto eficiente con la realidad, deseos corporales y capacidad para gratificarlos, 

autocoDOcimiento adecuado, integración y congruencia de la personalidad, metas adecuadas en la 

vida, capacidad para aprender de la experiencia, capacidad para satisfacer los requisitos del 

grupo Y emancipación adecuada del grupo o de la cultura. 

Por otra parte, señala a Gordon W.Allport con sus seis criterios básicos para caracterizar la 

conducta adulta, una filosofla unificado,. de la vida, extenSión del sentido de si mismo, una 
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relación de calidad de si mismo con los demás, seguridad emocioaaI. pen:epción realista y auto 

objetivación (Monclús, 1990) 

Carl Rogers menciOll8 que el hombre a1c:ama la madurez psíquica cuando es capaz de 

pereibirse como ser diferenciado de los demás de lDlI1I<O realista, comportándose 

consecuentemente. Cuando ha obtenido lID esquema cobaWIe de valores para su 

comportamiento y sosúene sus convicciones, ttaIlmdo a los demás como seres individuales 

diferentes a él mismo y con sentimientos positivos tanto hacia si mismo como hacia los que le 

rodean. (Monclús, 1990) 

Al hablar de adultos debemos considerar el tiempo transcunido en su vida y cómo éste ha 

impactado en aspectos fisicos, culturales y emocionales 

En resumen, se puede concluir que aunque el adulto es una persona en constante desarrollo, 

éste ha logrado ya su maduración fisica y una conciencia de sí mismo que le permite relacionarse 

con su medio con base a sus conocimientos y experiencias previas con cierta autonomia. 

"El aprendizaje de adultos recalca la adquisición de habilidades con un fin detenninado" 

(Mc Kenzie, 1998, p. 6). Es decir, que logren la adaptación a su medio. 

Finalmente, el proceso de capacitación pretende l. adaptación del adulto. su trabajo y su 

mejor desempeño en éste. 

La formación de adultos se encuentra ligada con la fonnación post-escolar y la profesional, 

de hecbo según Knoll (1983), la educación de los adultos se diriJ!C a incrementar su competencia. 

Besnard y Liétard (1979), señalan que la adaptación se concibe como un "proceso de 

intercambios entre el bombre y su medio. Implica in1egl'8CiÓD, nonnatividad, producción y 

progresión" (p. 47). 
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Para que se logre el aprendizaje de adultos. se requiere tanto la disporubiJidad de los 

insumos y proceso de aprendizaje como la dispombilidad de los adul10s a apreoder. 

"Resul1llni un aprendizaje eficaz, siempre que se consideren las condiciones siguieotes: 

estimulo y seguridad. dependencia e independencia, reorganización de la experiencia anterior, 

importancia de las re1aeiones y saIisfacción del educando". (MonclÚ5, 1990, p. 63). 

Se debe reconocer que las expectativas para el aprendizaje de un adulto no son las mismas 

que las de un nillo, el adulto juzga, tiene expectativas definidas y el aprendizaje toma un 

significado especial. 

Para los adultos, los significados de mayor importancia son los que tienen que ver con las 

relaciones entre la autoimagen y el resto del campo perceptivo, porque estos son los significados 

que tienen mayor impacto sobre el comportamiento, de hecho, cualquier información afecta el 

componamiento de una persona imicamente al grado en el cual ha descubierto su significado 

personal para ella misma. "En la enseñanza, entonces, la cuestión más importante no es cuánta 

Infonnación o qué habilidades ba adquirido el estudiante, sino qué significados personales ba 

obtenido y las consecuencias de esos significados en su comportamiento". (Stanford y Roark, 

1981, p. 351) 

El adulto se encuentra consciente de que el proceso de aprendizaje tiene como fin el 

constante crecimiento y por lo tanto la fonnación de una nueva imagen para si mismo. 

En este sentido, el adulto requiere un aprendizaje que incluye conocimientos, babilidades, 

UD cambio de actitud y de conducta que le permitan adaptarse mejor a sus funciones en el poesto. 

"Debernos considerar que las investigaciones demuestran que los adultos de cualquier edad 

pueden aprender igual que los miembros jóvenes de la sociedad, y que por otra pane, los 
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métodos instructivos usados pilla niIios Y adoIescmIes, no lCSI1han igualmente efectivos para los 

adultos" (Pérez, 1991, p.14). 

Lo anterior resaha la impoIlaoCiA de ... correcta metodología en la pIaneación e 

implementación de los procesos de capacitación considerándose como diferenciados de los 

pedagógicos. 

Si el proceso de aprendizaje DO es satisfactorio para el adulto, no se sentirá motivado para 

aprender. 

En la tipología propuesta por Moles (Besnard y Liétard 1979), seilala las principales 

necesidades y motivaciones de los adultos pilla formarse: 

- el deseo de promoción profesional y social, la perspectiva de obtención de un 

aumento de salario o de un diploma como símbolo de un status social. 

~ el espíritu de competición 

- la búsqueda de lucimiento social. 

- la preocupación por comprender mejor el mundo. 

- la búsqueda de una actividad lúdica 

- la necesidad de coJeccionar para acercatSe a )a noción de "bulimia cu)turaJ" 

- el deseo de intercambios y encuentros. 

- el desanollo personal (p. 50) 

Cualquiera de los anteriores que sea el factor motivacional de un adulto, el proceso de 

capacitación debe cumplirlo, en la niñez. de cierta fonna la fonnación escolar involucraba que el 

nifio debe adaptarse a los modelos y a las reglas marcadas por el maestro, en al caso de los 

adultos, el instructor es quién debe adaptarse • las expectativas e intereses por aprender de los 

adultos. 

Axford (1969), menciona que los adultos aprenderán mejor aquellas cosas que vayan con 

su sistenta de valores y sus bases personales. 
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Este autor señala que los prupósilOS U objetivos de los aduIIOS caen en lJ1:S categorias 

básicas: 

a) el adulto orientado a una meta. al iniciar un proceso de ensei!aIwI. las 

metas deben plantearse clanunente y este tipo de adultos se sentirán frustrados si DO 

llegan al objetivo scIIaIado y criticarán ...cnuncnte el programa. La meta del 

instructor DO siempre scní la del cstudiame, por lo que el instruetor deberá considerar 

con cuidado este aspecto. 

b) el adulto orientado a una actividad, este tipo de adultos disfrutan de la 

experiencia social del aprendizaje, ya que pueden experimentar fraternidad. 

comprensión y un ambiente que disfrutan. 

c) el adulto orientado al aprendizaje, es decir que su motivación es el 

simple hecho de aprender por aprender, es pontuaI y atiende a las instrucciones y no 

pone objeciones o cuestiona el prnccso de aprendizaje (p. 79). 

También debemos considerar que un adulto cuenta COn un mayor número de experiencias 

muy variadas y que cada adulto las organiza de forma distinta 

Aunque un grupo de diez adultos convivan en un seminario de capacitación, la experiencia 

será distinta para cada uno de ellos, es por tanto dificil homogeneizar criterios para definir el 

"mejor método~' 

Leor (1973) da una gran importancia a las técnicas de trabajo en grupo como apropiadas 

para la situación de aprendizBje de los adultos, es decir una enseñanza basada en lo concreto que 

parta de la experiencia y no de conceptos teóricos, una formación global que tenga en cuenta a la 

vez el contenido profesional y el equilibrio de la personalidad 

Para los adultos, el hecho de convivir y compartir experiencias y expectativas con otros 

adultos, involucra una sensación de pertenencia al grupo Y cierta satisficción al compartir sus 

puntos de vista. 
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Debemos COIISidelllr que un adulto debe desarrollar sus postbilidades de acuenIo a sus 

aptitudes y a Su voaocióo, lo cual resultará en la realización del individuo dentro de su 

"profesión" la c:ualle dori el medio de subsislencia para si mismo Y para los suyos en su trabajo. 

Ludojoski (1986) sdIaIa que desde el punto de vista gnoseológico, podemos afinnar que, 

"solarnent< en la medida en que un adulto logre un ideal para su vida, lo realice en una vocación 

que lo satisfaga y cousisa encarnarla profesionalmente, podní inserirse cómodamente en la 

sociedad Y desde allí contribuir al bienestar de los suyos y de los demás" (p. 50). 

En su libro dedicado a la AndIagogia, Ludojuski (1986) menciona que cada adulto es 

necesariamente un "'ser en situación'" y solamente en la medida en que él mismo, con o sin la 

cooperación de otros, logra resolver las necesidades de su "situación" de modo real y concreto, 

logrará tambien dar sentido Y plenitud humana a su exiSlenCia. (p. 47) 

Por tanto, un adulto capacitado y adaptado a su medio, será un adulto realizado y satisfecho 

del lugar y el papel que desempeña en la sociedad y en su país. 

Como Henry y Kaye mencionaron (1993), la escolarización de un adulto implica un 

proceso de definición de roles y responsabilidades de los estudiantes y tutores, enfatizando que 

los adultos tienen determinados conocimientos y habilidades esenciales para contribuir en un 

proceso dinámico. 

Al igual que existen un gran número de Instituciooes dedicadas a la formación escolar, la 

capacitación del penonaI requiere una gran infraestructura de instalaciones, equipo y 

especialistas que satisfagan esta gran necesidad. 

"La educación de adultos, la actualización profesional deben contar con una amplia 

infraestructura y organi1JIción que atienda la explosiva demanda de la nueva clientela de esta 

sociedad industrial". (García, 1994, p. 17). 
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La funciÓD del educador consistirá en proveer al adulto de una experiencia activa de 

porticipoción en el proceso de autopetfeccionamicnto, es decir, el adulto es el sujeto activo de su 

educación a ttavés del métocIo psicosocial 

Un estudio seiIaIado por Axfonl (1969), sefiaIa que las prediceionos para la siguiente 

década teDdenin a UD mcimiento explosivo de la educación de adultos 

Por lo 1anto, la )lIqIBI8CiÓD del aprendizaje de los adultos, debe atender necesidades de su 

vida diaria Y de SU 11'IbIgo, de forma que le permitan crecer y madUJBf de forma responsable en 

las diversas áreas de su vida 

"En épocas posadas se acostumbnlba dividir la vida humana en dos partes: los años de la 

niñez y adolescencia; luego venia la vida de verdad. Ahora se ha superado este prejuicio y se ha 

tomado conciencia de que la educación es un proceso que no termina mas que con la muerte". 

(Rodri~1993,p. 17) 

"Biológicamente hablando, un adulto es un individuo que ha concluido la etapa del 

crecimiento y está en condiciones de procrear. Psicológicamente, en cambio, un adulto es un 

individuo que habiendo concluido la adolescencia, posee una personalidad definida, asume sus 

responsabilidades en la vida social y habitualmente desempeila un trabajo productivo". 

(R~1993,p.28) 

El adulto: 

• Está dispuesto a esforzarse sólo si percibe la importancia vital del aprendizaje, si lo 

reconoce como funcional y significativo. 

• Es consciente de que el maestro funciona como un simple observador; su postura es de 

critica y exigencia. 

• Su apreudizaje es, sobre todo, reorganización, reestructuración y profundización 
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• Por lo geoenI vi"" lIIapodo en ideologías y en recios de prejuicios. 

• Desarrolla rosistmcias y fácilmente se bloquea, por sentirse amenazado ante el cambio. 

(Rodri~I993,p.30~ 

2.04 El papel del Psicólogo en la Capacitadón 

La Pedagogía se _ orienlada a la educaciÓD Y formación del ser humano en sus 

diversas e1apas has!a antes de convertí,.. en un adulto. Sin embargo, en épocas pasadas, una vez 

que se tenninaba esta CIapIl de formación, no había más educación formal fuem de la 

experiencia 

"Pretender que la formación de los individuos se circunscriba al periodo en que el alumno 

es sólo estudiante es mutilar toda posibilidad de actualización profesional y de progreso social", 

(García, 1994, p. 19) 

La Psicología es la ciencia que ha retomado este aspecto fundamental de la conducta de los 

adultos en continuar su aprendizaje y formarse dentro dellimbito laboral. 

La Capacitación es la hase que fortalece no sólo a los individuos sino también a la 

sociedad, ya que permite incrementar la productividad de las empresas, eficientar los procesos, 

implementar nuevas habilidades y proyectar una carrera de creeimiento en los empleados. 

Los conocimientos y habilidades a impartine por medio de la Capacitación son tan 

variados que existe un problema en cuanto a los instructoros. En México, existen un gran número 

de profesionistas de divenas áreas especializados en un tema, y no forzosamente calificados para 

capacitar a otros. Por otra ¡I1lIe existen un gran número de instruetores capacitados en manejo 
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de grupos y tecnología educati ... que en muchos casos desconocen los temas específicos a 

impartir. 

U ... de las tareas del psic:ólogo en el campo de la CapociUlCión reside en habilitar a 

profesionistas especiaIi2>dos en ciertos temas en las técnicas didácticas o bien. capacitar al 

especialista en técnicas didácticas en ciertos temas o cooceptos a transmitir. 

El Psicólogo se desempeña en numerosas empn:sas como coordinador de Capacitación 

asegwando que los programas. procesos, materiales, instructores, técnicas de impartición y 

procesos de evaluación sean los adecuados para lograr la misión de la empresa. 

El psicólogo laboml o del trabajo deberá actuar como asesor para asegurar que los fines de 

los objetivos y métodos de capacitación en la empresa sean los adecuados, así como asegurar la 

ealificación de instructores qoe logren los objetivos. 

En 1940 fue cuando se comenzó a entender la capacitación como una función organizada y 

sistematizJlda (Siliceo, 1982). El papel por lo tanto del facilitador del aprendizaje ya sea como 

instructor o bien como administrador de los medios de interacción es fundamental y el Psicólogo 

tiene una inferencia directa dentro de este proceso. 

La capacitación es uno de los mejores medios para alcanzar niveles altos de motivación y 

prodoctividad por lo que ésta debe estar orientada a las necesidades de cada empresa. 

El psicólogo dentro de una organización, también debe orientarse a )a actualización 

constante de los programas y métodos que se emplean en la capacitación promoviendo el 

desarrollo integral del personal y as( el desarrollo de la empresa (Siliceo, 1982) 

La tarea del psicólogo como Instructor requiere una actitud positiva y un nivel muy alto de 

tolerancia al estrés. Como lo menciODll Pithers (1995) en su investigación sobre el estrés en los 
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maestroS. son muchos los liIctores que iDfluyen, sin embargo .1 auIOC:On1rol Y el DIlIIlCjo del estrés 

por cada individuo, puode mejorar.1 tnlbajo de iDstrucción. 

Los I:lepanameotos de Capaci1lICión de diw:ISas empresas, empiezan a va10rar el tnlbajo 

del Psicólogo no sólo como insttuctor sino también como administrador de los medios de 

aprendizaje. 

2.05 La Capacitación y las empresas 

Las organi2aciones deben dar las bases para que sus colaboradores tengan la preparación 

necesaria y especializada que les permita enfrentarse en las mejores condiciones en su tarea 

diaria. En 1940 fue cuando se comenzó a entender que la labor de entrenamiento debia ser una 

función organizada y sistematizada en la cual el instructor adquiere especial irn¡xutancia. 

(Siliceo, 1982) 

De 1992 a 1995 las organizaciones productivas en México ban mostrado un fuerte interés 

por la capacitación y el adiestramiento de tnlbajadores, debido principalmente a tres factores: las 

disposiciones legales, el mejoramiento de la calidad de vida del trabajador y el incremento de la 

productividad. (Meodolll, 1991) 

La capacitación es el medio o instrumento que enseña y desarrolla sistemáticamente y 

colOOl en circunstanCias de competencia. cualquier petSOna. (Siliceo, 1982) 

La capacitación no sólo consiste en brindar a una persona los medios para desempeftar las 

habilidades de SU puesto sino también actualizarla conforme se presentan cambios en la empresa 

La capacitación también representa un aspecto de superación para el empleado que aspira a 

desempeilar un puesto más alto, y por tanto, obtener mayores ingIesos. 
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La Ley Mexicana establece como obIigalorio c:a¡wa;ibu al personal de las empresas pues 

con esto también se asegma el cn:cimiento y dcsarroDo del País. De acuerdo a la Ley, la 

capacitación y el adiesuamicnto dcberin 1eDCr por objc:ID: 

1. Actualizar Y perfeccionar los conocimientos y habilidades del trabajador en su 

actividad, o informarle de lIIICVIl tecnología. 

2 Prepenr al trabajador pan1 nuevas vacanteS o puestos. 

3. PIevenir riesgos de trabajo 

4. Incrementar la productividad 

5. Mejorar las aptitudes del trabajador. (Grados, 1988, p. 80) 

En pasadas décadas la capacitación era percibida por muchas empresas mexicanas como 

una pérdida de tiempo y un gasto superflun, sin embargo, al avanzar hacia una economia de alta 

tecnología, las habilidades interpersonales se están volviendo más importantes "Por fin, los 

educadores se han dado cuenta de que muchas de las disciplinas requeridas pan1 el éxito dan 

vueltas alrededor de las habilidades interpersonales de comunicación, negociación y para 

escuchar" (Howard, 1995, p. 189) 

Uno de los factores principales por los que las empresas consideran capacitar o no a su 

personal es la cuestión económica y de disponibilidad de un proceso de capacitación realmente 

efectivo. 

"A causa de la complejidad de la sociedad moderna, debida en gran parte al desarrollo 

tecnológico, está aumentando rápidamente la necesidad de alternar el aprendizaje permanente 

incidental informal con las oponunidades educativas intencionales más organizadas" (Monclús, 

1990) 
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"Considerando que las C(>IIIp~ comenzaron a inwdir las escuelas desde hace 

aproximadamente 15 aIios, es incteíble Jo poco que se ha ajustado la capacitación y 

oportunidades de desarrollo del per5OII8lft. (Mc Kenze. 1998. p. 1). 

La Capacitación 110 p-eteDde complementar los conocimientos de la educación básica, la 

capacitación esta tDtalmcnte orienlllda al desIrrollo del individuo para Y en su trabajo. 

"La capacitación. bajo todas SUS formas y modalidades es una necesidad primaria 

ineludible para la sobrevivcncia y la supcnción de los trabajadores infonoales en sus actividades 

y no para que ellos se intOlpnren con mayor facilidad al sector formal de la economia". (pierre, 

1994, p. 69). 

Como menciona Picrre (1994). es importante percatarse de que la "capacitación para el 

aprendizaje" no resulta tan solo de la adquisición de contenidos o de conocimientos sioo que 

deriva sobre todo del desarrollo y la adquisición de las habilidades básicas para el aprendizaje 

permanente. En definitiva, lo importante 00 es el tema sino el proceso (p. 70) 

La competitividad tanto en empresas que fabrican algim producto u ofrecen algim servicio 

esta intimamente ligada al factor humaoo y a las exigencias del mercado. 

Gran parte de las empresas más importantes de nuestro pais prestan especial atención a la 

capacitación de sus empleados, ya que saben que invertir en este proceso redituará en las 

utilidades. Como menciona Siliceo (1982), no existe mejor medio que la capacitación para 

alcanzar altos niveles de motivación y productividad. 

También el personal de las empresas, esperan continuar su desarrollo aprendiendo cosas 

nuevas y aplicando conocimientos en su trabajo. La Capacitación que brinda cada empresa 

también desarrolla en Jos individuos la motivación necesaria para incrementar la productividad. 
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2.06 EvaJueióD de la CapadaaeióD 

La evaluación de la capacitación arroja dolos útiles JlIIIB orientar a los participantes, revisar 

los programas de copociw:ión y tomar dccisioncs eD cUIIIID • la posibilidad de realizar cambios 

en los procesos. 

Existen algunas empmi8S que evalúan por hábito, es decir, porque siempre se hace asi y 

per lo tanto es correcto, o bien porque otras empresas también lo hacen. 

Sin impertar el ranso profesional ni el tipe de adiestramiento, la meta será siempre mejorar 

el rendimieD10 y, al hacerlo, lograr que el individuo resulte mas valioso JlIIIB la compañía y para 

si mismo. (Schul1z, 1991, p. 205) 

Otra razón para evaluar la capacitación puede ooreiistir simplemente en nevar UD control 

administrativo que permita valorar la eficiencia del Departamento de Capacitación. 

Evaluando la capacitación en relación con lo que ofrecen. tal como calidad de instructores, 

el equipe audiovisual, las instalaciones, la calidad de los materiales etc. Este tipe de evaluación 

subjetiva ''no tiene necesariamente nada que ver con el real aprovechamiento de los 

participantes~ (Araujo y Cbadwick, 1993, p.195). 

La apreciación que tienen los participantes de los seminarios influye en su motivación para 

el aprendizaje, la forma y los recursos utilizados son la base de la interacción que favorece el 

aprendizaje por lo que también es importante considerar este aspecto. Aunque la empresa defina 

un ~etivo e.pec!fico JlIIIB la Capacitación, no pcdemos olvidar que cada participante cuenta 

con sus propias necesidades y motivaciones que en ocasiones están muy lejos de parecerse a los 

objetivos propuestos. Algunos adultos acuden a los seminarios simplemente porque representa 

JlIIIB ellos la oportunidad de tener un "lucimiento social" o intercambiar opiniones (Besnard y 

Liétard, 1979) 
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La razón fundamcntaI de la evaluación de la capocilllción debe ser la medición del real 

aprovechamiento de los participantes, la com:cta apIicoción de los conocimientos y habilidades 

reflejado en las concIucIos esperadas. "La medición es l1li COIIIpOIIeIIIe ccnttal, pero los números 

deben ser utilizados para algo pues son indicadotes de lDI8 acción a tomar y no un certificado 

final"" (Alaujo y Cbadwick, 1993, p.196). 

La evaluación actía como retroalimentación dentro del sistema, brindando elementos para: 

a) Refonnular los objetivos de la instrucción 

b) Refonnular la propia instrucción 

c) Reformular los objetivos del participante 

d) Refonnular el currículo 

e) Vetificar si se alcanzaron los objetivos, tanIO por el alumno corno por el programa 

f) Tomar decisiones de naturale ... variada (Alaujo y Cbadwick, 1993, p. 195) 

Existen algunas empresas en las cuales la evaluación representa la forma de aceptar el 

resultado de una promoción o ascenso de un trabajador a otro puesto o simplemente como 

requisito para alcanzar cierta calificación en su expediente. 

En algunas empresas, los métodos de evaluación están planeados con la intención de 

.. aprobar .... o asignar una calificación positiva a todos los participantes ya que de esta foona se 

asegura la buena reputación de los Departamentos de Entrenamiento o de los Instructores 

prefiriendo en muchos casos las evalauaciones de opción múltiple con bajo nivel de dificultad. 

Los Programas de Capacitación no poeden pertI1lID<CCT estáticos, éstos bao de ser revisados 

constantemente para adecuarse a los objetivos de la Compallia, a los cambios en la tecnología y 

hasta en la situación social, económica y cultural del país. 
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Ausbel insiste en que se debe evaluar para obtener datos que ayuden al estudiIDtc:. Esta 

ayuda consistirá en situarlo en el proceso y mostrarle su nivel de rendimiento. Asimismo, esos 

datos brindan rccunos al instJuctor para evaluar, no sólo al alumno, sino también. los 

materiales, los métodos y el curriculo. Incluso sugiere que los profesores no deben limitarse. los 

tests objetivos de múhiple elección sino que deben "",unir a la disertación, la discusión o aún a 

ensayos de tnlbajo real. (Anwjo Y Chadwick, 1993, p. 196). 

BandUIll es partidario del empleo de la evaluación individualizada, basada en grupos de 

objetivos y criterios preestablecidos, que sirva para hacer revisiones y correcciones y no para 

castigar al alumno. (Anwjo y Chadwick, 1993). 

"El desempeño se establece basándose en las dimensiones evaluadoras, tales como calidad, 

ritmo, cantidad, originalidad, autenticidad, consecuencias, desvío del patrón y aspectos éticos. El 

proceso de evaluación consiste en la comparación de esas dimensiones con los valores personales 

(que incluyen fuentes de modelaje y fuentes de refuerzo), patrones de referencia (que incluyen 

patrones, nonnas. comparaciones sociales, personales o colectivas), valoración de la actividad 

(que es un continuo que va de una actividad altamente valorizada a una desvalorizada) y 

finalmente, atribución del desempefto (que implica un análisis para detenninar si la atribución es 

personal o externa)~ (Anwjo y Cbadwick, 1993, p. 197) 

Las dimensiones de la evaluación deben derivarse de un ana.1isis de las tareas y objetivos 

establecidos, por tanto, es importante saber el nivel esperado de calidad de la respuesta y el 

número de respuestao que el alumno debe dar. 

La evaluación debe estar directamente relacionada con el enunciado de los objetivos. 

Existen diferentes parámetros que se pueden utilizar para evaluar el desempefto, como es la 

comparación entre diverIos estudiantes, otro parámetro sení cuando un individuo intenta superar 
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su propio comporWnienlO previo utilizando ésIe como base de comparación .. (AIaujo y 

Chadwick, 1993) 

Bnmer de modo .,....al dice que los objetivos de la evaluoción sim:n para proporcionar 

retroalimentación en un momento y en lD18 forma en que puedan ser útiles para la preparación de 

materiales Y para el empleo por pute del alumno. Bruner se preocupa más por la evaluación del 

currículo como un todo que por la evaluación individual .. (AIaujo y Chadwick, 1993) 

Es de igual importancia la evaluación de los participantes como pute de un equipo o bien 

perteneciantes a un mismo puesto así como la evaluación individual. 

Gagné utiliza el concepto de evaluación por objetivos, que consiste en evaluar el 

desempei\o relacionándolo directamente con Jos objetivos establecidos para una unidad de 

aprendizaje. El verbo, elemento básico para la planificación de esa evaluación, dice lo que el 

estudiante debe ser capaz de hacer. 

"Debemos asegurar que el instrumento de evaluación sea compatible con el dominio que 

representa. Ejemplo: el exagerado empleo de preguntas de elección múltiple privilegia los items 

relacionados con la información verbal, pero no considera la solución para otros tipos de 

habilidades. La habilidad verbal es un área que nonnalmente tiene como indicador apropiado la 

cantidad, por otra pute las habilidades intelectuales y las estrategias cognitivas reflejan procesos 

y por ello requieren por lo general medidas de calidad». (AIaujo y Chadwick, 1993, p. 200) 

En la pnictica, no siempre es posible medir con exactitud los objetivos, en especial a causa 

de las limitaciones de la situación escolar, por lo que se hace necesario utilizar aproximaciones 

de la situación rcal que estén relacionadas al menos en el nivel lógico con los objetivos. 

Gagné sugiere cuatro niveles de aproximación: situación real. simulación, descripción 

verba1 y conocimiento. Obviamente, cuanto más lejos está la situación concreta. menos seguridad 



24 

bay de la validez de la medida Cuando el procedimiento de evaluación se deriva del desempeño 

descrito en el objetivo, la validez está asegurada. (Araujo y Cbadwick, 1993) 

Si el objetivo requiere la geucraeión Y defensa de ..... posición, sólo puede hacerlo 

oI1llmente o por escrito y nunca seleecionando items de una prueba de elección múltiple. 

Skinner consideI1l que el alumno al progresar a través de los pasos de UD programa, lo haga 

sin cometer errores. la evaluación debe ser una mera comprobación de que la finalización de un 

programa debidamente estudiado es pnllltia por si sola de que el alumno aprendió y dominó el 

objetivo. (Araujo y Cbadwick, 1993) 

La evaluación es la rorma en la que se puede medir la eficacia y resultados de un programa 

educativo y la labor de UD instructor, paI1l obtener información que permita manejar habilidades 

y comegireventuales errores. (Siliceo, 1982) 

La forma de evaluar la capacitación debe también ir de acuerdo a los objetivos y 

considerando los recursos disponibles en la empresa 

La reacción de un grupo en cuanto a actitudes. es elocuente si ésta es de gusto, se presume 

que el curso fue productivo y motivador. Por el contrario. si la reacción es de frustración o 

negativa se deduce r"cilmente el fracaso del curso (Siliceo, 1982) 

Cada vez un mayor número de participantes a seminarios no sólo esperan obtener el 

conocimiento y las habilidades sino que pretenden disfrutar de l. rorma en la que es presentado 

el seminario. 

En este senrido, l. rorma en la que el participante percibió el Seminario, genera un nivel de 

satisfa<ción y/o insatisfacción. Si se considera que según Neisser, los sujetos perciben aquel 

fragmento de la información visual que es congruente con sus expectativas o esquemas y el resto 

de las seIlaIes sensoriales DO se recosen (De Vega, 1986, p. 123), la percepción que el 
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participante tiene del Seminario y el cumplimiento de sus expeclatiYliS es de gnm importancia 

para un adecuado proceso de enseñanza-apreodizaje. 

El proceso de evaluación de la CapaciIación debe c:omprender la efectividad de los 

Seminarios así como la apreciación de la forma en que se imparte. "En la comunicación, la 

fonna es más ilDpOl1lUlle que el cootenido. Las emociones, los rituales, los acuerdos, los 

desacuen!os, el diseilo social y f/Sico, todo lo que estA implícito en la fonna en que nos 

orgauiDmos y comunicamos una experiencia tiene una importancia crucial" (Farson, R. 1997, p. 

60) 

"Si se prosciode de la investipciÓD evalnariva de lDUI empnesa que haya invertido enonnes 

cantidades de dinero y tiempo, no sabrá hasta qué punto los resultados compensan un esfuerzo 

tan gnmde" (Schultz, 1991, p. 205) 

Dada la cuantía de la inversión, se supone Que los ejecutivos y los directores del 

adiestramiento examinan con minuciosidad la utilidad de los programas. Y sin embargo no es 

así. Los programas son evaJuados casi siempre a partir de consideraciones subjetivas o intuitivas 

ya veces se prescinde de la evaluación. (Schultz, 1991, p. 205) 

El Psicólogo debe comparar el desempeño de los empleados con y sin adiestramiento que 

ejecutan las mismas tareas, o bien compara con WI grupo testigo a los mismos empleados antes y 

después del adiestramiento. De este modo decidirá si el programa ha de ser modificado, 

suprimido o ampliado. ( Schultz, 1991) 

En el caso de las cooductas menos defirubles que se advierten en las relaciones humanas o 

en el adiestramiento de la sensibilidad y en otros aspectos de la capacitación gerencial, los 

efectos de estos programas no son tan fáciles de evaluar con objetividad. (Schultz, 1991, p. 206) 



Una tIIC""",, de 110 oompaIIías teYeló que .1 75% de ellas evaluaba su programa de 

relaciones humanas basándose exclusivamente en la l'OII<:Ción de los adiestrados Y no en los 

cambios de condUCla conseguidos graciIs al adiestramiento. (SdIUIIZ, 1991, p. 205) 

El principal problema con los procesos de evaluación nulica en 1. definición de los 

objetivos de Capociw:ióo, las empresas no se ioteresan en modir los resultados de un Seminario 

puesto que simplemente fue impartido por cubrir horas de entrenamiento o bien porque "en otras 

empresas ya se ha impartido". 

A nivel práctico resulta interesante el definir si un empleado no presenta la conducta 

esperada a causa de un mal diseIIo e impartición del Programa de Capacitación o bien a un mal 

aprovechamiento del mismo por pane del participante • causa de otros factores como l. 

motivación, el estrés, la falta de una base educativa, una mala actitud, etc. 

2.07 ModaUdades de la Capacitación 

En lo que respecta a la forma en la que se proporciona la Capacitación, existen diversas 

modalidades, la clasificación básica que se analiza en este estudio es la siguiente. 

Z.07.l P ....... cial 

Esta modalidad de Capacitación, continúa la estructura de la educación básica, es decir 

existe un espacio flsico y un tiempo que comparten el alumno y el maestro. 

La capacitación presencial pennite el contaeto durante todo .1 proceso, es decir la cercanía 

y el grado de percepción mutua que se pueden Iog= con esta modalidad no se dan en ninguna 

otra. 
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"El ancho de banda de comunicación eolio dos seres humanos, uno delante de otro, es muy 

grande, aunque la mayoría del tiempo este limitado por WI8S u 0II8S causas; una chispa, una 

miIada, un gesto, una voz. ti ....... la capacidad de comunicación muy intensa y de catalizac!OT del 

proceso de aprendizaje de los contenidos". (Poves, 1995, p. 54) 

Normalmente imervi""" un grupo de ponicipontes que en la mayor parte de los casos no 

rebasa la cantidad de 25 Y un instructor que guía al grupo en el programa para el logro de los 

objetivos. 

En esta modalidad, la interacción es constante y muy variada gracias a la gran cantidad de 

medios y estrategias que pueden utilizaroe. 

Blanco (1995) menciona que en cualquier entorno presencial se pueden establecer 

diferentes canales de interactividad: 

- El alumno con el profesor, individualmente o en grupo 

- El alumno con los materiales y herramientas 

~ El alwnno con el entorno 

- El profesor con el alumno, los materiales y el entorno. (p. 43) 

2.07.2 A distancia 

La capacitación a distancia involucra una diferencia fundamental con la capacitación 

presencial o "tradicional" ya que existe en algim momento del proceso una separación fisica en 

tiempo o espacio entre el instructor y el estudiante. 

Para lo anterior se utilizan diversos medios y estrategias que permiten la comunicación y el 

proceso de aprendizaje. 



"Los recursos t=Iológicos JlOSIbilitan JDrAIj ..... la metodología adecuada suplir, e incluso 

superar, la educación presencial, mediante ODa utilización de los medios de comwlicación 

audiovisual e infonuáticos implicados". (Garcia, 1994, p. 23) 

En México, como en otros paises la modalidad "a distaucia" estaba destinada a personas 

adul1as que no terminaron sus estudios básicos CIJIOI1II1I8Ine a estudiantes que trabajaban y no 

contaban con tiempo para asistir a un aula. eI<:. Sin embargo nunca se aplicaba a la Capacitación. 

En este fin de siglo, ya son muchos los paises y empresas internaciouales que ven de forma 

favorable esta modalidad para aplicarse en la Capacitación. 

La capacitaciÓD tradicional en numerosas empresas implica contar con uno o varios 

instructores calificados que llevan a cabo la tarea de capacitar al personal. 

En gran parte de las empresas familiares y pequellas. este proceso se logra implementando 

dentro de las instalaciones de la empresa un aula que se utiliza para estos fines. nonnalmente no 

están debidamente acondicionadas. 

Otras empresas contratan los servicios de Capacitación mediante proveedores y muchas 

veces rentan salones debidameme acondicionados para alcanzar los fines deseados. 

Cuando se tnlta de empresas de gran tamaiIo con sucursales en diferentes puntos del País 

esta tarea se dificulta trasladando a los participantes o • los instructores a los lugares donde serán 

impartidos los cursos, lo cual implica ciertos gastos y la separación por uno o varios dias del 

personal de su trabajo. 

La educación a distancia brinda una alternativa viable para hacer que el proceso de 

capacitación se lleve a cabo rompiendo las barreras del tiempo y del espacio. 

Qarcla Aretia (1994), menciona que las tendencias actuales de la educación se podrían 

sintetizar en: masiflCOCión, divasidad de contenidos y combinación CS1lJdio.trabajo. "El sÍStmla 
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educativo tradicioDal 00 puede dar respuesta a estos planteamientos pero incluso cabe 

preguntarnos ¿Realmente es deseable tener que acudir periódicamente a una escuela para recibir 

en colectivo las _ deseadas? Nadie puede pensar que la educación permanente ba de 

ser equivalente a la escolarización permanente" (p. 17) 

"No es precisa la presencia del profesor para el logro por parte de la persona adulta, de un 

aprendizaje reflexivo y significativo. Asi la profundización y perfeccionamiento de los sistemas 

individ"ali7lldos de enseiIanza, ba logndo la categoría de una modalidad enseiIan7lI-aprendizaje 

con rasgos definidos y aplicables a sectores determina<los del universo estudiantil". (Garcia, 

1994, p. 23). 

La Capacitación a distancia se ba difundido en los últimos años gmcias al avance de la 

tecnología en comunicaciones; éstas se hacen cada vez más rápidas y eficientes 10 que propicia 

este tipo de educación. 

Al existir WlA separación fisica en algún momento y uno o varios medios de comunicación 

a distancia, las estrategias de los programas y de los instructores se modifican drásticamente. 

"El profesor en el sistema convencional asume por lo general un rol directivo, es él quien 

toma todas las decisiones que afectan el comportamiento del alumno. La obligación del alumno 

es aceptar y obedecer. En la Modalidad a distancia no se da esta relación de subordinación 

sometimiento entre profesor y alumnos, se establece una relación personal a traves del diálogo 

guiado". (Carrasco, 1986, p. E..Q9S) 

En los programas actuales de Capacitación, la participación constante de los empleados 

dwante los cursos y seminarios se ba incrementado, de forma que el aburrimiento y el papel 

pasivo que experimentaba el participante en épocas pasadas es sólo un recuerdo. 
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En la """""ilación 8 dis1ancia es necesario provocar una gnm intr:nlcción Y que .1 iDSlJUCtor 

adopte el rol de dirigir las experiencias de intenlCCión que tendrá el participante. 

"Cierto es que en los sistemas abiertos y a dis1ancia se teqUiere de una especial actitud, 

puesto que el uso de las nuevas tecnologías para comunicarse entre el profesor y el a1wnno, como 

quiera llamársele, a provncado que actuaImeote esa relación ... más próxima, más preseocial, 

entre comillas". (Estrada, 1 998 p. 72) 

La capacitación a dis1ancia requiere preparación previa más minuciosa que en la 

capacitación presencial. la capacitación a distancia DO puede improvisarse, tiene que 

desanolIarse de acuerdo a una estructura tecnológica. 

Capacitación a Distancia 

2.08 Antecedentes de la Educación a Distancia 

La base teórica de la Capacitación a distancia se encuentra en los estudios y avances de la 

Educación a Distancia 

La educación a distancia surge atendiendo a necesidades de tiempo y distancia de los 

estudiantes que no podian asistir a un aula. Sobre todo los residentes de lOnas geográficas 

alejadas de los servicios educativos fueron uno de los factores que provocaron el surgimiento de 

esta modalidad de ed""""ión. 

"Los orígenes de la Ed""""ión a Distancia pueden ser encontrlldos en los requerimientos 

individuales y profesionales y en las aspin<:iones de grupos para crecer educacional y 

socialmeote". (Garcia, 1994, p. 19). 
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Garcia Arieta (1994) también menciona a ITllbajadores que buscan cualificane, cuadros y 

tecnicos reclutados de repente bajo la presión de ttansfonnaciooes políticas o sociales pIIIll 

asumir responsabilidades pIIIll las cuales no habian sido prepondos o "desfasados" como 

consecuencia de mutaciones tecnológicas. Los recursos económicos no alcanzaban pIIIll los 

nuevos gastos, las aulas eran incapaces de contener a los estudiantes, los profesores no podían 

atender a los a1wnnos y los cursos tradicionales no satisfacían las aspiraciones actuales. 

En décadas recientes, con el auge de la tecnología electrónica en comunicaciones, le ba 

dado a la educación a distancia un nuevo estatus, antes era percibida como inferior a la 

educación tradicional. 

Ljosa (1993), define la educación a distancia como "un proceso educacional interactivo 

entre dos personas, estudiante y maestro, separados por distancia fisica" (p. 332) 

"'En los 90s más de diez millones de estudiantes, muchos de ellos adultos estudiaron a 

distancia con un éxito notable". (Keith, Magnus y Desmond, 1993, p. 1) 

Los estudiantes convencionales asisten a escuelas, colegios y universidades del mundo, los 

estudiantes a distancia no. utilizan otros medios impresos o tecnológicos para interactuar con el 

instructor y con el eonIenido y de esta forma apoyar su disciplina de auto-estudio. En muchos de 

estos programas puede incluso no existir un tutor principal, sino que el contenido presentado en 

una fonna atractiva se convierte en la figura central y el instructor actúa como apoyo adicional. 

El trabajo de Vertecchi en Italia ba mosttado como la investigación en educación a 

distancia ba impactado en la teoría general. Vertecchi ve el mundo de la educación a distancia 

como una foona privilegiada de educación por su mayor facilidad al controlar las variables. 

Estadísticas de la UNESCO revelaron que en 1993 habia 600 millones de estudiantes en el 

mundo, de los cuales 10 millones lo hacían a distaocia. (Garcia, 1994) 
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El mayor auge de la educaciÓII a distancia surgió en la década de los 70s cuando se 

fimdaron universidades abiertas respaldadas por el gobierno de diferentes paises. 

"La enseiiaDza a dis1ancia es un sistema tecnológico de comunicación bidireccionaJ. que 

puede ser masivo y que sustituye la intaacción penooaI en el ~u1a de profesor y alumno como 

medio preferente de enselIama, por la acciÓII sistemática y conjunta de diversos recw>os 

didácticos y el apoyo de WUl organización y tutoría, que propici., el aprendizaje independiente y 

flexible de los estudiantes". (Garcla, 1994, p. 50) 

La educación 8 distancia permite la comunicación entre profesor y alumno al mismo 

tiempo que brinda a este último un rol de mayor responsabilidad donde él mismo define su nivel 

de efectividad en el aprendizaje. 

A mediados de este siglo aparece la primera Universidad que se dedica en el mundo a 

impaniT exclusivamente enseñanza a distancia (Universidad de Sudáfrica). En la década de los 

sesenta nacen en España las primeras experiencias de estudios reglados no universitarios por 

radio y televisión. Y. por fin. en 1969 nace la Open University en Inglaterra, institución 

verdaderamente pionera y se6era de 10 que hoy se entiende como educación superior a distancia 

(Garda, 1994) 

En los 90s, la educación a distancia es l. opción preferida por muchas corporaciones 

multinacionales y transnacionales. 

De hecho en México ya son varias las empresas trasnacionales que han implementado este 

tipo de educación para sus programas de capacitación. 

La principal causa del impulso de este tipo de educación nadica en el crecimiento 

demográfico y la dificultad de manejar grupos con un mayor número de participantes con el 

mismo nivel de efectividad 
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"Como consecuencia de la presión sobre el sistema presencial de enseiiama. aparecen los 

problemas derivados de la masificación; es decir, la dificultad de interacción entre el profesor y 

el alumno, la dificultad de seguimiento del pro<:eso de aprendizaje y la dificultad para llevar a 

cabo una labor de orientación". (Povos, 1995, p. 53). 

La mayor parte de los temas que se han impartido en la modalidad a distancia surgen de la 

adaptación de temas que ya se venían impartiendo de fonna presencial. 

''La utiliza<:ión de un sistema de tutoría telemática que ha requerido, por parte de las 

instituciones que ofrecen los cursos, adaptarla a la modalidad a distancia e incluir las actividades 

educativas, tanto individuales como de grupo, que se reali7JUl dentro del eu=." (Blanco, 1995, 

p.48). 

En nuestro país los antecedentes de la educación a distancia inician en 1988 con la UNAM 

impaniendo '"Seminarios Nacionales" desde el antiguo Palacio de Medicina, contando con 

teléfonos en el estudio y servicio de Telex. 

Por su parte el Tecnológico de Monterrey inició en 1989 una serie de programas vía satélite 

pan! cubrir las áreas de computación y administración en el nivel de postgrado (Méndez. 1998) 

Desde muchos aspectos, la década de los 70s podría cara¡:terÍzMse como la década de la 

televisión, con un maym enfoque en el medio a través de las políticas introducidas por The Open 

University of United Kingdom. De forma similar, el teléfono puede ser denominado como el 

medio de los 80s. "La decada vio la introducción de una variedad de nuevos inventos con 

consecuencias de comunicación a distancia en la educación; el fax, el uso de modems, 

implementos en receptores de voz y transmisores, audioconfereneias, videoconferencias y 

conferencias por computadora". (Keith, Magnus y Desmond, 1993, p. 175) 
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Lo anterior proportiona las bases de los instrumentos que se utilizarían como guía en el uso 

de la multimedia en la educación a distancia que surgió a mediados de los 90s. 

Al establecerse la posibilidad de grabar sonidos e imágenes la industria de las 

telecomwticaciones toma UD auge mayor con el cableado de fibra óptica 

Estos descubrimientos en los 90s son de vital interés pallI los educadores y para la 

televisión del futuro combinado con la tecnología de telefonía se ofrece la posibilidad de la 

enseilanza cara a cara en UD aula virtal a distancia compuesta por video y una gran posibilidad de 

rangos de interacción. En los 90s Duning desarrolló el sistema a distancia compuesto por video 

en un sentido y audio en doble sentido. (Keitb., Magnus y Desmond, 1993) 

En décadas recientes el maravilloso desarrollo de la tecnología en telecomunicaciones le ha 

dado a la educación a distancia un nuevo status. 

En 1895 se establece en Estados Unidos la National Tecbnological University (NTU), un 

consorcio de naturaleza distinta que reúne a diversas Universidades ofreciendo educación 

continua para Jos graduados vi. satélite. (Moore y K""",ley, J 996) 

En 1877 Alejandro Graham Sell revoluciooó la comwticación con su invento del teléfono. 

Como uno de los reportes indica, el mundo de la comunicación en los 70s fue pre -

microelectrónico y pre.fibra óptica, pre-microcomputer y pro-VeR. (Dwting, 1993) 

Ya en 1988 con la gran cantidad de información y la rapidez con que esta puede viajar y ser 

almacenada, se predecía la llegada de cambios en la estructura del lugar de trabajo, de hecho en 

épocas recientes muchos estadounidenses trabajan en sus casas gracias a esta tecnología. 

No fue hasta Agosto de 1964 cuando l. primer órbita estacionaria fue combinada con UD 

satélite. Pero fue hasta 1974, una década después cuando los primeros satélites con fines 

educacionales fueron Ianzados(Duning, 1993) 
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En los 80's, los servicios de Educación para adultos del Public Bmodcasting Scrvice 

emergieron como una fuerza que brinda un nivel de cooperación entre las estaciones de 

televisión local y las iDSlituciones de educación superior en Es1ados Unidos. 

El potencial que tendría el aodio y .1 video es =ido en una publicación de 1987, 

Tecnología para la eoscflama fuera del salón de clase donde se mencioua 10 siguiente: 

"Hemos visto 10 que algunos llaman revolución en la tecnología educativa, a cargo del 

penonaI de cómputo, la popularidad de los video juegos caseros y 10 licil que se pocde acceder a 

una gran cantidad de información, así como su caplUnl ttansmisión y recepción". (Duning, 1993, 

p.22l) 

Los 80s han sido denominados por la expansión de propietarios de videocasetteras en 

Europa. "Los 90' s senín denominados por la expansión de conexiones satelitalcs" (Bates, 1993, 

p. 183) 

Las grandes compañías televisivas han incorporado a sus sistemas la transmisión directa vía 

satélite y la capacidad del televidente de interactuar con ésta. 

"Existen básicamente dos tipos de satélites, los de bajo y alto poder. Los satélites pueden 

también transmitir voz y señales de datos usando una fracción de la capacidad de un canal de 

televisión y por un costo más bajo - un punto de particular significado para la educación a 

distancia". (Bates, 1993, p. 184) 

Ha habido una alta presión de actividad de venta acen:a de las posibilidades de interacción 

de televisión por cable para la educación. Son las Universidades quienes bao dado UD gran 

impulso al desarrollo de tecnologia satelital orientada a la educación. 
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En 1987 el NaIioDaI Nanowoast Service lanzó un servicio esIJuCturado para entregar 

videos basados en educación y ellbeIOüüiento cWtcIaI-ut en los lugares de ttabajo. (Dunig, 

1993). 

En 1988 EducationaJ Broadc:astiDg imprimió su primer Directorio de Educación a 

Distancia a través de Telecomunicaciones. Un ~ de ocbenIa Y tres instituciones representaron 

• 38 estados de la Unión Americana. (Duniog, 1993) 

La educación a disIancia ahora es vista como la educación del futuro como respuesta a la 

masificación y a las bondades de los sistemas de comunicación. 

Hay un claro reconocimiento de la utilidad de la enseñanza a distancia, pero es menester 

que salga de l. marginidad. Se le venía considerando como una "segunda oportunidad", una 

enseilanza de adultos, que por diver.;as causas, habían abandonado los estudios básicos y qucrian 

mejorar su cualificación profesional y cultural. .... Se trataba más bien de cubrir el hueco que la 

enseñanza presencial no podía cubrir. Hoy se considera un instrumento clave en la formación 

profesional tanto inicial como continua." (Marqués, 1991, p. 30) 

2.09 Modalidades de la Educación a distancia 

Desde que inició la educación a distanci~ ésta contempla distintas modalidades de acuerdo 

.1 tipo de objetivos. lograr, los materiales y los medios de interacción. 

Peters (1993), plantea varias asignaciones que se utilizan para estos pmcesos, de foona tal 

que especifiquemos claramente qué es y qué no es educación a distancia: 



37 

Tabla I 
Diversos términos qJll! &e apliCtIIJ a las modalidades de et/ucoción a dislDncia 

lnSll'UCciÓD a disImcia 

Educación a distaocia ____ 

Estudiopor~ 

Educación abiemt 

Estudio CII casa 

Auto estudio guiado 

Zaochny 

Estudiar sin • de producir 

Conversación didáctica guiada 

ComunicaciÓD bi direccional 

Estudio indepcndi_ 

Forma lndusIriaIizada 
de instruccióo 

__ que se _ JIIIlI ....,. la dif"""¡" ...... la 

... ...,.;¡", can ....... y el ~..." Ilsico del macstto Y a1umoo 
sin JDCDCioaar la iaduacción. 

sipific:a la posibilidad de _ "" la um""¡dad sin asiSIir a las 
clases. 

.. MmM'· ... ióa ......... combinoción de ........... efioiane de 
__ doDdc..-o y _1IIIIIIIi ..... cooumicaciÓll a _ de 

.... medio. Gan:ia (19941 mmciooa que "" .... tipo de educaciÓll el 
_ -. •• ",ibieodoy al aIumoo II!lR'Jdeleyeodo. 

.... _ se utiliza JIIIlI hablar de educación a m-cia haciendo 
éu&sis en el proc:r:so abier10 Y "libre" que DO es _ en la 
educación InIdicioaal. Coo esto ooosidera la reducción o suprosión de 
restricciooes de ingreso, exclusiones Y privilegios. 

Eslc támino sugiere que el proceso de ensc:ñ."za no debe touw lugar 
imicameate en los saloacs de clase. 

Este término minimiza la diferencia entre educación a distancia e 
instrucción y atender a la universidad haciendo referencia a la 
posibilidad de apn:nder por si mismo, COI! ayuda de un guía 

Término ruso que significa "sin contacto visual", es decir no se ven 
directamente el maestro y alumno. 

Hace rd'crcucia a la """'!ia de DO descuidar el trabajo JIIIlI-

El diálogo, la comunicación es imprescindible en educación. 

En la educación a disIaocia permitir comunicación en dos sentidos 
para evitar el aislamiCldo. 

Destoca la liberación del estudiante de las trabas o dificultades que 
comporta la asistencia a Jos centros ordinarios. 

Destou. el pt"0<CS0 de p_ previa, de orgaoi2aciÓll, divisiÓll 

del 1nIbajo, uso de equipos téaJicos ponI produccióo de maaiales Y 
la _dad de una evaluación más formalizada 

Nola: PCIcrs, O. (1993).UudaKaidiDg ___ Ea KcidI, H., M-. J. Y Desmond, K. (Ed.). 

Distante Educa!iop: New P!!!l!!eCIÍvcs (pp. 10·17). Loodon md New YorIe: ROUIIcdge 
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MieutJas en los sistemas presencial .. este cIiscIIo se basa fimdamentalmente en la re\acióo 

directa cara a cara de profesor y alumnos para la transmisión de la información, genemlmente 

producida en el aula JaI. en \os sistemas a disImcia esta re1ación quoda diferida en espacio y 

tiempo, lo que en n_ país se le coooce como aula virtual. 

Cada vez el alumno está encontrado a 1argo de su proceso de aprendizoje a distancia un 

mayor número de oporIunidades y medios para relacionarse con el profesor y con los otros 

estudiantes de su mismo curso. 

Según Pavos (1995), en la educación a distancia hace falta la clase, el espacio físico, donde 

se enseña y se aprende; hace falta el espacio-tiempo educativo, la interacción hwnana, la tutoría, 

la presencia del profesor, la relación con los compalleros. "Hace falta un espacio interactivo. Un 

centro de educación a distancia deberla ser el soporte del espacio interactivo virtual." (p. 56). 

Afortunadamente, la tccnologia nos permite incrementar la interacción al grado de que la 

separación fisica en tiempo o espacio no representa un obstáculo para el proceso enseñanza

aprendizaje. 

2.10 Ve.tajas y desventajas de la Capacitación a distancia 

La Capacitación a distancia ha sido seriamente criticada por la falta de comunicación cara 

a cara con el insIructor, y a la vez ha sido aIabada por los bajos costos que representa 

En la Capacitación a distancia los primeros avanees se dieron con seminarios auto<lidáctas 

apoyados ya sea de libros, audioc:asettes y videos. 

El avance en multimedia también ha pennitido los cursos aUlo-guiados en discos 

compactos y progmnas que llevan al usuario paso a paso. 
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A pesar de las difaaJtes del1ominaciooes. hoy se viene atqlIBDdo el término Educación a 

Distancia para calificar estos estudios, hasta el punto de que el más prestigioso organismo 

mundial que agrupa a las iDsIituciones que imparten esta modalidad de enseI'lonns, denominado 

desde su fundación ca 1938 ICCE (Consejo lntemaciooal para la educación por 

Correspondencia). cambió su nombre en su 12' Conferencia Mundial de 1982 celebrada en 

Vancouver, por el de ICDE (lntemational Council for Distance Education - Consejo 

Internacional de Educación a Distancia). (Garcia 1994) 

Como se puede apreciar, la educación a distancia tradicional. marca una separación fisica 

donde no existe un contacto visual permanente y la interacción se lleva a cabo de forma escrita, 

telefónica y en ocasiones con asesoría. comúnmente el estudiante realiza sus actividades en casa 

disponiendo de su tiempo, sin ~ar de tnlbajar. 

Los dementos principales de la educación a distancia son los patrones didácticos 

estructurados basados en lDl8 comunicación en dos sentidos la cual concierne acerca del progreso 

en el aprendizaje y el enfasis de no contar con restricción en tiempo con cierta autonomía. 

Según Ljosa (1993), normalmente distinguimos entre tres niveles de entendimiento: 

· el intuitivo o sentido común entendiendo que nosotros tenemos como 

particiJllllUS u observadores en las actividades de educación a distancia 

· análisis reflexivo basado en la experiencia, comunicación y comparación 

• investigación sistemática y estructuración teórica. (p. 338) 

Nuestra comprensión nos dice que el curso del proceso de la educación a distancia 

depende del rol que el individuo tome en el proceso pero también depende de sus experiencias 

previas en actividades similares. 
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Los anteriores 110 toquiacn de fOllll& explícita la intervención de UD instructor dtmmte el 

proceso de Capacitación, sin embarBo también se han utilizado los seminarios a distancia 

"asesorados" de UD lDsIructor. 

"La evolución de la _lógica espocial y la tecnología de las comunicaciooes han becho 

posible la utilizaciÓD de los Slllélites como medios de comunicación. Entre las aplicaciones que 

tiene esta nueva tecnología se encuentra el USO educativo. los servicios de telecomunicaciones 

que presta el Slllélite, 110 se limitan a seftaks de video. sioo que incluyen la telefonia, señales de 

radio. voz y datos e información" (Méndez. 1998. p. 65). 

Con la tecnología satelital se permite acercar al instructor de forma vinual a los 

participantes que geográficamente se encuentran alejados. permitiendo que los participantes 

puedan interactuar en seminarios en vivo por televisión 

El uso de esta tecnologia se dio inicialmente en la educación superior, sin embargo, las 

empresas empezaron a adaptarlo para sus programas de capacitación. 

El negocio televisivo como el entrenamiento en vivo conducido por empresarios a través 

del pais ha venido a ser buscado. se ha por más de 300 corporaciones a lo largo de 1974. 

(Duning. 1993) 

Una gran oponunidad en telecomutticaciónes es el National Tecboological University 

(NTU). el cual fue desarrollado en 1985 en respuesta a la búsqueda de ingenieros para trabajar en 

niveles avanzados en el lugar de trabajo. Este es un programa en vivo via satélite utilizando UD 

canal de video Y dos sentidos en audio. (Duning. 1993) 

Hemos visto como las empresas que han optado por esta modalidad de capacitación, 

tampoco han desechado la capacitación tradicional ya que cuenta con grandes ventajas. 
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"El USO de CSIa tecnología no va a ....... pIazar la educación caza a C8Ill pero va a 

complemcntarla para satisfacer las necesidades de estudiantes que JI() cuentan con ciertas 

~as~ (Dunncu, 1985, p. 3) 

En 1986 fuemo estimadas 8,500 COIpOnICiones que producen en video alguna forma de 

entrenamiento. Los primeros usuarios, incluyendo IBM con sistemas propios desde 1981; Atenea 

Life y Casualty Corpcntion, los cuales desde 1981 utilizan teleconfereneias para enlazar a sus 

oficinas y para di_ formas de entIenamiento; y Hewlott-Packard, el cual ha permanecido en 

contacto con sus dispersas fuerzas de ventas a tnlvés de teleconferencias en vivo dwante los 

últimos catorce aiIos. (Duning, 1993) 

Se estima que más de 19,300 sedes receptoras, recibieron programas de negocios 

televisados en 1988, más de 12,000 al afio. (Duning, 1993) 

Los gastos que representan para una empresa transnacional con cientos de oficinas y/o 

sucursales en todo el mundo para homologar y hacer llegar la capacitación son altísimos, ya que 

representa en muchas ocasiones no sólo trasladar y alojar a los instructores en diferentes 

ciudades, sino también a los participantes. 

"El costo es obviamente un criterio importante y la efectividad del aprendizaje es otro. 

Pero bay otros fiIctores importantes como la dispombilidad de los estudiantes, usuarios amigables 

yel equipo de organización." (Bates, 1993, p. 178) 

Ya pasaron los tiempos en los que las empresas escatimaban gastos en capacitación, sin 

embargo lo que se busca con la capacitación a distancia es optimizar recursos y agilizar el 

proceso. 
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"Hoy son múltiples los estudios que confumau el hecho ele la ImIabilidad del sistema ele 

educación a distancia situándolo como mucho en el 50 por ciento ele los gastos medios ele los 

sistemas c:onvenciooaIcs". (Gatcía. 1994, p. 21) 

En la capaci1ación • dis1ancia via satélite por televisión, se establece una sede emiS<l11l, que 

es el lugar cIescIe donde se imparten los cwsos y seminarios y sedes receptoras, es decir los 

lugares donde los participantes reciben la seIIaI del CIlr.lO. 

Un gran p8S<l en Estados Unidos fue la fundaciÓD del proyecto ele Star Schoolsen 1988. 

Este proyecto es soponado por 19 millones de dólares del departamento de Educación para un 

ciclo de dos alias. "Este proyecto inlenta hacer llegar educación televisada en escuelas 

elementales y de secundaria vía satélite~ asegurando que exista técnicamente una escuela virtual 

en cada pais" (Duning, 1993, p. 218). 

Chrysler reportó su anticipada expansión para crecer a 6.000 sedes receptoras. Empresas 

que venden al menudeo como J.c. Penny, K-MarI y Sears también han crecido en sus redes. 

Penney's incrementó sus locaciones de 200 a más de 700, Sears tiene 490 y K-Mart creció 

recientemente de 5 a 800 sedes. (Duning, 1993) 

Los programas de entn:namiento de IBM han sido comentados recientemente por el 

Interactivo Satellite Education Network (ISEN), el cual es operado por IBM en satélite. El 

diálogo entre los estudiantes e instructores se ha logrado ingeniosamente a través de tecnologia 

de voz y la comprensión mostrada por los instructores atendiendo a los participantes registrados 

de cada sede receptol1l, regislraDdo sus respuestas en distintos formatos, conociendo de forma 

inmediata los promedios. (Duning, 1993) 

Esta tecnología también la tiene Ford Motor Company en México con 135 sedes receptoras 

Y en Estados Unidos con más de 5000. 
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Ottas empresas que en Estados Unidos han reportado buenos resultados en el 

entrenamiento en vivo vía satélite son Federal Express con una programación diaria dirigida a 

800 centros, Eastman Kodak el cual impute dos horas dos veces a la semana de entrenamiento, 

Domino's Pizm etc, (DuniDg. 1993) 

En muebas ocasiooes, las Universidades han ofrecido servicios de capacitación a empresas 

que no cuentan con la tecnoIogia para llevarlo a caho como en México el Instituto Tecnológico y 

de Estudios Superiores de Monteney con su Aula Virtual Em~al 

Existen estudios sobre la eficiencia de estos sistemas con respecto al tradicional. La 

Universidad del estado de Arizona ha ofrecido créditos para cursos en vivo via televisión por 39 

años, sus sedes remotas de recepción eran 13 en 1993. Sus investigaciones comparativas en 

grupos que tomaron cursos vía televisión y de la forma tradicional no revelaron diferencias 

estadísticas significantes, (Duning, 1993) 

Henry y !Caye (1993), seftalan que en la educación a distancia existen problemas internos y 

e.xtemos~ los internos se basan en las demandas de educación a distancia relacionadas con las 

características de la cultura del ambiente de enseñanza; los problemas externos son considerados 

con la "naturaleza y actual orientación de la educación a distancia", están DO sólo ~rientados a 

los productos pedagógicos que se estructuran sino también a los efectos que tienen esos 

productos en la sociedad y en la relación de conocimiento que posee la educación a distancia (p. 

25) 

En la educación "tradicional", el maestro le da un contexto persoual al conocimiento, en la 

educacíón a distancia, el maestro adquiere cierta formalidad eliminando muchos comentarios 

subjetivos que se llevan a cabo en el aula tradicional. 



44 

Normalmente un curso a dis1anCia es realizado por muchos especialistas que colaboran 

durante cierto tiempo antes de iniciarse dando lugar a una gran _tidad de opiniones dificiles de 

homologar. 

La distribución en lIUIS8 de los programas de educación a distancia corre el riesgo de 

establecer de hecho una ciena estandarimción del conocimiento. La educación a distancia debe 

ofrecer a los estudiantes l. posibilidad de reaccionar y estar dispuestos a criticar y opinar sobre 

los contenidos del curso. "Los estudiantes deberian estar apIOS para participar en los cambios, 

criticar y finalmente utilizar el conocimiento que les es dado."(Henryy Kaye, 1993, p. 28). 

Una de las grandes desventajas de la educación a distancia está en la masificación y por lo 

tanto en la pérdida de comunicación y atención individualizada 

Algonos programas de educación a distancia han tratado de poner más énfasis en la 

atención personalizada a través de números telefónicos, charlas por computadora, correo 

electrónico, etc, sin embargo la experiencia al utilizar estos medios no sustituye en el participante 

la experiencia de una atención personal. 

El aspecto más importante de esto, consiste en poner énfasis no en la meta de crear canales 

de comunicación, sino en los valores y servicios personales que se ofrecen a los estudiantes. 

Según Canasco (1986), existe la posibilidad de que el trabajo de los profesores pueda 

mejorarse, si emplean más las categorías indirectas de la interacción verbal, como el "aceptar el 

sentimiento de los alumnos, elogiar, estimular, desarmllar ideas propuestas por ellos, guiarlos a 

través de preguntas" (p. E-lOl) 

La educación a distancia normalmente se dirige a una población adulta que trabaja, que 

presenta mayor madurez y con gran interés de aprender, COIISciente de que se trata de una 

segunda oportunidad. 
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El desarrollo e importición ele un CUlliO a disrancia, requi..., un mayor número de 

habilidades por parte del maestro adicionales a los conocimieotos del tema Y habilidades 

expositivas básicas ya que en ocasiones involucm el manejo ele equipo ele cómputo durante su 

presentación, manejo ele cámaras etc. 

Los maestros cuen1lIn úni.......... con conocimientos fundamentales de sofuwre en 

comunicación electrónica como Jos esenciales que manejan los estudiantes universitarios. "'La 

tecnología deberá ser vista por los ecIucadom¡ como una mayor área ele estudio a partir de que es 

un factor determinante a través del cual, la gente experimentará su mundo." (Fisher, 1997-98, p. 

32) 

Por otra parte hay que añadir que, por lo general, los profesores de educación a distancia 

proceden del sistema presencial y, por lo tanto, caJeCen de formación en la utilización de los 

medios audiovisuales adaptados a la educación y desconocen las ventajas del uso de la radio y la 

televisión en la modalidad a distancia (López, 1995) 

Cualquier cambio tecnológico que se introduzca en los materiales educativos llevará 

consigo un cambio en la forma de trabajo del estudiante y un cambio estructural en la misma 

institución en lo que se refiere a la comunicación con los alumnos. 

Noa (1995), menciona varias ventajas de los modelos de educación a distancia como el 

hecho de que cada institución puede participar y contribuir en aquellas tareas que rea1iza mejor, 

"los que aprenden obtienen un rico paquete de instrucción para su aprendizaje y los recursos 

existentes son maximizados sin duplicidad de esfuerzos" (p. 139) 

También se debe mencionar que la tecnología permite que la interacción y el contacto 

visual entre los estudiantes y maestros sea cada vez mayor permitiendo con sistemas "Touch 
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scream" que con la ¡xesión de un solo dedo sobre una pantalla el maestro pueda auto-detJonninar 

el grado de interactividad lo que hace algunos años era imposible. 

"Los usuarios de video juegos saben valorar peñectamente las posibilidades o limitaciones 

interactivas de un dctenninado producto y junto con el número de colores, la definición de las 

pantallas y alguna que otra variante técnica les pennite sentirse más o menos satisfechos." 

(Blanco, 1995,p. 40) 

La interacción en la Capacitación a Distancia 

2.11 Teoría de la Interacción 

El proceso educativo es en esencia un proceso de comunicación, esto implica que no se 

puede tener una enseñanza efectiva, si no se produce una comunicación adecuada y eficiente 

entre profesor y alumnos. 

"Una forma importante de "conocer" la realidad es formar conceptos sobre la misma. Los 

conceptos, para que puedan ser InlDSmitidos y, por lo tanto, enseñados, tienen que adoplar una 

forma y responder a un sistema de pensamiento".(Eneas, 1980. p. 49) 

La interacción es el elemento más importante para que se dé el proceso de aprendizaje ya 

que el simple acceso a la información no es suficiente, debe existir 1D1 anáJisis. aplicación y 

critica para que se considere como un conocimiento. 

"Muchos de los mayores problemas de comunicación acerca de conceptos, Y más adelante 

sobre la práctica en la educación a distancia, vienen de ténninos constructivos como "distancia", 
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"iDdepeudencia~ e "iDtemccióa~. los cuales son utilizados de fonDa imprecisa Y en muchas 

maneras multiplicando los significados~. (Moorc. 1993. p. 19) 

Se I<Ilizó un ..... 1 de discusión a lIavés de Division of lDdepeodent Study and Eclut:ational 

Telecommunications de la Asociación de Universidades de Educación Continua en su junta 

anual en Salt Lake City, llevada a cabo el 16 de Abnl de 1989. El panel fue titulado: Interacción: 

el componente relevante de la educación a distancia. (Moore, 1993) 

La comunicación es la base del proceso de interacción en esta modalidad de educación por 

ser el medio a través del cual se da la transferencia del aprendi:raje desde una fuente • un 

receptor. con la intención de cambiar su comportamiento. 

"Interactividad es la acción de interconectar. a traves de medios técnicos a estudiantes 

dispersos, a productores de materiales y a profesores que participan de forma remota en procesos 

de enseñanza a distancia" (Blanco, 1995, p. 41) 

La principal función en la interacción es que se dé el proceso de retroalimentación, es decir 

que exista una transferencia del aprendizaje. Blanco, (1995) señaló que los sistemas de 

aprendizaje se pueden definir como "sistemas feedback simple~ o sistemas que permitan un 

diálogo con tareas especificas. (p. 42) 

"La interactividad afecta tanto el proceso de transmisión del conocimiento sea cual sea el 

soporte de los materiales, como la comunicación y la relación entre la institución y Jos 

estudiantes a través del tutor~. (López, 1995, p. 19) 

Se entiende que para que haya educación debe existir comunicación completa, de doble 

vía. con el pertinente feed back entre el maestro y el alumno. 

"Los propósitos de la comunicación de ida Y vuella son en general para apoyar la 

motivación y el interés de los estudiantes a través del contaeto con un instructor y asesor que 



estimule; apoyar y facilitar el ~ del estudiante !Jacicndo que ~ aplique los 

conocimientos y capocidades adquiridos, y se silva de los comentarios, explicaciones y 

sugerencias de los imInIcIores". Holmbcq, (1985, P. 329) 

En general, se han m:onocido tn:s tipos de interacción: interacción del estudiante con el 

contenido, interacción del estudiaDte con el insIructor y la interacción del estudiante con otros 

estudiantes-

Interacción del estudiante con el CODtenido: también se le conoce como conversación 

didáctica interna, cuando los participoDtes interactúan con ellos mismos acerca de la información 

y las ideas que _ en W1 texto, en 1m prognuna de televisión, en la lectura o cualquier 

otro. 

La fonna más antigua de educación a dislancia se basa precisamente en contenidos 

didácticos. En tiempos recientes, los estudiantes tienen interacción con el contenido de una 

grabación en radio, programas de televisión y con medios electrónicos como audiocasetes, videos 

y software de computado ... 

Algunos autores descartan del proceso de interacción aquella que se da entre los materiales 

y que no requiere de personas, mientras que otros mantienen que el proceso abarca todo el 

contexto en el que sucede el aprendizaje. 

Cabe señalar que para que el proceso de interacción con el contenido sea efectivo, el 

contenido en manuales, conversaciones e imágenes debe ser significativo para el estudiante y 

manejar estrategias que inviten al proceso de interacción. 

La Interacción del estudiante onn el maestro es muy deseable para muchos estudiantes, el 

instructor busca estimular y mantener el i~ de los estudiantes sobre lo que se babIa y motivar 

a) estudiante a mantener el interés en el proceso de aprendizaje. 



Canasco (1986). IIICIIciona que la inlenlccióo ~ .. UD couc:eplo cIiDmúco, de iDfIueDCia 

recíproca y de lDIIIIIa dependeucia. Comprende al menos dos personas cuyo ro:spectivo 

com)lOl1allliento se oriaJIe ... si" (p. E-(98) 

El instructor CClIISIudcmeD1e evalúa si el apmtdizaje está cumpliendo su función y puede 

hacer cambios en su esIIIIegia. Finalmente los insIructorcs dan soporte, asesoría Y dan respuesta 

a las dudas del estudiante. 

En la educaciÓD 1r1dicionaI, este tipo de immcciÓD se ÍllCmnenla ya que el proceso del 

aprendizaje gin a1tededot del maestto. 

La Interacción del tsludiante COII el estudiante sucede entre UD estudiante y otro solo o en 

grupo con o sin la presencia en tiempo reaJ de UD instructor. 

En algunos méuldos de ed""""ión • distancia esto DO ocurre ya que el estudiante los 

estudiantes presentan dificultades para coincidir en tiempo y espacio. 

La interacción entre miembros de una clase o de un grupo es en extremo valiosa para el 

aprendizaje y en algunos casos esencial 

Se debe considerar en el proceso de interacción el ambiente en el que ésta sucede ya que el 

lugar y las condiciones de luminosidad, ventilación, mobiliario y privacidad inciden directamente 

para lograr los otros tipos de interacción. 

Me Heruy y Bozik (1995), en su artículo sobre la comunicación a distancia muestran un 

estudio de interacción en un saJón de educación a distancia, en dicho estudio reportan desde la 

perspectiva de los estudiantes, qué tanto les susta participar en un saJón de televisión interactiva 

en vivo. La literatura señal. que l. creación intencional de l. interacción será esencial para el 

aprendizaje del estudian". Una ensei!anza interactiva es una estrategia instruccional muy 

poderosa que cuando es utilizada de forma apropiada, tiene positivos resultados. Los resultados 
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mostranlD que la Iea>ología en el salón de cIasc tieue que ver con la pen:epción del estudianIe 

sobre la clase y la comunicación en ésta. "Una segunda impli<:ación es que los estudiantes se 

adapWon f8cilment< a los caminos IecIIoIógic:os y los percibieron de forma positiva. n Los 

estudiaDtes dieron las siguientes recomendaciones a los maestros: Primern el uso de más 

bemunientas tecnológicas para soportar la inl<nr<ción • como la escuela no provee nUmeros 

telefónicos gratuitos, los estudiantes se mostm'on limitados para intenlCtuar por este medio, 

aunque existe el uso de fax mediante fibra 6pbca, el uso de E-mail puede facilitar tambiCn la 

comunicación No todos los estudiantes se mostraron animados con este sistema, a1gunos 

sugirieron controlar l. el=ión de quién tonwá cursos a distancia. La literatura sei\aIa que los 

métodos utilizados en la educación a distancia funcionan mejor para los estudiantes más maduros 

y auto-motivados. Otra sugerencia fue el capacitar. los cstudianuos sobre el uso de la tecnologia. 

(1'.362) 

Se debe considerar el nivel de madurez y auto-motivación puesto que en gran parte este 

tipo de educación es auto-guiada y requiere de más iniciativa y creatividad por parte de los 

estudiautes. 

En su artículo, Renaud Gagnon. (1985) menciona sobre las nuevas tendencias para las 

necesidades de la IeCnologia instrucciona~ diciendo que planear una acción de investigación no 

es sencillo, "un estudio de caso debe considerar aspectos Filosóficos, otorgando una encuesta de 

valores individuales; Antropológico, desde que se esta trabajando en las herramientas de los 

observadores y pedagógico, orientado. la investigación" (p. 20) 

Como menciona Fainbolo (1995, p. 85), "00 es pertinente una situación de aprendizaje 

pobremente preparada en términos de interactividad y mediatización de materiales, más aún para 

proyectos de educación a distancia". 
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"La ingenieria de c:apoci1ación es acepIIbIe a cualquier demanda permitiendo a quien 

intervenp (capw:itador o 1lOIISUI1Dr) decidir....,..,.., a la conducra que se debe seguir: en primer 

lugar, ron respecto a su """'JII1lIII con la opcnción; h"'l!o, al función del problema detectado, 

si es deseable proveer ¡roductos tenninados preexistentes. o si es prefenole eIabonr una 

respuesIa a la medida de acuerdo a las caracteristicas de la situaeión.~ (Pain. 1989, P. 59) 

La p1aneacióo del proceso de interacción comienza desde la p1aneacióo misma de los 

cursos al llevarse a cabo el diseiIo de objetivoo y programas de interacción 

Pérez (1991). sdlaIó que "si tenemos en cuen1a que el aprendizaje se produce cuando 

existe interacción pelSOllll.mec!iO, la función de las Unidades Didácticas no puede ser una simple 

descripcióo o representación de la realidad, sino que debe complir las funciooes de carácter 

motivador, activador del aprendizaje que provoque la interacción y el diálogo - aunque sea 

mediatizada por el texto - del alumno con el entorno" (p. 8). 

A fin de desarrollar fenómenos de transferencia. los programas escolares deben ser tan 

realistas y prácticos como sea posible, por otra parte, el maestro debe destacar por medio de 

abundantes ejemplos, los elementos comunes en ambas situaciones. 

En la planeación, la acción educativa se convierte en una técnica apoyada en una ciencia 

para la estructuración y los criterios de disefto de las unidades didácticas. 

Se falla en un riguroso planteamiento tecnológico en educación a distancia cuando: 

a) Se improvisa en la planificación y ejecución del disefto, producción. distnoución. 

emisión. etc. De los materiales y mensajes para el estudio. 

b) Existe descoordinación en la interacción hwnana imbricada de los distintos recursos 

peoonales y mau:riales de este sistema multimedia. 
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e) Se produce incobercztcia en la evaluación de Jos aprendizajes \ogrados en función de los 

propósitos, en la evaluación del propio discIio y en la de Jos n:cunos y medios 

utilizados. 

Patricia Comeaux (1995) en su artículo publicado sobre el impacto de un sistema 

interactivo de comunicación en UD salón de educación a diSlaDcia, revela que los insIruc10res que 

hacen uso del sentido del bumor en combinaciÓD con sus técnicas de enselIanza Y que utilizan un 

estilo rel~ado e interpersonal enfocado en la intenIcciÓD con las sedes receptoras y envuelve a 

los estudiantes directamente en el contenido del cuno son percibidos como más exitosos en el 

medio. "El uso del sentido del hmnor hacia sentir más a gusto en el ambiente a los estudiantes" 

(p. 353) 

En la educaciÓD a distancia por televisión, la interacciÓD se puede facilitar utilizando 

pequeños foros de discusión en las sedes receptoras, las sedes pueden salir de linea para discutir 

entre eIJos un tema en panicular y mas adelante regresar para comentar las conclusiones tomadas 

por el grupo y también gracias a la interacción con audio .. establecer diálogos entre profesor y 

alumnos. 

Es imponente también que exista empalia por parte del maestro aún a pesar de que los 

estudiantes se encuentren a distancia Empalia significa comprender a la otra persona desde su 

punto de vista y ser capaz de sentir con eJl~ significa igualmente que tratemos de usar las 

palabras que probablemente formen parte del vocabulario de la persona a la que hablamos. 

Como menciona Leer (1973), "la ansiedad, el temor al cambio, a lo desconocido, agreg¡m 

sus efectos. los de l. edad para favorecer el desarrollo de fenómenos de interferencia" (p. 154) 

Cabe mencionar que en cada situación de aprendizaje donde se da la transferencia, 

aprendemos también acerca de nosotros mismos por las reacciones de los demás hacia nosotros. 
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Cada vez que a1guico i-..:lúa con nosotros, ello contribuye en algo a la idea que tenemos de 

nosotros mismos. 

"Cada intema:ión con otra persona nos permite aprender un poco más Y de esa ltIlIIICJ2 

modifica en algo nuestrll autoimagen, aún CUIodo a veces esto sea casi imperceptible." (Stanford 

y RoarIc, 1981, p. 347) 

2.12 Medios de Intencción 

En cuanto a los tipos de medios, se les conoce como recursos didácticos, apoyos didácticos, 

medios educativos, o materiales didácticos, aunque segim qué corritmes o Ieorias puede 

defenderse una u otro denominación, Gan:ia (1994). se refiere más bien a los soportes flsieas 

desde los que se vehícula la comunidad didáctica 

"El proceso de enseñanza-aprendizaje a distancia ha de ir precedido de un cuidadoso 

diseño y elaboración de base tecnológica que obvie las dificultades de la separación flsica 

profesor-alumno." (Gan:ia, 1994, p. 252) 

Al igual que en la educación tradicional, la interacción juega un papel fundamental en el 

proceso de enseñanza-aprendizaje, sin embargo en la educación a distancia l. interacción es 

plVleada para periodos de tiem¡x. más cortos y con un mayor número de medios distintos. 

"En algunos conos de educación a distancia, existe mucha demanda de conocimiento de 

los participantes para comprender las herramientas y la forma de utilizar la tecnología, de 

cualquier forma, esto envuelve al estudiante de programas, compotadoras, aparatos electrónicos, 

sistemas y otras herramientas necesarias para los cursos." (Bates, 1993, p. 186) 



Garcfa (1994). clasifica los medios fisicos utilizados "" graDdes b1oquos: material impreso 

y fotocOpiado, material .. visibles no proyecI8dos, de exposiciÓD Y proyectados, materia1 audio, 

montaj .. audiovisuales, ciDe y video Y soportes computarizldos. Sin embargo omite la presencia 

de UD instructor como medio de intcraccióu. 

Es importante seIIaI ... cómo el uso y la elección de medios de iDteracciÓD afectan positiva o 

negativameute al proceso de a¡xeudizIge. "Pero los medios no modifican sólo una facultad, 

modifican su manera de pensar, de concebir el mundo y de actuar." (Fems,I994, P. 23) 

"Todo educador que se precie de 1aI, debe saber, antes de comenzar su tarea, cuál .. el 

género de motivos a los cual .. se muestnl sensible su educando y cuál .. son los motivos que 

pueden contribuir al mejor logro de los objetivos de su educación personal." (Ludojoski,1986, p. 

43) 

Algunos de los medios de interacción de la educación a distancia pueden utilizarse de 

fonna simultánea., la elección de los medios y su aplicación al programa educativo define el 

modelo educativo. 

En l. educación a distancia, la persona que planea la intel1lcciÓD asignando medios y 

tiempus de interacción al contenido es quien derme la experiencia de aprendizaje y la pusible 

efectividad de éste 

Cabe señalar que mientras más interacción exista, habrá un mayor aprendizaje al existir 

más retroalimentación del estudiante. (Blanco, 1995) 

Con el avance de la tecnología en telecomwticaciones. la interacción cada vez sucede con 

mayor frecuencia en un tiempu real sin necesidad de compartir el mismo espacio fisico con el 

maestro crdndose un espacio virtual. "Aparece un espacio-tiempo educativo nuevo, vinual, en 

doode no bay limitaciones a priori espaciales, o de número de participantes." (pavos, 1995, p. 57) 
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Para seleccionor los medios nW adecuados habrá de CODIarse COI! las """"",,"sticas del 

curso, con el tipo de destinatarios, con los objetivos que se persiguen, tipo de aprendizaje a que 

se aspira, etc. Así, en función de que queremos enseñar, p8IlI qué, a que y en que circunstancias, 

podremos elegir con más fundamenlO el medio adecuado. 

"El conocimiado de las funciones didácticas de cada medio, requerimientos de la tarea que 

se va a desarrollar y la tipologia de objetivos que pueden a1camarse nos ayudará • la mejor 

selección del medio". (Garcia,I994, p. 284) 

1.12.1 Selección de Recunos didóctkos. 

El diseño de Femández Huerta (1983) cdado por Garcia (1994, p. 275) abre una oferta d. 

henamientas. Si se sigue este plan se puede garantizar una buena elección del medio: 

1. Determinación de los objetivos perseguidos. 

2. Indicación de las funciones didácticas requeridas para el dominio final de los objetivos. 

3. Tipo de aprendi=aje pretendido (por ejemplo de Cagn.: señales, nexos estimulc.·respuesta, 

cadenas de nexos, asociación verbal, discriminación múltiple, conceptos, principios. 

solución de problemas. 

4. Precisión de Jos pre-requisilOs exigibles para poder a1~ las tres primeras fases. 

5. Determinación de las circulUlancias dítJócJicos (posibiJidad-faclibilidad, realizAbilidad). 

6. Decisión sobre el sislema o sistemas que se emplearán (individualizado, colectivo, 

grupal; mixtos con módulos individualizados, grupales. .. ) 

7. E valuoclón de las conductas iniciales de los alumnos. 

8. Determinación de las aplitudes y aclitutles de los estudiames p8IlI el diseño de niveles 

diferenciales de aprendizaje y de empleo de diversos recursos. 
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9. Construcción de varios nil1eles de aprendizaje. 

10. Considcra<:ión secuencial de \as diversas funciones didácticas a poner en juego en cada 

nivel. 

I\. Formulación de los contenidos y funciones a desarrollar con o pera tales conlenidos. 

12. Aplicación o enumeración de """"'" o recursos a poner en juego pera el logro de la 

secuencia instructiva conforme las características anteriores. 

13. Elaboración de la a/lernatiwJ o altemativas de recunos didácticos entre los que optar, 

potque con cualquiera de ellos pueden cubrirse los objetivos previstos. 

14. Disponer de criterios de loma de deciSiones respecto a la seJección de )05 recursos. 

15. Selección pruvisional de los recursos para cada objetivo/contenido. 

16. Establecimiento de las secuencias instructivas conjuntadas con los recursos didácticos 

de manera que no sólo sean compatibles sino que se favorezca una fluidez organizativa 

de máximo rendimiento. 

17. Alcanzar una propuesla definiltva de secuencias de recursos dentro de las resoluciones 

e los problemas didácticos planteados como consecuencia de: a) evaluaciones previas, 

b) ensayos y pilotos, y c) conclusiones rigurosas. 

18. Dictaminar normas o prescripciones a diversos niveles (de tecnólogo o experto, de 

técnico operalivo, de formador de formadores, de profesor-tutor, etc.) 

19. Preparación de fichas de control de evaluación en cuantas facetas se estimen oportunas 

(tiempo, rendimiento, deterioro, satisfacción, ele.) 

En el proceso de elección de medios debe considerarse el perfil del estudiante y su 

capacidad de percibir "Cuantos más sentidos se involucran en la percepeión de un objelo 

cualquiera, tanto más amplia y consistente es la percepción. • (Rodrigucz, 1993, p. 18) 
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Según Rodriguez (1993). "10 insólito se grabo mejor que lo rutinario o abunido", por lo que 

no deben existir criterios de "seriedad" en CU1lIIo a la elección de medios, lo sorpresivo y las 

prim .... impresiones tienden a ocupar el campo de la CODciencia y suelen ser más duradau (p. 

19) 

Las veces en que se repite una idea o concepto a través de diferentes medios ",fuma lo 

aprendido pennitiendo un mayor maigue del aprendizaje. 

Otro punto importante por eonsiderar es el nivel de dificultad "Para los aprendizajes más 

significativos es determinante la imagen que el ..geto tiene de si mismo: quien tiene un elevado 

concepto de sus propias capacidades asimila mejor que quien duda y se considera torpe e 

inacapoz." (Rodriguez, I 993, p. 20) 

2.12.2 Material .. impresos 

El medio de interacción más antiguo y de mayor tradición en la Capacitación a distancia es 

el material didáctico a través del cual el estudiante con la lectura y solución de ejercicios y 

preguntas lleva a cabo el proceso de aprendizaje. 

"El material didáctico: Este componente de relacidn es percibido de forma distin1a por 

cada estudiante de acuerdo a su motivación para estudiar, estrategias de aprendizaje, la presencia 

o ausencia de procedimientos de evaluación y las opciones pedagógicas que influyen en la 

creación de materiales de enseñanza." (Henry y Kaye, 1993, p. 30) 

Los materiales escritos deben favorecer el diálogo interior; además, debe elaborarse con 

gran claridad para que pueda ser comprendido por un público disperso, con diferentes niveles de 

prepara¡:idn. 
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Una de las ven~as de este medio de iDtenK:ciÓD es que DO '"'lUÍ"'" que el estudiante 

permanezca o acuda a cieno lugar o que lo JeIlic:e ... UD cierto horario. 

El ~ did6ctico debe incluir una serie de instrucciooes para IIevor a cabo actividades 

que normalmente son ejercicios de alllOCOnlp1lbolciÓD de la información besica, permitiendo que 

el estudiante .. ,cibe UD esfuerzo para CODlJllobar sus aciertos y errores. 

Según Pérez (1991). el material didáctico. 

• Aseguran la permaneucia del mensaje freute • la fupcidad del lenguaje oral. 

• Constituyen una fuente imponante de infnrmaciÓD para el apmIdizaje. 

• Su lenguaje. al ser escrito. suele ser más cuidadoso que el lenguaje oral. 

• El alumno puede, a través del texto. adquirir determinadas experiencias. que por su 

lejanía en el espacio o en el tiempo. DO seria fácil realizar por sí solo (p. 13) 

El material didáctico permite desarrollar la imaginación del estudiante motivándolo en la 

solución de problemas específicos y el reforzamiento a través de ejemplos y ejercicios. 

El autor o el equipo que desarrolla el texto debe considerar la motivación del alumno 

despertando su atención y el gusto por el trabajo intelectua\ como la presentación de sucesivas 

tareas de dificultad creciente con al fin de que Jos éxitos sucesivos estimulen la continuidad por 

el estudio. 

La apreciación Que los participantes tienen por el simple hecho de contar con un material 

impreso con alta o baja calidad, impreso a una o varias tintas, el uso de fotografias y figwas o su 

omisión es importante e influye en el aprovechamiento. "Un mensaje escrito conlleva más peso 

que otro verbal y entre los mensajes escritos, el que se imprime tiene un peso mucho mayor que 

el que está mecanografiado que a su vez tiene más peso que el escrito a mano. aún cuando las 
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palabras sean idmticas. Al parecer, el medio de expesióu es más imponante que las palabras". 

(Fanon, 1997, P. 58) 

2.12.3 EllDSIrBcIor 

En la CapciUlCión • distancia, el instructor desempeila un papel fundamental como 

coordinador de la interaa:ión. Los adelantos tecoolOgicos le dan ahora al instructor un nuevo 

papel dentro de un aula virtual dando importancia al proceso de comunicación con los 

participantes. 

La personalidad Y los métodos de impanición del instructor afectan positiva o 

negativamente el cumplimicnlO de los objetivos. 

El instructcr se comunica a través de palabras (símbolos) que tienen significado para los 

participantes por lo que la lingüística es muy importante, sin embargo la fonna en la que se 

pronuncian y el tono que se le da a estas palabras también desempefta un papel fundamental y 

esto es esllldiado por la paralinguistica 

Otro aspecto importante es el movimiento que acompafta estas palabras, los ademanes, los 

gestos, expresiones faciales etc. Que son estudiados por la cinestésica 

"La paracintésica se ocupa de la postura del cuerpo de los cambios en la piel y las 

categorías del componamienlO tales como la 1Orpeza." (Stanford y Roark, 1981, p. 361) 

Por lo tanto, un buen instructor debe dominar estas disciplinas para favorecer el proceso de 

comunicación con los participantes. 

Se debe C<lIISiderar que el Instructor también es un sujeto con su propio estilo y 

personalidad, con expectativas y una cierta opinión de si mismo, todo esto también acompaila a 
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la iDteracción por lo que el insIructor que se maneja con franq ..... lammm envia c~ 

mensajes de sí mismo y de sus SOIIIimieIdos. 

"El profesor del olio 2000 saá VIl focilUodor del apnndi:!Dje, saá seleccionado por sus 

cualidades comunicativas lamO o mis que por sus conocimienlOS- Ya no saá un mero transmisor 

de información, sino un intamediario que dispondrá de los insInnnentos pora que el estudiante 

aprenda por su cuenta, lII3I'C8JIdo su propio rinno y de acuerdo a sus propias 

necesidades".{Marqua!s, 1991, p. 28) 

El instructor deberá ser respoasable de irse actualizando de acuerdo a los cambios 

tecnológicos y avances sociales como el maoejo de programas de cómpuID y poqueteria que son 

esenciales en la práctica diaria. (Fisber, 1997-98) 

2.12.4 IDterawón <00 otros Participantes. 

Este tipo de interacción se presenta pocas veces en la educación a distancia por la 

dificultad de reunir en t.iempo y espacio 8 varios panicipantes. sin embargo, a través de la 

tecnología y del uso del teléfono, las computadoras y los satélites, cada vez los participantes se 

encuentran más cerca virtualmente unos con otros. 

Al igual que en la capacitación tradicional. es de vitaJ importancia el escuchar e 

intercambiar ideas y opiniones con otros participantes ya que esta interacción pennite el 

reforzamiento y análisis de la infonnación que se maneja. 

La interaeción con otros participantes, permite que se encuentren más motivados y de 

mejor humor lo cual de acuerdo a una investigación rcalinda por Haddock (1998), provoca que 

sean más positivos al auto-evaIuarse. 
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l.Il.5 

La comunicaciÓII electrónica ha abierto nuevas y mayores posibilidades de interactuar aún 

cuando exiSla una dif_ia en tiempo o espacio. 

"La ComunicaciÓII electróuica tiene grandes ventajas, primero, es relativamente fácil para 

ambos, estudi_ e iDSlnlClores; Sesw>do, no existe aIID5 costos de pmducci<in, como en los 

cursos pro-programados por computadora. El aprendizaje y la enseIianza ocurren de manera 

natural con comunicaciÓII entre estudiantes y maestros." (Bates, 1993, p. 186) 

2.ll.6 Procesadores 

Las computadoras están formando parte de la vida cotidiana y su aplicación en la 

capacitación tanto para cursos presenciales como a distancia es cada vez mayor. 

Las computadoras permiten .1 participante y al instructor ampliar sus posibilidades de 

interacción y ahorrar tiempo en el manejo y presentación de la infonnación. 

La ~mputadora tiene dos usos. ya seJI como medio pant interactuar entre dos personas a 

través de Jos sistemas de comunicación vía modem o bien la interacción con UD programa 

previamente elaborado como el uso del cd room. 

"Como resultado de una discusión sobre sistemas audiográficos COmunes se concluyó que 

un sistema basado en microcomputadora el cual soporte datos escritos, computadora para asistir 

ensei\anza, mensajes computarizados y gnlficas computarizadas, representa la mejor herramienta 

a un efectivo costo de audio-teleconferencia disporuble hoy en día" (Garrison, 1993, p. 200) 

Bates (1993) menciona que si cada empleado tiene acceso • una computadora para realizar 

su trabajo, entonces ésta también puede utilizarse con fines de entrenamierno. Una estación de 
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trabajo, como sede .....,..,.. de comunicaciÓD via sotéIitc Y sisIemas de ensc/IaDza besados en 

computadora tiene UD costo .""esible y pennite ClpIimizar el proc:eso de capoci1ación. 

2.12.7 TeIeIoala 

El teléfono permite contar con dos canal.. de audio como efectivos medios de 

comUDÍcación p8Ill UDÍr a dos o más ptrSODIIS alejadas en distancia en una conversaciÓD con una 

rápida retroalimentación y soluciÓD de probl""""-

En la educación • distancia, el teléfono se ha utilizado como medio de enseiIanza en 

UDÍver.;idades abiertas británicas para ayudar a los estudiantes a aprender desde sus material .. 

impresos, a resolver dificultades y a darl .. acceso a UD consultor o tutor. ''P8JlI reducir los costos 

Brirish Tdecom ha programado la modernización de sus sistemas telefónicos moviéndose desde 

la operación electromecánica y los signos analógicos al swicheo digital de señales 

electrónicas. "(Robinson, 1 993, p. 195). 

En su articulo sobre la asesoría telefónica y por fax: una cercania a distancia, Espinosa 

(1995) menciona que las ventajas de este sistema .. asegurar al estudiante la posibilidad de 

consultar sus dudas, cuenta con la oportunidad de discutir puntos de vista que le van surgiendo al 

momento de desarrollar tareas concretas y personaliza la relación estudiante~asesor. por lo que 

los cursos de formación de expertos deben diseñarse utiliDndo al máximo los recursos 

disponibles que incorporen las nuevas tecnologias. 

Una de las desventajas del uso del teléfono cuando se le utiliza como único medio de 

interacción es la imposibilidad de utilizar apoyos visuales p8Ill las explicaciones. 

"La ansiedad, 1. confusión, la dificultad en l. vabalización o la excesiva emoción 

interfieren en este tipo de entrevistas." (Gartía, 1994, p. 256) 
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2.13 TelevisióD 

La televisión es uno de los principoles medios de intencciÓll utilizados .n la capacitación. 

distancia en la actualidad. EsIe tipo de iDteracción permite acen:ar al participante con el 

instructor de forma tal que se acerca al contexto de la capacitación presencial cuando esta 

interacción es en vivo vía satélite. 

"Los proyectos de educación • distancia utililllD tecoología en telecomunicaciones corno 

un sistema de cable de televisión, fibnls ópticas, mico-ondas, televisión de bajo sean. satélites y 

microcomputadon¡s, bao abierto las oportunidades para las escuelas en gencral". (Ljosa, 1993, p. 

39) 

En el contexto televisivo, tanto .1 instructor como .1 participante cutienden perfeclllmente 

su ro) en la interacción acerca de )a relación que se establece entre eHos. 

Para adaptar la capacitación a este medio, debemos de partir de la invención de la 

televisión como medio infonnativo y de entretenimiento a las masas. 

Se suele decir que 18 televisión cumple tres objetivos: informar~ entretener y fOnnaf. 

(pérez, 1994) 

Desde sus inicios y aUn en la actualidad, la televisión ha impactado a la sociedad y gran 

parte de sus actividades giran en tomo a este aparato. Para muchas personas la televisión 

comprende el total de sus csperarwlS: es lo más importante que ocurre en sus vidas. 

"En los paises industrializados ver televisión se ha convertido en l. tercera actividad. l. 

que más tiempo dedican los ciudadanos adultos, después del trabajo y del sueño, y en l. segunda 

a la que más tiempo dedican los estudiantes, después del sueño." (Ferrés,I994, p. 14) 
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"La cultura industrializada aumen1a a la vez la madurez en los nilIos y el inlimIilismo "" los 

adultos". (Fems,I994, p. 34) 

La in1Iuencia de la televisión en los procesos mentales es muy grande por la ampli1ud de 

pen:epción en tiempo y espoeio, la televisión nos permite acceder a una gran variedad de eventos 

de fonna simultánea. 

Podría decirse que la televisiÓD tiene éxito porque se dirige a ciertos esquemas meotales, 

capacidades cognitivas, estructuns perceptivas y sensibilidades existentes previamente en el 

individuo. "Pero al mismo tiempo la televisiÓD potencia y modifica estos esquemas. estruoturas, 

capacidades Y sensibilidades" (Fems,I994, p. 24) 

Durante décadas, DOS hemos aoostumbrado, a que la televisión tiene que ver sólo con el 

entretenimiento y a que la educaciÓD sólo se relaciona con la escritura. 

El ver televisión pennite a los individuos ver realizadas sus fantasías y sirve como escape 

para acceder a una realidad que DO pudieran vivir de otra forma (Mcnwrait y Schallow, 1983). 

"Hay que romper la separación entre la educación y la televisión. Superar la distancia entre 

dos mundos que dunmte mucho tiempo se han ignorulo y despreciado mutuamente. Pero para 

ello se necesitará un replarteamiento simultáneo de ambas esferas y un cambio de perspectiva." 

(p~I994,p.26) 

En la sociedad moderna, cuando no existen suficientes recursos para brindar educación 

presencial se recurre a la educación a distancia y a la tele-educaciÓD, la cual no es apreciada y se 

le utiliza en casos u extremos". 

Por otra parte, la educaciÓD televisiva para adoltos sugiere el mismo contexto, que aunque 

no es apreciada, esto no significa que no resulte útil para estos fmes. 
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En SU investip¡:ión sobre las ""C"Sidade< )lID alumnos adultos vi. televisiÓll, Moore 

(1990) demuestra que la televisión es IDI medio efectivo en el proceso enseI!anza aprendizaje 

para una variedad de estudjlmes adultos.. 

Uno de los efectos mas relevantes de la exposiciÓII sistemática a la televisión es, pues, l. 

modificación de la experiencias pen:eptivas. Pero esIa modific:aciÓII comporta también una 

modificación de los procesos mentales. (Fenis,I994) 

Un estudio realizado (Moore,l990). se revela que "a un 37",4 de la poblaciÓII adulta le 

gustarla continuar sus estudios a través de la televisión, y cerca del 18% de ellos estarla dispuesto 

a pagar por este servicio" (p. 173) 

Recordemos también que el ser humano no sólo tiene experiencias sino que es su propia 

experiencia, en este sentido. la teleyisión permite a las personas "vivir" experiencias similares. 

La televisión es una máquina generadora de mundos posibles. de situaciones ficticias. de 

espacios alternativos, de nuevos conceptos y nuevas ideas. (Vilcbes,l994) 

Una de las principales caracteristicas de la imagen televisiva es que ésta transmite la 

información de forma analógica, es decir se refiere a la teoria de la representación (iconismo) en 

la que se le da importancia a la semejanza es decir el significante guarda una relación de analogía 

con lo representado. 

Así como los signos verbales (digitales) tienden a 10 genenco y se muestran así adecuados 

)lID la transmisión de mensajes con contenido abstracto, los signos analógicos (sobre todo los de 

las imágenes) tienden a transmitir información sobre casos y hechos concretos, en los que el 

carácter de ponicularidad es especialmente destacado. (Eneas.1980) 

Desde ésta pmpectiva, el desarrollo de la televisiÓII y, en particular, la digitalización de su 

selIal, permiten disponer de nuevos mundos de realidad que, se podrian situar en el horizonte de 



la realidad vinuaI, entendjendo esIa úI1ima como UII8 forma muy dnunática de compartir tus 

pensamienJos más abstnc:tos. (ViIcbes,l994) 

De modo que, en defiDitiva, el empleo de imágenes analógicas en la ensciIanza cuen1an con 

la ventl\ia de que los alumnos aprenden a captar su significado con rapidez, pero debe evj"""" el 

eno! de CR:Or que son "evidentes" por si misma 

Una de las principales caracteristicas de la televisión es el gran uso de estImulos visuales y 

auditivos, con ~ • la reproducción de imágenes, en la actualidad, para fines de 

entretenimiento se ha puesIO mucha atención. la imagen y poca al contenido. 

Un factor muy importante es considerar la percepción del sujeto, "cuando un sujeto atiende 

a un mensaje, la percep:;ión del mismo es un proceso constructivo en el que el sujeto elabora un 

esquema anticipatorio que guia la entrada de información" (De Vega, 1986, p. 123) 

"El lenguaje verbal es una abstracción de la experiencia, mientras que la imagen es una 

representación concreta de la experiencia Si el libro privilegia el conocer, la imagen privilegia el 

reconocer. Si el texto oral es especialmente indicado para explicar, 10 audiovisual es indicado 

para asociar." (Ferrés,I994, p. 31) 

U. televisión cumple con varias funciones (Garci .. 1994) aparte de las ya mencionadas 

como la función vicaria) que da al televidente la posibilidad de resolver ciertos contenidos, como 

catalizador de experiencias y una función estética pennitiendo dar vistosidad y alegría a un 

espacio. 
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2.13.1 Movimieato 

El movimiento y la rapidez con que éste sucede es Olla C8JlICIeristica importante de la 

imagen televisiva de tal forma que .... posibilidad aea lDI8 habituación en el espectador de 

fonna tal que más adelante, si no .... presente, resulta abwriclo. 

La televisión permite cambiar los planos de la realidad que se presenta en cortos periodos 

de tiempo de forma que permite captar y recuperar ateneión constantemente hasta trmsformarse 

también en 1m elemento I!JlIlificante. 

De alguna manera, "las imágenes se parecen a la escritura. El ojo es arrastrado por lineas, 

como en la leetura y la plácida sucesión de las escenas es como si se diera vuelta a Wll página" 

Adorno (1%9) citado por Vilcbes (1993, p. 94) 

A esta visión fragmentada de la realidad, montaje trepidante, cortes, elipsi.. falta de 

continuidad narrativa, zig~zags imprevistos, es decir a la hiperestimulación sensorial que lleva a 

ofrecer una visión fragmentada de la realidad se le conoce como ""PPin~ "Lo que el espectador 

pide a la televisión es: ¡Sorpréndame, por favor! La gratificación producida por la estimulación 

sensorial se convierte en fin en si misma" (Ferrés,I994, p. 28) 

·Est~ fenómeno se ha convertido en una práctica habitual de los programas televisivos 

modificando los hábitos perceptivos de las nuevas generaciones y más aún, si la estimulación 

sensorial que ofrece la televisión no fuera suficiente, el espectador puede incrementarla con el 

uso del control remoto para cambiar de canal. 

En lo que respecta a la capacitación, los programas deben presentar tantos cambios como 

sea posible, ya que competimos con una cultura televisiva repleta de mensajes publicitarios y 

estnItegias en cambios de imagen. animaciones y zapping que la población requiere para 

mantener su atención. 
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La Televisión en el COII1eXID de la CapacitaciÓll no debe dcsecbar los textos presen1lIdos en 

el "pizarrón" o en los "aceIaIos", la informaciÓll escri1a puede presen1IISe y hacerse aim más 

vistosa en la televisión. 

Existen varios softwues disponibles en el mercado ponI realizar presentaciones y teldextos 

que respaIdeo la informatiÓll de los cursos, sin embor¡o, no debe abusarse de la infOllDllCiÓll 

escrita 

El simple hecho de leer sobre una ponIaIla luminosa, acnera cierta molestia por lo que se 

sugi"'" que "una sesión de teletexto debe ser relativameute corta durando un promedio de tres 

minutos o meDOS". (Elton y Carey, 1983, p. 162) 

"En la lectunI tradicional sobre pape~ es el sujeto el que controla la experiencia, controla 

el ritmo del proceso. En la televisión es el medio el que controla la experiencia, el ritmo del 

proceso, la cadencia de paso de las imágenes, la duración de la experiencia" (Ferrés,1994, p. 31) 

lo anterior implica que los textos televisivos deberán adecuarse a un promedio en su 

lectura, o bien ser presentados y a la vez leidos por un locutor lo cual le restaría la experiencia 

gratificante del esfuerzo de la compr .... ión e interpretaciÓll de los signos. 

"Hay una diferencia radical entre las letras y las imágenes. El universo del televideme es 

dinámico, mientras que el dellcctor es estático. La televisión privilegia la gratifi=ión sensorial, 

visual y auditiva, mientras que el libro privilegia la reflexión." (Ferrés, 1994, p. 30) 

Otro componente importante o alnlluto de l. televisión es el sonido. Actualmente la mayor 

parte de los aparatos televisivos cuentan con sonido estereofÓllico lo cual brinda la posibilidad en 

capacitación de tener "el mejor lugar ponI escuchar en l. sala de clases" 

"EsIados Unidos revela que el 85% de los adolescentes son incapaces de leer sin fondo 

musical, sin estimulación sonora. " (Ferrés, 1994, p. 26) 
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Las posibilidodes que da la bOleYisioo pan! mezclar el scmido con las imágenes le dan IDI 

atJactivo mayor. 

Planear la capecitación al _isioo televisiva requiere UD diseiIo did8ctico basado en la 

interacción. el análisis de las imá¡cnes, su sucesión. el sonido, etc. 

"Se debe juzgar si el prognuna b01cvisivo es rea1menbO educativo y en cuanto al diseño del 

mensaje se debe cuidar que éste se comprenda y se recuerde."(Méndez, 1998, p. 70) 

1.13.1 Veatajas deJa Televiaión 

Funciones de la televisión y video. Mckenzie y otros, (1979) citado por Garcia (1994): 

• Hacer la demostración de experiencias o de situaciones experimentales. 

• Presentar. los estudiantes documentos primarios, por ejemplo peliculas o 

grabaciones magnetoscópicas que iJustren situaciones reales que, por un montaje 

selectivo, permiten demostrar ciertos principios que tratan las unidades de enseiianza. 

Este mabOrial puede servir a fines múltiples. 

• Grabar especialmente eventos. experiencias, especies, lugares, gentes, edificios, etc., 

que son de importancia capital pan! el contenido de las lDIidades, pero corren el 

ri~ de desaparecer, de morir o de ser destruidos en breve tiempo. 

• Presentar a los estudiantes opiniones o conocimientos de personas eminentes que 

acepten a menudo dejarse fi1rnar o tdevisar, pero no redactar especialmente u texto 

destinado • una institución. 

• Modificar las actitudes de los estudiantes. 

• Explicar o demOSbar los trabajos que los estudiantes deben hacer algo (por ejemplo, 

las experieneias a domicilio, las entRvistas en vistas de encuestas). 
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• Hacer conoc:er • los estuclj0ntes los resul1ldos globoIes de las actividades o 

invesIipciones que se les entrepn, cuando los plazos dispollibles· son demasiado 

conos)llJa que l. retroinfonooción pueda hacase por vi. impresa. 

• lluslnr los priDCipios de que implican una dinimica cambiante o UD movimiento. 

• n_ los principios absIracIos utilizando modelos fisicos especialmente 

• n_los priocipios que impliqueu espacios de dos, tres o "n~ dimensiones. 

• UtiliDr películas animadas o cimas de video, al ralenti o acelmdas para demostrar 

los cambios en el curso del tiempo (incluida la animación por ordenador). 

• PaJa la ejecución. mostrar los métodos o las técnicas de la producción dramática o 

difcreutes interpretaciones de obnJs dramáticas. 

• Mosttar los procesos de decisión. 

• Condensar o sintetizar en un todo coherente toda una gama de infonnaciones que 

ocuparian mucho espacio bajo forma escrita y no proporcionarían todo el material de 
.. 

base necesario para permitir a los estudiantes apreciar plenamente la situación. 

• Mostnr como se han aplicado los principios de base en l. realidad, cuando la 

visualización de la aplicación en su ambiente total es necesaria para comprender la 

forma en que el principio ha sido aplicado. y las dificultades encontradas. 

• Comprobar la capacidad de los estudiantes pidiéndoles que apliqueu conceptos o 

principios aprendidos en otro lugar del curso. explicando o analizando las situaciones 

"reales~ presentadas en el medio de l. televisión 

• Mostnr el empleo de útiles o de equipamiento. o sus efectos. 
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MOSblIr la forma de tocar instrumentos de música y la relación entre la música, los 

músicos y sus insIIumentos. 

• A_ en caso de los esIUdian1es el sentido de perteDeocia; filcilitar la 

identificoción de los conceptos del curso y favorecer la comprensión con ellos; hacer 

menos impersonal d conocimiento. 

• Reducir el tiempo necesario para que los estudiantes asimilen el contenido del curso. 

• Imponer UD ritmo. los estudillllles; bacerles trabajar JeSUlannente. 

• Reclutar o anaer nuevos estudiantes (sea para l. universidad, sea para los cursos 

particulares); inteesar al gran público en l. cuestión tratada. 

• Establecer la credibilidad del curso a los ojos del mundo "exterior". (p. 264) 

2.13.3 Desventaj .. deJa Telel.isión 

Una de las desventajas de la televisión como medio educativo consiste en que en la 

mayor parte de las ocasiones mientras no exista una total libertad de interacción, el ritmo lo 

marca el instructor impidiendo que si aJguien desea retroceder a aclarar un concepto. esto no 

puede hacerse de fonoa inmediata. 

"Al referirse • la televisión, los apocalipticos de tumo hablan de una industria 

homogeneizadOla, de una cultura degradada, de una masificación a1ienadora. .. La consideran el 

principal causante de los ntaJes de la época" (Ferrés,I994, p. 18) 

Existen muchas perronas que atacan Y han atacado a Ja televisión corno medio ya que des

personaliza la educación y tiene muchas desventajas de interacción, sin embargo la actitud más 

....... racIa consisle en una acepIIIcKin critica ~pIando las posibilidades y limitaciones que 

presenta. 
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Otro de los j!I3IIdcs lI1IqUeS que se le hace a la televisión es acerca de la hipercstímu\aciÓD 

sensorial. "La televisiÓD transfOIlDA los hébitos perceptivos de los espedadores al CI08r la 

necesidad de una hipercslimullción seosoriaI." (Fenis,I994, p. 24) 

Otro fenómeno que se rocoooce en la telcvisión es el becho de contar con una ilimitada 

cantidad de inf"""""ión que se c:onocteriza por el desorden, la dispcrsiÓD Y el caos aleatorio 

dando como resultado un gm> número de conocimientos pero dificiles de controlar. 

"Las informaciones son oparentcmente inconexas, dispersas, dificilmente integrables, 

contradictorias a veces." (Fenis,I994, p. 29) 

Este saber dispeno, el ritmo rápido Y el carácter fascinante del lenguaje de la televisión 

favorece la falta de tiempo para la reflexión. "Estas cualidades han dado 1_ • creer que la 

televisión ocasiona un estilo impulsivo de peusamiento, en lugar de un estilo reflexivo, asi como 

una falta de persistencia en tareas intelectuales" (Ferrés,I994, p. 33) 

Otra desventaja de la televisión, es que al brindar acceso a un gran número de experiencias 

televisivas, éstas hacen creer al televidente que las ha "vivido"" y estas representaciones 

sustituyen el contacto directo con la realidad provocando un conocimiento de "segunda mano" 

que no aporta la misma calidad de aprendizaje como experiencia que uno vivencial. 

El signo televisivo, como toda imagen, es vulneJable a ser leido como natural 

(Vilches,I993) 

Desventajas de la televisiÓD en la educación (Garcia, 1994). 

• Coloca al televidente en situación muy pasiva al DO permitir el fed-back. 

• Somete al estudiante a unos horarios fijo de emisión. 

• Las emisiones de cada curso o programa son escasas. 

• Los costos de producción Y transmisiÓD son muy elevados. 
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• Es lID medio efimero Y pasajero, 110 pudiéndose tecupem lo ya emitido. 

• Es lID medio COIIIinuo que obliga a peusar • II1II ..o\ucidad predeterminada. 

• El .... .m""'" 110 puede repetir ddmninados secuencias o fotognunas, 

ateniéndose al ritmo y horario impuesao por los programadons. (p. 263) 

Uno de \os grandes odoIantos en el iRa educativa c:ousisIe en el becbo de poder combi ..... 

los dif...,.... medios de interacción, penuitiendo con esta variedad l. posibilidad de asegu¡ar UD 

mejor aprencIi2aje. 

Los medios que actuaImentc utilizaD muchas empresas combinan el uso de l. televisión en 

vivo vio saté\ite, con la telefonía y la transmisión de voz y datos en dos sentidos penniticndo una 

rápida retroalimentación y crcando UD ambiente presencial. 

"La combinación de una dirección de video por satélite y dos direcciones de audio está 

dominando constantemente. Cuando sólo bay un medio, es probable que solo se permita un tipo 

de inteJ1lcción. La teleconfcrcncia de grupo es excelente para la intelllcoión del estudiante. Es de 

vital importancia que los educadores a distancia en todos los sistemas media realicen mas planes 

para todos \os tipos de interacción y utilicen la experiencia de educadores y especialistas en 

comunicación en todos los sistemas de educación a distancia."(Moore, 1993, p. 23) 

Capacitación de Ejecutivos de Ventas 

2.14 Importancia de la Fuerza de Ventas 

Gran parte de los recunos asignados para la capacitación de los empIcados se dirigen hacia 

la fuerza de ..... tas por su contacto directo para atraer nuevos clientes, IOglllT que éstos compren y 

que sean leales • la empresa. 
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Cuando se habla de FJeculivos de VenIaS tenemos que _ en cuada que la gran mayoría 

DO es1án capacitados para ejen:er esta actividad, es decir, DO como profesión. 

Pan lognr la productividad ea la fueI7.a de ventas se RqUiere que el Ejecutivo se encueD1n: 

comprometido con la emprosa y el producto que vende, con el cliente y con él mismo; es decir, 

debemos considenJr estos puntos como claves al integm- UD programa de capacitación, el cual 00 

solamente estaJá orientado a los conocimientos y habilidades, sino también • la motivación y 

compromiso con estos aspectos. 

Los Ejecutivos de Ventas deben "dominar los principios básicos de la venta, que 

comprende la psicologia aplicada, que posean el dificil arte de agradar al cliente y predisponerlo 

favorablemente, y que, finalmente sepan a1amzar la meta única de todo buen vendedo~ provocar 

en el cliente la decisión de adquirir la mercancia y efectuar así, la venta~ (Ivey, 1953, p. Vll) 

2.15 Contenido d. la Capacitación para Ejecutivos de Ventas 

La Capacitación de la FueJ7.11 de Ventas nonmalmente gira alrededor de tres puntos 

principales: 

A) CoDOcimie.to del Producto o Servicio 

Este tipo de capacitación normalmente es impartida por los especialistas en el producto o 

servicio del que se trate y su principal intención radica en que el Ejeculivo conozca y maneje 

información sobre el producto y su competencia buscando Wl8 adecuada argumentación en el 

proceso de 1. venta 
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B) Técnicos pan cerrar 10._ Y _!lejar obj ... a_ 

Estas técnicas normalmente son ~das por lID especialista en \'C11IaS que ba tenido 

COIIIa<:Io lIIIt:rior con clientes y que tiene .. clara idea del ~ O servicio que YeDden estos 

EjetIIIÍWS de forma tal que estos cursos se encuentnn orientados. desanollar la persuasión de 

los participantes .-n tonar más ""'""'-

"La técnica de ventas es la babilidad .-n interpretar CIIJlICIeristicas del producto Y de los 

seIVicios, en ténnioos de beneficios y __ .-n el c:ompnodor y persuadirlo y motiwrlo .-n 

que compre.1 produc1o de clase y calidad adecuadas" (Hass. 1973. P. 13) 

C) Senicio Y Ateaci6. oJ Clieate. 

El servicio y la ateoción a los Clientes son recomendados como lemas fundamentales en la 

capacitación para el personal de ventas, orientando esta relación Cliente Vendedor baci. una 

experiencia placentera que culmine en una venta, en la lealtad del cliente y en las 

recomeodaciones. Es en este punlo en donde se basan mucbas de las poJiticas de calidad de las 

empresas. 

2.16 Capacitación Presencial para la Fuerza de Ventas 

Estos programas de capacitación son empleados por mucbas empresas y se llevan a cabo de 

forma preseneial en auJas o salones ubicados ya sea demm de la misma empresa o bien en 

Hoteles que se dedican a rentar estas instalaciones y a prestar estos servicios. 

Gnn parte de las empresas con representación en todo el país contratan los servicios de un 

despacho o bien un instructor externo para cubrir este requisito. 
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Los seminarios por tanto debeu importÚse en divenas sedes de la República Mexicana 

aoercando a los instructores y panic:ipontes. 

2.17 Ejecutivos de Ventas de la Industria Aatomotriz 

En nues1ro país se comercializan distintas lIII!aIS de vehículos a través de Distnbuidores o 

Concesionarios de coda marca. En la mayor pille de los casos, esta población de Ejecutivos 

acude a los CUBOs que promueve la man:a y que son ~cIos • toda la Red de Distribuidores. 

Para estos fines, la man:a en cuestión CUCIJIa con instruetores fijos trabajando en esta 

misión o bien a través de la contratación de servicios externos de algún despacho o instructor. 

En estos casos, la Distnbuidora no siempre envía • capaci1arse • todo su personal de 

ventas por los costos que esto representa El puesIo de Ejecutivo de Ventas presenta mucha 

rotación por )0 que en muchas ocasiones, se invierte en capacitar a personas que salen pronto de 

la empresa. por lo que se prefiere en muchos casos elegir cuidadosamente a quien asistirá a los 

cursos y seminarios. 

Existen también Asociaciones como la AMOA (Asociación Mexicana de Distribuidores de 

Automóviles) que también impllle algunos cursos abiertos. los Ejecutivos de todas las marcas. 

Por otra porte, en ocasiones también los mismos Distribuidores contratan servicios de 

capacitación para su personal. E. Ruiz (comunicación personal, 20 de junio, 1999) 

Dentro de las marcas y despachos que manejan la capacitación para los Ejecutivos de 

Ventas, actualmente en nuestro país sólo existe una marca que maneja la capacitación a distancia 

• través de televisión en vivo vi. satelite. 

En otros paises son muchas marcas las que ya manejan este tipo de capacitación y 

próximamente .. irán incrementando en México 
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Entrenamiento a Distribuidores, Ford Motor Company. 

2.18 CoateúO. 

Ford Motor Company, SA de c.v. es una empresa intemocional que se dedica al 

ensamble y venta de vehículos nuevos. 

En nuestro pals existen cen:a de 135 Distribuidores autorizados en toda la República 

Méxicana (J. Romero, comunicación pmonaI, 10 de junio, 1999) 

Ford Motor Company, es tapODSable de proveer a su red de Distnbuidores del 

entrenamiento para el personal de sus diferentes Departamentos como Ventas, Servicio, 

Refacciones y Administrativo. (Ford Motor Company [FMC], 1996) 

La p1aneación e impartición de los seminarios es responsabilidad del Departamento de 

Entrenamiento a Distribuidores. la cual se encuentra a cargo del Dr. Ezequiel RuÍ2. , 

2.19 Misión del Departamento de Entrenamiento 

"Brindar eficaz y oportunamente entrenamiento y capacitación de calidad a todo el 

personal de nuestra Red de Distribuidores" (Entrenamiento a Distribuidores, 1998) 

Por el gran nUmero de personal • capacitar y el coostante cambio en las características de 

los vehículos, el Departamento de Entrenamiento combina tres modalidades básicas para 

asegurar el entrenamiento del personal. 
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2.20 Medalidad Autodidada 

Esta modalidId se utiliza principalmente JlOIIl el pmonal del DepuwnenIo Técnico a fin 

de proveer las bemomir;rnas necesarias JlOIIl la CGrRCUl reponción Y CODOCimiemo de la mecánica 

de los vehículos. 

Estos cursos se disttibuyeo a los Disttibuidores JlOIIl que el personal los estudie y consisten 

de un manual JlOIIl el partici]lOllle, un video y un audiocasette. (Entrenamiento a Distribuidores, 

1988) 

2.21 Modalidad Presencial 

. Esta modalidad consiste en hacer nesar lDl instructor y el material didáctico a las sedes 

cercanas a los distribuido~ doodc el instructor es quien modera el proceso de aprendizaje. 

(Enttenamiento a Disttibuidores, 1988) 

2.22 Modalidad a Distancia "Fonlstar" 

Es una nueva modalidad que involucra seminarios a distancia en vivo y pre-grabados vía 

satélite por televisión con c"""" JlOIIl todo el pmonal de los diferentes Departamentos de las 

Distnbuidoras. (Entrenamiento a Distnbuido~ 1988) 

2.22.1 Antecedentes de la CapacilllcióD. DistaDcia ea Ford Motor eo. 

En Estados Unidos, Ford tiene la necesidad de entrenar a cerca de 5000 Distribuidores 

Autorizados con sus respectivas áreas administrativas, ventas, servicio y refacciones. B. Inman 

(comunicación pmonal, noviembre, 1996) 



La mayor parte de los semiarios se adop!ahon a dos modaIjdodrs básicas: 

Presencial.., a ttavés de i_ calificados que se acen:abon a los distribuidores para 

proveer el erdIeDamierdD Y _1Ii "" 1M, mcdianIe el uso de un manual y un videocasetle para 

cienos temas, donde el alUDIDO tomIba todo el control de su ~. 

En los noveaw, Ford 1anzo ea Estados Unidos su si-..a de Educación a distancia Vía 

satélite en vivo denominado Fordstar. 

rucia con tres canales y actIIIImcnte se _ operando con 8 canales y más de SOOO 

salas receptoras en toda la unión omericana. 

1.21.2 Implutadó. del Progra_ Fonlslar ea Méñco 

En México, has1a antes de Noviembre de 1996, Ford contaba con las modalidades 

autodidacta Y presencial para la impartición de cursos y seminarios. E. Ruiz (comunicación 

personal, enero, 1997) 

En 1996 Ford adquiere un sistema de comunicación con sus Distribuidores llamado 

Fordstar, la visión de éste programa es "Proveer a tiempo y optimizando recursos un sistema de 

programa en video de uso amigable para el Entrenamiento a distancia, con aplicaciones y datos 

que añadan valor a través de la asistencia en el logro de los objetivos de la Compailia, los 

Distribuidores así como la satisfacción de empleados y clientes" (Dealer Cornmunication 

Network, 1996, p.5) 

En Noviembre de 1996 Ford inicia la IIanSmÍsión de programas en vivo via satélite desde 

sus instalaciones en la ciudad de México en el Edificio de Reforma So piso. 
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El reto de implantar éste programa en Mo!:xico ¡.".tsaIIÓ .... J!ilIiI inver.Iión por parle de 

Ford Y los DistnOuidoies, ya que el equipo Y l. tecnoIogia lIliIizada fueron importados Y se 

invirtió en capecitor a tOcnicos espccioJizados en ielec:onnmicocione paia su ins1aIación. 

También fue necesario ieDIar el tiempo y uso del satéliie Solidaridad 1. 

Una vez que se insIaIó todo el equipo de ImIsmisión, fueron insulados también 30 equipos 

receptOieS en las princip1lcs Distribuido ... de la RepUblica Mexicana. 

El prog¡ama se inicia con WI8 prueba piloto paia 30 Dístribuidore> autorizados y 

actualmente se CUCDla con mis de 130 salas JCCepIDras en toda la República Mexicana 

1.11.3 c. ... cteristicas Gen .... 1es lid Sistema 

Fordstar es UD sístorna de comunicación satelital de Ford y sus Distnbuidore> que 

actualmente existe en Estados Unidos, Canadá y México, brindando comunicación de datos y 

Capacitación a Distancia 

La Capacitación a distancia ofrece UD tipo de aula interactiva en las instalaciones de los 

Distribuidores en diferentes locaciones geográficas. 

Este sistema permite a Ford ejercer UD mayor control sobre la comunicación sin tener que 

considerar generar costos muy altos por otros medios. 

Los costos de opclllCión del sistema son cubienos por Ford y su Red de Distribuidores, los 

DistnbuidOieS pagan mensualmente un monto fijo por el uso de Fordstar basado en el tamai\o del 

Dístnbuidor y sus progI8iII8S de entJenamicnto. 

Fordstar _nta la mayor red privada via satélite en todo el mundo. Tan sólo en Esiados 

Unidos cuenta con ocho canales transmitiendo de forma simultánea. (DcaIer Cornmunication 

Nctwork, 1996, p.9) 
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2.23 M.edios_ iatenccióa dilpoaibles eJl el Siste_ Fordstar 

La tecnología disponible en el sistema FonIslar cuen1a coo diversas bmamientas para la 

importiciÓD de seminarios, \as cuales se de.criben a COIlIÜIuIlción: (DeaIer Commlll1icatiODS 

Netwod<,l996) 

2.23.1 Escritorio de Co.troI 

Gran escrilOrio que agrupa todos los medios de fonna ergonómica para que el instructor 

pueda operar las cámaras y efectuar su presentación sin necesidad de un asislente. (véase figura 

1) 

2.23.2 Swicber 

Pantalla touch screem que ]e permite al instructor seleccionar la cámara o lo que desea 

lanzar aJ aire en un momento especifico, también le permite enfocar, acercar o alejar cualquier 

cámara, regresar algún video, seleccionar algún cuadnlnte de la computadora y ampliarlo etc. 

(véase figura 1) 



Figura /. Disposición de apoyos en el Estudio Fordstar 

I Escenografia 

Escenografia 

Figura /. El insbucIcr es el facilitador de los medios, desde d mip _ na.: • SIl alcance 
los diversos modios ele intencción incluyeodo d control de las cámaras para invitados. 
También puede supervisar la tnmsmisiÓII '" vivo @nICias al rdevisoc ubicado _te justo 
~ de la _ principal. (lJeaI ... Cooununicalion Network, 1996) 
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%.23.3 Cúan del hItractor 

A través de la c:6mara del insb'uctor, este es filmado de medio cuerpo incluyendo 

principalmente el ros1nI Y \os brazos para dar énfasis • los ademanes. (.ase figum 1) 

2.23.4 Ci ...... para iDvitadoa. 

Si el curso o scmilIIrio Jo requiere se puede hacer uso de estas c:ámaras para iocluir más 

expositores que enriqUOZClD el cuno. 

Existe disponibilidad para 3 invitados (véase figum 1) 

2.23.5 Ci ..... p ••• rimica 

Perrnire preseD1ar todo el estudio, al instructor interactuando con los invitados, y proyectar 

objetos más grandes como muebles o maquinaria de mayor tamaño. 

También permite seguir el movimiento del instructor bacia otro punto del estudio. (véase 

figum 1) 

2.23.6 Ciman .... i .. 1 

Para proyectar objetos pequeños, textos. etc. 

También se puede utilizar como pizarrón escribiendo en alguna boja de color pastel. (véase 

figura 1) 

%.23.7 TeI ..... lor 

Aparato que permite dibujar sobre cualquier imagen que se encuentre al aire en ese 

momento. Funciona con una especie de phBna y un pad para realizar las notas Y dibujos. (!)ealer 



Commwtications Nc:t-n. 1996) 

Cuema coo dispooiblilidad de colores as! como luminosidad y apuntadores en diferentes 

formas. incluye también la posibilidad de utilizar lID fondo liso para toda la pantalla en color 

azm. (viase figura 1) 

2.23.8 Apoyos .. Co.putadora 

El sistema pcnnite proyectar la imagen de la paotaIIa de la computadora. Nonnalmeote se 

Iw:e uso del programa Power Point para proyectar "Slicles" o l8minas con los puntos más 

importantes, mosInIr los objetivos etc. (Dealer Communicatioos Network, 1996). El instructor 

cuenta con un monitor y un mouse pon! proyectar las láminas en el momento adecuado. (viase 

figura 1) 

2.23.9 Video 

Si el instructor decide proyectar un video previamente grabado acerca de algún evento o 

situación, también puede ha<:er uso de este sistema El video puede ser controlado desde la 

cabina del equipo técnico o bien mediante el swicher del instructor .. (DeaIer Communications 

Network, 1996) 

2.23.10 Prompter 

Tarjetas virtuales de apoyo para el instructor con los puntos más importantes de cada terna. 

y guía de preguntas apropiadas para cada terna. (véase figura 2) 



Figura 2. PamalIa JlIIlI el COIIIroI de la iDteIaI:ción Sistema One Touch. 

ArdUvocId _ ..... 

V ...... dd 
prompter 

Controles cId 
Prompter 

v ....... de 
Evento 

_de_do_ 

Botones para d toOInII de -
Evanos y Respuestas 

- V ...... de Rapuestas 
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lCODO de AIcna 
lCORO de Panicipantes 
lCODO de Sedes 
Icoao de l.Jamadu 
Icono de Hen'lllientu 

Figura 2. La pmaIIa do control del _ es el priDcipaI medio para _ la intera<ción 
ya sea a tnIVés do IIamadas o bien de dalos. EsIa pmaIIa se puaIe c:omroJ. """ 1Dl mouae o bieo 
eón la presión de los dedos _la misma. (DeaIer COIIIDHUIicalion Netwcd<, 1996) 

2.23.11 GaiI de late.-..eióa 

Manual imJRSO que le permite al instructor guiar su presentación. sus apoyos visuales etc. 

La guía es una benamienta que auxilia en la planificaciÓD de la illll:rlK:Citia durante cada sesión 
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de clases a disIaucia. Es lID programa que especifica la secuencia de iD1avenciones am los 

medios opoJIuDOs. 

Una cana o guia de inIerKción CUCIIIa am el objetivo de apaIdizaje, la estIaIegia de 

ensefianza. los medios. la n:aa:ión del participante. los apoyos Y el tiempo. (UnivetSidad Virtual. 

1996) 

2.23.12 MaaDal del participute. 

Manual im¡Rso que incluye ejercicios, contenido, espacios paIlI ejen:icios y actividades. 

(Entrenamiento a Distribuido .... 1998) 

2.23.13 Oae Toucb System 

Todos los medios de interacción se basan en UD sistema de software llamado Oo. Touch. 

El sistema consiste en un teclado interactivo por panicipante con diversos botones y una 

pantalla touch screem paI3 el instructor. 

2.23.14 Teclado IDteractivo 

Cada participante al seminario cuenta con un teclado interactivo? el cual pennite registrar 

su asistencia y participación dentro del seminario. 

Al iniciar cada sesión. el participante da de alta su clave personal en el teclado inter3Ctivo, 

el cual despliega en la pantalla de cristal líquido el nombre del participante y la Distnbuidora o 

sede receptora 
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A continuación se dcIaJIaD las funciones dell<Clado intaw:tiw, las cuales correspoDden al 

diagrama. (véase figura 3) 

Fi[!1D'O 3. Teclado intenlclivo del ponicipaDle 

Figura 3. El teclado interadivo es el medio del que disponeo los participanles pan! ""- con 
el insIructor y dar J<SPUOSI8 a las presuotas. También siM: como __ de voz a través del 
micróC ..... 
El rqjsUo de los participolllos también se Ueva a cabo me<IiaaIo .... -"",. (DeaJer 
ConummicoIi ... Networlt, 1996) 
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J. TecIu __ --

2. p ..... de CrillllIiquido .... _Ios opcic-.de _, eI-"> dei_. 

3. Botoues ....... -1IOInMic:a PIIl opcÑ,'JaeI CCIII iac:iIos, cierto o &ho, Ji o DOy etc. 

4. Foco wnIe 9It al 1 Je iDdica que el uIio de didIo tedIdo le eacuentn. a11ire ea el seminario 

5. Foco n:jo .. le cnciatde al hIber soIic:itIdo la. Da!uda e iDdic:a que c6eba 1Iamada se enoH:Dtra eD 

espero. 

6. Miaófoao a 1IUá del aIIl el participuIe hice _ """,*ilbWios,la disImcia J"'IC('lt'!MIK"" es de 30 cm. 
7. BotóD ...... _ .... _ ... _ 01 ___ ..... _o dar 00 c:omentario. 

8. BotÓD uIiIizado para dar aviIo de alerta al iaIIrucIor lOIn WIil ...... o tema eu el cual exista alguna 

duda. 
9. Opcióo ...... _",Ios ___ ala __ . 

10. 0pci6n que le uaiIiza en los _ pira avaDZIr a 11 si~ pregunta. 

J J. S. __ ....... 11 ___ ..... de presionar" ....... 

12. Botón que Jipifica .. acept.III" y le utiliza para 1'fI8iIIrar UDl tee:UeDCia de warios números como respuesta. 

2.23.15 PaDlal" O .. Toucb System del Iostructor 

El instructor controla el proceso de inteIacción mediante esta pantalla, en la cual puede 

Los sites o Distribuidoras que están participando 

Los porticipantes (por su nombre) 

Las llamadas que hacen los participantes 

Las resp'CSlas • pnegunIas 

Este sistema pennite la inteIacción del participante con el alumno a través de diversos 

medios (véase figura 2) 
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El instructor puede hacer alguna pRgUIlta de elec:ciÓII múltiple teniendo las siguientes 

opciones: 

T/F 

Y/N 

Y/N/U 

AIB 

A/B/C 

AlB/C/D 

A/B/CIDIE 

Numeric 

Cieno o Falso 

SíoNo 

Sí • No • Incierto 

Dos incisos 

Tres incisos 

Cuatro incisos 

Cinco incisos 

Respuestas numéricas 

De tIl forma que el instructor programa las preguntas que aparecerin en la pantllla y el 

participante puede señalar aquella que considere como correcta 

2.23.16 Caestiourio (Quiz) 

Esta modalidad permite al panicipante contestar en el teclado interactivo una serie de 

preguntas impresas en su manual sin necesidad de que aparezcan en la pantllla, lo cual le da a 

cada participante cierta libertad al contestarlo en cuanto al tiemJX) de respuesta.. 

También el instructor puede moslrllr la respuesta correcta a los participantes. así como la 

estadística que sellala el número de panicipantes que emitieron cierta respues1a. (Dealer 

CommunicatiOll Network. 1996) 
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:1.23.17 T ..... 

Los particiJllllll<S pueden hacer llamados al instructor a través de lD1 sistema de telefonía 

que se _ ílllqllldoallloclado illlentClivo. 

El participante oprimilá el botón rojo dellloclado pila llamar al estudio. 

Se enciende \UI foco pequeño de color rojo que indica que la llamada se encuentra en 

espera 

El iJlStJllctor conoce quién esIá llamando Y le da entrada a la llamada tocando la pantalla. a 

su vez una \'el quo 01 instructor Ita tomado la llamada, el participante veni que en su teclado 

interactivo se Ita encendido 1m foco pcquello de color verde que indica que éste se encuentra al 

airo para hacer la pregunta o comentario. (véase figura 4) 

Todos los particiJllllll<S de las demás sedes pueden escuchar la llamada. (Dealcr 

Communicatian Network, 1996) 



Figuro 4. VeIJIaDas que cles¡jiepn las 11am1llJas do los porticiponta ... Ias sedes remotas 

Figura 4. Las ventanas de llamadas, permiten al inslJuCtor conocer el nombre y la sede 
remota con la que se da la comunicación. El instructor también puede conocer .1 número 
de llamadas en espera así como identificar a las per1OIl8S que llaman (DeaJer 
Communication Network, 1996) 

91 
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3 Procedimiento 

El Proyecto 

3.01 Planteamiento al Instructor 

Ford Motor Company, decidió iniciar el sistema de Entrenamiento Fordstar con algunos de 

los illSIIUClor5 que haSla ese momento participohan impartiendo seminarios en la modalidad 

presencial ya que dominaban los temas y CODOCían el perlil de los participante>. 

Para iniciar el sistema de capacnación a dislancia, el DepaJlamento de Entrenamiento se 

valió del grupo de instructores y los seminarios disponibles para aplicarlos a esta nueva 

modalidad. 

Los seminarios debían de ser modificados en sus contenidos y materiales de apoyo para 

lograr los objetivos en la modalidad a distancia 

Los instructores debían ser capacitados y familiariz.ados con el sistema para asegurar el 

éxito de la impartición. 

El reto consistió en que cada uno de los seis instructores adaptara un seminario que ya tenia 

cierto tiempo impartiéndose en la modalidad presencial a la modalidad a distancia 

Ford Motor Company, contrató los se,vicios de asesoría del Instituto Tecnológico y de 

Estudios Superiores de Monterrey campus Estado de México"JTESM" 

La elección por esta Institución se basó en que en dicha Universidad existe un programa de 

impartición de materias para licencialura y maestría en vivo vla satélite denominada 

"Universidad Virtual" (p. González. comunicación personal,julio, 1996) 

Sin embargo el equipo y los apoyos de inledCCión disponibles en Fon! superaban en 

tecnología y alcance a los que manejaba ésta Institución. 
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Se podía docir que lIDIO los lDsIrudoes de FonI como d pononaI del ITESM se 

enfmnaban al mismo reto. 

3.02 El semillario preseDCiaI CHlO bale del Proyecto 

Uno de los seminarios que fue elegido para odapIase • la modalidad • distancia se titula: 

"Calidad .. d Mueje de Clieates" 

Este seminario se dirige al pononaI de la fuerza de ventas de vehículos nllCVOS de las 

diferentes Distribuidoras FonI en la República Mexicana. 

Su objetivo prir1cipal consiste en concienlizar a la fuerza de ventas para lograr un cambio 

en sus actitudes y """iones que provoque clientes satisfechos y IcaIcs • IIllvés de un servicio de 

calidad a sus clientes. 

La tarea del Psicólogo que impartía este seminario en su modalidad presencial consistió en 

adaptar tanto los materiales como los medios de interacción para lograr estos objetivos en la 

modalidad. distancia. 

3.03 Características de los partkipantes 

Los participanles del Seminarios son Ejecutivos de Venias de autos de la marca Ford, 

trabajando en un Distnbuidor Autorizado. 

La población de participantes pertenece a ambos sexos en su mayoria del sexo masculino y 

a diversas edades, las cuales van desde los 20 basta los 65 años, sin embargo el rango promedio 

de edad de la mayor parte de los participantes se encuentra entre los 30 y 40 años. 

En cuanto a su nivel de escolarización, los hay desde Ejecutivos de Ventas con fonnación 

básica basta profesiouistas, contando l. gran mayoría con Prepuatoria terminada. 
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NonnaImemc, todo el proceso de venta. conocimiento de pmduc10 Y b!cnicas se aprenden a 

partir de su d ............ en el puesto actual. 

La población de parIicipoDtes JeSiden en su mayoría ... las priDc:ipales ciudades del país 

como El Distrito Fedenl, EsIado de México, Guadalajan, MOIIICney, Hermosillo, León, 

Veracruz, Mérida, Cbiboahua, Sonora y Oaxaca, aunque tambiál existen participantes 

provenientes de otras ciudades más pequellas en las que también existen Distribuidores Ford. 

En la mayoría de las ocasiones, los motivos al elegir la actividad de J;jeculivos de Ventas 

son la falta de empleo en sus profesiones, de la falta de educación superior y la oportunidad de 

obtener una mayor mnuneración económica 

Cabe seilalar que aunque en algunas Distnbuidoras cuentan con un sueldo base mlnimo, la 

mayor parte de sus ingresos provienen de las comisiones obtenidas por las ventas que realizan. 

Su Inlbajo es muy independiente, es decir, aunque reportan a su Gerente, su actividad es 

individualimda y blJre para manejar su tiempo. 

No permanecen constantemente en la Distribuidora, únicamente los días en los que les es 

asignado atender a los clientes en la sala de exhibición (aproximadamente siele dias al mes). El 

resto del tiempo Inlbajan acudiendo a empresas y visitando clientes. 

3.04 Caraderlsticas Generales del seminario 

El seminario en su modalidad presencial tiene una duraciÓD de 16 horas, las cuales se 

dividen en dos sesiones de un dia cada uno. 

Los horarios son: 

El inicio a las 9:00 a.m., un receso de 30 minutos de 11:00 a 11 :30 am. 



Horario de a1i_ de 1:30 pm. A 3:00 p.m. 

Cada sesión fiDaliza alas 6:00 p.m. 

El objetivo GeueraI cid Seminario es que al finalizar éste: 

9S 

El participante aplique el conccplO de calidad CII cada .... de las fases que compoocn el 

proceso de VC1Ia, idCDlificando al Cliente como principal elcmmto CII su actividad comercial. 

El Temario del seminario comprende los siguientes puntos: 

l. Calidad Y Servicio 

2. Pr05pCCUlr 

3. El primer Encuentro 

4. Calificar .1 Cliente 

5. Presentación del Producto 

6. Cierre 

7 Entrega Y Prosecución 

8. Conservando Clientes Leales 

3.05 Requerimientos de impartición Presencial 

3.05.1 IDstruclor 

El seminario es impartido por una Psicóloga con experiencia en venta de vehículos a un 

grupo de 15 a 20 participantes. 

3.05.l Participantes: de 15. 10 

El proceso de inscripción se lleva a cabo a través de una oficina de Informes e 

Inscripciones, donde el coordinador de eventos, neóne el cupo permitido y confuma l. asistencia 
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de los porIicipantos al seminario. Algunos porticipoaIcs se 1rasIadon de 0Ims ciudades pequellos 

JlIllll asistir al seminario. 

3.05.3 lMmIaciHa 

Salón iluminado y acondicionado dentro de algún Hotel Prowoedor. 

Los HoIeIes ptOVCedoRs DOIIIIIbncnIe pertaIe<:al a las cadeuas Holiday Inn, Fiesta 

Americana y Sheraton. 

3.05.4 M_taje 

Tipo "\1" El mOllllje incluye agua natwaI JlIllll los partici)lllDtes, mesas fonadas con 

manteles largos de felpo y .mas acojinadas. 

Salón alfombrado coo aire acondicionado 

3.05.S Ho ... rio 

Inicio: 9:00 Ius. 

Receso: 11:00 Ius. a 11:30 Ius. ( Se sirve caft, refrescos y pastas) 

Comida: De 13:30 Ius .• 15:00 Ius. 

Salida: 18:00 hrs. 

El con1aJ con dicho horario implica que Jos participantes dediquen dos días de su trabajo al 

curso, cancelando citas y haciendo ciertos arreglos JlIllll que 0Ims personas atiendan a sus clientes 

durante su ausencia 

Al iniciar la primera sesión, los participantes encuentran al fraile de su lugar el siguiente 

material: 



• Manual del Panicipante 

• Hoja de Registro 

• Penonalizador 

· Hojas blancas y bolígrafo. 

3.05.6 Apoyos didádirao 

Rotafolios 

Proya:tor de 8I:eI8IOS 

Guía del1nstructor 

3.06 Proceso de impartici6D del Semi_no Presencial 
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En la primera parte del seminario se neva a cabo la bienvenida, la presentación del 

instruClO~ y los participantes, los horarios y reglas que se seguirán durante el seminario y la 

presentación de los objetivos. 

3.06.1 Evaluación Previo 

Acerca del contenido del seminario, incluye 10 preguntas de opciÓD múltiple. 

3.06.% Revisió. de Contenidos 

A partir de este: momento, se comentan CIIdII uno de los ternas utilizando acetatos a color y 

rotafolios oomo herramientas de apoyo Y propiciando la participación del grupo a través de 

preguntas y dinámicas para motivar a los participantes en el proceso Y obtener retroalimentaciÓD. 



3.06.3 Iliúmias de Grapo 

De integraciÓD 

CIinicas de _ 

Dramati:zacioncs 

3.0604 EftJueióD de ReacdóJI 

Esta es una encuesta de opinión sobre el seminario y el logro de los objetivos con 22 puntos 

a evaluar en una escala nominal: 

Pésimo 

2 Malo 

3 Regular 

4 Bueno 

5' Excelente 

La encuesta también incluye dos preguntas abiertas que arrojan infonnación cualitativa 

3.06.5 Evaluación Fiaal 

Acerca del Contenido del Seminario. 10 Preguntas de opción múltiple con 5 posibles 

respuestas ordenadas por incisos. 

Esta evaluación permite calificar el aprendizaje y asignar una calificación para otorgar las 

Constancias de Aprobación. 

Para lograr la aprobación se requien: que el participante conteste correctamente por lo 

menos el 80 % de las preguntas, es decir 8 de 10. 
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3.06.6 c-.du 

De PanicipociÓII: Esta coDS1anCia se otorga al porticipente por haber asistido los dos días 

del seminario. 

De aprobaciÓII: Esta constancia se otorga a los porticipontes que aprueben de fonna 

Sllisfactoria la ewIuación final del semiDorio. 

Aproximadamente 30 días después se envía a las Disbibuidoras las constancias de 

puticipociÓII Y aprobación pBIll que el Gerente las entregue a los participantes. 

3.07 Proceso de adaptación para la preparación del Seminario a 

Distancia 

3.07.1 Tíempo del Proyecto 

El tiempo consideradopBlll l. prOpBlllCión de materiales y apoyos didácticos, asi como l. 

familiarización y dominio del sistema Fordstar fue de dos meses. 

3.07.1 Duracíó. del Semi.ario 

El horario de este seminario se programó en 16 horas al aire. 

Dos por dia, durante 8 días 

Horario: De 16:00 hrs. a 18:00 hrs. 
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3.0'7.3 Ma .. de latenu:cióll 

Para lograr el objetivo general del seminario, se dividió todo el cooteuido en 30 Módulos 

comprendidos en 8 scsiones de dos horas cada UDI, a fin de poder ~ con pcqueIIas 

secciones de información 

S. establecieroo objetivos específicos ..... cada módulo y se seleccionaron los medios de 

interacción mis adecuodos y variados ..... cada tema o punto a tratar. 

A partir de CSII: punto, se crearon de forma simultánea los manuales del Instructor y del 

panicipante, a fin de que este último pudiera seguir con su manual las actividades de cada sesión 

3.07.4 MaaaaJ dellastnlctor 

El formato de la 8UÍll del instructor se estructuró de forma tal que el instructor en las 

páginas nones cuente con su guia de interacción y en las páginas pares cuente con la información 

que Jos participantes ven en su manual. 

Para cada módulo de acuerdo a los objetivos • cubrir se seleccionaron las preguntas, 

apoyos visuales y ejercicios correspondientes con el Manual del Panicipante. 

Los estándares de Fordstar indican que debe existir un cambio de pantalla mínimo cada 30 

segundos, por lo que se crearon los recursos disponibles ..... cada módulo de forma que el 

instructor pudiese apreciar en su gula con facilidad las opciones de interacción y seguir el 

contenido del seminario. 

S. consideró también un segmento de tiempo.., cada módulo para recJbir y hacer llamadas 

a los participantes. 

. --_. ----------- - --
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3.07.5 Mual del .. rtldpoate 

Este manual se estruc:tun\ a ponir de los contenidos ya exisIentes en el Manual del 

Panici¡anIe de la modalidad poeseaciaI. n"~ncIo el onIen coosecutivo de los temas Y el 

Objetivo General del curso. 

S. cambió el color de la poJ1lIda Y se incluyó el logotipo de FordsIar. 

En la primera pone del Manual se iDcluyeron las insIrucciones para el participante acerca 

del uso del teclado interactivo. 

La Evaluación previa del seminario se imprimió dentro del manual para ser contestada 

mediante UD quiz en el teclado in1a3ctivo 

El fonnalo del manual se modificó para especificar cada módulo y sus objetivos. 

La numeración de páginas se modificó de acuerdo a los módulos. 

S. incluyeron espacios para completar frases O colocar notas y comentarios. 

3.07.6 Creación del Prompter. 

S. creó un prompter para cada sesión con una o dos taJjetas por cada módulo y se 

programaron preguntas de opción múltiple para cada módulo acerca de cada tema a fin de 

fomentar la participación y obtener retroalimentación sobre la efectividad del seminario en cada 

tema 

3.07.7 Adaptación de apoyos vis ..... 

Para la modalidad preseociaJ se contaba con 20 acetaIos a color, sin embargo, la cantidad 

de apoyos visuales que tuvieron que crearse se incrememó a 40 láminas por sesión, es decir cerca 

de 320 láminas en tolal. 
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Estos apoyos fuemn ........ en el softwale de Power Poilll eli¡icndo fondos en color azul 

obscuro y letras en blancos y amarillos a fin de que el panicipante pudiese apreciarlos 

claramente. 

Los apoyos visuales iDcluyeron palabras Y comen1arios que el participante 00 tiene en su 

manual y que debe compIeIar. 

3.07.8 PradllCd6a de videoo 

Se seleccionaroo aquellos _ en los que se consideró pertinente realizar algún video. 

Se crearon guiones para la filmación de dichos videos. 

Se efectuó un 08SIing para seleccionar a los _. 

Se filmaro. los videos con apoyo de técnicos especializados en producción con la direcciÓD 

del instructor. 

Edición del video incluyendo pantallas con los titulos de cada tema. 

3.07.9 Prepa"",ió. dellBstructor 

Antes de contar con .1 Mip desk instalado, los instructores fuero. capacitados en el ITESM 

sobre técnicas y aspectos principales de impaniciÓD tiente a lDI8 cámara. 

Se llevó a cabo una junta con personal de Fordstar de USA para aclarar las dudas y 

comentar temas sobre el papel de los instructOreS en Fordstar. 

Una vez instalado el estudio de transmisiÓD, se llevó a cabo una sesión para familiarizarse 

con el equipo y conocer su funcionamiento, osi como ¡ncticar las opciones de interaceiÓD 

utilizando el swicher. 
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Se )lrOgnImarOn 8 sea-. de práctica de dos horas cada una ¡pboDdo las scsiODCS para 

analizar los enoJa y aspectos que se pueden mejorar. 

En c:uanIo al vesIU8rio del instructor. fue scIcc:cionado !DI ...., ea color azul marino con el 

Iosotipo de FordsIar bordado eo el costado izquierdo Y una blusa en color blauco. 

El maquiI~ se eligió eo1llDOS mate y discreto. 

3.07.10 Logística 

Una vez probado el sistema y realizadas las ¡ricticas. se imprimieron los manuales del 

participante y se hicieron llegar a los participantes de las 20 Distribuidores Piloto. 

Se realizO el proceso de inscripción mmiendo un auditorio de 60 participantes 

3.08 Proceso de Impartición de Seminario a Distancia 

3.08.1 Horario 

Para la impanición se eligió preferentemente un horario de 18:00 a 20:00 ru.. considerando 

que la mayor parte de los Ejecutivos se encooIJBJian lilns de sus actividades. 

3.08.2 Sesio ... 

Se programaron 6 sesiODCS con una dunoción de dos horas cada una iniciando UD lunes y 

tenninando el siguiente lunes. 

Esto contempla un total de 12 horas de entmwniento para este curso en especial. 

Al iniciar cada sesión se proyecta una lámina anunciando el Seminario que inicia, la sesión 

y el nombre dellnslruclor. 

--~ --- - ---------
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3.08.3 Wdo 

Al iniciar coda sesión, el iDstructor da la bienveuida a los participantes mencionando 

tambiém los Disttibuidora o sedes r=pIAInI5 que se _ JRSCIIIeS e invita a los 

participantes a llevar a cabo su regisIro en el teclado interactivo. 

Si se tJata de la prim .... sesión, el iDsIrucIor se presenta y expone la dinámica, boruios y 

las posibilidades de intmcción que se llevuán a cabo. 

3.08.4 0bjdivG0 

Al iniciar el Seminario, el instructor expone el Objetivo GeneraJ del CUIliO. 

B Seminario se divide en 30 Módulos que se cubren a lo largo de todas las sesiones y al 

iniciar cada sesión se exponen los módulos que se cubrirán. 

Por otra parte. al iniciar cada módulo se exponen los objetivos particulares a cubri ... por 

dicho módulo. 

3.08.5 ImparticióD 

De acuerdo a la planeación de cada Módulo, el instructor utiliza diferentes recursos 

interactivos para llevar a cabo los oijetivos planteados. 

Cabe señalar que aunque el Instructor maneja sus recursos de interu:ción por Módulo, 

éstos pueden variar incrementándose o disminuyendo de acuerdo al gJUpo. 

Es de suma importancia seiIaJar que el instructor recibe llamadas con preguntas o 

commtarios al igual que en un seminario presencial obligándose a darle flexibilidad a su 

programa. 
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Pan unlizar los diferen1cs recursos, el illSlrUClOr lII8IIeja el swicber siendo 61 mismo el 

productor. director y C8IIIIIIÓgIÚO de su progmna iDI=Ictivo. 

3.011.6 DE ... 

Las politicas de la empresa sugieren el otorgar diez minutos de descanso por cada 50 

minutos de imparticiÓII. 

A los cincuenta minutos de iniciado el seminario, el instructor anuncia el descanso y la 

bola eXlda en la que se ranudorá el cuno. Durante estos diez minutos, se proyecIlID videos con 

paisajes diversos y música tJanquiJa 

En estos descansos, los participantes aprovechan para atender sus necesidades fisiológicas, 

r.loj ..... etc. Y el instructor puede descaDsar unos momeotos. tomar agua y prepararse para los 

siguientes cincuenta minutos de transmisión. 

3.08.7 Evaluaciones 

Durante la última media ha", de la última sesiún, se l1evan a cabo dos evaluaciones una 

vez que el seminario ha concluido. El instructor anuncia y da las instrucciones para cada una de 

ellas auxiliando a los participantes en la comprensiÓD de la dinámica de evaluación a través de 

los teclados intelllCtivos. 

3.CIU 

Esta evaluación tiene como intención principal conocer la apreciacibn y opiniones de los 

participantes sobre el seminario, el instructor y el alcance de objetivos. 
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El instructor expone ... JlIDIaIIa cada lIIIO ele los aspectos a evaluar y los per1ici)lllDleS dan 

su apreciaciÓD seleccionaado UD DIÍIIlero ele la escala. 

Se expoDeII UD tA>IaI ele 10 te8Clivos y se obtieDc un promedio gcneraI ele apreciaciÓD del 

grupo. 

3.08.9 E".1uad68 Fu 

Una vez concluida la cvaIuIciÓD ele reacción, el instructor anuncia la evallllCiÓD sobre el 

COIIIenido del seminario, en la cual senin evaJuodos los <:OIIOCimientOS ele los JBIIicipantes sobre 

los diversos temas. 

Se aplicaroo 10 preguntas c:emdas ele opciÓD múltiple coa los puntos más importantes 

sobre lo tratado en el seminario. 

Con esta evaluació~ se obtiene una calificación por participante la cual es considerada 

para otorgar o no la constancia ele aprobación. 

El criterio para aprobar el seminario es el contestar ele fonna correcta por lo menos ocho de 

las diez preguntas. 

3.08.10 Constancias 

De acuerdo a los criterios señalados, el sistema One Touch arroja los resultados de las 

mpoestas en los teclados interactivos y también la asislencia registrada durante los dias del 

Seminario. 

La Oficina ele Informes e inscripciones Fordstar envia a los JBIIici)lllDleS que asistieron al 

80% ele las sesiones una constancia ele participación. Si estos participantes también aprobaron la 

- ---- -------------------------------------------------
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evaluación final con el BO% de los aciertos, se aMa a su Dislribuickn su Constancia de 

Aprobación. 

Selección de la Muestra 

Se considemon los promedios de evaluaciones de reacción aplicadas en los participonteS 

de los seminarios "Calidad en el MaDCjo de Clientes" impartidos de 1996 a 1998 y se dividieron 

en dos grupos. 

3.09 SemiDarios Praellciales 

Grupo A: 

Seminarios presenciales impartidos entre Abril de 1996 Y Octubre de 1998 

Total de seminarios: 15 

Total de participantes: 239 

Promedio de participantes por grupo: 16 

3.10 Seminarios a Distancia 

GrupoB: 

Seminarios a distancia impartidos entre Febrero de 1997 Y Octubre de 1998 

Total de seminarios: 10 

Total de participantes: 594 

Promedio de participantes por grupo: 59 
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IDstrumentos de medición 

l.B EvalllKióD de Reaeeióa 

Pant evaluar el pnICCSO de ldaplación del semiIIIrio pn:seIICiaJ • su importiciÓD a dis1ancia, 

se COIISidetó la evalUlción de ~ión de los partici~ 

EsIa evaluaciOn es utiliDda poro medir la eficiencia del proceso de entrmamiento y 

obtener \DI promedio de la satisfacción de los participontes a los cursos, así como poro llevar un 

record del clesempello de los iDstrucIores. 

Los roportes que se generan de esIa información permiten al personal del Departamento de 

Entrenamiento de Ford lomar decisiones dirigidas a mejorBr el proceso de Capacitación. 

EsIa evaluación se encuen1ra estandarizada pan ser aplieada a todos los panicipantes del 

Prognuna de Entrenamiento Fotd Es una tradUCCiÓD de la original en inglés que se aplica en 

Estados Unidos. 

Cabe considerar que las evaluaciones difieren en cuanto al número y al tipo de pregunUIS 

en las modalidades presencial y a Distancia., Para este estudio no se incluyeron todas las 

preguntas de ambas evaluaciones, sino sólo aquellas que coinciden en las dos modalidades. 

3.11.1 PregaD"" eODsidend •• 

1. El material del Seminario fue de utilidad durante el mismo .. 

2. Los conocimientos del instructor"""'" el tema del seminario fueron .. 

3. La forma de contestar pregunUIS por parte del Instructor fue .. 

4.En general el seminario me pareció .. 
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3.11.2 úaJa de Enluci6a 

La evaJuación fue de tipo nominal uIilizaodo la siguieDte ...... para medir la apreciación 

de los poJticipontes sobre cada punto. El puticipoDlc debe elegir alguna de estas opciones para 

cada \IDIl de las preguntas. 

5 Excelente 

4 Bucoo 

3 Regular 

2 Malo 

Pésimo 

3.I1.3 Seminarioo Presenciales 

Al finalizM el Seminario se entrega una hoja impresa con 23 puntos a evaluar y con cinco 

espacios al final del renglón correspondientes a la escala de evaluación. 

La hoja cuenta con instrucciones para el participoDlc. Mantener el anonimato es una 

opción para el participante que evalúa. 

3.11.4 Seminarioo a DistaDcia 

Al fInalizar el seminario, el instructor proyecta en la pantalla el punto a evaluar, junto con 

la escala de evaJuación. El participante presiona en su teclado inlelllctivo uno de los cinco 

números de la escala y después presiona la tecla "entet". Una vez que tocios los participantes 

contestaron, el instructor proyecta el siguiente punto ponto a evaluar también con su escala y así 

sucesivamente hasta fmalizM los reactivos 
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3.12 Evaluación del Seminario 

El aplicar una evaluación ~ el contenido del Seminario al finalizar ést<: permite 

conocer .1 nivel de infonnación que CClIIOCCIIIos partici)l8llles acerca del tana que se importe, así 

como asignar lID8 calific:ación que 011 caso de ser aprobatoria permite entregarle al participante 

lD1ll "Constancia de A¡woboción del Seminario". 

3.12.1 Tipo de Cuesdourio 

El tipo de cucstioI1ario es ~ información que fue proporcionada en el Seminario con 10 

preguntas. A cada una de éstas le conespou.icn cioco opciones y el participante debe seleccionar 

la conec1a mediante un proceso de discriminación. 

La evaluación se aplica al finalizar el Seminario, es de respuesta indi vidual Y sin la 

utilización de medios de consulta de información. 

El tiempo límite para contestar la evaluación es de quince minutos. 

Se requiere contar con un 8O"Á de aciertos (minimo ocho respuestas conectas de 10) para 

aprobar el Seminario. 

Cabe señalar que DO siempre se aplican las mismas preguntas 011 todos los Seminarios, 

éstas se eligen de una base de 100 preguntas distintas para apIicar.;e en los Seminarios 

presenciales o a Distancia 

A continuación se presentan algunas de las preguntas a manera de ejemplo: 

l.· ¿ C-'les SOII las tres "C" de la Calidad? 

a) CarismÍ, cuidado Y claridad 

b) Compromiso, c:apocidad Y comunicación 

~~~~-~------~~~~~---
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e) Camiao, .. " .... y ...... 

d) Conumirw:i6a, _ y doridod 

e) Cuidado, ... '''y...-

2.· ¿Cuáles el primcrpllO del Propana de RecuperaciÓII de Servici .. ? 

a) Ccmpaosióa 

b) AcIanr el problema 

e) RestiIucióa 

d) Disailpa 

e) Seguir de _el probI .... 

3.· ¿Cuál es el estilo de comunicación que se utiliza cuaodo DOS "'- pcr=Idir a otros de las 

vent1Yas de Duestt8$ ideas? 

a) FOIZ8f 

b) Informar 

e) Solicitar 

d) Coovcneer 

e) Asegurar 

3.12.1 ApliaocióD PreseadaJ 

En 1 .. Seminarios presenciales, la evaluación es aplicada de forma InIdicional como en una 

situación escolarizada, donde se entrega un cuestionario. cada porticipll11e y éste lo responde en 

su lugar. 
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El panic:ipome __ SUS datos como lIOIDbrc, Distribuidom, Puesto, Fecha, Sede del Curso 

e Insbuctor. 

Las insIrucciones del CUCSIioDario indican al poniciponte seiiaIor la opción com:c:ta 

euccnando en un círculo el iDciso conespoudiente o bien suJnyaDClo la respuesta correcta. 

Si el particip8llle contaIa más de UDI opción para alguna pregunta. ésta se anuJa y se 

tomará como errónea al isuaJ si no es seilolada opción alguna. 

3.12.3 ApIic:ació .. Distaacia 

En esta modalidad, el instructor coloca en la pantalla la pregunta con sus respectivas 

opciones y cada ponicip8llle mediante su teclado interactivo presiona el botón correspondiente a 

la opción correcta. No existe para el participorrte forma alguna de corregir su respuesta en esta 

situación. 

Una vez que el instructor ve que más del 80% de los participantes han r .. pondido, anuncia 

al grupo que cuentan con treinta segundos más para activar su respoe5ta y una vez l18nscurridos, 

da de baja la pregunta y activa la siguiente. 

De la misma forma que en la modalidad presencial, si un participante no contesta la 

pregunta, ésta es considerada como errónea. 

El sistema arroja la lista de opcioDe5 correctas por cada participante la cual .. enviada al 

Centro de Informes e lnseripciones para emitir las constancias correspondiente. 

El resumen de esta información es reportado a la GeTencia de EntrenamientD a Ilavés de 

reportes. 
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Aná1isis de datos 

3.13 EvaluacicIB de ReaccicIB 

Los resultados de -. cvaluociones 1an1O JlOIa la modalidad presencial como JlIIIll la 

modalidad a distancia fueron 1mtados de la fonna que se desen'" a continuación. 

3.13.1 Pl'IIIIIedio por Semiurio 

Se SUJIlIIIlHI las respuestas obtenidas de la aprociación de los participantes y se dividieron 

entre el número de participantes que evaluaron y se obtuvo \DIIl media por grupo JlOlll cada uno 

de los aspectos evaluados. 

3.13.2 Media Poaderada de Semi.arios por Modalidad 

Al contar con información como la media de cada grupo Y el número de participantes, las 

puntuaciones de cada grupo fueron mulliplieadas por el número de participantes y después se 

llevó a cabo la suma de las puntuaciones totales y se dividió entre la suma del total de 

participantes obteniendo así, l. media ponderada. 

En la modalidad presencial "Grupo A" se obtuvo la media ponderada de quince grupos con 

números diversos de participantes. (véase tabla 2) 

De la misma forma se obtuvo la media ponderada para la modalidad a distancia .. Grupo 

B", en éste caso se consideraron los datos de diez Seminarios impartidos, aunque el número de 

participantes por grupo fue mayor que en l. modalidad presencial. (véase tabla 3) 
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Tabla 2 

Seminarios Impartidas ... la modaIidod ¡nsencioI (Gn¡po A) 

-. a_M 1M IA_. ür,.,..a __ 

No JI!!!!'!iddJI t:lftDéfilJ/... 411 .......... ~I/IP!I!!!&, - ...... Ea 

...... 4.112 4.68 4.8 4.92 21 

1 ........ 4.78 4.72 4.82 4.8 lO 

3 ..... 4.63 5 4.1 4.81 30 

• - 4.84 4." 4.6 4.8 10 

, - 4.57 4.78 4.68 4.63 19 

• - 4.9 5 4." S 11 

7 - 4.64 4.64 4.71 4.28 14 

I ,... .. 4.64 4.91 4.91 4.91 11 

• oa ... 4.8 S 4." 4." 10 

10 oa·,. 4.45 4.45 4.54 472 11 

11 ....., 4.56 4.56 456 4.62 16 

II ...... 4.75 4.65 4.65 4.S5 lO 

13 ...... 4.85 4.85 4.85 4.92 13 

14 oa ... 4.72 4.94 4.78 4.94 18 

l' oa·" 4.6 4.87 4.73 4.54 IS 

-- .. ,., 4.10 4.66 4.'7!' 

TOUII.~ 139 

JIixa, La; j..,;áos .. -..... """,.lasde 5 _ (1 -phi_. 2 _. 3 -..pIIr. 4 -.. Y S~""¡"""). 
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Tabla3 

s"",;",m, ~.,,/o lIIOáiid>d otbaICiD Pf90 1lI 

-- 8 ___ 

1M 
.. - lA __ 

hI .............. 

No --- anDe •. ~ ...... - ~ ........ -prnci6 ........... 
......, 4.55 4.18 4.58 4.54 32 

2 ......, 4.31 4.5 4.34 '.37 63 

3 - 4.27 4.71 4.(9 4.57 62 

• ""..." 4.45 4.62 4.66 4.51 61 - 4 4.67 4.4 4.45 37 

, ....., 4.39 4.6 4.51 4.36 66 

7 """" 4.5 4.63 4.54 4.52 90 

• -... 4.59 4.'16 4.(9 4.TI 56 

9 ...... 4.67 4.72 4.68 4.69 44 

10 C>r-91 4.5 4.8 4.6 4.7 83 

..... - 4.43 4.67 4.57 4.55 

r._J'SDd;: *': 5!M 

NoIa: UiojUcics .. noIi7lou>"' ....... de5_\1 .".,..." 2 ...... ,3 __ , 4-r-.o y5=_l. 

3.14 Evaluadón del Seminario 

Los resultados de estas evaluaciones aplicadas a los participantes sobre el contenido del 

Seminario pon< ambas modalidades fueron tratados de la forma que se describe. continuación. 
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3.14.1 P ........ por SemiDario 

Una vez que se aplicoron las evaluaciones. se calificaron, obteniendo el níImero de aciertos 

por paniciponle. Se SUIIIOIIlII el toIIl de aciertos de los participantes y se dividienm entre el 

número de ponicipantes obteniendo de esta forma una media por grupo para la Evaluación Final 

3.14.2 M .... PoHerada d. Semiurioo por M~ 

Una vez que se obtuvo la media por cada grupo de participantes, se mulliplie6 ésta por el 

número de ponicipantes de cada grupo obteniendo una suma genenI que mis adelante se dividió 

entre el total de participantes obteniendo de esta forma una calificación media ponderada 

En la modalidad presencial "Grupo A ~ se obtuvo la media ponderada de quince grupos con 

números diversos de participantes. (véase tabla 4) 

De la misma forma se obtuvo la media ponderada para la modalidad a diSlancia .. Grupo 

B", en éste caso se consideraron los datos de diez Seminarios impartidos, aunque el número de 

participantes por grupo fue mayor que en la modalidad presencial. (véase tabla 5) 
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Tab1a4 

Seminarios Impartidos en la modo/idad presencial (Grupo A) 

Ftdrtltk p,-., .X" "N" 

No. IIfrlJQr1:idóIJ E_Fúoo/ Pdftidelfes (X)"fN) 

Ahr·96 9.3 21 195.3 

2 May-96 9.5 20 1911 

3 Jun.96 9.5 30 285 

4 "&0-96 9.6 10 96 

5 "&0-96 9.4 19 178.6 

6 Sep-96 9.5 11 104.5 

7 Sep-96 9.7 14 135.8 

8 Sep-96 9.3 11 102.3 

9 Qc¡·96 9.4 10 94 

10 Qc¡·96 9.5 11 104.5 

11 Eno·97 9.4 16 150.4 

12 Ahr·98 9.4 20 188 

13 Jun.98 9.6 13 124.8 

14 Qc¡·98 9.5 18 171 

15 Qc¡·98 9.5 15 142.5 

239 2262.7 

MuJioP_ 9.47 
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Tabla 5 

Seminarios Impartidos en la modlllidad a distancia (Grupo B) 

F~cltodt Pro_o "X- "N" 

No. l"'IJfZTIJcián EvaJUlJCi6n Filttll PlI11kipontu (X) '(N) 

Feb-97 9 32 288 

2 Feb-97 9.2 63 579.6 

3 Mzo.97 9.3 62 576.6 

4 Alr-97 8.9 61 542.9 

s MI)'97 9.2 37 340.4 

6 Jun-97 9.1 66 600.6 

7 Ago-97 9 90 810 

8 Nov-97 9.3 56 520.8 

9 ~98 9.1 44 400.4 

10 Qct-98 8.8 83 730.4 

s"mIl 594 5389.7 

M.di. Pond.rodo 9-07 
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4 Resultados y Discusión 

Evaluación de Reacción 

4.01 Apnciaci6a General 

Aunque las evaluaciones de reacción do los participantes constan de un mayor número de 

preguntas. sólo se considenuon aquellas que se praentaban en ambas modalidades de 

impartición a fin de comparar las evaluaciones de acuerdo a la escala de apreciación. (véase 

figura 9) 

En general, los promedios de apreciación resultaron más favorables para la modalidad 

presencial aunque no en la misma proporción para todas las preguntas. (véase tabla 6) 

La evaluación de reacción tuvo como fin principal el evaluar la eficiencia del proceso tal 

como la calidad de los instructores, el equipo audiovisual. instalaciones, los materiales etc., y 

aunque es una evaluación de tip;> subjetivo y .. no tiene nada que ver con el real aprovechamiento 

de los participantes>- (Araujo y Chadwick, 1993, p.195~. es un excelente indicador sobre la 

eficiencia del proceso. 

Estas evaluaciones tienen vital importancia en cuanto a la percepción de los participan~ 

la apreciación general del seminario, va de la mano con la forma en la que durante el curso se 

cumplieron las necesidades y motivaciones do los participantes para capacitarse, ··tales como el 

lucimiento social, el espíritu de competición ele.~ (Besnard y Liétard, 1979). 

La atención y la motivación juegan un papel importante en el proceso de aprendiuje, si el 

seminario consta de buen contenido pero la calidad de los materiales, las instalaciones y el trato 

del insttuctor no es agradable, no se contará con la disposición al aprendizaje. 
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Aunque ambos modalidoc!es SOII evaluadas CIlla mayor parte de las preguntas de "bueno" a 

"excelente", es la modaIidod presencial la que obIieae mis alto promedio, esto quizá se debe 

principalmente al lIIIbieIIIe de comunidod y al mayor conIJOl sobre el grupo que permite la 

cen:ania al componír el mismo tiempo y espocio, por \o tanto, al volvene una experiencia mis 

"social", resulta mis motivadora. 

Se debe considerar que cada participonte que asiste a los seminarios cuenta con div ..... 

motivaciOllOS oriadadas a dífaentes si1uIcioncs 1aIcs como el adulto orientado a la meta, si se 

cubrieron los objetivos, el adulto orientado a una actividad, si disfrutó del seminario y el adulto 

orientado al aprendizaje, a¡xeader por aprender. Axfonl(I969). 

Nunca se podIá satisfiIcer al 100% de los participontes en cuanto a sus motivaciones 

individuales, sin embargo si apreciamos que la media de cada grupo presenta una actitud 

satisfactoria sobre el Seminario, podemos deducir que por lo menos se han cubierto una buena 

parte de estas expectativas que motivan el aprendizaje y lo hacen mis eficiente. 

La reacción de un grupo en cuanto a actitudes, es fundamental, si al grupo le agradó el 

proceso, "se presume que el curso fue productivo y motivador. Por el contrario, si la reacción es 

de frustración o negativa se deduce fácilmente el fracaso del curso" (Siliceo, 1982) 

Los resultados obtenidos muestran que el prnccso de adaptación de seminario presencial a 

distancia y su impartición es bien aceptado por los participantes aunque no en el nivel de los 

seminarios presenciales 

Son los participantes quienes con sus respuestas a este tipo de evaluaciones, ayudan al 

facilitador del aprendizaje a tomar decisiones sobre la organización e impartición de cada 

Seminario. "Los estudiantes deberian estar apIOS pano participar en los cambios, criticar y 

finalmente otilizar el conocimiento que les es dado" (Henry Y Kaye, 1993, p28) 
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Es importante seIIaIar que el _ de los grupos wria COIISiderablemcute de una 

modalidad a otra, para los semimrios pteSCDCiales DO se hubiesen obtenido estos puntajes ahos si 

se hubiera COIIIado con más de cillCllCDUl portici(lllllleS, o bi.... la experiencia de atención a 

preguntas Y comentarios hubiese estado 1imi1ada. En lo modalídad a distancia, los grupos son 

mucho más grandes en cuanto al número de porticipaDleS y se puede supcmer que existen un gran 

número de porticipan1es que DO porticipan con llamadas o preguntas, sin embargo, todos contaron 

con la interacciÓII de datos a lIavés del te<:lado iDtenIctivo Y el uso de su lD8Wial haciendo que la 

experiencia se haya "apn:cildo" más dinámica a pesar de lo posividad tiente al televisor. (véase 

tabla 6) 

Tabla 6 

Promedio de participantes por seminario en 1a.1i modalidades 

presencial (Grupo A) y a distancia (Grupo B) 

GnpoA GrupoB 

Seminarios Impanidos 15 10 

Total de participantes 239 594 

Promedio 15.93 59.40 



------------------------------

Apm:iación de los pIIIIicipames del SemiDario CaIidId en el Mauojo ele Clientes 

Figura 9. Media Pondmda ele apreciaI:ión e1e15ell\iDIrio en la modalidad Presencial 
(Grupo Al yen la modalidad a distancia (Grupo Bl para las preguntas (Pregunla 1: 
El ma/erial del t:rITSO fue de lIlüidad duran/. el m_ .• , Pregun¡a 2: Los 
conocimientos del Instructor sobre eliSIO del cuno me porecier01L .. , PregunJo 3= 
Lo forma de conJestar las pregunJas por porte del lnstnK:/or me pareció ... Y Pregunla 
4- En generoJ el seminario me pareció ... l utilizando la escala ele apreciación 
(l=pésimo, 2 =malo, 3 =regu[ar, 4 =hueno y S -excelate) 

4.02 Pregunta 1 

El material del seminario fue de utilidad durante el mismo 
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Como se muestra en la figura S, el la media ponderada ele los diferentes grupos en la 

modalidad presencial fue de 4.7 La media ponderada de los diferentes grupos en la modalidad a 

distancia fue de 4.43 

Esta pregunta se refiere básicamente al "Manual del Participan1e" que se ocupa durante el 

Seminario. 
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Se tra1a de \ID Maaual emp""""" con por1ada p10srificada a dos liDIas Y con interiores en 

papel bond a UDI sola tima y con lID total de 103 pigínos en la modalidad a distancia y 87 

pigínos en la modaIidod pmeocial 

Se puede aprecior que en ambas modalidades, la apreciaciÓII de los participontes se 

encuentra por encima del 4, es decir, ca1ifican • los maIeriaIes como"bueuos" en cU8Dlo a su 

utilidad duran .. los seminarios, sin embargo. existo UDI mayor tendencia a calificarlos como 

"excdcn .. " en los seminarios que se impartieron en su modalidad presencial. 

Cabe señalar que en los seminarios presenciales el material se entrep personalmento a los 

participantes al iniciar el seminario y en el caso de los seminarios • distaDcia, éste es enviado a 

1 .. Distribuidoras a través de los representantes. Se ban reportado casos en los que el material no 

llega a su destino final: el participante, o bien le es en~ una vez iniciado el seminario. 

Los tenninados y calidad de los materiales es el mismo en ambas modalidades y el 

contenido es similar. De hecho se utiliza en mayor medida el Manual del Participante en los 

seminarios a Distancia que en los Presenciales. 

El manual del participante en su modalidad a distancia consta de un mayor número de 

ejercicios, espacio para notas y actividades que motivan a los participantes al seguir 1 .. 

instrucciones del instructor y participar activamente en su manual, Esto factor fue detenninante 

para la obtención de una alta apreciación sobre si el material fue de utilidad "La función de las 

unidades didácticas no puede ser una simple descripción de la realidad sino que debe cumplir 

funciones de carácter motivador provocando la interacción y el diálogo aunque sea mediatizado 

por un texto" (Perez. 1991, p.8) 

Se debe COIISidentr que aunque la pregunta va enfocada a la "utilidad" de los materiales, 

ésta se ve influenciada por la calidad de los materiales y la disposición del contenido, el material 
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didáctico es percibido de ronna disIinta por cada portic:ipan1e de .......... a su motivociÓD pua 

aprmder, "estrategias de ~e, la presencia o auseucia de procedimientos de evaluaciÓD y 

las opciones pedagógicos iDIIuyen en la CR:II:icio de JII8IeriaJes de ensef!oma" (Hemy y Kaye, 

1993, p.30) 

Los manuales de los parlicipal1leS 110 se deben omitir en los semioarios a diSllncia ya que 

juegan un papel tan importante o aún mayor que en los seminarios presenciales, Según Pérez, el 

matcriaI didáctico asegura la permaoeucio del mensaje fiente a la fupcidad del lenguaje oral, 

constituye una fuente importante de infonnación puael aprendizaje. (1991, p.l3) 

I'nguDIB 1: El MoIaiaI del Cuno fue de UIilidod _te el mismo ... 

Modalidad 
a Distancia 

Modalidad 
Presencial 

Pisimo 

Figura 5. Media ponderada de apreciación sobre la utilidad de 
mlleriales duronte el curso en la modalidad Presencial (grupo Al Y 
en la modalidad a __ (Grupo Bl 



4.03 PrepDta 2. 

Los CODOCiaieatos dellDstructor sobre el tema del se.iaario fueroD_ 

Como se _ en la figura 6, la media poncIenda de los diferentes grupos en la 

modalidad presencial fue de 4.80. U. media ponderada de los difemnes grupos en la modalidad a 

distancia fue de 4.67 

Esta pregunta hoce refeJeDCia a la apreciación que tuvo cada participante sobre los 

conocimiemos dellDsUuctor acerca del tema del seminario. 

Esta apreciación es subjetiva y quizá DO tiene nada que ver con lo que realmente el 

instructor conoce, más sin embargo si es importante ya que a los participantes les interesa que el 

Seminario sea impartido por WI8 persona que "conozca" el tema, y es fundamental que dunnte el 

Seminario el lnstIUctor a través del proceso genere credibilidad a través del manejo de 

conocimientos ante la mayor parte de los participantes. 

Se puede apreciar que en ambas modalidades, la apreciación de los participantes se 

encuentra por encima del 4. es decir, los particip8D1eS en ambas modalidades califican los 

conocimientos del instructor como "buenos"~ sin embargo; existe una mayor tendencia a 

calificarlos como "excelente" en los seminarios que se impartieron en su modalidad presencial 

.El participante califica los conocimientos del instruclor de acuerdo a la exposición y a la 

forma de manejar y expbcar los conceptos. Cabe seiIaIar que en ambas modalidades se trata 

exactamente del mismo instructor, sin embargo se aprecia como un instructor con "más 

conocimiemos" en la modalidad presencial. 

Esto qui12 se debe a que en la modalidad presencial, los panicipantes se muestran más 

abienos a hacer pregurnas Y de alguna manera "poner a prueba" los conocimientos del instructor. 
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la em¡atia que prescII1aIl _ los palliciJIIIdCS como el ÍII5InICIOr se convierte en un 

factor muy importante )lII1l lognr que el palliciJlOlllC ",.e""n," .. " los conocimientos del 

ÍIISII'UCIOr. es decir, Ja apra:iación de las portic:jpontes su opiniÓII """"'" del insttuctor Y todo lo 

que gira alrededor de éste como sus conocimientos y habilidades, depende en gran parte de su 

capacidad de ser agradable al grupo. 

Los instructores que hacen uso del scotido del blDDor en combinación con sus técnicas de 

cnscñama Y que utilizan un estilo ~ son pe,,:ibielas como más exitosos en el medio. 

(patricia Comeaux, 1995) 

En ocasiones algunos instrucl<Jres que utilizan Wl estilo mucho más serio, formal y de 

carácter autoritario, son evaluados con bajos promedios por parte de sus participantes, los cuales 

prefieren un estilo más rcl,gado. "Lo insólito se gmba mejor que lo rutinario o aburrido" 

(Rodriguen, 1993, p.l9) 

Otros participantes con otras motivaciones perciben este aspecto como fundamental "no se 

puede aprender de quien no maneja el conocimiento~, desde el inicio del Seminario, gran parte 

de la motivación de los participantes también radica unJa forma en la que el Instructor expresa el 

conocimiento del tema "El adulto es1á dispuesto a esforzarse sólo si percibe la importancia vital 

del aprendizaje, si lo reconoce como funcional y signifieativo"(Rodrigucz, 1993, p. 30) 

Se puede apreciar que el aspecto sobre "conocimientos del instructor'" es una consecuencia 

de la fonna en la que el instructor maneja su habilidad )lII1l comunicarse. "el profesor del afio 

2000 será seleccionado por sus cualidades comunicativas tanto o más que por sus 

conocimientos" (Marqub, 1991, p. 28) 
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Pregunta 2: Los CGDOCimienIos dellnslluctcr sobre el_ del curso me 

Modalidad 
Presencial 

Modalidad 
a Dislancia 

1 

PésbM 
2 3 

MIIkI RepJlU 

Figura 6. Media ponderada de apreciación de Jos conocimientos 
del Instructor sobre el teRII del curso en la modatidad Presencial 
(grupo Al Y en la modalidad a distancia (Grupo Bl 

4.04 Pregunta 3. 

La forma de contestar preguntas por parte del Instructor fue .. 

La media ponderada de los diferentes grupos en la modalidad presencial fue de 4.66 

La media ponderada de los diferentes grupos en la modalidad I distancia fue de 4.57 

(véase figura 7) 
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Se aprecia que en ambos modalidades, la calificaciÓII dada por los participantes se 

encuentra por CDcima del 4, por lo que los participantes califican la forma de contestar preguntas 

por parle del instructor como "buena", sin embargo, existe una mayor tendencia a calificarla 

como "excelente" en los seminarios que se impartieron en la modalidad presencial. 
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Es importante sdIaIar que en UD Seminario imponido de liJrma presencial. si UD 

participaute ti .... una pRgUDII, sólo debe 1evan1Br SU lD8DO Y obIencIJá una resp>eS1a casi 

Ílllllediala. 

En los seminarios importidos • distancia, si UD participaute tieoe una pregunI8, deberá 

presionar el botón rojo del teclado ~vo y esperar • que la llamada "llegue hasta el 

instructor", este proceso puede tardar de 30 segundos hasta un minuto. 

En ocasioDes, la llamada DO "llega" hasta el instructor por algún problema en los equipos 

de telefonía, lo cual produce cierta "frustración" en los participantes aunque el instructor insista 

en que llamen nuevamente o utilicen el fax cuando se presentan este tipo de situaciones. 

Se puede suponer que en ambas modalidades siempre habrá quien prefiera no extemar sus 

dudas o JlRI!IIDIaS por algún mutivo, sin embargo el Instructor en la modalidad presencial que 

puede "ver" las expresiones de los participantes, fácilmente detecta los gestos de incertidumbre o 

pregunta, fomentando l. panicipoción o bien repitiendo los conceptos anteriormente descritos. 

En la modalidad a distancia, el Instructor no puede "ver" • sus participantes, lo cual evita 

el incitar a los participantes con dudas a externarlas. "uo gesto, una voz, una mirada tienen la 

capacidad de comunicación muy intensa y de catalizador del proceso de aprendizaje de los 

contenidos" (poves, 19995, p. 54) (1.06.1) 

De acuerdo a la experiencia del instructor, se reportan un mayor número de preguntas en 

los seminarios presenciales que en los seminarios a distancia "Los propósitos de la 

comunicación de ida Y vuelta son en general para apoyar la motivación y el interés de los 

estudiantes" (Holmberg, 1985, p. 329) 
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Esto tambiál puede debene a que muchos ponicipoales presc:man 1111 mayor "miedo" al 

pq¡untar en la modalidad a distaDcia ya que SIl voz y sus comeuIarios "'sou escuchado< en toda la 

lIICión y por televisiÓll", en un scmiDorio paellCiaI quizi '* miedo a porIic:ipar es temporal en 

lo que el grupo se conoce mejor. "La 1DSiedad. la confusión. la dificuhlld en la verbalización o la 

excesiva emoción. interfieren en esIe tipo de eutrevisIas" (Gacia. 1994, p.2S6) 

Las ventajas de la asesoria telefónica es aseguru al estudiante la posibilidad de COfISultar 

sus dudas, discutir puntos de vis1a que le van surgiendo al momento de desarrollar ~ 

concretas y personaliza la relación estudiante-esesor. (Espinosa, 1995) 

El simple hecho de que en la modalidad a disImcia se pueda ponicipar, pregun1ar Y 

comentar "en vivo" es una gran ventaja, ya que algunos parlicipaates hacen preguntas 

iDlI:resantes que enriquecen el tema del Seminario. "la rdIción se ha vuelto más próxima, más 

presencial entre comillas, gracias al uso de la nueva tecnologia (Estrada, 1998 p. 72) 

La forma en la que el Instructor escucha las preguntas de los participaates tiene mucho que 

ver con que el participante se sienta cómodo al preguntar, en la modalidad presencial, el 

instructor puede verlo a los ojos. acercarse fisicamente a él y poner toda su atención cuando 

pregunta, sin embargo en la modalidad presencial el instructor sólo mira a la cámara por lo que el 

hacer uso de asentir con la cabeza y sonmr tuvo un efecto de aceptaciÓD e invitación a la 

participación por medio de las preguntas. 

El trabajo de los profesones se mejora si emplean más las caracterisIicas indirectas de la 

interacción verbal, como el aceptar el sentimiento de los alumnos, elogiar, estimular, 8)Jiarlos a 

través de preguntas" (Camsco, 1986, P.E-IOI) 

En la modalidad • distancia al igual que en la mocIaIidad praenciaI, se invita a los 

participantes a hacer preguntas y comentarios lo cual fonaiece el proceso de la 
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retroaIi ...... tación, la tecnoIogia del sistema de telcfonia utilizado en la modalidad a distancia 

permitió que el instructor llamara a los ponicipmtcs ya sea eligiéndolos al azar o bien de forma 

definida. 

Se coosidcra que este aspecto fue fundlmentaJ pera la obtención de las altas puntuaciones. 

Mientras mis i_ión cxisIa, baJri 1DI mayor aprendizaje al existir mis retroaIimenUlCión 

(Blanco, 1995) 

Pregunla 3: La fonna de contestar las poegumas por parte del Instructor 

Modalidad 
Presencial 

Modalidad 
a Distancia 

2 3 4 ! 

PIsimo Malo Regular Bueno Exce/em. 

Figura 7. Media ponden!da de apreciación sobre la forma de 
contestar preg1Dltas por parte dellnsuuctor durante el curso en la 
modalidad Presencial (grupo Al Y en la modalidad a distancia 
(Grupo Bl 
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4.05 Preguala 4. 

En genenl el semia.rio me panci6_ 

La media ponderada de los dif=rnes grupos en la modalidad preseuciaI file de 4.75 

La media pouderada de los diferentes grupos en la modalidad a dis1llucia file de 4.55 (véase 

figura 8) 

Se aprecia que en ambos modalidades. la calificat:ión dada por los participantes se 

encuentra por encima del 4, por lo que los participantes califican al seminario como "bueno", sio 

embargo existe una mayor tendencia • la calificaciÓD de "excelente" por pone de los 

participantes que asistieron al seminario Presencial. 

Uoa de las causas por las que se considera la obtenciÓD de una buena apreciación por pone 

de los participantes en la modalidad • disIaoci. consiste en el proceso de organiza<:iÓD del 

seminario en el que se generó una gran interacción al planear cada módulo, combinando 

preguntas, ejercicios en el manual. llamadas, videos el<:. "No es pertinente una situación de 

aprendizaje pobremente preparada en términos de interactividad" (Fainholo, 1995, p. 8 

Quizá la apreciación en general del seminario no sea un determinante sobre l. eficacia del 

aprendizaje pero sin duda habla de la eficiencia del proceso y de la motivación durante el 

Seminario. "Cualquier información afecta el comportamiento de una persona ónicamente al 

grado en la cual ha descubierto su significado personal para ella misma" (Stanford y Roark, 

198\, p. 351) 

El nivel de apreciaciÓD cuenta con un promedio más alto en l. modalidad presencial, es 

importante señalar en este aspecto que en los seminarios presenciales 01 clima de convivencia es 

más cálido y se sienten muy contentos con respecto • su relación con el instructor y con sus 
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compalleros. Leor (1973) le da prioridad • las téa>K:as de _ como apopiacIas para la 

situación del a¡xeudizaje de oduIlDS 

EsIa unión 1M) lO da en la mocIaIicIad a disWIcia, el inIerés de los poIIicipontes giJa más 

alrededor de los CODIenidos que aIJededor de las ",Iaciones como sucede en la modalidad 

preseociaI. La televisión pamite teducir el tiempo necesario para que los estudiantes asimilen el 

contenido del curso y IImbién impone lDl ritmo • los estudianIes, hacerles ~It ",guIl11111ente. 

(GarcIa, 1994) 

Otro factor muy importante que pudo influir en esta apreciación es la mayor flexibilidad 

que existe en la modalidad presenciaJ para adapIarse a las necesidades e intereses de los 

participantes. En la modalidad a dis1ancia el Instructor nunca Oye" las ","coiones de los 

porticipontes a lo que está dicitndo o ¡RSeIIIando. Obtiene tma retroalimentación a trayés de los 

teclados intemclivos y unas cuantas opiniones por las llamadas 

A través de las llamadas el Instructor poede "acercarse" un poco más al estado de ánimo y 

actitud de los participantes, sin embargo, estos no represenlJln la mayoria 

Otros factores propios de la Sede receptora IImbién poedeo influir en esta apreciación 

cómo lo son las instalaciones en las cuaJes se está tornando el curso, los comentarios de 

compolleros, etc. Recordemos que el instructor no se encuentra ahí de forma "presencial" para 

moderar los comentarios o acciones de los participantes. 

Tembién la apreciación del seminario en general tiene que ver con la actitud Y capacidad 

de auto-aprendizaje que tiene el estudiante ya que atmque se registran los porticipantes en sus 

teclados intemclivos, en ocasiones algunos de ellos saJen de l. saJa de entJenantiento a atender 

un pendiente, entregar lID lulo etc. 
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Lo anterior hace que no teapn una "visióo completa" de lo que fue el seminario y propicia 

la mala comunicación. 

Uno de los ~ que se consideran como porte de ..... lpRciaI:ión positiva de los 

Seminarios a distaDcia es la televisión misma como medio. pano capacitarse. "La gratifIcación 

oensoriaI a través del zapping se conviene en lDl fIn en si misma(Forres, 1994, p.28) 

Mantener la atención del participante en un programa de televisión que DO tiene fInes de 

OIIttOtImimiento como se utiliza babituaImente, ha hecho de vital importancia .1 utilizar los 

elementos y estrategias que en televisión comercial ya han sido probados pano mantener o llamar 

la atención del auditorio. "Cuantos más sentidos se involuaan en la percepción de un objeto 

cualquiera, tanto más amplia y consistente es la percepción" (Rodriguez, 1993, p. 18) 

Una ventaja más que contribuye a! éxito de este sistema es que se puede conlllr con 

pequeilas aulas para cinco participantes en muchas sedes receptoras contando con grupos 

numerosos pero sin la desvenmja que tiene la modalidad presencia! para estos casos donde no 

siempre se escucha y se ve en los diferentes asientos asignados. "'el sonido estereofónico brinda 

la posibilidad de tener El mejor lugar para escuchar en la sala de clases" (Forres, 1994) 

Es sumamente dificil poder definir exactamente cuales son las variables que generaron 

estos resultados por no traIlIrse de una investig¡oción controlada, sin embargo, se poede apreciar 

sólo una pequeña diferencia en los promedios entre ambas modalidades, por lo tanto se puede 

decir que los resultados positivos se debieron a! proceso de adaptación y de impanición que se 

llevó a cabo de acuerdo a lo deserito anterionnente. 

La modalidad a distancia nunca podrá desplazar en su totalidad a la modalidad presencial, 

sin embargo, los participantes aceptan con agrado ambas estrategias y medios de CapacilaCión. 



Pregun1a 4: En general el seminario me pareció ... 

Modalidad 
Presencial 

Modalidad 
aDisIancia 

Phif//l) 

2 3 • • 

FigurO B. Media poIlderada de apn:ciación general del seminario 
en la modalidad Presencial (Grupo A) Y en la modalidad a distancia 
(Grupo B) 

Evaluación Final del Seminario 

4.06 Modalidades Presencial I Distancia 

La media ponderada de los diferentes grupos en la modalidad presencial fue de 9.47 

13<1 

La media ponderada de los diferentes grupos en la modalidad a distancia fue de 9.07 (véase 

figura 10) 

Esta evaluación en ambas modalidades conIÓ con diez preguntas de opción múltiple con 

información sobre el tema del Seminario. 
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l'aJ1l a¡robar dicha evaluociÓll, el Departamento de Entrenamiento indica que el 

pIIIicipontc debe CCIIIIestar cuando menos ocho de diez pregunIIS, es decir COD1ar con un 80% de 

&cienos. 

La evaluación es la forma en l. que se puede medir la cfia¡cia y resultados de un prognuna 

educatiw Y la labor de un instructor, para obtener información que pcnnita manejar habilidades 

y corregir eventuales errores. (Silicco, 1982) 

La evaluación aplicada realmente DO mUCSlnl la efcclividad del curso de acuerdo a lo 

cnW1Ciado en el objetivo gencraI de ésae, ya que el medio de evaluación no es compatible con el 

dominio que representa. Al tratarse de preguntas de opción múltiple, privilegia sólo lo 

rclacionado con información verbal y discriminación a través de un prnccso de memorización y/o 

asociación 

"La habilidad verbal es un área que normalmente tiene como indicador apropiado la 

cantidad, por otra pane las habilidades intelectuales y las estrategias cognitivas reflejan procesos 

y por ello requieren por lo general medidas de calidad" . (Araujo y Chadwick, 1993, p. 200) 

Se aprecia que en ambas modalidades, la calificación obtenida por los participantes se 

encuentra por encima del 90% de aciertos, por lo que la mayor parte maneja la parte teórica del 

Seminario al contestar correctamente por lo menos nueve de diez preguntas de opción múltiple. 

Es importante señal .. que durante el proceso de aplicación de la evaluación, en la 

modalidad presencial se obtiene realmente una calificación individual ya que el participante se 

encuentra bajo la supervisión del Instructor y sin contacto con otros patticipantcs o con material 

didáctico. En cambio en la modalidad a distancia, al DO poder el Instructor "ver" a los 
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participonles, éstos en ocasiones comporten sus , .. sp" ..... y c:ousuItan el manual mientras 

contestan la evaluación. 

El nivel de IpOximaciÓD ideal ¡ma l1li& conecIa evaluación coasistiria en la observación 

de la situación real, en la cual el Ejecutivo de Ventas trata. sus cli ....... al no ser esto posible, se 

podría optar por _ estnIIegias como l1li& simulación de la situación o una evaluación 

descriptiva con preguntas abienas. 

Existen diferentes porám<.Uos que se pueden utilizar ¡ma evaluar el desernpei!o, como es la 

comparación entre diversos estudian ..... otro parámetro será cuando UD individuo intenta supen!r 

su propio componamiento pnevio utilizando éste como base de comparación. . (Anlujo y 

Cbadwick, 1993) 

Un punto importante que vale la pena seiIaIar es que la mayo, parte de los participantes no 

se encuentran habituados al proceso de evaluación y sus emociones y sentimientos están ligados 

con la experiencia que hayan tenido en su educación formal. 

De acuerdo a lo descrito anteriormente~ es una situación de mayor estrés para el 

participante la evaluación pnesenciaI. Ausbel insiste en que se debe evaluar ¡ma obtener datos 

que ayuden al estudiante. Esta ayuda consistirá en situarlo en el proceso y mostrarle su nivel de 

rendi.miento. (Anlujo y Chadwick, 1993, p. 196). 

Tocio lo anterio, muestra que en los resultados debian de haber sido más altas las 

calificaciones de los participantes de la modalidad a distancia, sin embargo un punto que genera 

tensión al contestar esta evaluación es el hecho de que se da un tiempo limitado para contestar 

cada pregunta y no hay fonna de regresar a una pregunta anterior ¡ma corregirla. Otro factor 

importante consiste en el hecho de que algunos participantes no recibieron el material didáctico o 

bien no asistieron a alguna sesión. 
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La Compollia sin duda necesita conocer la eficacia de los Programas de Entrenamiento, al 

igual que el participante nec:csita conocer su propio mxIimiellto en estos programas. 

Ford Motor Company, lJew a cabo \DI proceso de evaluación de Sllisfacción de los clientes 

en el cual se hacen varias preguntaS relaciODadas con el trato de Ejecutivos d. Ventas 

(Compromiso de Calidad al CJieme, 1998), sin embargo, no se puede deducir que la causa 

directa de \DI alto o bajo nivel de satisfaoción del c1ieme sea el proceso de Capacitación. 

La mejor forma de evaluar l. eficacia seria la c:omporación de estas cifras arrojadas por l. 

cncues1a a clienres y compararlas con los resultados de aquellos Ejecutivos que aún no están 

capacitados. 

Podemos apreciar que estos resultados no nos hablan mucho sobre la eficacia de la 

Capacitación pero no. sitúan en la comparación entre dos modalidades, demostrando que una es 

tan efectiva como )a otra, aunque sólo se pueda medir en cuanto a la habilidad verbal. Moore 

(1990) demuestnl que l. televisión es un medio efectivo en el proceso enseñ8Jl2Jl aprendizaje 

para una variedad de estudiantes adu)tos. 

Modalidad 
Presencial 

Modalidad 
a Distancia 

• 

Evaluación Final del Seminario 

1 • 
Aciertos 

• • lO 

Figuro 10. Medi. pooderada de evaluación final del seminario en 
la modalidad Presencial (Grupo A) yen la modalidad. di-aa 
(GnIpo Bl 
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5 Limitaciones y Aplicaciones 

5.01 Limitacioaes 

Una de las principales limitaciones al tealmr la adaptación del Seminario ¡nsencial a 

dislancia fue la falla de experiencia y antecedentes en el uso y aplicación de tecnología nueva 

que no existía en ese momento en otra instillleión o empraa en mlOS!ro país. 

Alll11¡ue el ITESM contaba con su sistema ele educación a distancia, éste en, muy limitado 

en cuanto a los recursos de inlmlcción. Por lo que la capacitación brindada por esta institución 

resul1ó de poca aplicación. 

A pesar de que este sistema en, utilizado en Fon! Motor Company de Norteamérica, no se 

tuvo 101 total acceso a un procedimiento de Capacitación para los instructores. 

Otra limitación fue la falta de presupuesto para el proceso de adaptación, el cual hubiese 

pennitido la participación y/o asesoría de otros profesionistas especialistas en producción y 

edición de videos, animación de gráficos, diseño ele textos etc. Quienes junto con el instructor 

hubiesen podido lograr una mayor calidad en los COl!lenidos. 

Existen también algunos seminarios que por el tipo de información que manejan y la 

complejidad de las dinámicas resultan infructuosos si se imparten en la modalidad a distancia, 

sobre todo aquellos que requieren pnicticas de comunicación entre los participantes. 

No todos los participantes logran mantener la atención constante al aparato televisivo ya 

que cuentan con muchos distractores como sus mismos compallcros y el ambiente de la 

Distnbuidora. 
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El proceso de Cap.:i1aCÍÓD en las sedes m:epIOIaS tequiere de Supervisión. En la cuI1ura 

mexiama al no existir una autoridad que tome el papel de lIIOdenIdor en la Distribuidora, se 

prcsIa a que no exisIa orden Y que se geoerm ma\os hábitos tales como no prestar atención al 

curso. dedicar el tiempo ala convivencia entre compaIIeros, salir de la sala oonstantemento ele. 

El hecho de COIII8l con un aula vinua\ de capoci1aciÓD en las instalaciones del ~o 

puede repIOSOJItar una desventaja al no pemritir al participomte un IOta! ais\amienlO de sus 

actividades para dedicar tiempo exclusivo al semiuario. 

Es«: tipo de capacitación a distancia puede hacer que se masifique la capacitación de forma 

que el participante pierda su individualidad y la atención personalizada que se tiene en la 

capaci1aCÍÓD presencia\. Muchos participantes no hacen llamadas o comentarios, algunos se 

quedan con dudas o ~gun1as que no se resuelven por miedo a participar o por el número 1m 

grande de participant .... 

Otra limitación impor1ante consiste en el proceso de "g1oba1izacióD~ de empresas como 

Ford Motor Company. donde no se permite flCXIbilidad para modificar los procedimientos de 

evaluación o bien la duraciÓD de los seminarios siguiendo los estándares que están estipulados a 

nivel inteJ118Cional, éstos no siempre son ventajosos al no existir la misma cultura e 

infraes\roClltla 

También debe considerarse la diferencia entre los habitos y cultUJa del participante 

Norteamericano y el Mexicano. Gran parte de las limitaciones en el proceso de Capaci1aCÍÓD a 

distancia radican en los malos hábitos y actitudes que tienen muchos participantes y que parten 

desde la educación básica, no se cuenta con una cultwa de auto-aprendizaje y se determina que el 

"buen" o "maI~ aprovechamiento de un Seminario depende úuicameute del instructor y DO del 

participomte con el illSlJUc1Or. 
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La modalidad vIa _lile haoe de la copacitacióu \DI proceso impe .. oUil prIMICIDdo lIIIIl 

SOIIS8CiÓll de a1ejamiemu. Es mis dificil evaluor el logro de los objeti_ y la delccciÓll de dudas 

oculIas e inquietudes. 

El poniciputte esIi acostumbrado a ver la te1evisiÓll con fines de entretenimiento, y al 

convertine en UD medio para c:apaci1me sin tanto "colorido" y "sbow" se aprecia por aJsunos 

como aburrido y tedioso. 

AÚD con la teeno1osIa que permite la mayor interacciÓll entre ellDSltuclor Y el poniciponte, 

la modalidad a disWlcia 110 puede igualar el nivel de empalia y comunitación que se da en UD 

Seminario Presencial. 

5.02 Aplicaciones 

Este ~o es una base paJa iniciar el proceso sistematizado de adaplación de Seminarios 

de la modalidad presencial a la modalidad a distancia. 

De la misma fonna que en nuestro país se generan fuentes de ~o y existe un grupo de 

empresas y pmfesionistas dedicados a la capacitación presencial atendiendo las demandas del 

mercado, la capacitación. distancia por televisión esta abriendo el camino a la tecnologla del 

futuro. Un gran número de empresas que actualmente atienden sus necesidades de capacitación 

con la modalidad presencial, en UD futuro no muy lejano, una buena parte de estas necesidades 

será cubierta por la modalidad a distancia. 

Empresas como Mu1tivisiÓll e Instituciones como el ITESM ofiec:en estos servicios 8 un 

gran niunero de empresas por lo que se necesitan profesionistas que ofrezcan la metodología 

correcta en la adaptación de los seminarios presenciales 8 la modalidad 8 distancia. 
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Una de las gnmdes ~ de esII: tipo de capoci1aciÓII es la facilidad de acudir 

únicamente dos hons por dia pmnitieudo a los participantes realizar las actividades de trabajo 

de forma nonnaI. es decir DO se pierden JICI!IICÍOS. citas y )lIOSpOCCiOo por el bocho de acudir a UD 

semiDario. 

Otro de los aspecIIIs positivos C01IIeIIWIos radica en la posibilidad de escuchar opiniones 

de otros participantes COI! diferente cultura por su situaciÓII geográfica, es decir la posibilidad de 

tener UD (IIDOnUDIl DICionaI sobn: los ....... que se ven en los seminarios. 

Es impo_ sdIoIar la facilidad con la que cuentan los participantes de no tener que 

despl ........ fuera de su ~o para asistir a un seminario. 

Un factor crucial en la facilidad de importición a distancia radica en la velocidad en la que 

puede ser transmitida la información. Si una empresa cuen1ll con un nuevo producto. seMeio o 

sistema, o bien simplemen1e alguna modificación en procedimientos etc .• el hecho de contar con 

un sistema a distancia permite asegurar que la información sea transmitida rápidamente a todos 

los Dismbuidores. 

En el sistema a dislancia, el número de participantes puede ser mayor que en los sistemas 

presenciales, permitiendo as.pacitar a un mayor número de personas utilizando una menor 

cantidad de recursos. 

Este trabajo subraya la importancia de la interacción en los Seminarios a distancia por 

televisión. En nuestro pois estamos acoslUmbrados a definir los cursos por televisión como 

"aburridos" Este trabajo brinda ideas que pueden permitir al facilitador del aprendizaje la 

creación de cursos amenos en los cuales el participante tiene un papel activo y no de un simple 

tele espectador. 
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Este traboijo es _ invitación a los Psicólogos especialistas en la CapaciW:ión p8IlI buscar 

UD proceso de mejon continua adquiriendo nuevas halnlidades de otras disciplinas como la 

COIIIpU1aCiÓD, el cIiseIio gJáfico, la producción de videos, etc. que le permi1In enriquecer los 

seminarios en los que )lllticipon. 

Los resultados ",*"idos en este estudio y la forma en la que la Capacitación a Distancia se 

ha desarrollado en 0IIUs poises confuman la efectividad de estos medios p8IlI hacer llegar una 

capacitación homogéaea a bajos costos. 

Por pone de la CompoiIia que costea la Capaci1aciÓD, aunque debe realizar una fuerte 

inversión al inicio, • 1argo plazo se ahorran gastos de lnlSIado, hospedaje y viáticos al no tener 

que enviar a los insIructores o a los )lllticipantes a diversas sedes. 

La Universidad Nacional Autónoma de México ha brindado Capacitación Presencial de 

Calidad para muchas empresas. Es responsabilidad de los egresados de esta casa de estudios 

aportar los conocimientos y la experiencia obtenida en el campo empresarial para actualizar y 

mejorar Jos servicios que ofrece bI Universidad. 

Una capacitación a distancia via satélite en vivo por televisión requiere p8IlI una cobertura 

n,acional conUD con sedes receplOlllS en todo el poi •. La Universidad Nacional Autónoma de 

México cuenta con ..... sedes por el gmn número de insta1aciones. 

En este trabajo se hace una invitación a los Psicólogos Industriales que planean y trabajan 

en la CapacitaciÓD, a los Despachos que otorgan estos servicios, a los instructores independientes 

y a las Universidades p8IlI continuar el trabajo en esta modalidad de capacitación que antes se 

vislwnb!llba muy ". distancia" pem que ahora gracias a la tecnología y a los medios de 

comunicación, permite "acercar" al participante. un pmceso efectivo de Capacitación. 
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6 Conclusión 

El proceso de adaptación de UD Seminario ¡nscncial a la modalidad en vivo vía saJ.élite por 

televisión surge como nocesiclad pua om:cer Sanimrios que no han sido generados desde UD 

inicio para la modalidad a dis1ancia. 

La tendencia en las siguientes décadas coo d uso de nueva tecnologla en comunicación 

permitirá a un mayor número de empresas e instituciones el uso de la modalidad a distancia. 

Este tlllhajo apona ideas y metodologla a la forma en la cual los psicólogos del Trabajo 

pueden incidir en los procesos de Capacitación. 

Es de vital importancia que el psicólogo dedicado a la Capacitación sea multidisciplinario 

para poder utilizar a favor del progreso de la Psicologla los diferentes apoyos y tecnologla que 

rápidamente se incorpora a la vida cotidiana y laboral. 

Antes de la planeación del Seminario se debe considerar como punto importante la forma 

en la que aprenden los adultos, sus expectativas. su motivación y su actitud ante cierta modalidad 

de Capacitación. 

Los Seminarios a distancia no pueden ni deben ser improvisados o mal preparados. el 

proceso de adaptación de un seminario debe incluir un modelo educativo basado en la 

interacción. 

Para poder manejar la inte~10n e\ Seminario debe set dividido en unidades didácticas 

con objetivos específicos, más adelente se deberán seleccionar los medios pertinentes para el 

logro de éstos. 

Un seminario será más efectivo mientras utilice la retroalimentación a través de pncticas 

de interacción que favorezcan Ja transferencia. 
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En la selecciÓII de medios dicMcticos pon ser utilizados en televisión, se debe peasar en 

_ la atención de los poniciplDleS • tIavés de la diwrsidad Y YC1'SI1iJidad de colores, 

movimiento, sonido, etc. 

Los manuales pon los poniciplDleS deben ser re-clisellados pon que se conviertan en 

verdaderas herramientas iDteraeIivas que combiDcn el texto COI! los ejercicios y espacio para 

notas personales, también es conveniente depeodicndo del Seminario en paniculor el uso de 

figmas, gnificos, esquemas y otros dihlljos que faciliten la comprensión de cada 1'.OIICepIO. 

El instructor deberá también modificor su discurso y _ una actitud relajada que 

incluya el buen humor, el uso de ademanes Y movimiento COIpOIaI que facilite la empatía con los 

participantes. 

La Capacitación a Distancia debe ser evaluada tanto en su eficiencia (materiales, instructor, 

apoyos didácticos, duración del curso, etc) como en su eficacia, ésta última debe orientarse al 

logro de los objetivos planteados al inicio del Seminario y deben utilizarse los métodos de 

evaluación que más se acerquen a la realidad en el uso de las nuevas habilidades adquiridas. 

Las tendencias pon las siguientes décadas seIIaIan hacia UD proceso de Capacitación a 

distancia dinámico que cada vez se acen:a más al contexto presencial pero con iDftaestructura 

capaz de controlar la interacción y hacer cada vez menos utilizadas las técnicas de improvisación 

y la fleXIbilidad en tiempos y homios. 

En México UD gnm número de empresas con representación en toda la República van a 

requerir el uso de estos sistemas pon asegurar sus procesos de Capacitación combinados con la 

modalidad presencial. Actualmente soo muy pocas las empresas e Instituciones que utilizan este 

SeMcio con recursos propios pon instalar sus propias sedes emisoras y receptoras. Sin embargo 



14S 

DO 1Ddas las empresas pueden realizar estos psIos, si COIIsidcnmos a las emJRSIIS medianas y 

pequcftas, en UD futuro no muy lejano buscarán UD proveedor de estos servicios. 

Las Univasidades Y empesas dedicadas • la Tclc:comuoc:ación pueden ser los principales 

proveedores de CSIe tipo de servicios siempre y cuando se lCIuaIicen en tecnología sin perder de 

vista el proceso de ensciIonza..aprje Y que su misión se UD8 con la visión de muchas 

emJRSIIS en México: El desarrollo Y el progreso a Ira"s del crecimiento de los individuos. 

Es definitivo que la Capaci1llción a Distaocia no pretende sustituir por completo la 

Capacitación tradicional, sin embargo pueden combinarse aprovechando las ventajas y 

desventajas de cada una J>I'II que de acuenIo a criterios definidos, el programador de la 

Capacitación sepa en qué momcn\Q elegir una u otra. 
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