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1 Introduccién

A partir de los ultimos meses de 1995 cmpecé a colaborar con el despacho Grupo
Consultor Garfra, S.C., el cual presta servicios de capacitacion y consultoria para el
Departamento de Entrenamiento a Distribuidores de Ford Motor Company, S.A. de C.V.

Mis actividades consistieron en el disefio, estructuracion ¢ imparticién de Seminarios
dirigidos a los Ejecutivos de Ventas de la Red de Distribuidores Ford.

Uno de los seminarios que imparti dentro de esta modalidad presencial en diversas sedes
de la Repablica Mexicana se titula: “Calidad en el Manejo de Clientes™.

A partir del segundo semestre de 1996, se nos informo 2 la fuerza de instructores sobre ia
necesidad de lanzar un canal privado desde las Oficinas de Ford en México e instalar sedes
receptoras en las diversas Distribuidoras para hacer tlegar capacitacion a distancis en vivo via
satélite por television,

Este sisiema ya exisiente en Estados Unidos, fue instalado en Meéxico e inicidé su
transmision en Noviembre de 1996 abarcando 30 Distribuidores de forma inicial.

A fin de llevar a cabo la adaptacion de los seminarios presenciales a esta nueva modalidad
a distancia, nos fue proporcionado por personal de Ford Motor Company, en Estados Unidos,
algunos manuales e informacion sobre como operar ¢l sistema. También fueron contratados los
servicios de la Universidad Virtual del Instituio Tecnolégico 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 aboct a la tarea de realizar la adaptacién de los seminarios fueron los

Instructores. Cabe sefialar que el tiempo para llevar & cabo este proceso antes del Janzamiento al



aire por primera ocasion fue muy limitado(tres meses) Realmente fuimos pioneros en México del
uso del sistema interactive ya que en ese momento, ia tecnologis para interactuar que utilizaba e}
ITESM solo constaba de fax, teléfono y correo electrénico. También cabe sefialar que la
autonomia del instructor para mancjar sus camaras ¥ levar a cabo Jos cambios de imagen
tampoco eran dominadas por ningin instructor en México.

Como instructor del Seminario “Calidad en el Manejo de Clientes” me vi obligada a
intervenir directamente en este proceso de adaptacion tanto de los materiales didicticos como del
estilo de instruccion.

Adn cuando el lanzamiento del Seminario a distancia se llevo a cabo durante el mes de
Noviembre de 1996, me percaté de que faltaba rnucho por hacer. Los materiales han cambiade de
forma constante se han implementade 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 laminas 2 fin de apegamos lo més posible a los estdndares
establecidos por Entrenamiento en Ford de Norteamérica.

Los seminarios presenciales no fueron suspendides, sino que se siguen impartiendo
aunque con menor frecuencia.

La realizacion de esta tarea de adaptacion se convirtié en un gran reto, la inversion tanto
de Ford como de ia Red de Distribuidores para la instalacion de los equipos y 1a renta del satélite
no debia ser desaprovechada. Nos encontrdbamos ante la posibilidad de maximizar recursos y

utilizer nuestros conocimientos y expeniencia para lievar a cabo el proyecto.



Este trabajo pretende ser un analisis sobre la forma en 1a que se lievé a cabo €l proceso de
adaptacion a la modalidad s distancia de tal modo, que permita establecer las bases de una
metodologia sistematizada para flevar a cabo este proceso en otras empresas.

Los medios disponibles y la forma en la que se utilizan pueden convertirse ¢n una
experiencia de aprendizaje interactiva que le permita al participante disfrutar de este proceso.

El instructor no debe imicameme reunir los conocitmientos del tema que imparte, sino que

funge como coordinador de los medios de instruccion.



2 Antecedentes

Capacitacién

2.01 Elaprendizaje come generador de cambios conductuales.

El principal objetivo de estudio de todo Psicdlogo es la conducta humana Para lograr que
un sujeto adquier ciertas conductas deseadas, el 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 mas especificas han hecho hincapié en que el aprendizaje s ¢l cambio
conductual relativamente permanente que resulta de la practica u observacion reforzadas.
{Kimple 1961)

Huena (1977) presenta algunas definiciones a partir de los psicologos de diversas escuelas,
mencionando que la escucla de la Gestalt definia el aprendizaje como la “captacion sbita de
significaciones intrinsecas™, es decir que el estudiante podia conocer y articular diversas partes
para formar una estructura mental. También menciono que los cognoscitivisias definen el
aprendizaje como “l2 captacién de relaciones inherentes, que pueden manifestarse en €} cambio
de 1a adaptacion del organismo a su medio” (p.21)

“E} aprendizaje consiste en el proceso de determinar el significado de las experiencias ¢
implica tanto la adquisicion de nueva informacién como la determinacion de su significado.”
(Stanford, G. Y Roark, A.E., 1981, p. 349)

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

(Rodriguez, 1993, p. 17).



E! enfoque mas apoyado para ¢! aprendizaje es la perspectiva sistémica, la cual permite
estudiar un fenémeno en toda su complejidad teniendo en cuents diversas variables de forma
simultines, la cual considera la més conveniente para tratar fendmenos “reales™ y complejos
como los sociales y educativos, ya que interesan las partes de un todo, pero también la
coordinacion de las partes en diferentes niveles de organizacion.

Lo anterior sefiala que no es desesble dmicamente la retencion de ciertos datos o
informacion sino que a través del proceso de enseflanza puedan ser reforzadas ciertas conductas y
evitar otras no deseadas.

También implica que no podemos aislar compietamente las variables y dejar de percibir ¢l
marco social, familiar y cultural que enveelve a cada individuo.

Para que el proceso de aprendizaje sea eficaz deberd considerarse una adecuada disciplina
a través del analisis, sintesis y desarrollo del conocimiento.

“El proceso de aprendizaje debe seguir una secuencia adecuada, ia cual es seccionada o se
divide en pequefios episodios didacticos, considerando como episodio didactico a la unidad
elememal de las experiencias de aprendizaje que se caracterizan por abarcar una interaccion del
estudiante con su medio”. (Huerta, 1977, p. 25).

Toda sociedad requiere que sus maembros presenten conductas que permitan la
supervivencia del grupo, parte de estas conductas se adquieren en la familia v en la ensefanza
basica y superior, mis adelante, el individuo al enfrentarse 2 un ambiente Iaboral, requiere
adquirir otras conductas vy técnicas que le permitan sobresalir en este medio.

El Psicologo en México debe cumplir con la tarea de facilitar el aprendizaje no solo

durante la infancia y la adolescencia, sino también durante ia edad adulta.



Unz de las principales fimciones del Psicélogo hoy en dia consiste en determinar y planear
los episodios didicticos en los que se da la interaccion, es decir crear el modelo educativo, el
mapa cognoscitivo reuniendo los recursos disponibles pama hacer eficiente el proceso y alcanzar
las metas del aprendizaje,

Por lo tanto no interesa que el objetivo del aprendizaje sea aprobar examenes, sino el
resolver problemas cotidianos con base en lo aprendido; esto es conocido como transferencia.

Mientras mis utiles resulten los contenidos de aprendizaje en una amplia variedad de
situaciones, ¢l contenido tendra mayor transferencia potencial.

Huerta (1977) comenta sobre Skinner al referirse que para hacer optima la transferencia de
lo aprendido en nuevas situaciones, se deben de formar en las personas amplios repertotios de
Tespuestas.

Cabe sefialar que en cada ocasion en la que ocurre la transferencia, ésta aportz nuevas
experiencias, las cuales reforzardn nuevos aprendizajes y repertorios de respuestas.

Como ha sido sefialado Leor (1973):

La transferencia designa la influencia que un hibito, una capacidad, una idea 0 un
ideal ejercen sobre la adquisicion, el desempefio, o el reaprendizaje de otra caracteristica
similar. Dicha influencia puede facilitar ¢] nuevo aprendizaje (transferencia positiva),
retardarlo o inhibirlo (transferencia negativa o interferenciz) o productr un efecto sin

" importancia (transferencia nula). (p. 149)

“Aunque sabemos que cada experiencia aporta un aprendizaje, ésic puede ser de
significado personal, es decir que es tmico 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 Roark, 1981, p. 350)



2.02 Teorias del aprendizaje aplicadas a la Capacitacién.

En los piantcamientos epistemologicos hoy en dia se reconocen dos tipos de conocimiento
racional: el cientifico y el tecnoldgico. Puede decirse, como conclusion, gue el saber tecnoldgico
esta orientado a la accion, y el cientifico al conocimiento. “Si el cientifico aspim al conocimiento
de 1a realidad, el tecnologico pretende el conocimiento de las acciones de la realidad; si el
primero se dirige a los hachos, ¢l segundo incide en les actos. No hay duds que para nosotros el
fundamento epistemologico del conocimiento pedagogico se encuentra en el saber para hacer™,
{Colom, 1998, p. 6).

La Capacitacién por tanio, serd siempre una consecuencia de una teoria tecnologica, es
decir que siempre se necesitard saber para hacer.

Existen un gran nimero de elementos que sustemtan los procesos utilizados en la
Capacitacion en nuestros dias.

Dentro del género educacion se distingue como subgénero o especie la capacitacion de
adultos. (Rodnguez, 1993)

No sélo se trata de un aprendizaje cognoscitivo-.perceptual donde se abarca una variedad
de procesos de aprendizaje gue 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.

§i la experiencia durante {a capacitacion no genera un cambic de conducta de cierta
permanencia no se estdn logrando los fines deseados. Se requicre que los empleados desempefien

correciamente sus puestos y adquieran nuevas habilidades para desempefiar otros.



2.03 Aprendizaje de Adultos

La Capacitacion se distingue bésicamente de la pedagogia en que el proceso de ensefianza
se encucntra dirigido a un adufto y ne a un niflo por lo que se considera de vital importancia
definir y comprender las caracieristicas del adulto.

El término “adulto™ viene de! latin adolescere, “crecer” que en su participio da adultum “el
que ya ha crecido”. (Monclus, 1990, p. 50)

Dentro de los criterios que menciona Monclus (1990) como caracteristicas principales de
fos adultos, seala la aceptacion de responsabilidades y el predominio de la razon sobre los
sentimientos, refiriéndose a que en un adulto se consolidan las caracteristicas fundamentales de
lo que serd su personalidad definida.

Sin embargo recordemos que el adultc es capaz de formarse a si mismo, en constante
cambio y evolucion por lo que su personalidad no es inacabada.

El adulto en la mayor parte de las ocasiones es responsable de su subsistencia, esto 1o hace
tener una determinada relacion con el medio.

Monclis {1990} comenta sobre grandes personalidedes que sc han esforzado por
caracterizar al adulto como Maslow quien piensa que una persona es adulta cuando reine
sentimientos adecuados de seguridad, autoevaluacion adecuada, espontaneidad v emotividad
adecuadas, contacto eficiente con ia realidad, deseos corporales y capacidad para gratificarlos,
autoconocimiento adecuado, integracion y congruencia de la personalidad, metas adecuadas en la
vida, capacidad para aprender de la experiencia, capacidad pars satisfacer los requisitos del
grupo y emancipacion adecuada del grupo o de la cultura.

Por otra parte, sefiala a Gordon W.Allport con sus seis critetios basicos para caracierizar la

conducta adulta, una filosofia unificadora de la vida, extension del sentido de si mismo, una



relacion de calidad de si mismo con los demés, seguridad emocional, percepcion realista y auto
objetivacion. (Monclis, 1990)

Carl Rogers mencions que ¢l hombre alcanza la madurez psiquica cuando es capaz de |
percibirse como ser diferenciado de los demas de manera realista, comportandose
consecuentemente. Cuande ha obtenido un esquema coberente de valores parz su
comporamiento y sostiene sus convicciones, tratando 2 los demés como seres individuales
diferentes a ¢] mismo y con sentimientos positivos tanto hacia si mismo como hacia los que le
rodean. (Monclas, 1990)

Al hablar de adultos debemos considerar el tiempo transcurrido en su vida y cdmo éste ha
impactado en aspectos fisicos, culturaies y emocionales

En resumen, se puede concluir que aunque el adulto €s una persona en constante desarrolio,
éste ha logrado ya su maduracion fisica y una conciencia de si mismo que le permite relacionarse
con su medio con base 2 sus conocimientos y experiencias previas con cierta autonomia.

“El aprendizaje de adultos recalca Ia adquisicion de habilidades con un fin determinado™
(Mc Kenzie, 1998, p. 6). Es decir, que logren la adaptacion a su medio.

Finalmente, el proceso de capacitacion pretende la adaptacién del adulto a su trabajo y su
mejor desempeiio en éste.

La formacion de adutios se encuentra ligada con la formacién post-escolar y la profesional,
de hecho segim Knoll (1983), la educacion de los adulios se dirige a incrementar su competencia.

Besnard y Liétard (1979), sefialan que la adaptacion se concibe como un “proceso de
intercambios entre el hombre y su medio. Implica integracién, normatividad, produccidn y

progresion” (p. 47).
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Para que st logre el aprendizaie de adultos, se requiere tanto la disponibilidad de los
insumos y proceso de aprendizaje como la disponibilidad de los adultos a aprender.

“Resultard un aprendizaje eficaz, siempre que s¢ consideren las condiciones siguientes:
estimulo y seguridad, dependencia ¢ independencia, reorganizacion de la expericncia anterior,
importancia de las relaciones y satisfaccién del educando™. (Monclus, 1990, p. 63).

Se debe reconocer que las expectativas para el aprendizaje de un adulto no son las mismas
que las de un niflo, el adulio juzga, tiene expectativas definidas y ¢! aprendizaje toma un
significado especial.

Para los adultos, los significados de mayor importancia son Jos que tienen que ver con las
relaciones entre 12 aumoimagen y el resto del campo perceptivo, porque estos son los significados
que tienen mayor impacto sobre €l comportamiento, de hecho, cualquier informacion afecta ¢l
comportamiento de una persona unicamente al grado en €] cual ha descubierto su significado
personal para ¢lla misma. “En la ensefianza, entonces, 1a cuestion mas importante no es cuanta
informacién o qué habilidades ha adquirido el estudiante, sino qué significados personales ha
obtenido y las consecuencias de esos significados en su comportamiento™. (Stanford y Roark,
1981, p. 351)

El adulto se encuentra consciente de que ¢l proceso de aprendizaje tiene como fin el
constante crecimiento y por 1o tanto la formacion de una nueva imagen para si mismo.

En este sentido, €] adulto requiere un gprendizaje que incluye conocimientos, habilidades,
un cambic de actitud y de conducta que le permitan adaptarse mejor a sus funciones en el puesto.

“Debemos considerar que las investigaciones demuestran que los adultos de cualquicr edad

pueden aprender igual que los miembros jovenes de la sociedad, y que por otra parte, los
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métodos instructivos usados para nifios y adolescentes, no resultan igualmente efectivos para los
adultos” (Pérez, 1991, p.14).

Lo anterior resalta 1a importancia de uma comecta metodologia en la planeacion e
implementacién de los procesos de capeciiacion considerandose como diferenciados de los
pedagogicos.

Si el proceso de aprendizaje no es satisfactorio para ¢l adulto, no se sentird motivado pera
aprender.

En ia tipologia propuestz por Moles (Besnard y Lidtard 1979), seiiala las principales
necesidades y motivaciones de los adultos para formarse:

- €l deseo de promocion profesional y social, la perspectiva de obtencion de un
aumento de salario o de un diploma como simbolo de un status social.

- el espiritu de competicion

- la busqueda de lncimiento social.

- la preocupacion por comprender mejor el mundo.

- la busqueda de una actividad ladica.

- la necesidad de coleccionar para acercarse a ta nocion de “bulimia cultural”

- ¢} deseo de intercambios y encuentros,

- ¢l desarmolio personal (p. 50)

Cualquiera de los anterigres que sea el factor motivacional de un adulto, el proceso de
capacitacion debe cumplirio, en la niftez, de cierta forma la formacion escolar involucraba que ¢l
nifio debe adaptarse a fos modelos v a las reglas marcadas por et maestro, en al caso de los
adultos, el instructor es quién debe adaptarse a las expectativas ¢ intereses por aprender de los
adulios.

Axford (1969), menciona que los adultes aprenderén mejor aquellas cosas que vayan con

su sistema de valores y sus bases personales.
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Este autor sefiala que los propdsitos u objetivos de los adultos caen en tres calegorias
bésicas:

a) ¢l adulto orientado a una meta, al iniciar un proceso de ensefianza, las
metas deben plantearse claramente y este tipo de adultos s¢ sentirdn frustrados si no
llegan al objetivo sefialade y criticarin severamente el programa La meta dei
instructor no siempre seré la del estudiante, por le que ¢l insiructor deberd considerar
con cuidado este aspecto.

b) el adulio orientado 2 una actividad, este tipo de adultos disfrutan de la
experiencia social del aprendizajc, ya que pueden experimentar fraternidad,
comprension y un ambiente que disfrutan.

c} el adulto oriemtado al aprendizaje, es decir que su motivacion es el
simple hecho de aprender por aprender, cs puntual y atiende a las instrucciones y no
pone objeciones o cuestiona el proceso de aprendizaje (p. 79).

También debemos considerar que un adulto cuenta con un mayor nimero de experiencias
muy vartadas y que cada aduito las organiza de forma distinta

Aunque un grupo de diez adultos convivan en un seminario de capacitacion, la experiencia
sera distinta para cada uno de ellos, es por tanto dificil homogeneizar criterios para definir ei
“mejor método”

Leor (1973} da una gran importancia & las técnicas de trabajo en grupo como apropiadas
para la situacion de aprendizaje de los adultos, es decir una ensefianza basada en lo concreto que
parta de la experiencia y no de conceptos tedricos, una formacion global que tenga en cuentaa la
vez el contenido profesional y el equilibrio de la personalidad.

Para los adultos, el hecho de convivir y compartir experiencias y expeciativas con otros
adultos, involucra una sensacion de pertenencia al grupo y cierta satisfaccion al compartir sus

puntos de vista.
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Debemos considerar que un adulto debe desarrollar sus posibilidades de acuerdo a sus
aptimdes y a sy vocacion, lo cual resultara en la realizacion del individuo dentro de su
“profesién” la cual le dani el medio de subsistencia para si mismo y para los suyos en su trabajo.

Ludojoski (1986) sefiala que desde el punto de vista gnoseologico, podemos afirmar que,
“solamente en la medids en que un adulto logre un ideal para su vida, lo realice en una vocacion
que lo satisfagn v consiga encarnarla profesionalmente, podré inserirse comodamente en la
sociedad y desde alli contribuir al bienestar de los suyos y de los demas™ (p. 50).

En su libro dedicade a ia Andragogia, Ludojoski (1986) menciona que cada adulto es
necesariamente un “ser en Situacién” y solamente en la medida en que él misme, con o sin la
cooperacion de otros, logra resolver las necesidades de su “situacion” de modo real y concreio,
lograra también dar sentido y plenitud humana a su existencia. (p. 47)

Por tanto, un adulto capacitado y adaptédo 2 su medio, serd un adulto realizado y satisfecho
del lugar y el papel que desempefia en 12 sociedad y en su pais.

Como Henry y Kaye mencionaron (1993), la escolarizacion de un adulto implica un
proceso de definicion de roles y responsabilidades de los estudiantes y tutores, enfatizando que
los adultos tienen determinados conocimientos y habilidades esenciales para contribuir en un
proceso dinamico,

Al igual que exisicn un gran namero de Instituciones dedicadas a la formacion escolar, la
capacitacion del personal requiere una gran infraestructura de instalaciones, equipo y
especialistas que satisfagan esta gran necesidad.

“La educacién de adultos, la actualizaciéon profesional deben contar con una amplia
infraestructura y organizacion que atienda la explosiva demanda de la nueva clientelz de esta

sociedad industrial”. (Garcia, 1994, p. 17).



La funcion del educador consistird en proveer al adulto de una experiencia activa de
participacion en ¢! proceso de autoperfeccionamiento, es decir, e adulto es ¢ sujeto activo de su
educacion a través del método psicosocial.

Un estudio seitalado por Axford (1969), sefiala que las predicciones para la siguiente
década tenderdn a gn crecimiento explosivo de la educacion de adultos.

Por lo tanto, la preparacion del aprendizaje de los adultos, debe atender necesidades de su
vida diaria y de su trsbajo, de forma que le permitan crecer y madurar de forma responsable en
las diversas dreas de su vida.

“En épocas pasadas se acostumbraba dividir la vida humana en dos partes: los afios de la
nifiez y adolescencia ; luego venia Ia vida de verdad. Ahora se ha superado este prejuicio y sc ha
tomado conciencia de que la educacion €s un proceso que no termina mas que con la muerte”.
(Rodriguez,1993, p. 17)

“Biologicamente hablando, un adulto es un individuo que ha concluido la etapa del
crecimiento y estd en condiciones de procrear. Psicologicamente, en cambio, un adulto e5 un
individuo que habiendo concluide 1a adolescencia, posec una personalidad definida, asume sus
responsabilidades en la vida social y habitualmente desempefia un trabajo productivo™
(Rodriguez, 1993, p. 28)

El aduito:

o Estd dispuesto a esforzarse solo si percibe 1a importancia vital del aprendizaje, si lo

reconoce como funcional y significative.

o Es consciene de que ¢l maestro funciona como un simple observador; su posturz ¢s de

critica y exigencia.

» Su aprendizaje es, sobre todo, reorganizacion, reestructuracién y profundizacion
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+ Porlo general vive atrapado en ideologias y en redes de prejuicios.
* Desamolla resistencias y facilmente se bloquea, por sentirse amenazado ante el cambio.

(Rodriguez,1993, p. 30).

2.04 El papel del Psicilogo en Ia Capacitacién

La Pedagogia se encuentra onientada a la educacion y formacidn del ser humano en sus
diversas etapas hasta antes de convertirse en un adulto. Sin embargo, en épocas pasadas, una vez
que se¢ terminaba este ctapa de formacion, no habia méis educacion formal fuera de la
experiencia.

“Pretender que la formacion de los individuos se circunscriba al periode en que el alumno
€5 solo estudiante es mutilar toda posibilidad de actualizacion profesional y de progreso social”™.
{Garcia, 1994, p. 19)

La Psicologia es la ciencia que ha retomado este aspecto fundamental de la conducta de los
adultos en continuar su aprendizaje y formarse dentro del ambito laboral.

La Capacitacion es la base que fortalece no sflo 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 carmera de crecimiento en jos empleados.

Los conocimientos y habilidades a impartirse por medio de la Capacitacion son tan
variados que existe un problema en cuanto a los instructores, En México, existen un gran namero
de profesionistas de diversas dreas especializados en un tema, y no forzosamente calificados para

capacitar a owos, Por otra parte existen un gran nimere de instructores capacitados en manejo
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de grupos y tecnologia educative que en muchos casos desconocen los temas especificos a
impartir.

Una de las tareas del psicologo en el campo de I Capacitacion reside en habilitar a
profesionistas especializados en ciertos 1emas en las técnicas didacticas o bien, capacitar al
especialista en 1écnicas didicticas en ciertos temas © conceptos a transmitir.

El Psicélogo se desempefia en numerosas empresas como coordinador de Capacitacion
esegurando que los programas, procesos, materiales, instructores, técnicas de imparticion y
procesos de evaluzacion sean los adecuados para Jograr la mision de la empresa.

El psicdlogo laboral o del trabajo debera actuar como asesor para asegurar que los fines de
los objetivos y métodos de capacitacion en la empresa sean los adecuados, asi como asegurar la
calificacion de instructores que logren los objetivos.

En 1940 fue cuando se comenzo a entender la capacitacién comoe una funcidén orgamzada y
sistematizada (Siliceo, 1982). El papel por lo tanto dei facilitador del aprendizaje ya sea como
instructor o bien como administrador de los medios de interaccion es fundamental y el Psicologo
tiene una inferencia directa dentro de este proceso.

La capacitacion es uno de los meiores medios para alcanzar niveles altos de motivacion y
productividad por lo que ésta debe estar orientada a las necesidades de cada empresa.

El psicologo dentro de una organizacion, también debe orientarse a Ja actualizacion
constante de los programas y métodos que se emplean en la capacitacion promoviendo el
desarrollo integral del personal y asi el desarrolio de la empresa. (Siliceo, 1982)

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

tolerancia al estrés. Como lo menciona Pithers (1995) en su investigacién sobre el estrés en los
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magstros, son muchos los factores que infliyen, sin embargo el autocontrol y el mancjo del estrés
por cada individuo, puede mejorar el trabajo de instruccion.

Los Departamentos de Capacitacion de diverses empresas, empiezan a valorar el trabajo
del Psicologo no sélo como instructor sino también como administrador de los medios de

aprendizaje.

2.05 La Capacitacién y las empresas

Las organizaciones deben dar las bases para que sus colaboradores tengan la preparacion
necesaria v especializada que les permita enfrentarse en las mejores condiciones en su tarea
diaria. En 1940 fue cuando se comenzd a entender que la labor de entrenamiento debia ser una
funcién organizada y sistematizads en la cual el instructor adquiere especial importancia.
(Siliceo, 1982)

De 1992 a 1995 las organizaciones productivas en México han mostrado un fuerte interés
por la capacitacidn y el adiestramiento de trabajadores, debido principaimente a tres factores: las
disposiciones legales, el mejoramiento de la calidad de vida del trabajador y el incremento de la
productividad. (Mendoza, 1991)

La capacitacion es e} medio o instrumente que ensefia ¥ desarrolla sistematicamente y
coloca en circunstancias de competencia a cualguier persona. {Siliceo, 1982)

La capacitacion no s6lo consiste en brindar a una persona los medios para desempefar Jas
habilidades de su puesto sino también actualizarla conforme se presentan cambios en la empresa,

La capacitacion también representa un aspecto de superacion para el empleado que aspira a

desentpefiar un puesto mds alto, y por tanto, cbtener mayores Ingresos.
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La Ley Mexicana establece como obligalorio capecitar al personal de las empresas pues
con esto también se asegura el crecimiento y desarrolio del Pais. De acuerdo 2 Iz Ley, la
capacitacion y el adiestramiento debenin tener por objeto:

1. Achmlizar y perfeccionar los conocimiemios y habilidades del trabajador en su

actividad, o informarle de mucva tecnologia

2

Preparar a} trabajador para nueves vacantes o puestos.

3. Prevenir riesgos de trabajo

4. Incrementar la productividad

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

En pasadas décadas [a capacitacidn era percibida por muchas empresas mexicanas cormo
una pérdida de tiempo y un gasto superfluo, sin embargo, al avanzar hacia una economia de alta
tecnologia, las Vhabilidadcs interpersonales se estin volviendo mas importantes “Por fin, los
educadores se han dado cuenta de que muchas de las disciplinas requeridas para el éxito dan
vueltas alrededor de las habilidades interpersonales de comunicacion, negociacion 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 cuestion econdémica y de disponibilidad de un proceso de capacitacién realmente
efectivo.

“A causa de la compiejidad de la sociedad modema, debida en gran parte al desarrollo
tecnologico, estd aumentando rapidamente la necesidad de alternar el aprendizaje permanenie
incidental informal con las oportunidades educativas intencionales més organizadas™ (Monclis,

1990)
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“Considerando que las computadoras comenzaron a invadir las escueles desde hace
aproximadamente 15 afos, es increfble Jo poco que se ha sjustado la capacitacién y
oportunidades de desarrollo del personal™. (Mc Kenze, 1998, p. 7).

La Capacitacion no pretende complementar los conocimiertos de la educacion bésica, la
capacitacion esta totalments orientada al desarrollo del individuo para y en su trabajo.

“La capacitacién, bajo todas sus formas y modalidades es unz necesidad primaria
ineludible para la sobrevivencia y la superacion de los trabajadores informales en sus actividades
y no para que ellos se incorporen con mayor facilidad &) sector formal de la economia”™. (Pierre,
1994, p. 69).

Como menciona Pierre (1994), es importante percatarse de que la “capacitacién para el
aprendizaje” no resulta tan solo de la adquisicion de contenidos o de conocimientos sino que
deriva sobre 10do del desarrollo y la adquisicion de las habilidades basicas para €] aprendizaje
permanente. En definitiva, Jo importante no es el tema sino el proceso (p. 70)

La competitividad tanto en empresas que fabrican algun producte u ofrecen algim servicio
esta intimamente ligada a} factor humano y a las exigencias del mercado.

Gran parte de las empresas mas importantes de nuestro pais prestan especial atencion a ia
capacitacion de sus empleados, ya que saben que invertir en este proceso redituard en las
utilidades. Como menciona Siliceo (1982), no existe mejor medio que la capacitacion para
alcanzar altos niveles de motivacidn y productividad.

También el personal de las empresas, esperan continuar su desarrolic aprendiendo cosas
nuevas y aplicando conocimientos en su trabajo. La Capacitacion que brinda cada empresa

también desarrolla en los individuos 1a motivacion necesaria para incrementar ia productividad.
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2.06 Evaleacién de Ia Capacitacién

La evaluacign de 1a capacitacion arroja datos iitiles para orientar a los participantes, revisar
los programas de capacitacion y tomar decisiones en cuanto a la posibilidad de realizar cambios
en los procesos.

Existen algunas empresas que evalian por habito, es decir, porque siempre se hace asi y
por lo tanto es correcto, 0 bien porque otras empresas también lo hacen.

Sin importar el rango profesional ni ¢l tipo de adiesiramiento, la meta seni siempre mejorar
el rendimiento v, al hacerlo, lograr que el individuo resulte mas valioso para la compafiia y para
si mismo. (Schulz, 1991, p. 205)

Otra razén para evaluar la capacitacion puede consistir simplemente en llevar un control
administrativo que permita valorar la eficiencia del Departamento de Capacitacion.

Evaluando la capacitacién en relacion con lo gue ofrecen, tal como calidad de instructores,
¢l equipo audiovisual, las instalaciones, Ia calidad de los materiales etc. Este tipo de evaluacion
subjetiva “no tiene necesariamente nada que ver con el real aprovechamiento de los
participantes™ (Araujo y Chadwick, 1993, p.195).

La apreciacion que tienen los participantes de los seminarios infiuye en su motivacion para
el aprendizaje, la forma y los recursos utilizados son la base de la interaccion que favorece el
aprendizaje por lo que también es importante considerar este aspecto. Aunque la empresa defina
un objetivo especifico para la Capacitacién, no podemos olvidar que cada participante cuenta
con sus propias necesidades y motivaciones que en ocasiones estin muy lejos de parecerse a los
ohjetivos propuestos. Algunos adultos acuden a los seminarios simplemente porque represents
pera ellos 1a oportunidad de tener un “jucimiento social” o intercambiar opiniones (Besnard y

Littard, 1979)
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La razén fundamental de la evaluacion de la capacitacion debe ser la medicion del real
aprovechamiento de los participantes, 1a correcta aplicacion de ios conocimicntos y habilidades
reflejado en las conductas esperadas. “La medicion es un componente central, pero los nimeros
deben ser utilizados para alge pues son indicadores de una accién a tomar y no un certificado
final” ” (Araujo y Chadwick, 1993, p.196).

La evaluacion actaa como retroalimentacion dentro del sistema, brindando elementos para:

a) Reformuiar los objetivos de la instruccidn

b) Reformular la propia instruccién

¢} Reformular los objetivos de! participante

d) Reformular el curniculo

e) Verificar si se alcanzaron los objetivos, tanto por el alumno como por €l programa

f} Tomar decisiones de naturalezs variada (Araujo y Chadwick, 1993, p. 195}

Existen algunas empresas en las cuales la evaluacion representa la forma de aceptar el
resultado de una promocion o ascenso de un trabajader a otro puesto o simplemente como
Tequisito para alcanzar cierta calificacion en su expediente.

En algunas empresas, los métodos de evaluacién estin planeados con la intencion de
“aprobar” o asignar una calificacion positiva a todos los participantes va que de esta forrma se
asegura la buena reputacion de Jos Departamentos de Entrepamiento o de los Instructores
prefiriendo en muchos casos las evalauaciones de opcion multiple con bajo nivel de dificultad.

Los Programas de Capacitacion no pueden permanecer estaticos, éstos han de ser revisados
constantemente para adecuarse a los objetivos de la Compaiiia, a Jos cambios en la tecnologia y

hasta en ia situacion social, econdmica y cultural del pais.
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Ausbel insiste en que se debe evaluar para obtener datos que ayuden 2l estudiante. Esta
ayuda consistird en situarlo en el proceso y mostrarle su nivel de rendimiento. Asimismo, esos
datos brindan recursos al instructor para evaluar, no sélo al alumno, sino también a los
materiales, los métodos y el curriculo. Incluso sugiere que los profesores no deben limitarse a los
tests objetivos de méltiple eleccion sino que deben recurrir a la disertacion, la discusion o ain a
ensayos de trabajo real. (Aranjo y Chadwick, 1993, p. 196).

Bandura es partidario del empleo de la evaluacion individualizada, basada en grupos de
objetivos y criterios preestablecidos, que sirva para hacer revisiones y correcciones y no para
castigar al alumno. (Araujo y Chadwick, 1993).

“El desempeiio se estzblece basndose en las dimensiones evaluadoras, tales como calidad,
ritmo, cantidad, originalidad, autenticidad, consecuencias, desvio del patron y aspectos éticos. El
proceso de evaluacion consiste en Ia comparacion de esas dimensiones con tos valores personales
(que incluyen fuentes de modelaje y fuentes de refuerzo), patrones de referencia (que incluyen
patrones, normas, comparaciones sociales, personales o colectivas), valoracion de la actividad
(que es un continuo que va de una actividad altamente valorizada a una desvalorizads) y
finaimente, atribucion del desempefio (que implica un analisis para determinar si la atribucion es
personal o externa)” (Araujo y Chadwick, 1993, p. 197)

Las dimensiones de la evaluacion deben derivarse de un andlisis de las tareas y objetivos
establecidos, por tanto, es importante saber el nivel esperado de calidad de la respuesta y el
nimero de respuestas que el alumno debe dar,

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

Existen diferentes parametros que se pueden utilizar para evaluar ¢l desempefio, como €5 la

comparacion entre diversos estudiantes, otro pardmetro sera cuando un individuo intenta superar



Su propio comportamicnio previo utilizando éste como base de comparacion. . (Araujo y
Chadwick, 1993)

Bruner de modo general dice que los objetivos de la evaluacion sirven para proporcionar
retroalimentacion en un momento y en una forma en que puedan ser ftiles pars la preparacion de
materiales y para el empieo por parte del alumno. Bruner se preocupa mas por 1a evaluacion del
curriculo como un todo gue por la evaluacion individual. . (Araujo y Chadwick, 1993)

Es de igual importancia la evaluacion de los participantes como parte de un equipo © bien
perteneciantes a un mismo puesto asi como Ia evaluacion individual.

Gagné utiliza el concepto de cvaluacion por objetivos, que consiste en evaluar el
desempefio relacionandolo directamente con los objetivos establecidos para una unidad de
aprendizaje. El verbo, elemento basico para la planificacion de esa evaluacion, dice lo que el
estudiante debe ser capaz de hacer.

“Debemos asegurar que el instrumento de evaluacion sea compatible con el dominio que
representa. Ejemplo: el exagerado empieo de preguntas de eleccién miltiple privilegia los items
relacionados con la informacion verbal, pero no considers la solucién para otros tipos de
habilidades. La habilidad verbal s un area que normalmente tiene como indicador apropiado la
cantidad, por otra parte 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)

En la practica, no sierpre es posible medir con exactitud Jos objetivos, en especial a causa
de las limitaciones de la situacion escelar, por lo que se¢ hace necesario utilizar aproximaciones
de 1a sitacion real que estén relacionadas al menos en el nivel logico con los objetivos,

Gagné sugiere cuatro niveles de aproximacion: situacién real, simulacion, descripcion

verbal y conocimiento. Obviamente, cuanto mas lejos esta la situacion concreta, menos seguridad
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hay de la validez de la medida. Cuando el procedimiento de evaluacion se deriva del desempefio
descrito en e} objetivo, Ia validez esti asegurada. . (Araujo y Chadwick, 1993)

Si el Mvo requicre la generacion y defenss de uma posicidn, sélo puede hacerlo
oraimente o por escrito y nunca seleccionando items de una prueba de eleccién miltiple.

Skinner considera que ¢! alumno al progresar a través de los pasos de un programa, lo haga
sin cometer errores, ia evaluacion debe ser una mera comprobacion de que la finalizacion de un
programa debidamente estudiado es garantia por si sola de que el alumno aprendi6 y domind el
objetivo . {Araujo v Chadwick, 1993)

La evaluacion es la forma en la que se puede medir la eficacia y resultados de un programa
educativo y la labor de un instructor, para obtener informacion que permita manejar habilidades
y comegir eventuales errores. (Siliceo, 1982)

La forma de evaluar Ja capacitacion debe también ir de acuerdo a los objetivos y
considerando los recursos disponibles en 12 empresa.

La reaccion de un grupo en cuanto a actitudes, es elocuente si ésta es de gusto, se presume
que el curso fue productivo y motivador. Por ¢l contrarie, si la reacciéon es de frustracion o
negativa se deduce facilmente el fracaso del curso (Siliceo, 1982)

Cada vez un mayor nimero de participantes a seminarios no solo esperan obtener el
conocimiento y tas habilidades sino que pretenden disfrutar de la forma en la que es presentado
el seminario.

En este sentido, la forma en la que el participante percibié ¢l Seminario, genera un nivel de
satisfaccion y/o insatisfaccion. Si se considera que scgun Neisser, los sujetos perciben aquel
fragmento de lIa informacion visual que es congruente con sus expectativas o esquemas y el resto

de las sefiales sensoriales no se recogen (De Vega, 1986, p. 123), la percepcion que el
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pesticipante tiene del Seminario y el cumplimiento de sus expectativas es de gran importancia
para un adecyado proceso de ensefianza-aprendizaje.

El proceso de evaluacion de la Capacitacion debe comprender la efectividad de los
Seminarios asi como la apreciacién de la forma en que se imparte. “En la comunicacion, la
forma ¢s mis importante que el contenido. Las emociones, los rituales, los acuerdos, los
desacverdos, el diseflo social y fisico, todo lo que estid implicito en Ja forma en que nos
Organizamos y comunicamos una experiencia tiene una importancie crucial” (Farson, R. 1997, p.
60)

“Si se prescinde de 1 investigacion evaluativa de una empresa que haya invertido enormes
cantidades de dinero y tiempo, no sabri hasta gué punto los resultados compensan un esfuerzo
tan grande” (Schultz, 1991, p. 205)

Dada Ja cuantia de la inversion, se supone que los ejecutivos vy los directores del
adiestramiento examinan con minuciosidad la utilidad de los programas. Y sin embargo no es
asi. Los programas son evaluados casi siempre a partir de consideraciones subjetivas o intuitivas
¥ a veces se prescinde de la evaluacion. {Schultz, 1991, p. 205)

El Psicologo debe comparar el desempefio de los empleados con y sin adiestramiento que
ejecutan las mismas tareas, o bien compara con un grupo testigo a los mismos empleados antes y
después del adiestramiento. De este modo decidird si el programa ha de ser modificado,
suprimido o ampliado. ( Schultz, 1991)

En e} caso de las conductas menos definibles que se advierten en las relaciones humanas o
en ¢l adiestramiento de la sensibilidad y en otros aspectos de la capacitacion gerencial, los

efectos de estos programas no son tan faciles de evaluar con objetividad. (Schuitz, 1991, p. 206)
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Una encuesta de 110 compailiss revelé que el 75% de ellas evaluaba su programa de
relaciontes humanas basindose exclusivamente en la reaccién de los adiestrados ¥ no en los
cambios de conducta conseguidos graciss al adiestramiento. (Schultz, 1991, p. 205)

El principal problema con los procesos de evaluacion radica en la definicion de los
objetivos de Capacitacion, las empresas no se interesan en medir los resultados de un Seminario
puesto que simplemente fue impartido por cubrir horas de entrenamiento o bien porque “en otras
empresas va se ha impartido™,

A nivel prictico resulta interesante el definir si un empleado no presenta la conducts
esperada a causa de un mal disefio ¢ imparticion det Programa de Capacitacion o bien a un mal
aprovechamiento del mismo por parte del panticipantz a cauwsa de otros factores como la

motivacion, ¢l estrés, la falta de una base educativa, una mala actitud, etc.

2.07 Modalidades de la Capacitacién
En lo que respecta 2 Ia forma en la que se proporciona la Capacitacion, existen diversas

modalidades, la clasificacion basica que se analiza en este estudio s la siguicnte.

2.07.1 Presencial

Esta modalidad de Capacitacién, continie la estructura de la educacion bisica, es decir
existe un espacie fisico y un tiempo que comparien €l alumno y el maesiro.

La capacitacion presencial permite el contacto durante todo e} proceso, es decir la cercania
y el grado de percepcion mutua que se pueden lograr con esta modalidad no se dan en ninguna

otra.
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“El ancho de banda de comunicacién entre dos seres humanos, uno delante de otro, es muy
grande, aunque la mayoria del tiempo este limitado por unas u otras causas; una chispa, una
mirada, un gesto, una voz, tienen la capacidad de comunicacion muy intensa y de catalizador del
proceso de aprendizaje de los comtenidos”. (Poves, 1995, p. 54)

Normalmente interviene un grupo de participantes que en la mayor parte de los casos no
rebasa la cantidad de 25 y un instructor que guia al grupo en el programa para el logro de los
objetivos.

En esta modalidad, la interaccion es constante y muy variada gracias a la gran cantidad de
medios v estrategias que pueden utilizarse.

Bianco (1995) menciona que en cualquier entorno presencial se pueden establecer
diferentes canales de interactividad:

- El alumno con el profesor, individualmente o en grupo
- Elalumno con los materiales y herramientas

~ El alumno con el entorno

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

2.07.2 A distancia

La capacitacion 2 distancia involucra una diferencia fundamental con la capacitacion
presencial o “tradicional” ya que existe en algin momento de! proceso una separacion fisica en
tiempo o espacio entre ¢l instructor y ¢ estudiante.

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

proceso de aprendizaje.
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“Los recursos tecnologicos posibilitan mediame 12 metodologia adecuada suplir, e incluso
superar, la educacion presencial, mediante una utilizacién de los medios de comunicacion
audiovisual e informdticos implicados™. (Garcia, 1994, p. 23)

En México, como en otros paises la modalidad “a distancia” estaba destinada a personas
adultas que no terminaron sus estudios basicos oportunamente, a estudiantes que trabajaban y no
contaban con tiempo para asistir 2 un aula, etc. Sin embargo nunca se aplicaba a la Capacitacion

En este fin de sigio, ya son muchos los paises y empresas internacionales que ven de forma
favorable esta modalidad para aplicarse en la Capacitacion.

La capacitacion tradicional en numerosas empresas implica coniar con uno o varios
instructores calificados que llevan a cabo la tarea de capacitar al personal.

En gran parte de las empresas familiares y pequefias, este proceso se logra implementando
dentro de las instalaciones de la empresa un aula que se utiliza para estos fines, normalmente no
estan debidamente acondicionadas.

Otras empresas contratan los servicios de Capacitacion mediante proveedores y muchas
veces rentan salones debidamente acondicionados para alcanzar los fines deseados.

Cuando se trata de empresas de gran tamaflo con sucursales en diferentes puntos del Pais
esta tarea se dificulta trasladando a los participantes o a los instructores a los lugares donde serdn
impartidos los cursos, lo cual implica ciertos gastos y la separacion por uno o varios dias del
personal de su trabajo.

La educacién a distancia brinda una alternativa viable para hacer que el proceso de
capacitacion se lleve a cabo rompiendo las barreras del tiempo y del espacio.

Garcia Aretia (1994), menciona que las tendencias actuales de la educacién se podrian

sintetizar en: masificacion, diversidad de contenidos y combinacion estudio-trabajo. “El sistema
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educativo tradicional no puede dar respuesta a estos planicamientos pero incluso cabe
preguntarnos ; Reaimente es deseable tener que acudir perigdicamente a una escuela para recibir
en colectivo las ensefianzas deseades? Nadie puede pensar que la educacion permanente ha de
ser equivalente a la escolarizacién permanente™ (p. 17)

“No es precisa la presencia del profesor para el logro por parte de la persona adulta, de un
aprendizaje reflexivo y significetivo. Asi la profundizacion y perfeccionamiento de los sistemas
individualizados de ensefianza, ha logrado Ia categoria de una modalidad ensefianza-aprendizaje
con tasgos definidos v aplicables a sectores determinados del universo estudiantil”. (Garcia,
1994, p. 23).

La Capacitacion a distancia se ha difundido en los Gltimos afios gracias al avance de la
tecnologia en comunicaciones; éstas se hacen cada vez mas répidas y eficientes lo que propicia
este tipo de educacion.

Al existir una separacion fisica en algun momento y uno o varios medios de comunicacidn
a distancia, las estrategias de los programas y de Jos instructores se modifican drasticamente.

“El profesor en ¢! sistema convencional asume por lo general un rol directivo, es €l quien
toma todas las decisiones que afectan el comportamiento del alumno. La obligacion del alumno
es aceptar y obedecer. En la Modalidad a distancia no se da esta relacion de subordinacion
sometimiento entre profesor v alumnos, se establece una refacion personal a través del didlogo
guiado™. (Carrasco, 1986, p. E-095)

En los programas actuales de Capacitacion, la participacién constante de los empleados
durante los cursos y seminarios s¢ ha incrementado, de forma que ¢l aburrimiento y el papel

pasivo que experimentaba el participante en épocas pasadas es sélo un recuerdo.
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En la capacitacion a distancia es necesario provocar una gran interaccion y que el instructor
adopte el rol de dirigir las experiencias de interaccion que tendrd el participante.

“Cierto es que en los sistemas abiertos y a distancia se requiere de una especial actitud,
puesto que el uso de las nuevas tecnologias para comunicarse entre el profesor y ¢l alumno, como
quicra llamérsele, a provocado que actualmente esa relacion sea mas proxima, mas presencial,
entre comillas™. (Estrada, 1998 p. 72)

La capacitacion a distancia requiere preparacion previa més minuciosa que en la
capacitacién presencial, la capacitacion a distancia no puede improvisarse, tiene que

desarrollarse de acuerdo a una estructura tecnolégica.

Capacitacion a Distancia

2.08 Antecedentes de la Educacién a Distancia

La base tedrica de la Capacitacion a distancia se encuentra en los estudios vy avances de la
Educacién a Distancia

La educacion a distancia surge atendiendo a necesidades de tiempo vy distancia de los
estudiantes que no podian asistir a un sula. Sobre todo los residentes de zonas geogrificas
alejadas de los servicios educativos fueron uno de los factores que provocaron el surgimiento de
esta modalidad de educacion.

“Los origenes de la Educacion a Distancia pueden ser encontrados en los requerimientos
individugles y profesionales y en las aspiraciones de grupos para crecer educacional vy

socialmente”. (Garcia, 1994, p. 19).
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Garcia Aneta (1994) también menciona a trabajadores que buscan cualificarse, cuadros y
técnicos reclutados de repente bajo la presion de transformaciones politicas o sociales par
asumir responsabilidades para las cuales no habian sido preparados o “desfasados” como
consecuencia de tuiaciones tecnolbgicas. Los recursos econdmicos no alcanzaban para los
nuevos gastos, las aulas eran incapaces de contener a los estudiantes, los profesores no podian
atender a los alumnos v los cursos tradicionales no satisfacian las aspiraciones actuales.

En décadas recientes, con el auge de la tecnologia electronica en comunicaciones, le ha
dado a la educacion a distancia un nuevo cstatus, antes era percibida como inferior a la
educacion tradicional.

Ljosa (1993), define la educacion a distancia como “un proceso educacional interactivo
entre dos personas, estudiante v maestro, separados por distancia fisica™ (p. 332)

“En los 90s mas 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 techologicos para interactuar con el
instructor y con el contenido y de esta forma apoyar su disciplina de amto-estudio. En muchos de
estos programas puede incluso no existir un tutor principal, sino que €l contenido presentado en
una forma atractiva se convierte en la figura central y el instructor actia como apoyo adicional,

El wabajo de Vertecchi en Italia ha mostrado como la investigacion en educacion a
distanciz ha impactado en la tcoria general. Vertecchi ve el mundo de la educacién a distancia
como una forma privilegiada de educacion por su mayor facilidad al controlar las variables.

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

mundo, de los cuales 10 millones lo hacian a distancia. (Garcig, 1994)
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El mayor auge de la educacion 2 distancia surgié en la década de los 70s cuando se
findaron universidades abiertas respaldadas por el gobierno de diferentes paises.

“La ensefianza a distancia cs un sisiema tecnologico de comunicacion bidireccional, que
puede ser masive y que sustituye la interaccion personal en el gula de profesor y alumno como
medio preferente de ensefianza, por la accion sistemitica y conjunia de diversos recursos
didacticos y ¢l apoyo de una organizacion y tutoria, que propician el aprendizate independiente y
flexible de los estudiantes™. (Garcia, 1994, p. 50)

La educacion a distancia permite la comunicacion entre profesor y alumno al mismo
tiempo que brinda 2 este Uitimo un rol de mayor responsabilidad donde é mismo define su nivel
de efectividad en el aprendizaje.

A mediados de este siglo aparece la primera Universidad que s¢ dedica en el mundo a
impartir exclusivamente ensefianza a distancia (Universidad de Sudafrica). En la década de los
sesenta nacen en Espafia las primeras expenencias de estudios reglados no universitarios por
radio y television. Y, peor fin, en 1969 nace la Open University en Inglaterra, institucion
verdaderamente pionera y sefiera de Jo que hoy se entiende como educacion superior a distancia.
(Garcia, 1994}

En los 90s, Ia educacion a distancia ¢s la opcion preferida por muchas corporaciones
multinacionales y transnacionales.

De hecho en México ya son varias las empresas trasnacionales que han implementado este
tipo de educacion para sus programas de capacitacion.

La principal cansa del impulso de este tipo de educacion radica en el crecimiento
demogrifico y la dificuitad de manejar grapos con un mayor nimero de participantes con el

mismo nivel de efectividad
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“Come consecuencia de la presion sobre ¢l sistema presencial de ensefianza, aparecen los
problemas derivados de la masificacion; es decir, la dificultad de interaccion entre el profesor y
¢l alumno, la dificultad de seguimiento del proceso de aprendizaje v 1a dificultad para levar a
cabo una labor de orientacion”. (Poves, 1995, p. 53).

La mayor parte de los temas que se han impartido en la modalidad & distancia surgen de la
adaptacion de temas que ya se venian impartiendo de forma presencial.

“La utilizacion de un sistema de tutoria telematice que ha requerido, por parte de las
instituciones que ofrecen jos cursos, adaptarla a la modalidad a distancia e incluir las actividades
educativas, tanto individuales como de grupo, que se rezlizan dentro del curso.” (Blanco, 1995,
p. 48}.

En nuestro pais los antecedentes de la educacion a distancia inician en 1988 con la UNAM
impartiendoe “Seminarios Nacionales” desde el antiguo Palacio de Medicina, contando con
teléfonos en el estudio y servicio de Telex.

Por su parte el Tecnologico de Monterrey inicié en 1989 una serie de programas visa satélite
para cubrir las dreas de computacién y administracion en el nivel de postgrade (Méndez, 1998)

Desde muchos aspectos, la década de los 70s podria caracterizarse como la década de la
television, con un mayor enfoque en ¢l medio a través de las politicas introducidas por The Open
University of United Kingdom. De forma similar, el teléfono puede ser denominado come el
medio de los 80s. “La década vio la introduccion de una variedad de nuevos inventos con
consecuencias de comunicacién a distancia en la educacion, el fax, el uso de modems,
implementos en receptores de voz y transmisores, audioconferencias, videoconferencias y

conferencias por computadora”. (Keith, Magnus y Desmond, 1993, p. 175)



34

Lo antetior proporciona las bases de los instrumentos que se utilizarian como guiz en el uso
de la multimedia en ta educacién a distancia que surgi¢ a mediados de los 90s.

Al esiablecerse la posibilidad de grabar sonidos e imdgenes lz industria de las
telecomunicaciones toma un auge mayor con ¢l cableado de fibra Gptica

Estos descubrimientos en los 90s son de vital interés para los educadores y para la
television del futuro combinado con la tecnologia de telefonia se ofrece la posibilidad de la
ensefianza cara a cara en yn aula virtal a distancia compuesta por video y una gran posibilidad de
rangos de interaccion. En los 90s Duning desarrollé ¢l sistema a distancia compuesto por video
en un sentido y audio en doble sentido. (Keith, Magnus y Desmond, 1993)

En décadas recientes el maravilioso desarrollo de la tecnologia en telecomunicaciones Ie ha
dado a la educacion a distancia un nuevo status,

En 1895 se establece en Estados Unidos la National Technological University (NTU), un
consorcio de naturaleza distinta que reine a diversas Universidades ofreciendo educacion
continua para los graduados via satélite. (Moore v Kearsley, 1996)

En 1877 Alejandro Graham Bell revolucioné la comunicacion con su invento del teléfono.
Como uno de los repories indica, el mundo de la comunmicacion en los 70s fue pre -
microelectronico y pre.fibra dptica, pre-microcomputer y pre-VCR. (Duning, 1993)

Ya en 1988 con la gran cantidad de informacion y la rapidez con que esta puede viajar y ser
almacenada, se predecia 1a llegada de cambios en la estructura del lugar de trabajo, de hecho en
épocas recientes muchos estadounidenses trebajan en sus casas gracias a esta tecnologia.

No fue hasta Agosto de 1964 cuando fa primer drbita estacionaria fue combinada con un
satélite. Pero fue hasta 1974, una década después cuando los primeros satélites con fines

educacionales fueron lanzados(Duning, 1993)
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En los 80's, los servicios de Educacion para adultos del Public Broadcasting Service
emergieron como una fuerza que brinda un nivel de cooperacion entre las estaciones de
television local y las instituciones de educacion superior en Estados Unidos.

El potencial que tendris el audio y ¢l video es resumido en una publicacion de 1987,
Tecnologia para la ensefianza fuera del salon de clase donde se menciona lo sigwiente;

“Hemos visto lo que algunos llaman reveolucion ¢n la tecnologia educativa, a cargo del
personal de computo, la popularidad de los video juegos caseros y lo facil que se puede acceder a
una gran cantidad de informacion, ast como su captura transmision y recepciton”. (Duning, 1993,
p. 221)

Los 80s han sido denominados por la expansion de propictarios de videocasetteras en
Europa. “Los 90's serdn denominados por la expansion de conexiones satelitales™ (Bates, 1993,
p. 183)

Las grandes compaiiias televisivas han incorporado a sus sisternas la transmision directa via
satélite y ia cepacidad del elevidente de interactuar con ésta.

“Existen basicamente dos tipos de satélites, los de bajo y alto poder. Los sat€lites pueden
también transmitir voz y sefiales de datos usando una fraccidn de la capacidad de un canal de
television ¥ por un costo mas bajo ~ un punto de particular significado para la educacién a
distancia”. (Bates, 1993, p. 184)

Ha habido una alta presién de actividad de venta acerca de las posibilidades de interaccién
de television por cable para la educacion. Son las Universidades quienes han dado un gran

impulso al desarrollo de tecnologia satelital orientada a 1z educacion.
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En 1987 e] National Narrowcast Service lanzd un servicio estructurado para entregar
videos basados en educacion y entrenamiento directaments en los lugares de trabajo. (Dunig,
1993).

En 1988 Educational Breadcasting imprimi¢ su primer Directorio de Educacién a
Distancia a través de Telecomunicaciones. Un total de ochenta y tres instituciones representaron
2 38 estados de la Unién Americana. (Duning, 1993)

La educacién a distancia ahora ¢s vista como la educacion del futuro como respuesta a la
masificacion y a las bondades de los sistemas de comunicacion.

Hay un claro reconocimiento de la wtilidad de la ensefianza a distancia, pero es menester
que salga de la marginidad. Se le venia considerando como una “segunda oportunidad”, una
ensefianza de adultos, que por diversas causas, habijar abandonado los estudios basicos y querian
mejorar su cualificacion profesional y cultural. “Se trataba mas bien de cubrir el hueco que la
ensefianza presencial no podia cubrir. Hoy se considera un instrumento clave en la formacidn

profesional tanto inicial como continua. ™ (Marqués, 1991, p. 30}

2.09 Modalidades de 1a Educacién a distancis

Desde que inicié la educacion a distancia, ésta contempla distintas modalidades de acuerdo
al tipo de objetivos a lograr, los materiales y los medios de interaccion.

Peters (1993), plantea varias asignaciones que se utilizan para estos procesos, de forma tal

que especifiquemnos claramente qué es y qué no es educacion a distancia:
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Tabla 1

Diversos términos que se aplican a las modalidades de educacién a disiancia

Instruccion a distancia

Educacion a distencia saperior

Estudio por cormespondencia

Educacion abierta

Estudic en casa

Auto estudio guiado

Zaochny

Estudiar sin dejar de producir
Conversacion didéctica guiada
Comunicacion bi direccional
Estudio independiente

Fommna Indusirializada
de mstruccidn

vérmino alemin gue sc uiiliza para marcar la diferencis entre la
educacion cara a cara, y o alejamiento fisico del macstro y alumno
sin mencionar Is intersceidn.

significa la posibilidad de estudiar en la universidad sin asisur a las
clases.

comunicacion escrita cp combinacion de un sistemna eficiente de
entrega, donde maestro y alwnno mantienen comunicacion a través de
ests medio. Garcia (1994), menciona que en este tipo de educacion el
docente ensefia escribiendo y al alumno aprende leyendo.

este término sc utiliza para hablar de educacion a distancia haciendo
énfasis en el proceso abierto y “libre” que no es encontrado cn la
educacion tradicional. Cos esto considers la reduccion o supresion de
restricciones d¢ ingreso, exclusiones y privilegios.

Este término sugiere que el proceso de ensefianza no debe tomar lugar
onicamente ¢n los salones de clase.

Este término minimiza la diferencia entre educacion a distancia ¢
ibstruccion y atender a la universidad haciendo referenciz a la
posibilidad de aprender por si mismo, con aynda de un guia

Término ruso que significa “sin contacto visual™, es decir no se ven
directamnente ¢l macstro y alumno.

Hace referencia a la ventaja de no descuidar ¢l trabajo para estudiar
El didlogo, la comunicacion es imprescindible en educacion.

En Ia edocacidn a distancia pevimitir comunicacién en dos sentidos
para evitar el aislamiento.

Destaca la liberacién del estudiante de las trabas o dificultades que
comporta la asistencia a los centros ordinarios.

Destaca ¢l proceso de planificacion previa, de organizacion, division
del trabajo, use de equipos técaicos para produccion de materiales y
Iz necesidad de ma evaluacion més formalizads

Nota: Peters, Q. (1993). Understanding distance education. En Keith, H., Magpus, J. y Desmond, K_ (Ed.).
Distance Education: New Perspectives {pp. 10-17). London and New York: Routledge
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Mietttras en los sistemas presenciales este disclio se basa fundamentalmente en la relacion
directa cara a cara de profesor y alumnos pam la transmision de la informacién, generaimente
producida en el aula real, en los sistemas a distancia esta relacion queda diferida en espacio y
tiempo, 1o que en nuestro pais se ie conoce como aula virtual.

Cada vez ef alumno esti encontrado a largo de su proceso de aprendizaje a distancia un
mayor numero de oportunidades y medios para relacionarse con el profesor y con los otros
estudiantes de su misme curso.

Segin Poves (1995), en 1a educacion a distancia bace falta la clase, el espacio fisico, donde
s¢ enseiia vy se aprende; hace falta el espacio-tiempo educativo, 1a interaccion hurnana, la tutoria,
la presencia del profesor, la relacion con los compafieros. “Hace falta un espacio interactive. Un
centro de educacion a distancia deberia ser i soporte del espacio interactivo virtual.” (p. 56).

Afortunadamente, 1a tecnologia nos permite incrementar 1a interaccion al grado de que la
separacion fisica en tiempo o espacio no representa un obstaculo para el proceso ensefianza-

aprendizaje.

2.10 Ventajas y desventajas de la Capacitacién a distancia

La Capacitacion a distancia ha sido seriamente criticada por la falta de comunicacion cara
a cara con el instructor, y a 1a vez ha sido alabada por los bajos costos que representa

En la Capsacitacion a distancia los primeros avances se dieron con seminanios autodidactas
apoyados ya sea de libros, audiocasettes y videos.

El avance en multimedia también hs permitido los cursos auto-guiados en discos

compactos y programas que llevan al usuario paso & paso.
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A pesar de las diferemtes denominaciones, hoy se vienc aceptando ¢l término Educacion a
Distancia para calificar estos estudios, hasta ¢! punto de que ¢l mas prestigioso organismo
mundial que agrupa a las instituciones que impasten esta modalidad de enseianza, denominado
desde su fundacion en 1938 ICCE (Consejo Internacionsl para la educacion por
Correspondencia), cambié se nombre en su 12* Conferencia Mundial de 1982 celebrada en
Vancouver, por ¢l de ICDE (International Council for Distance Education -~ Consejo
Internacional de Educacion a Distanciz). (Garcia 1994)

Como se puede apreciar, la educacion a distancia tradicional, marca una separacién fisica
donde no existe un contacto visual permanente y la interaccion se lleva a cabo de forma escrita,
telefonica y en ocasiones con asesoria, comunmente ¢l estudiante realiza sus actividades en casa
disponiendo de su tiempo, sin dejar de trabajar.

Los elementos principales de la educacidon a distancia son los patrones didacticos
estructurados basados en una comunicacién en dos sentidos la cual conciemne acerca del progreso
en el aprendizaje v €] énfasis de no contar con restriccion en tiempo con cierta autonomia.

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

- el intuitivo o sentido comun entendiendo que nosotros tenemos como

participantes u observadores en las actividades de educacion a distancia
- anélisis reflexivo basado en la experiencia, comunicacion y comparacion
- investigacion sistemitica y estructuracion tedrica. (p. 338)

Nuestra comprensién nos dice que el curso del proceso ‘de la educacion a distancia
depende det rol que el individuo tome en el proceso pero también depende de sus experiencias

previas en actividades similares.
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Los anteriores no requieren de forma explicita la imervencion de un instructor durante el
proceso de Capacitacién, sin embargo también se han wtilizado los seminarios a distancia
“asesorados” de un Instructor.

“La evolucién de Ia tecnolégica espacisl y la tecnologia de las comunicaciones han hecho
posible la utilizacién de los satélites como medios de comunicacion. Entre las aplicaciones que
tiene esta nueva tecnologia se encuentrs el uso educativo, los servicios de telecomuniceciones
que presta ¢] satélite, no se limitan a sefiales de video, sino que incluyen la telefonia, sefiales de
radio, voz y datos e informacion™ (Méndez, 1998, p. 65).

Con la tecnologia sasclital se pennite acercar al instructor de forma virtual a los
participantes que geograficamente se encuentran alejados, permitiendo que los participantes
puedan interactuar en seminarios en vivo por television,

El uso de esta tecnologia se dio inicialmente en la educacion superior, sin embargo, las
empresas empezaron a adaptarlo para sus programas de capacitacion

El negocio televisivo como el entrenamiento en vive conducido por etnpresarios a través
del pais ha venido a ser buscado, se ha por mas de 300 corporaciones a lo largo de 1974
(Duning, 1993)

Una gran oportunidad en telecomunicaciones es el National Technological University
(NTU), el cual fue desarrollado en 1985 en respuesta a ta busqueda de ingenieres para trabajar en
niveles avanzados en el lugar de trabajo. Este es un programa en vivo via satélite utilizando un
canal de video y dos sentidos en audio. (Duning, 1993}

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

tampoco han desechado la capacitacion tradicional ya que cuenta con grandes ventajas.
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“El uso de esta tecnologia no va a reemplazar la educacion cara 3 cara pero va a
complementarla para satisfacer las necesidades de estudiantes que no cuentan con ciertas
ventajas” (Dunnett, 1985, p. 3)

En 1986 fueron estimadas 8,500 corporaciones que producen en video alguna forma de
enirenamiento. Los primeros usuarios, incluyendo IBM con sistemas propios desde 1981; Atenca
Life y Casuailty Corporation, los cuales desde 1981 utilizan teleconferencias para enlazar a sus
oficinas y para diversas formas de entrenamiento; y Hewiett-Packard, el cual ha permanecido en
contacto con sus dispersas fuerzas de ventas a través de teleconferencias en vive durante los
dltimos catorcs afios. (Duning, 1993)

Se estima que mas de 19,300 sedes receptoras, recibieron programas de negocios
televisados en 1988, mas de 12,000 al afio. (Duning, 1993)

Los gastos que represenian pare una empresa transnacional con cientos de oficinas yio
sucursales en todo el mundo para homologar y hacer llegar la capacitacion son altisimos, ya que
Tepresenta ¢n muchas ocasiones no sélo 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 hay otros factores importantes como Ia disponibilidad de los estudiantes, usuarios amigables
y el equipo de organizacion.” (Bates, 1993, p. 178)

Ya pasaron los tiempos en los que las empresas escatimaban gastos en capacitacion, sin
embargo lo que se busca con la capacitacion a distancia es optimizar recursos y agilizar el

Pproceso.
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“Hoy son maltipies los estudios que confirman el hecho de ia rentabilidad del sistema de
educacion a distancia situdndolo como mucho en el 50 por ciento de los gastos medios de los
sistemas convencionales™. (Garcia, 1994, p. 21)

En la capacitacidn a distancia via satélite por television, se establece una sede emisora, gue
es ¢l lugar desde donde se imparten los cursos y seminarios y sedes receptoras, es decir los
lugares donde los participantes reciben la sefial del curso.

Un gran paso en Estados Unidos fue la fundacion del proyecto de Star Schoolsen 1988.
Este proyecto es soportado por 19 millones de dolares del departamento de Educacion para un
ciclo de dos afios. “Este proyecto intenta hacer llegar educacién iclevisada en escuelas
elementzles y de secundaria via satélite, asegurando que exista técnicamente una escuela virtual
en cada pais” (Duning, 1993, p. 218).

Chrysler reporto su anticipada expansion para crecer a 6,000 sedes receptoras. Empresas
que venden a! menudeo como J.C. Penny, K-Mart y Sears también han crecido en sus redes.
Penney’s incrementd sus locaciones de 200 a mas de 700, Sears tiene 490 v K-Mart crecid
recientemente de 5 & B00 sedes. (Duning, 1993)

Los programas de entrenamiento de IBM han sido comentados recientemente por el
Interactive Satellite Education Network (ISEN), el cual es operado por IBM en satélite. El
didlogo entre los estudiantes ¢ instructores se ha logrado ingeniosamenie a través de tecnologia
de voz y la comprension mostrada por los instructores atendiendo 2 los participantes registrados
de cada sede receptora, registrando sus respuestas en distintos formatos, conociendo de forma
inmediata los promedios. (Duning, 1993)

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

y en Estados Unidos con mas de 5000.
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Otras empresas que en Estedos Unidos han reportado buemos resultados en el
entrenamiento en vivo via satélite son Federal Express con una programacion diaria dirigida a
800 centros, Eastman Kodak ¢! cual imparte dos horas dos veces a la semana de entrenamiento,
Domino’s Pizza etc. (Duning, 1993)

En muchas ocasiones, las Universidades han ofrecido servicios de capacitacion a empresas
que no cuentan con la tecnologia para llevarlo a cabo como en México el Instituto Tecnoldgico y
de Estudios Superiores de Mouterrey con su Auls Virtual Empresarial.

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 television por 39
afios, sus sedes remotas de recepcion eran 13 en 1993. Sus investigaciones comparativas en
Zrupos que lomaron cursos via television v de la forma tradicional no revelaron diferencias
estadisticas significantes. (Duning, 1993)

Henry v Kaye (1993}, sefialan que en la educacion a distancia existen problemas internos y
externos, los imemnos se basan en las demandas de educacion a distancia relacionadas con 1as
caracteristicas de la cultura del ambiente de ensefianza; Jos problemas extemos son considerados
con la “naturaleza y acwal orientacion de la educacion 2 distancia”, estan no sélo orientados a
los productos pedagépicos que se estructuran sino también a los efectos que tienen esos
producios en la sociedad y en la relacion de conocimiento que posee la educacion a distancia. (p.
25)

En la educacion “tradicional”, el maesiro le da un contexto personal al conocimicnto, en la
educacion a distancia, el maestro adquiere cierta formalidad eliminando muchos comentarios

subjetivos que se llevan a cabo en ¢l aula tradicional.
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Normalmente un curso a distancia es realizado por muchos especialistas que colaboran
durante cierto tiempo antes de iniciarse dando lugar a una gran cantidad de opiniones dificiles de
homologar.

La distribucion en masa de los programas de educacion a distancia comre el nesgo de
establecer de hecho una cierta estandarizacion del conocimiento. La educacion a distancia debe
ofrecer a los estudiantes la posibilidad de reaccionar y estar dispuestos 2 criticar y opinar sobre
los contenidos del curso. “Los estudiantes deberian estar aptos para participar en los cambios,
criticar y finalmente utilizar ¢l conocimiento que les es dado.”"(Henry y Kaye, 1993, p. 28).

Una de las grandes desventajas de la educacién a distancia estd en la masificacion y por lo
tanto en la pérdida de comunicacion y atencion individualizada.

Algunos programas de educacién a distancia han tratado de poner mas énfasis en la
atencion personalizada a través de nimeros telefonicos, charlas por computadora, correo
electronico, etc, sin embargo la experiencia al utilizar estos medios no sustituye en el participante
la experiencia de ung atencion personal.

El aspecto mas importante de esto, consiste en poner énfasis no en la meta de crear canales
de comunicacion, sino en los valores y servicios personales que se ofrecen a los estudiantes.

Segin Carrasco (1986), existe Ia posibilidad de que el trebajo de los profesores pueda
mejorarse, si emplean mas las categorias indirectas de la interaccion verbal, como el “aceptar el
sentimiento de los alumnos, elogiar, estimular, desarrollar ideas propuestas por ellos, guizrlos a
través de preguntas” (p. E-101)

La educacion a distancia normalmente se dirige a una poblacion adulta que trabaja, que
presenta mayor madurez y con gran interés de aprender, copsciente de que se trata de una

segunda oportunidad.
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El desarrollo e imparticion de un curso 2 distancia, Tequicre un mayor numero de
habilidades por parte del maestro adicionales a los conocimiemtos del tzma y habilidades
expositivas bisicas ya que en ocasiones involucra ¢l manejo de equipo de computo durante su
presentacion, manejo de cimaras eic.

Los maestros coentan unicamente con conocimientos fundamentales de software en
comunicacion electronica como los esenciales que manejan los estudiantes universitarios. “La
tecnologia deberi ser vista por los educadores como una mayor area de estudio a partir de que es
un factor determinante a través del cual, la gente experimentara su mundo.” (Fisher, 1997-98, p.
32)

Por otra parte hay que afiadir que, por io general, los profesores de educacion a distancia
proceden del sistema presencial y, por lo tanto, carecen de formacion en la utilizacion de los
medios audiovisuales adaptados a la educacién y desconocen las ventajas del uso de la radio y Ia
television en la modalidad a distancia. (Lépez, 1995)

Cualquier cambio tecnologico que se introduzca en los materiales educativos llevard
consigo un cambio en la forma de trabajo del estudiante y un cambio estructural en ia misma
institucion en lo que se refiere a la comunicacion con los alumnos.

Noa (1995), menciona varias ventajas de los modelos de educacidn a distancia como el
hecho de que cada institucion puede participar y contribuir en aquellas tareas que realiza mejor,
“los que aprenden obtienen un rico paquete de instruccion para su aprendizaje y los recursos
existentes son maximizados sin duplicidad de esfuerzos™ (p. 139)

‘También se debe mencionar que la tecnologia permite que la interaccion y el contacto

visual entre ios estudiantes y maestros sea cada vez mayor permitiendo con sistemas “Touch
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scream”™ que con la presion de un solo dedo sobre una pantalla ef maestro pueda auto-determinar
el grado de imeractividad lo que hace algunos afios era imposible.

“Los usuarios de video juegos saben valorar perfectamente las posibilidades o limitaciones
interactivas de un determinado producto y junto con el nimero de colores, ia definicion de las
pantallas y alguna que ofre variante técnica les permite sentirse mas o menos satisfechos.”

(Blanco, 1995, p. 40)

La interaccién en la Capacitacién a Distancia

2.11 Teoria de Iz Interaccion

El proceso educative es en esencia un proceso de comunicacion, esto implica que no se
puede tener una ensefianza efectiva, st no se produce una comunicacion adecuada y eficiente
entre profesor y alumnos.

“Una forma importante de “conocer™ la realidad es formar conceptos sobre 1a misma. Los
conceptos, para que puedan ser transmitidos y, por lo tanto, ensefiados, tienen que adoptar una
forma y responder a un sistema de pensamiento”.{Eneas, 1980, p. 49}

La interaccion es el elemento mas importante para que s¢ dé el proceso de aprendizaje ya
que el simple acceso a la informacion no es suficiente, debe existir un analisis, aplicacion y
critica para que se considere como un conocimiento.

“Muchos de los mayores problemas de comunicacion acerca de conceptos, y mds adelante

sobre {a prictica en la educacion a distancia, vienen de términos consiructivos como “distancia”,
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“independencia™ ¢ “interaccion”, los cuales son utilizados de forma imprecisa y en muchas
maneras multiplicando los significados™. (Moore, 1993, p. 19)

Se realizd un pane) de discusion a través de Division of Independent Study and Educational
Telecommunications de la Asociacion de Universidades de Educacion Continua en su junta
anual en Salt Lake City, llevada a cabo ¢l 16 de Abril de 1989. El panel fue titulado: Interaccion:
¢l compenente relevante de ]a educacion a distancia. (Moore, 1993)

La comunicacién es la base del proceso de interaccion en esta modalidad de educacion por
ser el medio a través del cual se da la transferencia del aprendizaje desde una fuente 2 un
Teceptor, con la intencion de cambiar su comportamiento.

“Interactividad es la accion de interconectar, a través de medios técnicos a estudiantes
dispersos, a productores de materiales y 2 profesores que participan de forma remota en procesos
de ensefianza a distancia.” (Blance, 1995, p. 4]5

La principal funcién en la interaccién es que se dé el proceso de retroalimentacion, es decir
que exista una transferencia del aprendizaje. Blanco, (1995) sefialé que los sistemas de
aprendizaje se pueden definir como “sistemas feedback simpie™ o sistemas que permitan un
didlogo con tareas especificas. (p. 42)

“La interactividad afecta tanto €l proceso de transmision del conocimiento sea cual sea ¢l
soporte de los materiales, como la comunicacién y la relacion entre la institacién y los
estudiantes a través del tutor”. (Lopez, 1995, p. 19)

Se entiende que para que haya educacion debe existir comunicacion completa, de doble
via, con el pertinente feed back entre el maestro y el alumno.

“Los propositos de ]a comumicacién de ida y vuelta son en general para apoyar la

motivacién v el interés de los estudiantes a través del contacto con un instructor y asesor que



estimule, apoyar y facilitar €] aprendizaic del estudiante haciendo que éste aplique los
conocimientos y capacidades adquiridos, y se sirva de los comentarios, explicaciones y
sugerencias de los instructores™. Holmberg, (1985, p. 329)

En general, se han reconocido tres tipos de interaccion: interaccion del estudiante con el
contenido, intetacciém del estudiante con el instractor y la intetaccion del estudiante con otros
estudiantes.

Interaccién del estudiante con el contenido: también se le conoce como conversacion
diddctica interna, cuando los participantes interactimn con ellos mismos acerca de la informacion
y las ideas que encuentran en un texto, en un programa de television, en la lectura o cualquier
otro.

La forma mas anfigus de educacidn a distancia se basa precisamente en contenidos
didacticos. En tiempos recientes, Jos estudianies tienen interaccion con el contenido de una
grabacién en radio, programas de television y con medios electrénicos como awdiocasetes, videos
y software de computadora.

Algunos auteres descartan del proceso de interaccidon aquella que se da entre los maleriales
¥ que no requiere de personas, mientras que otros mantienen que ¢l proceso abarca todo el
conlexto en el que sucede el aprendizaje.

Cabe schialar que para que i proceso de interaccion con el contenido see efectivo, el
contenido en manuales, conversaciones ¢ imagenes debe ser significattvo para el estudiante y
manejar estrategias que inviten al proceso de interaccidn.

La Interaccion del estudiante con ¢l maestro es muy descable para muchos estudiantes, el
instructor busca estimular y mantener ¢l interds de los estudiantes sobre 1o que se habla y motivar

al estudiante a maniener el interés en €] proceso de aprendizaje.
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Carrasco (1986), menciona que la interaccion “es un concepto dinkmico, de influencia
teciproca y de mutua dependencia Comprende al menos dos persomas cuyo respectivo
comportamiento se osiente en si” {p. E-098)

El instructor constaniemente evalia si el aprendizaje esth cumpliendo su funcién y puede
hacer cambios en su estrategia. Finalmente los instructores dan soporte, asesoria y dan respuests
a las dudas de] estudiame. |

En In educacién tradicional, este tipo de interaccién e incrementa ya que ¢l proceso del
aprendizaje gira alrededor del maestro.

La Interaccién del estudiante con ¢l estudiante sucede entre un estudiante v otro solo o en
£rupo con o sin la presentia en tiempo real de un instructor.

En algunos métados de educacién a distancia esto no ocurre yva que el estudiante los
estudiames presentan dificultades para coincidir en tiempo v espacio.

La interaccion entre miembros de upa clase o de un grupo es en extremo valiosa para el
aprendizaje y en algunos casos esencial

Se debe considerar en el procese de interaccion €l ambiente en el que ésta sucede va que el
lugar y las condiciones de luminosidad, ventilacion, mobiliario y privacidad inciden directamente
para lograr los otros tipos de interaccidén.

Mc Henry y Bozik (1995), en su articulo sobre iz comunicacion a distancia muestran un
estudio de interaccion en un salén de educacion a distancia, en dicho estudio reportan desde la
perspectiva de los estudiantes, qué tanto les gusta participar en un salén de television interactiva
en vivo. La literatura seflala que Ja creacién intencional de la interaccion serd esencial para el
aprendizaje del estudiante. Una ensefianza interactiva €5 una estrategia instruccional muy

poderosa que cuando es utilizada de forma apropiada, tiene positivos resultados. Los resultados
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mostraron que la tecnologia en el saion de clase tiene que ver con le percepeion del estudiante
sobre la clase y la comunicacion en ésta. “Una sequndz implicacion es que los estudiantes se
adaptaron ficilmente a los caminos tecnoldgicos y los percibieron de forma positiva™ Los
estudiantes dieron las siguientes recomendaciones a los maestros: Primero el uso de mis
herramientas tecnoldgicas para soporiar la intereecion , como la escuela no provee numeros
telefonicos gratuitos, los estudiantes se mostraron limitados para interactuar por este medio,
aunque existe el uso de fax mediante fibra Optica, ¢l uso de E-mail puede fecilitar también la
comunicacion. No todos los estudiantes se mostraron animados con este sistema, algunos
sugirieron controlar la eleccion de quién tomaré cursos a distancia. La literatura sefiala que los
métodos utilizados en la educacion a distancia funcionan mejor para los estudiantes mas maduros
y auto-motivados. Otra sugerencia fue el capacitar a los estudiantes sobre el use de la tecnologia.
(p. 362)

Se debe considerar el nivel de madurez y mrlo-‘motivacibn puesto que en gran parte este
tipo de educacidn es auto-gﬁiada y requiere de mas iniciativa y creatividad por parte de los
estudiantes.

En su articﬁlo, Renaud Gagnon, {1985) menciona sobre las nuevas tendencias para Jas
necesidades de la tecnologia instruccional, diciendo que planear una accién de investigacién no
es sencillo, “un estudio de caso debe considerar aspectos Filosoficos, olorgando una encuesta de
valores individuales; Antropologico, desde que se esta trabajando en las herramientas de los
observadores y pedagogico, orientadp a la investigacion™ (p. 20)

Como menciona Fainholo (1995, p. 85), “po es pertinente una situacién de aprendizaje
pobremente preparada en iérminos de interactividad y mediatizacion de materiales, més ain para

proyectos de educacion a distancia™.
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“La ingenieria de capacitacin es aceptable a cualquier demanda permitiendo & Quien
intervenga (capacitador o consultor) decidir respecto 2 la conducta que se debe seguir: en primer
lugar, con respecto a su compromiso con la operacion; luego, en funcién del problema detectado,
Vsiesdesublewweunodmmsteﬂnjmdos;ncxjstemes,osiespmfenbkdabowm
respuesta a la medida de acuerdo a las caracteristicas de la situacion.” (Pain, 1989, p. 59)

La planeacion del proceso de imteraccion comienza desde la planeacién misma de los
cursos al llevarse a cabo e disefio de objetivos y programas de interaccion.

Pérez (1991), seitalé que “si tenemos en cuenta que el aprendizaje se produce cuando
existe interaccion persona-medio, la funcion de las Unidades Didacticas no puede ser una simple
descripcion o representacion de la realidad, sino que debe cumplir las funciones de caricter
motivador, activador del aprendizaje que provoque la interaccion y el didlogo — aunque sea
mediatizada por €l texto — del alumno con €l entorno™ (p. 8).

A fin de desarroliar fendmenos de transferencia, Jos programas escolares deben ser tan
realistas y practicos come sea posible, por otra parte, ¢l maestro debe destacar por medio de
abundantes ejemplos, los elementos comunes en ambas situaciones.

En la planeacién, la accion educativa se convierte en una técnica apovada en una ciencia
para la estructuracién y los criterios de disefio de las unidades didacticas.

Se falla en un riguroso planteamiento tecnologico en educacion a distancia cuando:

a) Se improvisz en la planificacion y ejecucion del disefio, produccion, distribucién,
emisitn, etc. De los materiales y mensajes para ¢l estudio.
b} Existe descoordinacion en la interaccion humana imbricada de los distintos recursos

personales y materiales de este sistema multimedia.
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¢)  Se produce incoberencia en la evaluacion de los aprendizajes logrados en funcién de los
Propésitos, en la evaluacion del propio discfio ¥ en la de Jos recursos y medios
utilizados.

Patricia Comeaux (1995) en su articulo publicado sobre el impacto de un sistema
interactivo de comunicacion en un salén de educacion a distancia, revela que los instructorss que
hacen uso del sentido del humor en combinacién con sus técnicas de ensefianza y que utilizan un
estilo relajado e interpersonal enfocado en la interaccién con las sedes receptoras y envuelve a
los estudiantes directamente en ¢l contenido del curso son percibidos como mas exitosos en el
medio. “El uso del sentido del humor hacia sentir mas a gusto en ¢l ambiente a los estudiantes™
(p. 353)

En la educacién a distancia por televisidn, la interaccion se puede facilitar utilizando
pequeiios foros de discusion en las sedes receptoras, las sedes pueden salir de linea para discutir
entre cllos un tema en particular y mas adelante regresar para comentar las conclusiones tomadas
por el grupo y tambicn gracias a Iz interaccion con audio, establecer didlogos entre profesor y
alumnos.

Es importante también que exista empatia por parte del maestro avn a pesar de que los
estudiantes se encuentren a distancia Empatia significa comprender & Ia otra persona desde su
punto de vista y ser capaz de sentir con ella, significa igualmente que tratemos de usar las
patabras que probablemente formen parte del vocabulario de la persona a la que hablamos.

Como menciona Leor (1973), “la ansiedad, el temor al cambio, a lo desconocido, agregan
sus efectos a los de la edad para favorecer el desarrollo de fendmenos de interferencia” (p. 154)

Cabe mencionar que en cada situscion de aprendizaje donde se da la transferencia,

aprendemos también acerca de nosotros mismos por las reacciones de los demis hacia nosotros,
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Cada vez que alguien interactiia con nosotros, elle contribuye en algo a la idea que tenemos de
NOSOITos Mismos.

“Cada interaccion con otra persona nos permile aprender un poco mas y de esa manena
modifica en algo nuestra autoimagen, ain cuando a veces esto sea casi imperceptible.” (Stanford

y Roark, 1981, p 347}

2.12 Medios de Interaccién

En cuanto a los tipos de medios, se les conoce como recursos didécticos, apoyos didacticos,
medios educativos, o materiales didicticos, aunque segin qué comientes 0 teorias puede
defenderse una u otro denominacién, Garcia (1994), se refiere mas bien a los soportes fisicos
desde los que se vehicula la comunidad didactica.

“El proceso de ensefianza-aprendizaje 2 distancia ha de ir precedido de un cuidadoso
disefio y elaboracion de base tecnologica que obvie las dificultades de la separacion fisica
profesor-alumno,” (Garcig, 1994, p. 252)

Al igual que en la educacién tradicional, 1a interaccién juega un papel fundamental en el
proceso de ensefianza-aprendizaje, sin embargo en Ja educacion a distancia la interaccion es
planeada para periodos de tiempo mas cortos ¥ con un mayor nimero de medios distintos.

“En algunos cursos de educacion a distancia, existe mucha demanda de conocimiento de
los participantes para comprender las herramientas y la forma de utilizar la 1ecnologia, de
cualquier forma, esto envuelve al estudiante de programas, computadoras, aparatos electronicos,

sisternas y otras herramientas necesarias para los cursos.” (Bates, 1993, p. 186)
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Garcia (1994), clasifica los medios fisicos utilizados en grandes bloques: material impreso
y fotocopiado, materisles visibles no proyectados, de exposicién y proyectados, material audio,
montajes audiovisuales, cine y video y soportes computarizados. Sin embergo omite la presencia
de un instructor como medio de interaccion.

Es importante seflalar como e] uso y Ia eleccion de medios de interaccidn afectan positiva o
negetivameme 2l proceso de aprendizaje. “Pero los medios no modifican sélo una facultad,
modifican su manera de pensar, de concebir cl mumdo y de actuar. ™ (Ferrés, 1994, p. 23)

“Todo edicador que se precie de tal, debe saber, antes de comenzar su tarea, cual es el
género de motivos a los cuales se muestra sensible su educando y cudles son los motives que
pueden comtribuir al mejor logro de los objetivos de su educacion personal.” (Ludojoski, 1986, p.
43)

Algunos de los medios de interaccion de la educacion a distancia pueden utilizarse de
forma simultinea, la eleccion de los medios y su aplicacion al programa educative define el
modelo educativo.

En la educacién a distancia, la persona que planea la interaccion asighando medios y
tiempos de interaccion al contenido es quien define la experiencia de aprendizaje y la posibie
efcctiyidad de ésie

Cabe scfialar qué mientras mas interaccién exista, habrd un mayor aprendizaje al existir
més retroalimentacién del estudiante. {(Blanco, 1995)

Con el avance de la tecnologia en telecomunicaciones, Ja interaccion cada vez sucede con
mayor frecuencia en un tiempo real sin necesidad de compartir ¢l mismo espacio fisico con el
maestro creindose un espacio virtual. “Aparece un espacio-tiempo educativo nuevo, virtual, en

donde no hay limitaciones a priori espaciales, o de niimere de participantes.” (Poves, 1995, p. 57)
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Para seleccionar los medios tas adecuados habrd de contarse con las caracteristicas del

curso, con ¢l tipo de destinatarios, con los objetivos que se persiguen, tipo de aprendizaje a que

se aspira, etc. Asi, en funcidn de qué queremos enseilar, para qué, a qué y en queé circunstancias,

podremos elegir con mas fundamento el medio adecuado.

“El conocimiento de las funciones didécticas de cada medio, requerimientos de la tarea que

se va a desarrollar y la tipologia de objetivos que pueden alcanzarse nos ayudard a la mejor

seleccion del medio”. (Garcia, 1994, p. 284)

2.121 Seleccion de Recursos didicticos,

El disefio de Fernandez Huerta (1983) citado por Garcia (1994, p. 275) abre una oferta de

herramientas. Si se sigue este plan se puede garantizar una buena eleccion del medio:

L

2

Determinacion de los objetivos perseguidos.

Indicacion de las fimciones diddcticas requenidas para el dominio final de los objetivos,

. Tipo de aprendizaje pretendido (por ejemplo de Cagné: sefiales, nexos estimulo-respuesta,

cadenas de nexos, asociacion verbal, discriminacién mihiple, conceptos, principios,

solucion de problemas,

. Precision de los pre-requisitos exigibles para poder alcanzar las tres primeras fases.
. Determinacion de as circunsiancias diddcticas (posibilidad-factibilidad, realizabilidad).

. Decisién sobre el sistema o sistemas que se empleardn (individualizado, colectivo,

grupal; mixtos con médulos individualizados, grupales...)

. Evaluacion de las conductas iniciales de los alumnos.

. Determinacion de las apiitudes y actitudes de los estudiantes para ) disefio de niveles

diferenciales de aprendizaje y de empleo de diversos recursos.
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il

12.

14.

15.

17.

18

19.

Construccién de varios riveles de aprendizaje.

Consideracién secwencial de las diversas funciones didicticas a poner en juego en cada
nivel.

Formulacion de los contenides y funciones a desarrollar con 0 para tales contenidos.
Aplicacién o enumeracion de recurse o recursos a poner en juego para el logro de la
secuencia instructiva conforme las caracteristicas anteriores.

Elaboracion de la alternativa o alernativas de recursos didicticos entre Jos que optar,
porque con cualquiera de ellos pueden cubrirse los objetivos previstos.

Disponer de criterios de toma de decisiones respecto a Ja seleccion de los recursos.
Seleccidn provisional de los recursos para cada objetivo/contenido.

Establecimiento de las secuencias instructivas conjuntadas con los recursos didicticos
de manera que no sélo sean compatibles sino que se favorezca una finidez organizativa
de maximo rendimiento.

Alcanzar una propuesta definitiva de secuencias de recursos dentro de las resoluciones
¢ los problemas didacticos planteados como consecuencia de: a) evaluaciones previas,
b) ensayos y pilotos, y ¢} conclusiones rigurosas,

liictaminar normas o prescripciones a diversos niveles (de tecnologo o experto, de
técnico operativo, de formador de formadores, de profesor-tutor, etc.)

Preparacion de fichas de control de evaluacion en cuantas facetas se estimen oportunas

(tiempo, rendimiento, deterioro, satisfaccion, etc.)

En el proceso de cleccion de medios debe considerarse el perfil del estudiante y su

capacidad de percibir “Cuantos mas sentidos se involucran en la percepcion de un objeto

cualquiera, tanto mas amplia y consistente es ia percepcion.” (Rodriguez, 1993, p. 18)
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Segin Rodriguez (1993), “lo insélito se graba mejor que lo rutinario o aburrido™, por lo que
no deben existir criterios de “seriedad” en cuanto a la eleccion de medios, lo sorpresivo y las
primeras impresiones tienden 2 ocuper ¢l campo de I2 conciencia y suelen ser mis duraderas (p.
19)

Las veces en que se repile una idea o concepto 2 través de diferentes medios refucrza lo
aprendido permitiendo un mayor armajgue del aprendizaje.

Otro punto importante por considerar es ¢l nivel de dificultad “Para los aprendizajes més
significativos es determinante la imagen que e} sujeto tiene de si mismo: quien tiene un elevado
concepto de sus propias capacidades asimila mejor que quicn duda y se considera torpe e

inacapaz.” (Rodriguez, 1993, p. 20)

2122 Materﬂes impresos

E! medio de interaccién mas antiguo y de mayor tradicion en la Capacitacion a distancia es
el material diddctico a través del cual el estudiante con la lectura y solucién de ;:jercicios y
preguntas Heva a cabo el pro‘ceso de aprendizaje.

“El matenial diddctico: Este componente de relacion es percibido de forma distinta por
cada estudiante de acuerdo a su motivacion para estudiar, estrategias de aprendizaje, la presencia
o ausencia de procedimientes de evaluacién y las opciones pedagdgicas que influyen en la
creacion de materiales de ensefianza ™ (Henry y Kaye, 1993, p. 30)

Los materiales escritos deben favorecer el dialogo interior; ademss, debe elaborarse con

gran claridad para que pueda ser comprendido per un publico disperso, con diferentes niveles de

preparacién.
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Una de las ventajas de este medio de interaccién es que no requiere gue ¢l estudiante
petmanezca o acuda a cierto lugar o que lo realice en un cierto horario,

El material didictico debe incluir una serie de instrucciones pam llevar a cabo actividades
que normaliente son ejercicios de autocomprobacion de la informacién basica, permitiendo que
el estudiante reciba un esfuerzo para comprobar sus aciertos y errores.

Segin Pérez (1991), el material didactico.

* Aseguran la permanencia del mensaje freate a la fugacidad del lenguaje oral.

¢ Constituyen una fuente importante de informacion para el aprendizaje.

« Su lenguaje, al ser escrito, suele ser mas cuidadoso que ¢l lenguaje oral.

* El alumno puede, & través del texto, adquirir determinadas experiencias, que por su

lejania en ¢l espacio o en el tiempeo, no seria ficil realizar por si solo (p. 13)

El matenial didactico permite desarrollar ta imaginacion del estudiante motivandolo en la
solucién de problemas especificos y el reforzamiento a través de ejemplos y ejercicios.

El autor o el equipe que desarrolla el texto debe considerar la motivacion del alumno
despenando su atencion y el gusto por el trabajo intelectual como la presentacién de sucesivas
tareas de dificultad creciente con al fin de que los éxitos sucesivos estimulen la continuidad por
¢l estudio.

La apreciacion que los participantes tienen por el simple hecho de contar con un material
impreso con alta o baja calidad, impreso a uns o varias tintas, el uso de fotografias y figuras o su
omisién es importante ¢ influve en el aprovechamiento. “Un mensaje escrito conlleva mas peso
que otro verbal, y entre los mensajes escritos, el que se imprime tiene un peso mucho mayor que

el que esta mecanografiado que & su vez tiene mis peso que €l escrite 2 mano, aiin cuando Jas
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palabras sean icdknticas. Al parecer, ¢l medio de expresidn & mis importante que las palabras™,

(Farson, 1997,P. 58)

2123 El Instructor

En la Capucitacion a distancia, el instructor desempefia un papel fimdamental como
coordinador de la interaccidn. Los adelantos tecnolégicos le dan ahora al instructor un nuevo
papel dentro de un aula virtual dando impornancia al proceso de comunicacion con los
participanies,

1a personalidad vy ios métodos de imparticion del instructor afectan positiva o
negativamente el camplimiento de los objetivos.

El instructor se comunica a través de palebras (simbolos) que tienen significado para los
participantes por lo que la lingiiistica es muy importante, sin embargo a forma en la que se
pronuncian y ¢ tono que se le da a estas palabras también desempefia un papel fundamenial y
esto es estudiado por la peralinguistica.

Otro aspecto imponiante ¢s el movimiento que acompafa estas palabras, Jos ademanes, los
gestos, expresiones faciales etc. Que son estudiados por la cinestésica.

“La parsciniésica se ocupa de la postura de) cuerpo de los cambios en la piel y las
categorias del comporntamiento tales como la torpeza ” (Stanford y Roark, 1981, p. 361)

Por le tanto, un buen instructor debe dominar estas disciplinas para favorecer el proceso de
comunicacitn con los participantes.

Se debe considerar que el Instructor también es un sujeto con Su propio estilo y

personalidad, con expectativas y una cierta opinién de si mismo, todo esto también acompaiia a



60

la interaccion por lo que ¢l instructor que se mancja con franqueza también envia claramente
mensajes de si mismo y de sus sentimientos. |

“El profesor del afio 2000 serd un facilitador del aprendizaje, seri seleccionado por sus
cualidades comunicativas tanio o més qoe por Sus conocintientos. Ya no serd un mero transmisor
de informacién, sino un intermediario que dispondra de los instrumentos para que el estudiante
aprenda por su cuenta, marcando sy propio ritmo y de acuerdo a sus propias
necesidades™ (Marqués, 1991, p. 28)

El instructor deberd ser respomsable de irse actuelizando de acuverdo a los cambios
tecnoiogicos y avances sociales como ¢l manejo de programas de computo y pagqueteria que son

esenciales en la prictica diaria. (Fisher, 1997.98)

2.12.4 Interaccién con otros Participantes.

Este tipo de interaccién se pr;;.sema pocas veces en la educacién a distancia por Ja
dificultad de reunir en tiempe y espacic a varios participantes, sin cmbargo, a través de la
tecniologia y del uso del teléfono, las computadoras y los satélites, cada vez los participantes s
encuentran mas cerca virn:talmmtz unos con O1Tos.

Al jgual que en la capacitacion tradicional, es de vital importencia el escuchar e
intercambiar ideas y opiniopes con otros perticipantes ya que esta interaccion permite el
reforzamiento y analisis de la mformacion que se maneja.

La interaccién con otros participantes, penmite gue sc encuenitren mas motivados y de
mejor humor lo cual de acuerdo a una investigacion realizada por Haddock (1998), provoca que

sean mas positivos al auto-evaluarse.



6]

2125  Comunicacién dectrinics

La comunicacién electronica ha abierto nuevas y mayores posibilidades de interactuar aim
cuando exista una diferencia en tiempo 0 espacio.

“La Comunicacién electronica tiene grandes ventajas, primero, es relativamente fécil para
ambos, estudiantes e instructores; Segundo, no existe altos costos de produccién, como en los
cursos pre-programados por computadora. El aprendizaje v la ensefianza ocurren de manera

natural con comunicacién entre estudiantes y maestros.” (Bates, 1993, p. 186)

2.12.6 Procesadores

Las computadoras estin formando parte de la vida cotidiana y se aplicacion en la
capacitacion tanto para cursos presenciaies como a distancia es cada vez mayor.

Las computadoras pen-nitcn al participante y al instructor ampliar sus posibilidades de
interaccion y ahorrar tiempo en el manejo y presentacion de la informacion,

La computadora ticne dos usos, va sea como medio para interactuar entre dos personas a
través de los sistemas de comunicacién via modem o bien la interaccion con un programa
previamente elaborado como el uso dej cd room.

“Come resuhtado de una discusion sobre sistemas audiografices comunes se concluyé que
un sistema basado en microcomputadora ¢l cual soporte datos escritos, computadora para asistir
enseflanza, mensajes computarizados y grificas computanizadas, representa la mejor herramienta
a un efectivo coslo de audio-teleconferencia disponible hoy er dia.” (Garrison, 1993, p. 200)

Bates (1993) menciona que si cada empleado tiene acceso a una computadors para realizar

su trabajo, entonces ésta también puede utilizarse con fines de entrenamiento. Una estacién de
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trabajo, como sede receptora de comunicacion viy satélite y sistemas de ensefianza basados en

computadora tiene un costo accesible y permite optimizar el proceso de capacitacién

2127 Telefonia

El teléfone permite contar con dos canales de audio como efectivos medios de
comunicacién para unir a dos o més personas alejadas en distancia en una conversacién con una
répida retroalimentacion y solucion de problemas.

En la educacion a distancia, ! teléfono se ha ublizado como medio de ensefianza en
universidades abiertas britinicas para ayudar a los mdiantés a aprender desde sus materiales
impresos, a resofver dificultades y a darles acceso a un consultor o tutor. “Para reducir los costos
British Telecom ha programado la modernizacion de sus sistemas telefénicos moviéndose dcsde
la operacion electromecinica y los signos analdgicos al  swicheo digital de sefiales
electronicas.“(Robinson, 1993, p. 195).

En su articulo sobre 1z asesoria telefonica y por fax: una cercania a distancia, Espinosa
{1995) menciona que las ventajas de este sisiema es asegurar al estudiante la posibilidad de
consultar sus dudas, cuenta con la oportunidad de discutir punitos de vista que le van surgiendo al
momento de desarrollar tareas concretas y personatiza la relacion estudiante-asesor, por lo que
los cursos de formaciém de expertos deben disefiarse utilizando al méximo los recursos
disponibles que incorporen las nuevas tecnologias.

Una de las desventajas del uso del teléfono cuando se le utiliza como fnico medio de
interacciom es la imposibilidad de utilizar apoyos visuales para las explicaciones.

“] g ansiedad, 1a confusion, la dificultad en la verbalizacion o la excesiva emocion

interfieren en este tipo de entrevistas.” (Garcia, 1994, p. 256)



2.13 Televisién

La televisién es uno de los principales medios de interaccion utilizados en la capacitacion a
distancia en la actualidad FEste tipo de interacci6n permite acercar al participante con el
instructor de forma tal que se acerca al contexto de la capacitacion presencial cuando esta
interaccion es en vivo via satélite.

“Los proyectos de educacion a distancia utilizan tecnologia en telecomunicaciones como
un sistema de cable de television, fibras dpticas, mico-ondas, televisidn de bajo scan, satélites y
microcomputadoras, han abierto las oportunidades para las escuelas en general™. (Ljosa, 1993, p.
39)

En el contexto televisivo, tanto el instructor como el participante entienden petfectamente
su 1ol en la interaccion acerca de la relacion que se establece entre ellos.

Para adaptar la capacitacion a este medio, debemos de pertir de la invencion de la
televisién como medio informativo y de entretenimiento a las masas.

Se suele decir que 18 television cumple tres objetivos: informar, entretener y formar.
(Pérez,1994) _

i)esde sus inicios y ain en la actvalidad, la television ha impactado a la sociedad y gran
parte de sus actividades giran en tomo a estc aparato. Parz muchas personas la television
comprende ef total de sus esperanzas: es io mds importante que ocurre €n sus vidas.

“En los paises industrializados ver television se ha convertido en Ia tercera actividad a la
que mis tiempo dedican los ciudadanos adultos, después del wrabajo y del sucfio, y en la segunda

a la que mas Hempo dedican los estudiantes, después del suefio.” (Ferrés, 1994, p. 14)
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“La cultura industrializada aumentz a la vez la madurez en los nifios y el infantilismo en los
adultos™. (Ferrés, 1994, p. 34)

La influencia de la television en los procesos mentales es muy grande por la amplitud de
percepcion en tiempo y espacio, 1a television nos permite acceder a uns gran variedad de eventos
de forma simulténea, )

Podria decirse que la television tiene éxito porque se dirige a ciertos esquemas mentales,
capacidades cognitivas, estructuras perceptivas y sensibilidades exisientes previamente en el
individuo. “Pero al mismo tiempo la television potencia y modifica estos esquemas, estructuras,
capacidades y sensibilidades™ (Ferrés, 1994, p. 24) |

Durante décadas, nos hemos acostumbrado, a que la television tiene que ver sblo con el
entretenimiento y a que la educacidn sélo se relaciona con la escritura.

El ver television permite a 1os individuos ver realizadas sus fantasias y sirve como escape
para acceder a una realidad que no pudieran vivir de otra forma. {Mcllwrait y Schallow, 1983).

“Hay que romper la separacion entre la educacién y la 1elevision. Superar la distancia entre
dos mundos que durants mucho tiempo se han ignorado y despreciado mutuamente. Pero para
ello se necesitard un replanteamiento simultineo de ambas esferas y un cambio de perspectiva.”
(Pérez,1994, p. 26)

En la sociedad moderna, cuando no existen suficientes recursos para brindar educacion
presencial s¢ recurre a la educacion a distancia v a la tele-educacion, la cual no es apreciada y se
le utiliza en casos “extremos”.

Por otra parte, la educacion televisiva para adultos sugiere el mismo contexto, gue aunque

no es apreciads, esto no significa que no resulte (il para estos fines.
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En su investigacidn sobre Ias pecesidades para alumnos adultos via televisidn, Moore
(1990) demuesira que la television es un medio cfectivo en el proceso ensefianza aprendizaje
para una variedad de estudiantes adultos.

Uno de los efectos mas refevantes de Ia exposicion sistemitica a la televisién es, pues, la
modificacion de la experiencias perceptivas. Pero esta modificacion comporta también una
modificacidn de los procesos mentales. (Ferrés,1994)

Un estudio realizado (Moore,1990), se revele que “a un 37% de Is poblacion adulta Je
gustaria continuar sus estudios a través de la television, y cerca del 18% de ellos estaria dispuesto
a pagar por este servicio” {p. 173)

Recordemos también que el ser hﬁmano no sélo tiene expenencias sino que es su propia
experiencia, en este sentido, la television pe.rmité @ las personas “viviy” experiencias similares,

La lele;zisién es una maquina generadora de mundos posibles, de situaciones ficticias, de
espacios altemativos, de nuevos conceptos y nuevas ideas. (Vilches,1994)

Una de las principales caracteristicas de la imagen televisiva €5 que ésta transmite la
informacion de forma analgica, s decir se refiere a Ia teoria de 1a representacion (iconismo) en
la gue se le da impornancia a la semejanza es decir el significante guarda una relacion de analogia
con lo representado.

Asi como los signos verbales {dighales) tienden a lo genérico y se muestran asi adecuados
para la transmision de mensajes con contenido abstracto, los signos analégicos (sobre todo los de
las imégenes) tienden a transmitir informacion sobre casos y hechas concretos, en Jos que el
caricter de particularidad es especialmente destacado. (Eneas,1980)

Desde ésta perspectiva, el desarrollo de ta television y, en particular, la digitalizacién de su

sefal, permiten disponer de nuevos mundos de realidad que, se podrian situar en el horizonte de
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la realidad virual, emtendiendo esta Gitima como una forme muy dramdtica de compartir tus
pensamicntos mas abstractos. {Vilches,1994)

De modo que, en definitiva, ) empleo de imégenes analogicas en la ensciianza cuentan con
la ventaja de que los alumnos aprenden a captar su significado con rapidez, pero debe evitarse el
error de creer que son “cvidentes™ por si misma.

Una de las principales caracteristicas de la television es el gran uso de estimulos visuales y
auditivos, con respecio a la reproduccion de imadgenes, en la actualidad, para fines de
entretenimiento se ha puesto mucha atencién a la imagen y poca al contenido.

Un factor muy importante es considerar l2 percepcion del sujeto, “cuando un sujeto atiende
a un mensaje, la percepcién del mismo es un procese constructive en ¢l que el sujeto elabora un
esquema anticipatorio que guia la entrada de informacion” (De Vega, 1986, p. 123)

“El lenguaje verbal es una abstraccion de la experiencia, mientras que la imagen es uma
representacion concreta de la experiencia. Si el libro privilegia el conocer, la imagen privilegia el
reconocer. Si el texio oral es especialmente indicado parz explicar, lo audiovisual es indicado
para asociar.” (Ferrés, 1994, p. 31)

La television cumple con varias funciones (Garcia, 1994) aparte de las va mencionadas
como la funcion vicarial que da al televidente Ja posibilidad de resolver ciertos contenidos, como
catalizador de experiencias y una funcién estética permitiendo dar vistosidad y alegria a un

espacio.
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2.13.1 Movimiento

El movimiento y la rapidez con que éste sucede es otra caracteristica importante de la
imagen televisiva de tal forma que esta posibilidad crea uns habituacion en el espectador de
forma tal que mas adelante, si no esta presente, resulta aburrido.

La televisién permite cambiar los planos de 1a realidad que se presenta en cortos periodos
de tiempo de forma que permite captar y recupetar atencién constantemente hasta transformarse
también en un elemento gratificante.

De alguna manera, “las imagenes se parecen a la escritura. El ojo es arrastrado por lineas,
como en la lectura y la plcida sucesion de las escenas es como si se diera vuelta a una pégina™
Adorno (1969) citado por Vilches (1993, p. 94)

A esta vision fragmentada de Iz realidad, montaje trepidante, cortes, elipsis, falta de
continuidad narrativa, zig-zags imprevistos, es decir a la hiperestimulacion sensorial que Heva a
ofrecer una visi¢n fragmentada de la realidad se le conoce como zapping “Lo que el espectador
pide a la television es: ;Sorpréndame, por favor! La gratificacion producida por la estimulacién
senserial se convierte en fin en si misma.” (Ferrés, 1994, p. 28)

‘Este fenémeno se ha convertido en una prictica habitual de los programas televisivos
modificandoe los habitos perceptivos de las nuevas generaciones y mas aim, si la estimulacion
sensorial que ofrece la television no fuera suficiente, el espectador puede incrementaria con el
uso del control remoto para cambiar de canal,

En lo que respecta a la capacitacion, los programas deben presentar tantos cambios como
sea posible, ya que competimos con una cultura televisiva repleta de mensajes publicitarios y
estrategias en cambios de imagen, animaciones y zapping que ia poblacion requiere para

maniener su atencidn.
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La Television en ¢! contexto de 1a Capacitacién no debe desechar los textos presentados en
el “pizarén™ o en los “acetatos”, 1a informacidn escrita puede presentarse y hacerse ain mds
vistosa en la televisidn.

Existen varios softwares disponibles en ¢l mercado para realizar presentaciones y teletextos
que respalden 1a informacidn de los cursos, sin embargo, no debe abusarse de la informacion
escrita.

El simple hecho de leer sobre una pamalla luminosa, genera cierta molestia por lo que se
sugiere que “una sesion de teletexto debe ser relativamente corta durando un promedio de tres
minutos 0 menos™. (Elton y Carey, 1983, p. 162)

“En la lectura tradicional sobre papel, es el sujeto el que controla la experiencig, controla
el ritmo del proceso. En la television es el medio el gue controla la experiencia, ¢l ritmo del
proceso, la cadencia de paso de las imégenes, la duracién de Ia experiencia™ (Ferrés, 1994, p. 31)

Lo anterior implica que los textos televisivos deberdn adecuarse a un promedio en su
lectura, o bien ser presentados y a la vez leidos por un locutor lo cual le restaria la experiencia
gratificante del esfuerzo de 1z comprension e interpretacion de los signos.

“Hay una diferencia radical entre las letras y las imagenes. El universo del televidente es
dinamico, mientras que ¢l del lector es estitico. La television privilegia la gratificacion sensornial,
visual y auditiva, mientras que e} libro privilegia la reflexion.” (Ferrés,1994, p. 30)

Otro compenente importante o atribario de la televisidn es el sonido. Actualmente la mayor
parte de Jos aparatos televisivos cuentan con sonido estereofonico lo cual brinda la posibilidad en
capacitacion de tener “el mejor lugar para escuchar en la sala de clases™

“Estados Unidos revela que el 85% de los adolescentes son incapaces de leer sin fondo

musical, sin estimulacién sonora.” (Ferrés, 1994, p. 26)
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Las posibilidades que da 1a televisién para mezclar el sonido con las imégenes le dan un

atractivo mayor.

Planear la capacitacién en transmision televisiva requiere um disefio didictico basado en la

interaccion, ¢ andlisis de las imagenes, su sucesion, €l sonido, etc.

“Se debe juzgar si el programa televisivo es reaimente educative y en cuamio al disefio del

mensaje se debe cuidar que éste se comprenda y se recuerde."(Méndez, 1998, p. 70)

2.13.2 Yentajas de la Televisién

Funciones de la televisién y video. Mckenzie y otros, (1979} citado por Garcia (1994):

*

Hacer la demosiracion de experiencias o de situaciones experimentales.

Presentar a los estudianies documentos primarios, por ejemplo péliculas 0
grabaciones magnetoscopicas que ilustren situaciones reales que, por un montaje
selectivo, permiten demostrar ciertos principios que tratan las unidades de enseflanza.
Este material puede servir 2 fines miltiples.

Grabar especialmente eventos, experiencias, especies, lugares, gentes, edificios, etc,,
que son de importancia capital para el contenido de las unidades, pero comen el
ricsgo de desaparecert, de morir o de ser destruidos en breve tiempo.

Presentar a los estudiantes opiniones o conocimientos de personas eminentes que
acepten a menudo dejarse ﬁimé.r o televisar, pero no redactar especialmente u texto
destinado a una institucion.

Modificar las actitudes de los estudiantes.

Explicar o demostrar los trabajos que los estudiantes deben hacer algo (por ejemplo,

las experiencias a domicilio, las entrevistas en vistas de encuestas).



Hacer conocer 2 los estudiantes los resultados globales de las actividades o
investigaciones que sc les entregan, cuando los piazos disponibles- son demasiado
corios para que la retroinformacion pueda hacerse por via impresa.

Thustrar los principios de que implican una dinidmica cambiante 0 un movimiento.
Rustrar los principios abstractos utilizando modelos fisicos especialmente
constyuidos.

Tustrar los principios que impliquen espacios de dos, tres o “n™ dimensiones.

Utitizar peliculas animadas o cintas de video, al rg!enti o aceleradas para demostrar
los cambios en el curso de) tiempo (incluida fa 2nimacién por ordenador).

Pam la ¢jecucién, mostrar los métodos o las técnicas de la produccidn dramética o
diferentes interpretaciones de obras dramaticas.

Mostzar los procesos Vdc decision.

Condensar o sintetizar en un todo coherente toda una gama de informaciones que
ocuparian mucho espacio bajo forta escrita y no proporcionarian todo el material de
base nwcsl‘r.io para permitir a los estudiantcs apreciar plenamente la situacion.
Mostrar como se han aplicado Jos principios de base en la realidad, cuando la
visualizacién de 1a aplicacion en su ambiente total es necesaria para comprender ja
forma en que el principio ha sido aplicade, y las dificultades encontradas.

Comprobar la capacidad de los estudiantes pidiéndoles que apliquen conceptos o
principios aprendidos en otro Jugar del curso, explicando o analizando las situaciones
“reales” presentadas en el medio de la television,

Mostrar el empleo de itiles o de equipamiento, o sus efectos.
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*  Mostrar la forma de tocar instrumentos de miisica y la relacion entre la misica, los
musicos y Sus instrumentos.

¢  Aumentar en cass de los estudiantes e) sentido de pertenencia; facilitar la
identificacion de los conceptos del curso y favorecer la comprension con ellos, hacer
menos impersonal el conocimiento.

¢ Reducir e] tiempo necesario para que los estudiantes asimilen ¢l contenido de) curso.

*  Imponer un ritmo a Jos estudiantes; hacerles trabajar regularmente.

*  Reclutar o atraer nuevos estudiantes (sca para la wniversidad, sea para los cursos
particulares), interesar al gran piblico en la cuestion tratada.

*  Establecer la credibilidad del curso a los ojos del mundo “exterior™. (p. 264)

2133 Desventajas de la Telelvision

Una de las desventajas de la television como medio educative consiste en que en la
mayor parte de las ocasiones mientras no exista una total libertad de interaccidn, el ritmo lo
marca €l instructor impidiendo que si alguien desea retroceder a aclarar un concepto, esto no
puede hacerse de forma inmediata.

“Al referirse a la television, los spocalipicos de turno hablan de una industria
homogeneizadora, de una cultura degradada, de una masificacion atienadora... La consideran ¢)
principal causante de los males de la época.” (Ferrés, 1994, p. 18)

Exisien muchas personas que atacan y han atacado a la televisién como medio ya que des-
personaliza la educacion y tiene muchas desventajas de interaccion, sin embargo la actitud mas
adecuads consiste en una aceptacion critica contemplando las posibilidades y limitaciones que

presenta.
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Otro de los grandes ataques que se e bace a la televisidn es acerca de la hiperestimulacién
sepsorial. “La television transforma los hibitos perceptivos de los espectadores al crear la
necesidad de una hiperestimulacion seasorial.” (Ferrés, 1994, p. 24)

Otro fendmeno que se reconoce en la television es el hecho de contar con una ilimitada
cantidad de informacién que se caracteriza por ¢l desorden, la dispersion y e! caos aleatorio
dando como resultado un gran nimero de conocimientos pero dificiles de controlar.

“Las informaciones son apareniemente inconexas, dispersas, dificilmente integrables,
contradictorias a veces.” (Ferrés, 1994, p. 29)

Este saber disperso, ¢l ritmo ripido y ¢l carécter fascinante del lenguaje de la television
favorece 1a falta de tiempo para la reflexion. “Estas cualidades han dado lugar 2 creer que la
televisién ccasiona un estilo impulsivo de pensamiento, en lugar de un estilo reflexivo, asi como
una faita de persistencia en tareas intelectuales”™ (Ferrés, 1994, p. 33)

Otra desventaja de la television, ¢s que al brindar acceso a un gran niimero 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.

E! signo televisivo, como toda imagen, es vulnerable a ser leido como natural
(Vilches,1993)

Desventajas de la television en la educacién (Garcia, 1994).

s Coloca al televidente en situacion muy pasiva al no permitir el fed-back.
+ Somete al estudiante a unos horarios fijo de emision.
« Las emisiones de cada curso 0 programa son escasas.

» Los costos de produccion y transmision sor muy elevados.



* Es un medio efimero y pasajero, no pudiéndose recuperar lo va emitido.

= Es un medio continuo que obliga 2 pensar & una velocidad predeterminada,

+ El cstudiante no puede repetir determinadas secuencias o fotogramas,
ateniéndose al ritmo y horario impuesto por los programadores. (p. 263)

Uno de los grandes adelantos en ¢l drea educativa consiste en ¢l hecho de poder combinar
Jos diferemes medios de interaccidn, permitiendo con ¢sta variedad la posibilidad de asegurar un
mejor aprendizaje.

Los medios que actualmente utilizan muchas empresas combinan el uso de la television en
vivo via satélite, con la telefonia y Ja transmision devnzym en dos sentidos permitiendo una
ripida retroalimentacion y creando un ambiente presencial,

“La combinacién de una direccidn de video por satélite y dos direcciones de audio esta
dominando constantemente. Cuando sélo hay un medio, es probable que solo se permita un tipo
de interaccion. La teleconferencia de grupo es excelente para la interaccion del estudiante. Es de
vital importancia que los educadores a distancia en todos los sistemas media realicen mas planes
para todos los tipos de interaccién y utilicen la experiencia de educadores v especialistas en

comunicacion en todos los sistemas de educacion a distancia "(Moore, 1993, p. 23)

Capacitacién de Ejecutivos de Ventas

2.4 Importancia de la Fuerza de Ventas
Gran parte de los recursos asignados para I capacitacion de los empleados se dirigen hacia
la fuerza de ventas por su contacto directo para atraer nuevos clienies, lograr que éstos compren y

que sean Jeales a la empresa.
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Cuando se habla de Ejecutivos de Ventas tenemos que tomar en cuenta que la gran mayoria
no estin capacitados para ejercer esta actividad, es decir, no como profesion.

Para lograr la productividad er: la fuerza de ventas se requiere que ¢l Ejecutivo se encuentre
comprometido con la empresa y el producto que vende, con el cliente y con é! mismo; es decir,
debemos considerar estos punios como claves al integrar un programa de capacitacion, el cual no
solamente estard oriemtado & los conocimientos y habilidades, sino también a la motivacion y
COMPromiso £on ¢s10s aspeclos.

Los Ejecutives de Ventas deben “dominar los principios basicos de la vents, que
comprende la psicologia aplicada, que posean el dificil arte de agradar al cliente v predésponcrlo
favorablemente, y que, finalmente sepan alcanzar la meta unica de todo buen vendedor: provocar

en ¢l cliente la decision de adquirir la mercancia y efectuar asi, la venta” { Ivey, 1953, p. VII)

2.15 Contenido de Ia Capacitacién para Ejecutivos de Ventas

La Capacitacion de la Fuerza de Ventas normalmente gira alrededor de tres pumios
principales:

A) Conocimiento del Prodecto o Servicio

Este tipo de capacitacion normalmente es impartida por los especialistas en el producto o
servicio del que se trate y su principal intencién radica en que el Ejecutivo conozca y maneje
informacion sobre ¢l producto y su competencia buscando una adecuada argumentacion en el

proceso de la venta.
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B} Técnicas pars cerrar Ia veata y manejar objeciones

Estas técnicas normalmente son impartidas por un especialista en ventas que ha ienido
contacto anierior con clientes y que tiche una clara idea del producto © servicic que venden estos
Ejecutivos de forma 1al que estos cursos se encuentran grientados a desarrollar la persuasion de
los participantes para cerrar més ventas.

“La técnica de ventss es 1 habilidad para interpretar caracteristicas del producto y de los
servicios, en términos de beneficios y ventajas pera el comprador y persuadirio y motivarlo para

que compre ¢l producto de clase y calidad adecuadas™ (Hass, 1973,P. 13)

C} Servicio y Atencibén al Clieate.

E} servicio y la atencién a los Clientes son recomendados como temas fundamentales en Ja
caparitacion para el personal de ventas, onentando esta relacion Cliente Vendedor hacia una
experiencié placentera que culmine en una venia, en la leahad del cliente y en las
recomendaciones. Es en este punio en don&c se basan muchas de las politicas de calidad de ias

empresas.

2.16 Capacitaciéon Presencial para la Fuerza de Ventas

Estos programas de capacitacion son empleados por muchas empresas y se lievan a cabo de
forma presencial en aules o salones ubicados ya sea dentro de la misma empresa o bien en
Hoteles que se dedican a rentar estas instalaciones y a prestar estos Servicios.

Gran parte de las empresas con representacién e todo el pais contratan los servicios de un

despacho o bien un instructor externo para cubrir este requisito.
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Los seminarios por tanto deben impartirse en diversas sedes de la Repiblica Mexicana

acercando a los instructores y participantes.

.17 Ejecutivos de Ventas de la Industria Automotriz

En nuestro pais se comercializan distintas marcas de vehiculos a través de Distribuidores o
Concesionarios de cada marca. En la mayor parte de los casos, esta poblacién de Ejecutivos
acude a los cursos que promueve la marca y que son impartidos a toda 1z Red de Distribuidores.

Para estos fines, la marca en cuestion cuenta con instructores fijos trebajando en esta
misidn o bien a través de la contratacién de servicios externos de algim despacho o instructor.

En estos casos, la Distribuidora no siempre envia a capacitarse a todo su personal de
ventzs por Jos costos que esto representa. El puesio de Ejecutivo de Ventas presentz mucha
rotacion por lo que en muchas ocasiones, se invierie en capacitar a personas que salen pronto de
la empresa, por lo que se prefiere en muchos casos elegir cuidadosamente a quien asistira a los
CUrsOS y Seminarios.

Existen también Asociaciones como la AMDA (Asociacion Mexicana de Distribuidores de
Automéviles) que también imparte algunos cursos abiertos a los Ejecutivos de todas las marcas.

Por otra parte, en ocasiones también los mismos Distribuidores contratan servicios de
capacitacion para su personal. E. Ruiz {comunicacién personal, 20 de junio, 1999)

Dentro de las marcas v despachos que manejan la capacitacién para los Ejecutivos de
Ventas, actualmente en nuestro pais sélo existe una marca que mancja Iz capacitacion a distancia
a través de television en vive via satélite.

En otros paises son muchas marcas las que ya manejan este tipo de capacitacién y

préximamente s¢ irin incrementando en México



Entrenamiento a Distribuidores, Ford Motor Company.

218 Contexto.

Ford Motor Company, S.A. d CV. ¢s una empresa internacional que sc dedica al
ensamble y venta de vehiculos nuevos.

En nuestro pais existen cerca de 135 Distribuidores autorizados en soda la Repiblica
Meéxicana. (J. Romero, comunicacion personal, 10 de junio, 1999)

Ford Motor Compeny, ¢s responsable de proveer a su red de Distribuidores del
entrenamiento para ¢l personal de sus diferentes Departamentos como Ventas, Servicio,
Refacciones y Administrativo. (Ford Motor Company [FMC], 1996)

Lz planeacién e imparticion de los seminarios es responsabilidad del Departamento de

Entrenamiento a Distribuidores, la cual se encuentra a cargo del Dr. Ezequiel Ruiz

2.19 Misién del Departamento de Entrenamiento

“Brindar eficaz y oportunamente entrenamiento y capacitacion de calidad a todo el
personzl de nuestra Red de Distribuidores™ (Entrenamiento a Distribuidores, 1998)

Por ¢l gran ntimero de personal a capacitar y ¢l constante cambio en las caracteristicas de
los vehiculos, el Departamento de Entrenamiento combina tres modalidades basicas para

asegurar ¢] entrenamiento del personal.



2.20 Modalidad Autodidacta

Esta modalidad se utiliza principalmente para ¢l personal del Departamento Técnico a fin
de proveer las herramientas necesarias para la corecta reparacion y conocimiento de 1a mecénica
de los vehiculos,

Estos cursos se distribuyen a los Distribuidores para que ¢l personal los estudie y consisten
de un manual para el participante, un video y un audiocasette. (Entrenamiento # Distribuidores,

1988)

.21 Modalidad Presencial
"Esta modalidad consiste en hacer llegar un instructor y el material didictico a las sedes
cercanas a los distribuidores, donde el instructor es quien modera el proceso de aprendizaje.

(Entrenamiento a Distribuidores, 1988)

2.22 Medalidad a Distancia “Fordstar”
Es una nueve modalidad que involucra seminarios a distancia en vivo y pre-grabados via
satélite por television cen cursos para todo €l personal de los diferentes Departamentos de las

Distribuidoras. (Entrenamiento a Distribuidores, 1988)

2,221 Antecedentes de la Capacitacite a Distancia en Ford Motor Co.
En Estados Unidos, Ford tiene la necesidad de entrenar a cerca de 5000 Distribuidores
Autorizados con sus respectivas dreas administrativas, ventas, servicio y refacciones. B. Inman

{comunicacién personal, noviembre, 1956)



La mayor parte de los seminarios sc adaptaber 2 dos modalidades basicas:

Presenciales, a través de instractores calificados que se acercaban a los distribuidores para
proveer ¢l entrenamiento y autodidacias, mediante el use de un manual y un videocasetic pars
ciertos temas, donde el alumno tomaba todo el control de su aprendizaje.

En los noventas, Ford lanza en Estados Unidos su sistema de Educacién a distancia Via
satélite en vivo denominado Fordstar,

Inicia con tres canales y actualmente se encuentre operando con 8 canales y més de 5000

salas receptoras en toda la union americana.

2222 Implantacién del Programa Fordstar en México

En Meéxico, hasta antes de Noviembre de 1996, Ford contaba con las modalidades
autodidacta y presencial para la imparticion de cursos y seminarios. E. Ruiz (comunicacion
personal, enero, 1997)

En 1996 Ford adquiere un sisterna de comunicacion con sus Distribuidores Hamado
Fgrdstar, la vision de éste programa es “Proveer a iempo y optimizando recursos un sisiema de
programa en video de uso amigable para ¢l Entrenamiento a distancia, con aplicaciones y datos
que aiiadan valor a través de la asistencia en ¢l logro de los objetivos de la Compafiia, los
Distribuidores asi como la satisfaccion de empleados y clienies” (Dealer Communication
Network, 1996, p.5)

En Noviembre de 1996 Ford inicia la transmision de programas en vivo via satélite desde

sus instalaciones en la ciudad de México en el Edificio de Reforma 50 piso.
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El reto de implantar éste programa en Mexico representt una gran inversion por parte de
Ford y los Distribuidores, ya que ¢l equipo ¥y la tecnologia utilizads fueron importados y se
invirtié en capacitar a iécnicos especializados en telecomunicaciones para su instalacién.

También fue necesario rentar i tiempo ¥ uso de saélite Solidaridad 1.

Una vez qgue se instald wdo el equipo de transmision, fueron instalados también 30 equipos
receptores en las principales Distribuidoras de la Repiiblica Mexicana.

El programa sc inicia con una prucha piloto para 30 Distribuidores autorizados y

actualmente se cuenta con s de 130 salas receptoras en toda la Repiblica Mexicana.

2223 Caracteristicas Generales ded Sistema

Fordstar es un sisttma de comunicacién satelital de Ford y sus Dnstribuidores que
actualmente existe en Estados Unidos, Canada y México, brindande comunicacion de datos y
Capacitacion a Distancia.

La Capacitacion a distancia ofrece un tipo de aula interactiva en las instalaciones de los
Distribuidores en diferentes locaciones geograficas.

Este sistema permite a Ford ejercer un mayor control sobre la comunicacion sin tener que
considerar generar costos muy altos por otros medios.

Los costes de operacion del sistema son cubiertos por Ford y su Red de Distribuidores, los
Distribuidores pagan mensualmente un monto fijo por ¢l uso de Fordstar basado en el tamaio del
Distribuidor y sus programas de entrenamiento.

Fordstar representa la mayor red privada via satélite en todo ¢l mundo. Tan sélo en Estados
Unidos cuenta con ocho canales transmitiendo de forma simuhinea (Dealer Communication

Network, 1996, p.9)
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223 Medios de interaccién dispenibles ea ¢l Sistema Fordstar

La tecnologia disponible en el sistema Fordstar cuemta con diversas hesramientas para la
imparticién de seminarios, las cuales se descziben a contimmcién: (Desler Communications
Network, 1996)

2.231 Escritorio de Control

Gran escritorio que agrupa todos los medios de forma ergondmica para que el instructor
pueda operar las cimaras y efectuar su presentacion sin necesidad de un asistente. (véase figura
1)

2232 Swicher

Pantalla touch screem que le permite al instructor seleccionar 1a cimara o 1o que desea
lanzar al aire en un momento especifico, también le permite enfocar, acercar o alejar cualquier
camara, regresar algin video, seleccionar algin cuadmante de la computadora y ampliario etc.

{véase figura 1)



Figura 1. Disposicidn de apoyos en el Estudio Fordstar
r...

J

Escenografia

Figura 1. El instructor ¢s ¢l facilitador de los medios, desde ¢ mip desk tiene 2 su alcance
los diversos medios de interaccién incluyendo ¢ control de las camaras para invitados.
También puede supervisar la transmisién en vivo graciss al televisor ubicado enfrente justo
debajo de la cirnara principal. (Dealer Commamication Network, 1996)
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22133  Cimars de) Instractor
A través de la cémara de! instructor, este es filmado de medio cuerpo incluyendo

principalmenie el rostro y los brazos para dar énfasis a los ademanes. {véase figura 1)

2.23.4 Chmarss para invitados.
Si ¢} curso ¢ seminario lo requiere s¢ puede hacer uso de estas cdmaras para incluir mas
expositores que enriquezean el curso.

Existe disponibilidad para 3 invitados (véase figura 1)

2235 Cémara Pzoordmica

Permite presentar todo el estudio, al instructor interactuando con 1os invitados, y provectar
objetos mas grandes como muebles 0 maquinaria de mayor tamafio.

Tambiés permite seguir ¢l movimiento del instructor hacia otro punto del estudio. (véase

figura 1)

2.23.6 Céimara cenital
Para proyectar objetos pequefios, textos, ete.
También se puede utilizar como pizarron escribiendo en alguna hoja de color pestel. (véase

figura 1)

2.23.7 Telestrator
Aparato que permite dibujar sobre cuaiquier imagen que se encuentre al aire en ese

momento. Funciona con una especie de pluma y un pad para realizar las notes y dibujos. (Dealer



Communications Network, 1996)
Cuenta con disponiblilidad de colores asi como luminosidad y apuntadores en diferentes
formas, incluye también ia pesibilidad de utilizar un fondo liso para toda Ia pantalla en color

azul. (véase figura 1)

2.238 Apoyos ea Computadora

E sistema permite proyectar 1a imagen de la pantalla de 1a computadora. Normalmente se
hace uso del programa Power Point para proyectar “Slides” o liminas con los puntos mas
importantes, mostrar los objetivos etc. (Dealer Communications Network, 1996). El instructor
cuenta con Un MONItOT ¥ un Mouse para proyectar las liminas en el momento adecuado. (véase

figura 1)

2.23.9 Video

Si el instructor decide proyectar un video previamente grabado acerca de algim eveno o
situacion, también puede hacer uso de este sistema. El video puede ser controlado desde la
cabina del equipo técnico o bien mediante el swicher del instructor. . (Dealer Communications

Network, 1996)

2.23.10  Prompter
Tanjetas virtuales de apoyo para el insiructor con los puntos mis importantes de cada tema,

v guia de preguntas apropiadas para cada tema. (véase figura 2)
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Figura 2. Pantalla para el control de la interaccion Sistema One Touch.

Botones de contol de Evesios Ventanes de monitares remotos

Ventana de
Evento

‘Botones para o control de — ~ Ventana ée Respuesias
Eventos y Respuestas

Figura 2. La pantalla de control del instructor es el principal medio para administrar la interaccion
ya 5¢3 8 raveés de llamadas o bien de datos. Esta pantalla se puede controlar con wn mouse o bien
con la presion de Jos dedos sobre 1a misma_ (Dealer Communication Network, 1996)

22311  Gaix de Interaccién
Manual impreso que le permite al instructor guiar su presentacion, sus apoyos visuales etc.
La guia es una hermamienta que auxilia en la planificacion de 1a interaccidn duramte cada sesion
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de clases a distancia. Es un programa que especifica la secuencia de intervenciones con los
medios oportunos.

Una carta o guia de interaccion cuenta con el objetivo de aprendizaje, 1a estrategia de
ensefianza, los medios, 12 reaccitn del participante, los apoyos y el tiempo. (Universidad Virtual,
1996)

2.23.17  Manual del participsnte.
Manual impreso que incluye ejercicios, contenido, espacios para cjercicios y actividades.

(Entrenamiento a Distribuidores, 1998)

2.23.13  Ore Touch System

Todos los medios de interaccion se basan en un sistema de software Hlamado One Touch.
El sistema consiste en un teclado interactive por participante con diversos botones y una

pantalla touch screem para el instructor.

22314  Teclado Interactivo

Cada participante al seminario cuenta con un teclado interactivo, €l cual permite registrar
su asistencia y participacion dentro de] seminario.

Al iniciar cada sesion, €l participante da de alta su clave personal en el teclado interactivo,
el cual despliega en la pantalla de cristal liquido ¢l nombre del participante y la Distribuidora o

sede receptora
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A continuacién se detaflan las funciones del teclado interactivo, las cuales corresponden al
diagrama. (véase figura 3)

Figura 3. Teciado interactivo del participante

eeéé o ©

Figura 3. El teclado interactivo es &l medio del que disponen Jos participantcs para interactusr con
el instructor y dar respuesta a las preguntas. También sirve como transmisor de voz a través del
microfono.

El registro d¢ los participastes también se lleva a csbo mediante este aparsto. (Dealer
Comniunicstion Network, 1996)
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Teclas para respuenss moméricas.

Pantalls de Crimed liquido que muesira ks opciones de respuesta y o usuario def teclado.

Botones de respuesta sutomitica pars opciones con mcisos, Sierto o falso, 5i o no, etc.

Foco verde que al encenderse indica que el sudio de dicho teciado se encuentra i aire en el seminario
Foco rojo que se enciende al haber solicitado una flamads ¢ indica que dicha Tamads s¢ encuentra en
espera,

Micridono a través del cual of participante hace sor comentarios, ta distancia recomendada es de 30 an.
Botdn que se utiliza para hacer una Nlamada al instroctor pers hacer alguna pregimita o dar un comentario.
Botén wiilizado pars dar aviso de alerta al instructor sobre una pregunta © tema en ¢ cual exista aiguna
duda

%wummmmﬁwnhmm.

Opcién que se utiliza en los cuestionarios pars avanzar a la siguieme pregunta.
Scmﬁnmm@ﬂmmmﬁhmepmiou“na’

Boton que significa “sceptar” y se utiliza para registrar una secuencia de varios mimeros como respuesta.

22315  Pantalla One Touch System del Instructor

El instructor controla el proceso de interaccion mediante esta pantalla, en la cual puede

CONOCET.

Los sites o Distribuidoras que estin participando
Los participantes (por su nombre)
Las llamadas gue hacen los participantes

Las respuestas 8 preguntas

Este sistema permite la interaccién del participante con el alumno a través de diversos

medios (véase figura 2)
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El mstructor pucde hacer alguna pregunts de eleccidn miiltiple teniendo las siguientes

opciones:
T/F Cierto o Falso
Y/N SioNo
Y/N/U Si, No, Incierto
A/B Dos incisos
A/B/C Tres incisos
A/B/C/D Cuatro incisos

A/B/C/DIE Cinco incisos

Numeric Respuestas numéricas

De 1zl forma que el instructor programa las preguntas que aparecerdn en la pantalla y el

participante puede sefialar aquella que considere como correcta

2,23.16  Cuesticnario (Quiz)

Est2 modalidad permite al participante contestar en el teclado interactivo una serie de
preguntas impresas en su manual sin necesidad de que aparezcan en la pantalla, lo cual ie da a
cada participante cierta Jibertad al contestarfo en cuanto al tiempo de respuesta.

También el instructor puede mostrar la respuesta correctz a los participantes, asi como la
estadistica que sefiala el miumero de participentes que emitieron cierta respuesia. (Dealer

Communication Network, 1996}



22317  Telefonia

Los participantes pueden hacer llamadas al instructor a través de un sistema de ielefonia
que se encuentrs integrado &l teclado interactivo.

El participante oprimiré ¢l boton rojo del teclado para llamar al estudio.

Se enciende un foco pequedio de color rojo que indica que la Hlamads se encuentra en
espera

El instructor conoce quién esté llamando y ¢ da entrada a 1a llamada tocando la pantalla, a
su vez una vez que el instructor ha tomado la llamada, el participanie vera que en su teclado
interactivo se ha encendido un foco pequefio de celor verde que indica que éste se encuentra al
aire para hacer la pregunta o comentario. {véase figura 4)

Todos fos participantes de las demis sedes pueden escuchar la llamada (Dealer

Communication Network, 1996}
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Figura 4. Ventanas que despliegan las llsmadas de los participantes en las sedes remotas
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Figura 4. Las ventanas de llamadas, permiten al instructor conocer el nombre y la sede
remota con la que se da la comunicacion. El instructor también puede conocer el nimero
de llamadas en espera asi como identificar a las personas que Haman (Dealer
Communication Network, 1996)




3 Procedimiento

El Proyecto

3.01 Planteamiento sl lustructor

Ford Motor Company, decidi6 iniciar el sistema de Entrenamiento Fordstar con algunos de
Jos instructores que hasta ese momento participaban impartiendo seminarios en la modalidad
presencial va que dominaban los iemas y conecian el perfil de los participantes.

Para iniciar el sistems de capecitacion a distancia, el Departamento de Entrenamiento se
valid del grupe de instructores y los seminarios disponibles para aplicarlos a esta nueva
modatidad.

Los seminarios debian de ser modificados en sus contenidos y materiales de apoyo para
lograr los objetivos en la modalidad a distancia.

Los instructores debian ser capacitados y familiarizados con el sisiema para asegurar el
éxito de la imparn'cién.

El reto consistio en que cada uno de los seis instructores adaptara un seminario que ya tenia
cierto tiempo impastiéndose en ]a modalidad presencial a la modalidad a distancia

Ford -Motor Company, contratd los servicios de asesoria del Instituto Tecnolégico y de
Estudios Superiores de Monterrey campus Estado de México TTESM™

La eleccion por esta Institucién se basé en que en dicha Universidad existe un programa de
imparticion d¢ materias para licencistura y macstria en vivo via satélite denominada
“Universidad Virtual™ (p. Gonzilez, comunicacion personal, julio, 1996)

Sin embargo ef equipe y los apoyos de interaccitn disponibles en Ford superaban en

tecnologia y alcance a los que manejaba ésta Institucion.
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Se¢ podia decir que tanio los Instructores de Ford como el personal del ITESM se
enfrentaban al mismo reto.

3.02 El seminario presencial como base del Proyecto

Uno de los seminarios que fue clegido para adaptase a la modalidad a distancia se tula:

“Calidad en e} Manejo de Clicates™

Este seminario se dirige al personal de la fuerza de vemtas de vehiculos nuevos de las
diferentes Distribuidoras Ford en la Repiblica Mexicana.

Su objetivo principal consiste en concientizar a la t'ucln de ventas pare lograr un cambio
en sus actitudes y acciones que provoque clientes satisfechos v leales a través de un servicio de
calidad a sus clicntes.

La tarea del Psicologo que impartia este seminario en st modalidad presencial consistié en
adaptar tanto los materiales como los medios de interaccion para lograr estos objetivos en la

modalidad a distancia

3.03 Caracte.risﬁcas de los participantes

Los participentes del Seminarios son Ejecutivos de Ventas de autos de la marca Ford,
trabajando en un Distribvidor Autorizado.

La poblacion de participantes pertenece a ambos sexos en su mayoria del sexo masculino y
a diversas edades, las cuales van desde los 20 hasta los 65 afios, sin embargo el rango promedio
de edad de 1a mayor parte de los participantes se encuentra entre los 30 y 40 afios.

En cuanto a su nivel de escolarizacion, los hay desde Ejecutivos de Ventas con formacién

bdsica hasta profesionistas, contando la gran mayoria con Preparatoria terminada.
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Normalmente, todo ¢l proceso de venta, conocimiento de producto y técnicas se aprenden a
partir de su desernpefio en el puesto actual.

La poblacion de perticipantes residen en su mayoria en ias principales ciudades del pais
como El Disirito Federal, Estado de México, Guadalajam, Monterrey, Hermosillo, Leon,
Veracruz, Mérida, Chiboshua, Sonora y Oaxaca, sunque también existen participantes
provenientes de otras ciudades mas pequefias en las que iambién existen Distribuidores Ford.

En la mayoria de las ocasiones, los motivos al elegir la actividad de Ejecutivos de Ventas
son la falta de empleo en sus profesiones, de 1a falta de educacién superior y la oporunidad de
obtener una mayor remuneracion econémica. |

Cabe sefialar que aunque en algunas Distribuidoras cuentan con un sueldo base minimo, 1a
mayor parie de sus ingresos provienen de las comisiones obtenidas por las ventas que realizan,

Su trabajo es muy independiente, es decir, aunque reportan a su Gerente, su actividad es
individualizada y libre para manejar su tiempo,

No permanecen constantemente en la Distribwdora, inicamente Jos dias en los que les es
asignado atender & Jos clientes en 1a sala de exhibicion {(aproximadamente siete dias a! mes). El

Testo del tiempo trabajan acudiendo a empresas y visitando clienies.

3.04 Caracteristicas Generales del seminario

El seminario ¢n su modalidad presencial tiene una duracion 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 11:00a 11:30 am,



Horano de alimentos de 1:30 pm. A 3:00 pm.

Cada sesién finaliza a las 6:00 pm.

El objetivo General del Seminaric es que at finalizar éste:

El perticipante aplique ¢l concepio de calidad en cada una de las feses que componen ¢l
proceso de venta, identificando al Cliente como principel elemento en su actividad comercial.

El Temario del seminario comprende los siguientes puntos:

1. Calidad y Servicio

2. Prospectsr

3.El primer Encuentro

4. Calificar al Cliente

5. Presentacion del Producio

6. Cierre

7.Entrega y Prosecucion

8. Conservando Clientes Leales

3.05 Requerimientos de imparticién Presencial

3.05.1 Instructor
El seminario es imparide por una Psicologa con experiencia en venta de vehiculos a un

grupo de 15 a 20 participantes.

3052 Participantes: de 15a 20
El proceso de inscripcion se lleva a cabo a través de una oficina de Informes e

Inscripciones, donde el coordinador de eventos, reine el cupo permitido ¥ confirma la asistencia
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de los participantes al seminario. Algunos perticipantes s¢ trasladan de otms ciudades pequedas

para asistir al seminario.

3.053  Instaiaciomes

Salén iluminado y acondicionado dentro de algan Hotel Proveedor.

Los Hoteles proveedores normalmente pertenecens a las cadenas Holiday Inn, Fiesta
Americana y Sheraton.

3.05.4 Montaje
Tipo “U” El montaje incluye agua natural para los participantes, mesas forradas con
manteles largos de felpa y sillas acojinadas.

Salén alfombrado con aire acondicionade

3.055 Horario
Inicio: 9:00 hrs.
Receso: 11:00 hrs. a 11:30 hrs. ( Se sirve café, refrescos y pastas)
Comida: De 13:30 hrs. a 15:00 hrs.
Salida: 18:00 hrs.

El contar con dicho horario implica que los participantes dediquen dos dias de su trabajo al
curso, cancelando citas y haciendo ciertos arreglos para que otras personas atiendan a sus clientes
durante su ausencia

| Al iniciar la primerz sesién, los participantes encuentran al frenie de su lugar el siguiente

material:



- Manual del Panticipants
- Hoja de Registro
- Personalizador

- Hojas blancas y boligrafo.

3.056 Apoyos didicticos
Rotafolios
Proyector de acetatos
Guia del Instructor

3.06 Proceso de imparticién del Seminario Presencial
En ja primera parte del seminario se lleva a cabo la bienvenida, la presentacién del
instructor, y los participantes, los horarios y reglas que se seguiran durante el seminario y la

presentacion de los objetivos.

3.06.1 Evaluscién Previs

Acerca del contenido del seminario, incluye 10 preguntas de opeion miluple.

3.06.2 Revisitn de Contenidos
A partir de este momento, se comentan cada uno de los temas utilizando acetatos a color y
rotafolios como herramientas de apoye y propiciando ia participacién del grupo a través de

preguntas y dindmicas para motivar a los participantes en el proceso y obtener retroalimentacion.



3063  Dindmicas de Grupo
De integracion
Clinicas de ventas
Dramatizaciones
Juegos

Preguntas-Respuestas

3.06.4 Evaluacion de Reaccida

Esta s una encuesta de opini6n sobre ¢l seminsnio y el logro de los objetivos con 22 puntos

a evaluar en una escala nominal:
1 Pésimo
2 Malo
3  Regular
4 Bueno
5" Excelente

La encuesta también incluye dos preguntas abiertas que arrojan informacidn cualitativa.

3.06.5 Evaluacién Final

Acerca de! Contenido del Seminario. 10 Preguntas de opcién multiple con 5 posibies
Tespuestas ordenadas por incisos.

Fsta evaluacion permite calificar el aprendizaje y asignar una calificacion para otorgar las
Constancias de Aprobacion.

Para lograr la aprobacion se requicre que ¢l participante conteste correctamente por lo

menos el 80 % de las preguntas, es decir 8 de 10.



3.066  Constancias

De Participacion: Esta constancis se otorga al participante por haber asistido los dos dias
del seminario.

De aprobacidn: Esta constancia se otorge & los participantes que aprueben de forma
satisfactoria Ia evaluacion final del seminario.

Aproximademente 30 dies después se envia a las Distribuidoras las constancias de

perticipacion y aprobacion para que el Gerente las entregue a los participantes.

3.07 Proceso de adaptacién pars la preparacidn del Seminario a

Distancia

3.073 Tiempo del Proyecto
El tiempo considerado para la preparacion de matenales y apoyos didicticos, asi como Ia

familiarizacién y doruinio del sistema Fordstar fue de dos meses.

3.072 Duracién del Semiznario
El horario de este seminario se programo en 16 horas al aire.
Dos por dia, durante 8 dias

Horario: De 16:00 hrs. a 18:00 hrs.
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3073 Mapa de Interaccidn

Para lograr ¢} objetive gencral del seminario, se dividid todo el contenido en 30 Médulos
comprendidos ¢n 8 sesiones de dos horas cada una, a fin de poder trabajar con pequehias
secctongs de informacion.

Se establecicron objetivos especificos para cada midulo y se seleccionaron los medios de
interaccién més adecuados y variados para cada tema o punto a tratar.

A pertir de este punto, se crearon de forma simultéinea los manuales del Instructor y del

participante, a fin de que este (ltimo pudiera seguir con su manual las actividades de cada sesion.

3.074 Maaua! del Instructor

El formato de la guia del instructor se estructurd de fora 1al que el instructor en las
péginas nones cuente con su guia de imeraccion y en las paginas pares cuente con la informacion
que los participantes ven en su manual.

Para cada modulo de acuerdo a los objetivos a cubrir se seleccionaron las preguntas,
apoyos visuales y gjercicios correspondienties con ef Manual dﬂ Panticipante.

Los estindares de Fordstar indican que debe existir un cambio de pantalla minimo cada 30
segundos, por lo que se crearon Jos recursos disponibles para cada médulo de forma que ¢
instructor pudiese apreciar en su guia con facilidad las opciones de interaccion y seguir el
contenido del seminario.

Se consideré también un segmento de tiempo en cada médulo para recibir y hacer Hamadas

a los participantes.
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3075  Mansual del participsnte

Este manual se estructurd a partir de los comtenidos ya existentes en el Manual del
Participantt de la modalidad presencial, respetando ¢! orden consecutivo de los temas y el
Objetivo General del curso.

Se cambi6 el color de 1a portada y se incluy6 el logotipo de Fordstar.

En la primera parte del Manual se incluyeron las instrucciones para el participante acerca
del uso del teclado interactivo.

La Evaluacion previa del seminario se imprimi¢ dentro del manual para ser contestada
medisnte un quiz en ¢l teclado interactivo

El formato del manual se modificé para especificar cada modulo y sus objetivos.

La numeracitn de paginas se modific6 de acuerdo a los modulos.

Se incluyeron espacios para completar frases o colocar notas y comemntarios.

3.07.6 Creacidn del] Prompter.

Se cre¢ un prompier para cada sesidn con una o dos tarjetas por cada modulo y se
programaron preguntas de opcidn miltiple para cada médulo acerca de cada tema a fin de
fomentar 1a participacion y obtener retroalimentacion sobre la efectividad del seminario en cada

tema.

3.07.7 Adaptacién de apoyos visuales
Para }a modalidad presencial se contaba con 20 acetatos a color, sin embargo, ia cantidad
de apoyos visuales que tuvieron que crearse se incrementd a 40 laminas por sesién, es decir cerca

de 320 liminas en total.



102

Estos apoyos fueron creados en ¢l software de Power Point eligiendo fondos en color azul
obscuro y letras en blancos y amarillos a fin de que el participante pudiese apreciarios
claramente.

Los apoyos visuales incluyeron palabras y comentarios que el participante no tiene en su

manual y que debe completar.

3.078 Produccibn de videos

Se seleccionaron aquellos 1emas en los que se considerd pertinente realizar algin video.

Se crearon guiones para la filmacién de dichos videos, |

Se efectud un casting para seleccionar 2 los actores.

Se filmaron los videos con apoyo de técnicos especializados en produccion con la direccion
del instructor.

Edicién del video incluyendo pantallas con los titulos de cada tema.

3.07.9 Prepamﬁn del lastructor

Antes de contar con el Mip desk instalado, los instructores fueron capacitados en el ITESM
sobre técnicas y aspectos principales de imparticion frente a una cédmara.

Se llevd a cabo una junta con personzl de Fordster de USA para aclorar las dudas y
comentar temas sobre el papel de los instructores en Fordstar,

Una vez instalado el estudio de transmision, se llevé a cabo una sesidn para familianizarse
con ¢l equipe y conocer st funcionamiento, ast como practicar las opciones de interaccion

utilizando el swicher.
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Se programaron 8 sesiones de prictica de dos horas cads una grabando las sesiones para
analizar los errores y aspectos gue se pueden mejorar.

Encmalvmwﬁoddm,fwselwciomdnmmmmlorm mariro con el
logotipo de Fordstar bordado ¢n elcosﬁdoiapicrdoyumblusunmlwhlanoo.

El maquillaje se eligié en tonos mate y discreso.

3.07.10  Logistica
Una vez probado ¢! sistems y realizadas las pricticas, se imprimieron los manuales del
participante y se hicieron liegar a los panticipantes de las 20 Distribuidoras Piloto.

Se realizd el proceso de inscripcién reuniendo un auditorio de 60 parnicipenies.

3.08 Proceso de Imparticiéon de Seminario a Distancia
3.08.1 Horario
Para la imparticién se eligié preferentemente un horano de 18:00 a 20:00 hrs. considerando

que ja mayor parte de los Ejecutivos se encontrarian libres de sus actividades.

3.08.2 Sesiones

Se programaron 6 sesiones con una duracién de dos horas cada una iniciando un lunes y
terminando el siguiente lunes.

Esto contempla un total de 12 horas de entrenamiento para este curso en especial.

Al iniciar cada sesion se provecia una léming anunciando ¢] Seminario que inicia, la sesion

y ¢l nombre del Instracior.
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3.083 Inicie

Al iniciar cada sesién, el instructor da }a bienvenida a los participantes mencionando
también Jos Distribuidores 0 scdes receptoras que sc¢ encuentran presentes € invita a los
participanies a llevar a cabo su registro en el teclado interactivo.

Si se trata de Ia primera sesién, ¢l instroctor se presenta y expone la dinémica, horarios y

las posibilidades de interaccién que se Hevarin a cabo.

3.084 Objetivos

Al iniciar e] Seminario, el instructor expone €l Objetivo General del Curso.

El Seminario se divide en 30 Mddulos que se cubren a lo largo de todas las sesiones y al
iniciar cada sesion se exponen Jos médulos que se cubtirdn.

Por otra parte, al iniciar cada médulo se exponen los objetivos particulares a cubrirse por

dicho modulo.

3.085 Imparticién

De acuerdo a la planeacién de cada Modulo, el instructor utiliza diferentes recursos
interactivos para llevar a cabo los objetivos planteados.

Cabe sefiatar que aunque el Instructor maneja sus recursos de imteraccion por Moduto,
£5t0s pueden variar incrementandose o disminuyendo de acuerdo al grupo.

Es de suma importancia sefialar que ef instructor recibe ilamades con preguntas o
comentarios al igual que en un seminario presencial obligindose a darle flexibilidad a su

programa.
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Panra utilizar los diferentes recursos, i instructor maneja el swicher siendo ¢l mismo el

producior, director y camarégrafo de su programa interactivo.

3.08.6 Descansos

Las politicas de la empresa sugieren ¢l otorger diez minutos de descanso por cada 50
minutos de imparticion,

A los cincuentas mimnos de iniciado el seminario, ¢} instructor anuncia ¢l descanso y la
hora exacta en la que se reanudard el curso. Durante estos diez minutos, se proyectan videos con
paisajes diversos y masica tranquila, -

En estos descansos, los participantes aprovechan para atender sus necesidades fisiologicas,
relgjarse, etc. Y el instructor puede descansar unos momentos, iomar agua y prepararse para los

siguientes cincuenta minutos de transmision.

3.08.7 Evaluaciones

Duranie la 0ltima media hora de la dltima sesidn, sc llevan a cabo dos evaluaciones una
vez que ¢] seminario ha concluido. El instructor anuncia y da las instrucciones pam cada una de
ellas auxiliando a los participanies en la comprension de la dindmica de evaluacién a través de

los teclados interactivos.

3.08.8 Evaluacién de Reaccién,
Esta cvaluacion tiene como intencion principal conocer Ja apreciacidn y opiniones de los

participantes sobre €l seminario, el instructor y ¢] alcance de objetivos.
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El instructor expone en pantalla cada uno de los aspectos a evaluar y los participantes dan
su apreciacidn seleccionando un nimnero de la escals,
Se exponen un wtal de 10 reactivos y se obtiene un promedio general de apreciacion del

grupo.

3.08.9 Evaluacién Final

Una vez concluida ta evaluacién de reaccion, el instructor anuncia la evaluacién sobre el
contenido del seminario, en la cual serin evaluados los conocimientos de los perticipantes sobre
los diversos temas,

Se aplicaron 10 preguntas cemradas de opcién moltiple con los puntos més imporiantes
sobre lo tratado en el seminario.

Con esta evaluacion, se obtiene una calificacion por participante la cual es considerada
para otorgar 0 no la constancia de aprobacion.

El criterio para aptobar ¢l seminario es el contestar de forma corrects por lo menos ocho de

las diez preguntas.

3.08.10  Constancias

De acuerdo a Jos criterios sefialados, el sistema One Touch arroja los resultados de las
respuestas en los teclados interactivos y también lz asistencia registrada durante los dias del
Seminario,

La Oficina de Informes e inscripciones Fordstar envia a Jos participantes que asistieron al

80% de las sesiones una constancia de participacion. Si estos participantes también aprobaron la
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evalmniénﬁnﬂwnd%dchsadﬁos,semﬁsamDisdem:squiadc
Aprobacién.

Seleccién de Is Muestra
Se consideraron los promedios de evaluaciones de reaccion aplicadas en los participantes
de los seminarios “Calidad en ef Manejo de Clientes™ impartidos de 1996 & 1998 y se dividieron

€n dos grupos.

3.09 Seminarios Presenciales

Grupo A:

Seminarios presenciales impartidos entre Abri! de 1996 y Octubre de 1998
Total de seminarios: 15

Total de participantes: 239

Promedie de participantes por grupe: 16

3.10 Sentinarios a Distancia

Grupo B:

Seminarios a distancia impartidos eatre Febrero de 1997 y Octubre de 1998
Total de seminarios: 10

Total de participantes: 594

Promedic de participantes por grupo: 59
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Instrumentos de medicién

3.11 Evaluacién de Reaccitén

Para evaluar el proceso de adaptacion del seminario presencial a su imparticidn a distancia,
se considerd la evaluacion de reaccion de los participantes.

Esta evaluacion es utilizeda para medir la eficiencia del proceso de entrenamiento y
obtener un promedio de 1a satisfaccién de los participentes a los cursos, asi como para Hevar un
record del desempefio de Jos instructores.

Los reportes que se generan de esta informacién permiten al personal del Departamento de
Entrenamiento de Ford iomar decisiones dirigidas a mejorar el proceso de Capacitacion.

Esta evaluacion se encuentra estandarizada para ser aplicada a todos los participantes del
Programa de Entrenamiento Ford Es una traduccion de la original en inglés que se aplica en
Estados Unidos.

Cabe considerar que las evaluaciones difieren en cuanto al nimero v al tipo de preguntas
en las modalidades presencial y 2 Distancia, Para esie estudio no s¢ inchayeron todas las

preguntas de ambas evaluaciones, sino sdlo aguellas que coinciden en las dos modalidades.

ina Preguntas consideradas
1.El material del Seminario fue de utilidad durante ¢l mismo..
2. Los conocimientos del instructor sobre el tema del seminario fueron..
3.La forma de contestar preguntas por parte de] Instructor fue..

4_En general el seminario me parecio..



3112 Escala de Evaluacidn
La evaluacién fue de tipo nominal utilizando la siguiente escala para medir la apreciacion

de los participantes sobre cada punto. El participante debe elegir alguna de estas opciones para

cada una de las pregunias,
5 Excelente
4  Bueno
3 Regular
2  Malo
1  Pésimo

in3 Seminarios Presenciales
Al finalizar el Seminario se entrega una hoja impresa con 23 puntos a evaluar y con Cinco
espacios al final del rengién correspondientes a 1a escala de evaluacion.

La hoja cuenta con instrucciones para el participante. Mantener el anonimato es una

opcion para ¢l participante que evalia

4 Seminarios » Distancia

Al finalizar el seminario, el instructor proyecta en la pantalla el punto a evaluar, junio con
la escala de evaluacion El participante presiona en su teclado interactivo une de los cinco
niimeros de 1a escala y después presiona la tecla “enter”. Una vez que todos los participantes
contestaron, ¢! instructor proyecta el siguiente punto punto a evaluar también con su escala y asi

sucesivamente hasta finalizar los reactivos.
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3 Evaluacién del Seminario

El aplicar vpa evaluacién sobre ¢l contenido del Seminario al finalizar éste permite
conocer el nivel de informacién que conocen los participantes acerca del tema que s imparte, asi
comno asignar una calificacion que en caso de ser aprobatoriz permite entregarle al participante
una “Constancia de Aprobacion del Seminario™.

3.121 Tipo de Cuestionario

El tipo de coestionario es sobre informacidn que fue proporcionada en el Seminario con 10
preguntas. A cada una de éstas le corresponden cinco opciones v el participanie debe seleccionar
la coirecta mediante un proceso de discriminacion.

La evaluacién se aplica al finalizar ¢l Seminario, es de respuesta individual y sin la
utilizacién de medios de consulta de informacién.

El tiempo limite para contestar la evaluacion es de quince minutos,

Se requiere contar con un 80% de aciertos (minimo ocho respuestas correctas de 10) para
aprobar el Seminario.

Cabe sefialar que no siempre se aplican las mismas preguntas en todos los Seminarios,
éstas se eligen de una base de 100 preguntas distintas para aplicarse en los Seminarios
presenciales o a Distancia,

A continuacién se presentan algunas de las preguntas a manera de ejemplo:

1.- ;Cuiles son las tres “C” de la Calidad?
%)  Carisma, cuidado y claridad

b) Compromiso, capacidad y comunicacion
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1n
Camino, capacidad y coltura
C icacitn, carifio y claridad
Cuidada, capecidad y corazin

2.- (Cutll es ] primer paso del Programa de Recuperacion de Servicios?

a)
b)
L)
d)

)

Compreasién
Aclarar el problema
Restitucién

Disciilpate
Seguir de cerca el problema

3.- ;Cudl es el estilo de commicecion que se utiliza cuando nos interesa persuadir a otros de las

ventajas de puestras ideas?

a)
b}
c)
d)

€

Forzar

Informar

Solicitar

3.32.2 Aplicacién Presencial

En los Seminarios presenciales, la evaluacién es aplicada de forma tradicional como en una

situacion escolarizada, donde se entrega un cuestionario a cada participanie y éste lo responde en

su lugar.
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El participante anota sus datos como nombre, Distribuidora, Puesto, Fecha, Sede del Curso
€ Instructor.

Las instrucciones del cuestionario indican al participante sefialar la opcion correcta
encerrando en un circulo ¢ inciso correspondiente o bien subrayando la respuesta correcta,

Si el perticipame contesta mas de una opcidn para alguna pregunta, ésta ¢ anula y se

tomara como errdnea al igual si no es seitalada opcidn alguna.

3123 Aplicaciép a Distanciz

En ests modalidad, el instructor coloca en la pamalla la pregunta con sus respectives
opciones y cada participante mediante su teclado interactivo presiona el botén correspondiente a
la opcion comecta. No existe para el participante forma alguna de corregir su respuesta en esta
situacifm.

Una vez que el instructor ve que més del 80% de los participames han respondido, anuncia
al grupo que cuentan con treinta segundos mas para activar su respuesta y una vez transcurnidos,
da de baja la pregunta y activa la siguiemé.

De la misma forma que en l2 modalidad presencial, $i un participante no contesta la
pregunta, ésta es considerada como errdnea.

El sisiema arroja la lista de opciones correctas por cada participante la cual es enviada al
Centro de Informes ¢ Inscripeiones parta emitir las constancias correspondiente.

El resumen de esta informacién es reportado a la Gerencia de Entrenamiento a través de

reportes.
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Andlisis de datos

3.13  Evaluacién de Reaccién
Los resultados de estas cvaluaciones tanto para la modalidad presencial como para ia

modalidad a distancie fueron tratados de 1a forma que se describe a continuacion.

3.13.1 Promedio por Semiuario
Se sumaron Jas respuestas obtenidas de 1a apreciacién de los participantes y se dividieron
entre el niimero de participantes que evaluaron y se obtuvo una media por grupo para cada uno

de los aspectos evaluados.

3.132 Media Ponderada de Seminarios por Modalidad

Al contar con informacion como la media de cada grupo y el nimero de participanies, las
puntuaciones de cada grupo fueron multiplicadas por el nimero de participantes y después se
llevé a cabo la suma -de las puntuaciones lotales y se dividié entre la sume del total de
participantes obteniendo asi, la media ponderada.

En la modalidad presencial “Grupo A” se obtuvo la media ponderada de quince grupos con
nimeros 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 nimero de

participantes por grupo fue mayor que en la modalidad presencial. (véase tabla 3)
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Tabla 2
Seminarios Impartidos en la modalidad presencial (Grupo A)

Fecha de Elmonrialddl  Las comocimienios La forma de En guneral of saminario
Mo Impericiin o fie il vl inttrucsar.. CONER preyemics. me parecid Paricipomes
1 Abe-9% A2 468 4L 492 n
2 Mav-96 4 472 482 48 20
3 Fuo96 463 5 4.1 : 481 30
4 Agn-96 484 49 46 43 10
5 Ago-9%6 457 47 468 463 19
[3 Sep-96 49 5 49 5 1
7 Sep-96 464 464 4n 428 14
] Sep9%5 4.64 49 491 491 n
9 0a-9% 48 5 49 49 10
v Oct-96 443 445 454 47 n
1 Enc+97 456 4.56 4.56 462 16
12 Abr98 . 47 465 465 455 20
13 Jun-98 4.85 485 485 492 13
" Oar-98 4m 4.9¢ 478 4.94 18
15 Oc-98 46 4357 47 454 15
Madiz Ponderada 4N 4.5 4.66 478
Tosal de Parnic 239

D

Noa: Los juicios se realizaron cn cacalas de 5 pumios (1 pesimo, 2 =malo , 3 sregular, 4 =bueno y 5 = exvelente ).
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Tahla 3

Seminarias Impartidas en la modblidad o distancia (Grupo B)

Fechade Bmoeriddd Lo comcmioncs La former de En generdl of sominario

Mo Irporscin  cwwfedsl = dlvewwar. comeor preposs. me porecsd Parsciporses
! Feb-7 455 AT 458 454 2
2 Febg7 43 45 434 437 &
3 Mow 427 47 469 457 &
s A 445 i 466 451 6l
5 Mt 4 467 44 445 37
6 o 97 4% 46 45] 4% 6
7 AW 45 463 454 452 %
5 Neww 4% 4% 46 47 6
9 Ex 467 an 468 460 a
0 Cow 45 48 46 47 ©B

Mada Ponderode 4.0 4.67 4.57 4.55

Towol de Farticiperies: 594

Nowa : Los puicaos 3¢ reslizaron en: escalas de 5 puntos (1 =pésimo, 2 =malo, 3 =vepudar, 4 =baeno y 5 = excelente) .

3.14 Evaluacién del Seminario

Los resultados de estas evaluaciones aplicadas a los participantes sobre ¢l contenido del

Seminario para ambas modalidades fueron tratados de 1a forma que se describe 2 continuacion,
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3141 Promedio por Seminario
Una vez que s¢ aplicaron las evaluaciones, se calificaron, obteniendo i wimero de aciertos
por participante. S¢ sumaron el total de aciertos de los participantes y se dividieron entre ¢l

nimero de participantes obteniendo de esta forma una media por grupo para ia Evaluacién Final,

3142  Media Ponderada de Seminarios por Modalidad

Una vez que se obtuvo la media por cada grupo de participantes, se multiplico ésta por el
nimero de participantes de cada grupo obteniendo vna suma general que mis adelante se dividio
entre el total de participantes obteniendo de este forma una calificacién media ponderada.

En ia modalidad presencial “Grupo A™ se obtuvo la media ponderada de quince gropos con
nimeros diversos de participantes. (véase tabla 4)

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, aunqgue el mimero de

participantes por grupo fue mayor que en la mod;lidad presencial. (véase tabla 5)



Tabla 4

Seminarios Impartidos en la modalidad presencial (Grupo A}

Fecha de Promedio "X~ N
No. Imperticion Evalwacion Finol Participarstes XN
1 Abr.96 9.3 21 195.3
2 May-96 95 20 190
3 Jun-96 9.5 30 285
4 Ago-96 9.6 10 9%
5 Ago-96 94 19 1786
6 Sep-96 95 11 104.5
7 Sep-96 9.7 14 1358
3 Sep-96 93 11 1023
9 0c-9% 9.4 10 94
10 0c1-96 9.5 11 1045
11 Ene 97 9.4 16 150.4
12 Abr-98 94 20 188
13 Jun-98 9.6 13 1248
14 Oct-98 9.5 18 171
15 Oc1-98 9.5 15 142.5
Sumna 239 22627
Media Ponderada 9.47
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Tabla 5

Seminarios Impartidos en la modalidad a distancia (Grupo B)

Fecha de Promedio "X™ N"

No. Imparticion Evaluacién Final Participantes (X)*N)
1 Feb-97 9 32 288
2 Feb-97 9.2 63 579.6
3 Mzo-97 93 62 576.6
4 Abr-97 89 61 542.9
5 May-97 92 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 Ene-98 9.1 44 4004
10 Oct-98 38 83 7304

Suma 594 5389.7

Media Ponderada 9,07
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4 Resultados y Discusi6n

Evaluacién de Reaccién

4.01 Apreciacién General

Aunque las evaluaciones de reaccion de los participantes constan de un mayor nimero de
preguntas, sélo se consideraron aquellas que se presentshan en ambas modalidades de
imparticién a fin de comparar las evaluaciones de acverdo a la escala de apreciacion. (véase
figura 9)

En general, los promedios de apreciacién resuliaron mas favorables para la modalidad
presencial aunque no en la misma proporcién para todas las preguntas. (véase tabla 6)

La evaluacion de reaccién tuvo como fin principal e} evaluar la eficiencia dei proceso tal
como la calidad de los instructores, el equipo audiovisual, instalaciones, los materialcs etc., ¥
aunque ¢s una evaluacion de tipo subjetivo y “no tiene nada que ver con el real aprovechamiento
de los pnrticipﬁnes’-’v (Arayjo y Chadwick, 1993, p.195)., es un excelente indicador sobre la
eficiencia del proceso.

Estas evaluaciones tienen vital importancia en cuanto a la percepcion de los participantes,
la aﬁreciacién general del seminario, va de 12 mano con la forma en la que durante el curso se
cumplieron las necesidades y motivaciones de los participantes para capacitarse, “tales como el
tucimiento social, el espiriw de competicion etc.” (Besnard y Liétard, 1979).

La atencidn y la motivacion juegan un papel importante en ¢l proceso de aprendizaje, si ¢l
seminario consta de buen contenido pero la calidad de los materiales, las instalaciones y el trato

del instructor no es agradable, no se contari con la disposicién al aprendizaje.
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Aunque ambas modalidades son evaluadas en la mayor parte de las preguntas de “bueno™ a
“excelente™, es ja modalidad presencial la que obtiene mas alio promedio, esto quizd se debe
principalments a] smbiente de comunided y al mayor control sobre e) grupo que permite la
cercaniz al compartir ¢l mismo tiempo y espacio, por lo tanto, al volverse una experiencia mas
“social”, resulta mas motivadora.

Se debe considerar que cads pariicipante que asistz a los seminarios cuenta con diversas
motivaciones orientadas & diferentes situaciones taies como ¢l adulto orientado 2 Iz meta, si s¢
cubrieron los objetivos, ¢l adulto orientedo a uns actividad, si disfruté del seminario y el adulto
orientado al aprendizaje, aprender por aprender. Axford (1969);

Nunca se podrd satisfacer al 100% de los participantes en cuanto a sus motivaciones
individuales, sin embargo si apreciamos que la media de cada grupo presenta una actitud
satisfactoria sobre ¢l Seminario, podemos deducir que por lo menos se han cubierto una buena
parte de estas expectativas gue motivan el aprendizaje y 1o hacen mas eficiente.

La reaccién de un grupo en cuanio a actitudes, es fundamental, si al grupo le agrado el
proceso, “se presume que el curso fue productivo y motivador. Por el contrario, si la reaccion es
de frustracion o negativa se deduce ficilmente el fracaso del curso™ (Siliceo, 1982)

Los resultados obtenidos muestran que el proceso de adaptacion de seminario presencial a
distancia y su imparticion 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 & tomar decisiones sobre la organizacién ¢ imparticion de cada
Seminario. “Los estudiantes deberian estar aptos para participar en los cambios, criticar y

finalmente utilizar el conocimiento que les es dade™ (Henry y Kaye, 1993, p.28)
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Es importante sefialar que ¢ tamafio de los grupos varia considerablemente de una
modalidad a otra, para los seminarios presenciales no se hubiesen obtenido estos puntajes altos si
se hubierz contado con mis de cincuenta participantes, o bien, la experiencia de atencién a
preguntas y comentarios hubiese estado limitada. En ia modatidad a distancia, los grupos son
mucho mis grandes en cuanto al nimero de participantes y se puede suponer que exisien un gran
nimero de participantes que no participan con flamadas ¢ preguntas, sin embargo, todos contaron
mlaimmd&&&@am&ddmchdoinmﬁmyelmdemmamiaiimiendoqw:la
expeniencia s¢ haya “apreciado” mas dindmica a pesar de 1a pasividad frente al televisor. (véase

tabla 6)

Tabla 6

Promedio de participantes por seminario en las modalidades

presencial (Grupo A} y a distancia {Grupo B}

GrupoA __ Grupo B

Semminarios Inpartidos 15 10

Total de participantes 239 594

Promedio 15.93 59.40
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Apreciacion de los participantes del Seminario Calidad en ¢} Manejo de Clientes

2

g’

g s

&

: 4.6

o 44

X

'g Grapo A
42

= Grupo B

4

Preg ) Pmg 2 Pmg 3 Preg 4

Figura 9. Media Ponderade de apreciacion del seminario en la modalidad Presencial
{Grupo A)y en lz modalidad a distancia {(Grupo B) parz las pregumas (Pregunta 1=
Et material del curso fue de wiilidad chrante el mismo..., Pregunta 2= Los
conocimientos del Instrucior sobre el tema del curso me parecieron..., Pregunta 3=
La forma de contestar las pregunias por parte del Instructor me parecio... Y Pregunta
4= En general el seminario me parecid...) utilizando la escala de apreciacion
(1=pésimo, 2 =malo, 3 =regular, 4 =bueno y 5 =excelente)

4.02 Preguntal

El material del seminario fue de utilidad durante el mismo

Como se muestra en la figura 5, el la media ponderada de 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 basicamente al “Manuzl del Participante™ que se ocupa durante el

Seminario.
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Se trata de un Manual empastado con portada plastificada a dos tintas y con interiores en
papel bond 2 una sola tinta y con un 1o0tal de 103 piginas en Ja modalidad a distancia y 87
paginas en ja modalidad presencial.

Se puede apreciar que en ambas modalidades, Ja apreciacion de los participantes se
encuentra por encima del 4, es decir, califican a los materiales como “buenos™ en cuanto a su
utilidad durantz los seminarios, sin embargo, existe una mayor tendencia a calificarios como
“excelente” en los seminarios que se impartieron en su modalidad presencial. '

Cabe sefialar que en los seminarios presenciales ¢l material se entrega personalmente a los
participantes al iniciar ¢l seminario y en ¢! caso de los seminarios a distancia, éste es enviado 2
las Distribuidoras a través de los representantes. Se han reportado casos en los que el material no
llega e su destino final: el participante, o bien le es entregado una vez iniciado el seminario.

Los terminados y c'alidad 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 pariicipante en su modalidad a distancia constz de un mayor nimero de
£jercicios, especio para notas y actividades que motivan a los participentes al seguir las
instrucciones del instructor y participar activamente en su manual, Este factor fue determinante
para la obtencién de una alta apreciacién sobre si el material fue de utilidad. “La funcion de las
unidades didicticas no puede ser una simple descripcion de ia realidad sino que debe cumplir
funciones de cardcter motivador provocando la interaccion y el didlogo aungue sea mediatizado
por un texto” (Pérez, 1991, p.8)

Se debe considerar que aunque la pregunta va enfocada a la “utilidad™ de los materiales,

¢sta se ve influenciada por la calidad de los materiales y la disposicidn del contenido, €l material
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didactico es percibido de forma distinta por cada participante de acuerdo a su motivacion para
aprender, “estrategias de aprendizaje, la presencia o ausencia de procedimientos de evaluacion y
las opciones pedagogicas influyen en 1a creacion de materiales de enscfianza” (Henry y Kaye,
1993, p.30)

Los manuales de los participentes no se deben omitir en los seminarios a distancia ya que
juegan un pape} tan importante o aim mayor que en los seminarios presenciales, Segin Pérez, el
material didictico asegurs la permanencia def mensaje frenie 2 la fugacidad del lenguaie oral,

constituye una fuente importante de informacion pars el aprendizaje. (1991, p.13)

Pregunta 1: El Material del Curso fue de utilidad durante cf mismo...

Modalidad
a Distancia

Modatidad §
Presencial |

] -z Z Z
1 2 3 4 5

Pésimo Male  Regular Bueno  Excelente

Figura 5. Media ponderada de apreciacion sobre 1a utilidad de
matenialcs durante ol curso en s modatidad Presencial (grupo A) y
en la modalidad a Distancia (Grupo B)
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4.03 Pregunta 2.

Los conocimientos del Instructor sobre el tema del seminario fueron..

Como s¢ muestra ¢n Ia figura 6, la media ponderada de los diferentes grupos en la
modalidad presencial fue de 4.80. La media ponderada de los diferertes grupos en la modalidad a
distancia fue de 4.67

Esta pregums hace referencia a la apreciacion que tuvo cada participante sobre los
conocimientos del Instructor acerca del tema del seminario.

Esta apreciacion es subjetiva v quizd no Gene nada que ver con lo que realmente el
instructor conoce, més sin embargo si es importante ya que a los participantes les interesa que el
Seminario sea impartido por una persona que “conozea” el tema, y es fundamental que durante ¢
Seminario ¢l Instructor 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 apreciacion de los participantes se
encuentra por encima del 4, es decir, los participantes en ambas modalidades califican los
conocimientos del instructor como “buenos”, sin embargo, existe una mayor iendencia a
calificarios como “excelente” en los seminarios gue se impartieron en su modalidad presencial.

.El participante califica los conocimientos del instructor de acuerdo a la exposicidén y a la
forma de manejar y explicar los conceptos. Cabe sefislar que en ambas modalidades se trata
exactamente del mismo instructor, sin embargo se aprecia como un instructor con “mis
conocimientos” en la modalidad presencial.

Esto quiza se debe a que en la modalidad presencial, Jos participantes se muestran més

abiertos a hater preguntas y de zlguna manera “poner a prueba”™ los conocimientos del instructor.
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La empatia que prescutan tamto los participantes como ¢l instructor se convierte en un
factor muy importante para lograr que el participsnie “reconozca” los conocimientos del
imstructor, s decir, la apreciacion de los panticipsntes, su opinién acerca del instructor y todo lo
que gira alrededor de éste como sus conocimientos y habilidedes, depende en gran parte de su
capacidad de ser agradable al grupo.

Los instructores que hacen uso del sentido del bumor en combinacion con sus técnicas de
ensefianza y que utilizan un estilo relajado son percibidos como més exitosos en ¢l medio.
{Patricia Comeaux, 1995)

En ocasiones algunos instructores que utilizan un estilo mucho mas serio, formal y de
caracter autoritario, son evaluados con bajos promedios por parie de sus participantes, los cuales
prefieren un estilo més relajado. “Lo insdlito se graba mejor que lo rutinario o aburmrido™
(Rodriguerz, 1993, p.19)

Otros participantes con otras motivaciones perciben este aspecto como fundamental “no se
puede aprender de quien no maneja el conocimiento™, desde el inicio de Seminario, gran parte
de la motivacion de los participantes también radica un la forma en la que el Instructor expresa el
conocimiento del tema “El adulto esté dispuesto a esforzarse s6lo si percibe la importancia vital
de! aprendizaje, si lo reconoce como funcional y significativo™(Rodriguez, 1993, p. 30)

Se puede apreciar que el aspecto spbre “conocimientos del instructor” es una consecusncia
de Iz forma en la que el instructor maneja su habilidad para comunicarse. “el profesor del afio
2000 serd seleccionado por sus cualidades comunicativas tanto © méas que por sus

conocimientos™ (Marqués, 1991, p. 28)
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Pregunta 2: Los conocimienitos del Instructor sobre ¢l temn del curso me

Modalidad 7
Presencial
Modalidad
a Distancia
i e e 7
1 2 3 4 5

Pésimo Male  Regular  Bueno  Excelemte

Figura 6. Media ponderada de apreciacion de los conocimientos
del Instructor sobre el tema del curso en 1a modalidad Presencial
{grupo A) y en la modatidad a distancia (Grupo B)

4.04 Pregunta 3.
La forma de contestar preguntas por parte de! Instructor fue..

La media ponderads de los diferentes grupos en la modalidad presencial fue de 4.66

La media ponderada de los diferentes grupos en la modalidad a distancia fue de 4.57

{véasc figura 7)

Se aprecia que en ambes modalidades, la calificacion dads por los participantes se
encuentra por encima del 4, por lo que los participantes califican la forma de contestar preguntas
por parte 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 sefialar que en un Seminario impartido de forma presencial, si un
participante tiene una pregunts, sdlo debe levantar su mano y obtendrd una respuests casi
inmediata.

En los seminarios impartidos a distancia, si un participante tiene unz pregunta, debers
presionar ¢} botén rojo del teclado interactivo y espersr a que la llamada “legue hasta el
instructor”, este proceso puede tardar de 30 segundos hasta un minuto.

En ocasiones, la liamada no “lHega”™ hasta el instructor por algin problema en los equipos
de telefonia, lo cual produce cierta “frustracion” en los participantes aumque el instructor insista
en que Hamen nuevamente o utilicen el fax cuando se presentan este tipo de situaciones.

Se puede suponer que en ambas modalidades siempre habrd quien prefiera no externar sus
dudas o preguntas por algin motivo, sin embargo ¢l Instructor en la modalidad presencial que
puede “ver” las expresiones de los participantes, facilmente detecta los gestos de incertidumbre o
pregunta, fomentando la participacion o bien repitiendo los conceptos anteriormente descritos.

En la modalidad a distancia, el Instructor no puede “ver” a sus participantes, o cual evita
el incitar a los participantss con dudas a externarlas. “un gesto, una voz, una mirada tienen la
capacidad de comunicacion muy intensa y de catalizador de} proceso de aprendizaje de los
'eontenicius” (Poves, 19995, p. 54) (1.06.1)

De acuerdo a la experiencia del instructor, se reportan un mayor nimero de preguntas en
los seminarios presenciales que en los seminarios a distancia, “Los propésitos de la
comunicacion de ida v vuelta son en general para apovar la motivacién y el interés de los

estudiantes™ (Holmberg, 1985, p. 329)
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Esto también pucde deberse a que muchos perticipantes presertan un mayor “miedo™ al
preguntar en la modalidad a distancia ya que su voz y sus comeniarios “son escuchados en toda la
nacidn y por televisin®, en un seminario presencial quizd este miedo a perticipar ¢s temporal en
lo que el grupo se conoce mejor. “La ansiedad, la confusion, 1a dificultad en ja verbalizacion o la
excesiva emocion, interfieren en esie tipo de entrevistas” (Garcia, 1994, p.256)

Las ventajas de la asesoria tel?fénia es asegurar at estudiante la posibilidad de consultar
sus dudas, discutir puntos de vista que le van surgiendo al momento de desarroliar tareas
concretas y personaliza 1a relacion estudiante-asesor. (Espinosa, 1995)

El simple hecho de que en la modalidad 2 distancia se pueda perticipar, preguntar y
comentar “en vivo” es una gran ventaja, ya gque algunos participantes hacen preguntas
interesantes que enriquecen el tema del Semirario. “la relacién se ha vuelto més proxima, mis
presencial entre comillas, gracias al uso de la nueva teenologia (Estrada, 1998 p. 72)

La forma en la que el Instrucior escucha las preguntas de los participantes tiene mucho que
ver con que el participante se sienta comodo al preguntar, en la modalidad presencial, el
instructor puede verlo a los ojos, acercarse fisicamente a ¢l y poner toda su atencion cuando
pregunta, sin embargo en la modalidad presencial €] instructor séio mira a la cimara por lo que el
bacer uso de asentir con la cabeza y sonreir tuvo un efecto de aceptaciém e invitacion a la
participacién por medio de las preguntas,

El trabajo de los profesores se mejora si emplean mis las caracteristicas indirectas de la
interaccion verbal, como ¢} aceptar el sentimiento de los alumnos, clogiar, estimular, guiarios a
través de preguntas” (Carrasco, 1986, P.E-101)

En la modalidad a distancia al igual que en la modalidad presencial, se invita a los

participantes a hacer preguntas y comentarios lo cual fortalece ¢l proceso de la
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retroalimentacion, la tecnologia del sistema de telefonia utilizado en Ia modalidad a distancia
permiti6 que el instructor llamara a los participantes ya sea eligiéndolos al azar o bien de forma
definida.

Se considera que este aspecto fue fundsmentai pare la obtencion de las alizs puntuaciones.
Mientras mas interaccion exista, habrd un mayor aprendizaje al existir mas retroalimentacion

(Blanco, 1995)

Pregunta 3: La forma de contestar las preguntas por parte del Instructor

me parecid...
BGrupo B .
B Grupo A
Modalidad 4.57
Presencial
Modalidad . 66
a Distancia [
7 Z 7 ,
1 2 3 4 5

Pésimo Malo Regular Bueno  Excelente

Figura 7. Media ponderada de apreciacion sobre la forma de
contestar preguntas por parte del Instructor durante el cursoen Ja
modalidad Presencial (grupo A) y en la modalidad a distancia
(Grupo B}
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4.05 Pregunta 4.

En general ¢l seminario me parecié..

La media ponderada de Jos diferenies grupos en la modalidad presencial fue de 4.75

La media ponderada de los diferentes grupos en la modalidad a distancia fue de 4.55 (véase
figura 8)

Se aprecia que en ambas modalidades, la calificacién dada por los participantes se
encucntra por encima del 4, por lo que los participantes califican al seminario como “bueno”, sin
embargo existe una mayor tendencia 8 la calificacidn de “excelente” por parte de los
participanies que asistieron al seminario Presencial.

Una de las causas por las que se considera la obtencién de una buena apreciacion por parte
de los participantes en la modalidad a distancia consiste en el proceso de organizacién del
seminario en ¢} que se penerG una gran interaccion al planear cada modulo, mmbin@o
preguntas, ejercicios en ¢l manual, lamadas, videos etc. “No s pertinente una situacion de
aprendizaje pobremente preparada en términos de interactividad™ (Fainholo, 1995, p. 8

Quizd 1a aﬁr@ciacién en general del seminario no sea un determinante sobre )a eficacia del
aprendizaje pero sin duda habla de la eficiencia del proceso y de la motivacion durante e}
Seminario. “Cualquier informacion afecta ¢l comportamiento de una persona inicamente al
grado en la cual ha descubierto su significado personal para ella misma™ (Stanford y Roark,
1981, p. 351)

El nivel de apreciacion cuenta con un promedio mas alto en la modalidad presencial, es
imponantcseﬁala:mestzaspectoquccn|oss§rninaﬁosp|mcia]seldimadeoonvimiaes

mas cdlido y se sienten muy contentos con respecto a su relacion con el instructor y con sus
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compaileros. Leor (1973} le da prioridad a las técnicas de grupe como apropiadas para la
situacion del aprendizaje de adulios

Esta umién no se da en la modalidad a distancia, el inlerés de Jos participantes gire mas
alrededor de los contenidos que alrededor de las relaciones como sucede en la modalidad
presepcial. La televisién permite reducir el tiempo necesario para que los estudiantes asimilen ¢l
comenido del curse y también impone un ritmo a los estudiantes, haceries trabajar regularmente.
(Garcia, 1994)

Otro factor muy importante que pudo influir en esta apreciacién es la mayor flexibilidad
que existe en ia modalidad presencial para adaptarse a las necesidades e intereses de los
participantes. En la modalidad a distancia el Instructor nunca “ve” las reacciones de los
perticipantes a lo que esté diciendo o presentando. Obtiene una retroalimentacidn a través de los
teclados interactivos y unas ciantas opiniones por las llamadas.

A través de las llamadas el Instructor puede “acercarse™ un poco mas al estado de dnimo y
actitud de los participantes, 5in embargo, estos no representan la mayoria.

Otros factores propios de la Sede receptora también pueden influir en esta apreciacién
como lo son las instalaciones en las cuales se estd tomando el curso, los comentarios de
compafieros, etc. Recordemos que el instructor no se encuentra ahi de forma “presencial” para
maoderar los comentarios o acciones de los participantes.

También la apreciacién del seminario en general tiene que ver con la actitud y capecidad
de auto-aprendizaje que ticne el estudianie ya que aunque se registran los participantes en sus
teclados interactivos, en ocasiones algunos de ellos salen de la sala de entrenamiento a atender

un pendiente, entregar un auto tc.
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Lo anterior hace que no tengan una “visién completa”™ de lo que fue el seminario y propicia
la mala comunicacién, |

Uno de los factores que s¢ consideran como parte de esta apreciacién positiva de los
Seminarios a distancia es la television misma como medio para capacitarse. “La gratificacion
sensorial a través del zapping se convierte en um fin en si misma (Ferrés, 1994, p.28)

Mantener 1a atencién del participante en un programa de television que no tiene fines de
entretenimiento come se utiliza habitualmente, ha hecho de vital importancie el utilizar los
elementos y estrategias que en television comercial ya han sido probados para mantener o llamar
ia atencion del auditorio. “Cuantos mis sentidos se involucran en la percepeion de un objeto
cualquicrs, tanto mas amplia y consistente es la percepcion” (Rodrignez, 1993, p. 18)

Una ventaja mis que contribuye al éxito de cste sisterna es que se puede contar con
pequefias zulas para cinco participantes en muchas sedes receptoras contando con grupos
numerosos pero sin la desventaja que tiene la modalidad presencial para estos casos donde no
siempre se escucha v se ve en los diferentes asientos asignados. “el sonido estereofGnico brinda
la posibilidad de tener E! mejor lugar para escuchar en la sala de clases™ (Ferrés, 1994)

Es sumamente dificil poder definir exactamente cuales son las variables que generaron
estos resultados por no tratarse de una investigacién controlada, sin embargo, se puede apreciar
slo una pequefia diferencia en los promedios entre ambas modalidades, por lo tanto se puede
decir que los resultados positives se debieron al proceso de adaptacion y de imparticion qus se
llevé a cabo de acuerdo a Jo descrito anteriormente.

La modalidad a distancia nunca podra desplazar en su totalidad a la modalidad presencial,

sin embargo, los participantes aceptan con agrado ambas estrategias y medios de Capacitacion.
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Pregunta 4: En general el seminaric me parecio...
] BGrupo B

Modalidad

Presencial

Modalidad

a Distancia
! £ L A
1 2 3 4 5

Pésimo Malo  Repular Bueno  Excelente

Figura 8 Media ponderada de apreciacién ganeral del seminario
en la modalidad Presencial (Grupo A) y en la modalidad a distancia
(Grupo B}

Evaluacién Final del Seminario

4.06 Modalidades Presencial / Distancia

La media ponderada de los diferentes grupos en 1a modalidad presencial fue de 9.47

La media ponderada de los diferentes grupos en la modalidad a distancia fue de 9.07 (véase
figura 10)

Esta evaluacién en ambas modalidades conté con dicz preguntas de opcién maitiple con

informacién sobre ¢l tema del Seminario,
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Para aprobar dicha evaluacién, ¢l Departamenio de Entremamiento indica que el
perticipante debe contestar cuando menos ocho de diez preguntas, es decir contar con un 80% de
aciertos.

La evaluacion &5 Ia forma en la que s¢ puede medir ls eficacis y resultados de un programa
educativo y la labor de un instructor, para obtener informacion que permita manejar habilidades

¥y corregir eventuales errores. (Siliceo, 1982)

Lz evaluacion aplicada realmente no muestra la efectividad del curso de acuerdo a lo
enunciade en el objetivo general de éste, ya que el medio de evaluacion no es compatible con el
dominioc que representa. Al tratarse de pregumtas de opcion maltiple, privilegia sélo lo
relacionado con informacién verbal y discriminacidn a través de un proceso de memerizacion y/o
asociacién

“La habilidad verbal es un area que normalmente tiene como indicador apropiado la
cantidad, por otra parie 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 calificacion obtenida por los participanies se
encuentra por encima del 90% de aciertos, por lo que la mayvor parte maneja la parte teorica del
Seminario al contestar correctamente por lo menos nueve de diez preguntas de opcion maltiple.

Es importante sefialar que durante el proceso de aplicacion de la evaluacion, en la
modalidad preSencial se obtienc realmente una calificacion individual ya que el participante se
encuentra bajo la supervision del Instructor y sin contacto con otros participanies o con material

didéctico. En cambio en la modalidad a distancia, al no poder el Instrucior “ver” a los
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participanies, éstos en ocasiones comparten Sus respuestas y consulan e! manual mientras
contestan la evaluacion

El nivel de aproximacién ideal para una correcta evaluacion consistiria en la observacion
de la situacién real, en la cual el Ejecutivo de Ventas trata a sus clientes, al no ser esto posible, se
podria optar por otras estralegias como una simulacién de la siteacion o una evaluecion
descriptiva con preguntas abiertas.

Existen diferentes parimetros que se poeden utilizar para evaluar el desempefio, como es la
comparaciin entre diversos estudiantes, otro parémetro sera cuando un individuo intenta superar
su propio compertamiento previe utilizando éste como base de comparaciéon . (Araujo y
Chadwick, 1993)

Un punto importante que vale la pena sefialar es que la mayor parte de los participantes no
se encuentran habituados 2l proceso de evaluacion y sus emociones y sentimientos estan ligados
con la experiencia que hayan tenido en su educacion formal

De acuerdo a lo descrito anteriormente, es una Situacion de mayor estrés para el
participante la evaluacién presencial. Ausbel insiste ¢n que se debe evaluar para obtener datos
que ayuden a] estudiante. Esta ayuda consistird en situarlo en el proceso y mostrarle su nivel de
rendimiento. (Arayjo y Chadwick, 1993, p. 196).

Todo lo anterior muestra que en ios resultados debian de haber sido mas alias las
calificaciones de los participanies de la modalidad a distancia, sin embargo un punto que genera
tension al contestar esta evaluacion es el hecho de que se da un tiempo limitado pare contestar
cada pregunta y no hay forma de regresar a una pregunta anterior para comregirla. Otro factor
importante consiste en el hecho de que algunos participanies no recibieron ¢l material diddctico o

bien no asistieron a alguna sesién
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La Compafiia sin duda necesita conocer 1a eficacia de los Programas de Entrenamiento, al
igual que ¢l participante necesita conocer su propio rendimiemo en estos programas.

Ford Motor Company, Heva a cabo un proceso de evahuacion de satisfaccion de los clientes
er ¢l cual se hacen verizs preguntas relacionadas con el trato de Ejecutivos de Ventas
{Compromiso de Calidad al Clieste, 1998), sin embargo, no se puede deducir que la causa
directa de un alto o bajo nivel de satisfaccién del cliente sea el proceso de Capacitacion.

La mejor forma de evaluar la eficacia seria la comparacién de estas cifras arrojadas por la
encuesiz a clientes y comperarias con los resultados de aguellos Ejecutivos que aun no estén
capacitados,

Podemos apreciar que estos resultados no nos hablan mucho sobre la eficacia de la
Capacitacion pero nos sitian en la comparacion entre dos modalidades, demostrando que una es
tan efectiva como Jz otra, aunque solo s¢ pueda medir en cuanto a la habilidad verbal. Moore
(1990) demuestra que la television es un medio efectivo en el proceso ensefianza aprendizaje

para una variedad de estudiantes adultos.

Evaluacion Final del Sermnano

8 Grupo B ]
B Grupo A
Modalidad 9.67
Presencial
Modalidad 47
a Distancia

s 10
Aciertios
Figura 10. Media ponderada de evaluacion final del seminario en

la modatidad Presencial (Grupo A) y en la modalidad a distancis
(Grupo B)
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S Limitaciones y Aplicaciones

5.01 Limitaciones

Una de las principales limitaciones al realizar la adaptacién del Seminario presencial a
distmnciz fue la falta de experiencia y antecedentes en el uso y aplicacién de tecnologia nueva
que no existia en ese momento en otra institucion o empresa en nuestro pais.

Aunque et ITESM contabe con su sistema de educacion a distancia, éste era muy limitado
cn cuanto a los recursos de interaccidén. Por lo que la capacitacién brindada por esta institucién
resulté de poca aplicacion.

A pesar de qweswsistmemuﬁli;mioenFordMothomnychonméﬁcgm se
tuvo un 10tal acceso a un procedimiento de Capacitacién para los instructores.

Otra limitacion fue la falta de presupuesto para el proceso de adaptacion, ¢ cual hubiese
permitide la participacién y/o asesoria de otros profesionistas especialistas en produccion y
edicion de videos, animacion de grificos, disefio de textos etc. Quienes junto con el instructor
hubiesen podido lograr una mayor calidad en los contenidos.

Existen también algunos seminarios que por ¢l tipo de informacion que manejan v la
complejidad de las dindmicas resultan infructuosos si se imparten en la modalidad a distancia,
sobre todo aquellos que requieren practicas de comunicacion entre los participantes.

No todos los participantes logran mantener la atencion constante al aparaio televisivo ya
que cuentan con muchos distractores como .sus mismos compafieros y el ambiente de la

Distribuidora.
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El proceso de Capecitacion en las sedes receptoras requiere de Supervision. En 1a cultura
mexicana 2} no existir una autoridad que tome el papel de moderador en !a Distribuidora, se
prests & que no exista orden y que se generen malos habitos tales como no prestar atencion al
curso, dedicar el tiempo a la convivencia entre compafieros, salir de la sala constantemente etc.

El becho de contar con un aula virtual de capecitacién en las instalaciones del trabajo
pucde representar una desventaja al no permitir al panicipante un total aislamiento de sus
actividades para dedicar tiempo exclusivo al seminario.

Este tipo de capacitacion a distancia puede hacer que se masifique la capacitacion de forma
que el participante pierda su individualidad y la atencion personalizada que se tiene en la
capacitacién presencial. Muchos participantes ne hacen llamadas o comentarios, algunos se
quedan con dudas o preguntas que no se resuclven por miedo a participar o per el nimero tan
grande de participantes.

Otra limitacion importante consiste en el proceso de “globalizacion™ de empresas como
Ford Motor Company, donde no se permite flexibilidad para modificar los procedirnientos de
evaluacion o bien la duracién de los seminanos siguiendo los estindares que estin estipulados a
nivel iniernacional, éstos mo siempre son vemajosos al no existir l]a misma culurz e
infraestructura,

También debe considerarse la diferencia entre los habitos y cultura del participante
Norteamericano ¥ el Mexicano. Gran parte de las limitaciones en el proceso de Capacitacién a
distancia radican en los malos hdbitos y actitudes que tienen muchos participanies y que parten
desde la educacion bisica, no se cuenta con una cultura de awto-aprendizaje y se determins que ¢}
“buen” o “mal” aprovechamiento de un Seminano depende inicamene del instructor y no &kl

participante con el instructor.
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La modalidad via satélite bace de ia capacitacion un proceso impersonai provocando una
sensacién de aleiamiento. Es mis dificil evaluar el logro de los objetivos y Ia deteccion de dudas
ocultas € inquietudes.

El panticipante esth acostumbrado a ver la television con fines de entretenimiento, y al
convertirse en un medio para capacitarse sin tanto “colorido”™ y “show™ se aprecia por algunos
como aburrido y tediose,

Afitr con ia tecnologia que permite la mayor interaccion entre &l Instructor y ¢l participante,
12 modalidad a distancia oo puede igualar ¢l nivel de empatia y comunicacion que s¢ da en un

Seminario Presencial.

5.02 Aplicaciones

Este trabajo ¢s una base para iniciar el proceso sistematizado de adaptacion de Seminarios
de la modalidad presencial a la modalidad a distancia.

De la misma forma que en nuestro pais se generan fuentes de trabajo y exisie un grupo de
empresas y profesionistas dedicados & la capacitacion presencial atendiendo las demandas del
mercado, la capacitacién a distancia por television esta abriendo el camino a la tecnologia del
futuro. Un gran mimero de empresas que actualmente atienden sus necesidades de capacitacion
con la modalidad presencial, en un futuro no muy lejano, una buena parte de estas necesidades
seré cubierta por la modalidad a distancia.

Empresas como Multivision e Instituciones como el ITESM offecen estos servicios a un
gran numero de empresas por lo que se necesitan profesionistas que ofrezcan la metodologia

comecta en ia adaplacion de los seminarios presenciales a la modalidad a distancia,
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Uns de las grandes ventajas de este tipo de capacitacion es la facilidad de acudir
Gnicamente dos horas por dia permitiendo a los participantes realizar las actividades de trabajo
de forma normal, es decar no s¢ pierden negocios, cilas y prospeccidn por el hecho de acudir a un
seminario.

Otro de los aspectos positivos comentados radica en la posibilidad de escuchar opiniones
de otros participantes con diferente cultura por su situacidn geografica, es decir la posibilidad de
tener un pancrama naciomal sobre los 1emas que se ven en jos seminarios.

Es importante sefislar 1a facilidad con la que cuentan los participantes de no tener que
desplazarse fuera de su trabajo para asistir & un seminario.

Un factor crucial &n la facilidad de imparticién a distancia radica en la velocidad en la que
puedesertransmjtidn.li informaciin. Si una empresa cuenta con un nueve producte, servicio o
sistema, o bien simplemente alguna modificacion en procedimientos eic., el hecho de contar con
un sistema a distancia permite asegurar que la informacidn sea transmitida rdpidamente a 1odos
los Distribuidores.

En ¢ sistema a distancia, el mimero de participantes puede ser mayor gue en los sistemas
presenciales, permitiendo cspacitar a2 un mayor numero de personas utilizando una menor
cantidad de recursos.

Este trabajo subraya la importancia de la interaccién en los Seminarios 2 distancia por
television. En nuestro pais estamos acostumbrados a definir los cursos por televisibn como
“aburridos™ Este trabajo brinda ideas que pueden permitir al facilitador del aprendizaje la
creacién de cursos amenos en los cuales ¢l participante tiene up papel activo y no de un simple

tele espectador.
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Este trabajo es una invitacién & los Psicdlogos especialistas en la Capacitacién para buscar
un procese de mejora continua adquiriendo nucvas habilidades de otras disciplinas como la
computacion, e! disefio grifico, la produccion de videos, etc. que le permitan enriquecer los
seminarios en los que participan.

Los resultados obtenidos en este estudio y 1a forma en 1a que 1a Capacitacion a Distancis se
ha desarrollado en otros paises confirman 1a efectivided de estos medios para hacer llegar una
capacitacién homogénea a bejos costos.

Por pene de la Compailia que costea ia Capacitacion, asunque debe realizar una fuerte
inversién &l inicio, a largo plazo se ahorran gastos de traslado, hospedsje y vidticos al no tener
que enviar a los instructores o a los participantes a diversas sedes.

La Universidad Macional Auténoma de México ha brindado Capacitacion Presencial de
Calidad para muchas empresas. Es responsabilidad de los egresados de esta casa de estudios
aportar los conocimientos y ia experiencia obtenida en el campe empresarial para actuali;zar y
mejorar Jos servicios que offece }a Universidad.

Una capacitacion a distancia vis satélite en vivo por television requiere para una cobertura
nacional contar con sedes receploras en todo el pais. La Universidad Nacional Auonoma de
México cuenta con estas sedes por el gran niimero de instajaciones.

En este trabajo se hace una invitacion a Jos Psicdlogos Industriales que planean y trabajan
en la Capacitacion, a los Despachos que otorgan estos servicios, a los instructores independientes
y a las Universidades para continuar ¢l trabajo en esta modalidad de capacitacion que antes se
vislumbraba muy “a distancia” pero que ahora gracias a la tecnologia y a los medios de

comunicacion, permite “acercar” al participante a un proceso efectivo de Capacitacién.
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6 Conclusién

El proceso de adaptacion de un Seminario presencial 2 1a modalidad en vivo via sasélite por
television surge como necesidad para ofrecer Seminarios que no han sido generados desde um
inicio para la modalidad a distancia.

La tendencia en las siguientes décadas con el uso de mueva tecnologia en comunicacion
permitird a un mayor nismero de empresas ¢ instituciones el uso de la modalidad a distancia

Este trabajo aperta ideas y metodotogie a la forma en la cual los psicologos del Trabajo
pueden incidir en los procesos de Capacitacion

Es de vital importancia que el psicologo dedicado a 1a Capacitacion sea multidisciplinario
para poder utilizar a favor del progreso de la Psicologia los diferentes apoyos y tecnologia que
rapidamente se incorpora a la vida cotidiana y laboral.

Antes de la planeacion del Seminario s¢ debe considerar como punto importante la forma
en la que aprenden los adultos, sus expectativas, su motivacion y su actitud ante cierta modalidad
de Capacitacion.

Los Seminarios a distancia no pueden ni deben ser improvisados o mal preparados, el
proceso de adaptacion de un seminario debe incluir un modelo educativo basado en la
nteraccion,

Para poder manejar la interaceion el Seminano debe ser dividide en unidades didicticas
con objetivos especificos, més adelente se deberdn seleccionar los medios pertinentes pare el
logro de éstos.

Un seminario sera més efective mientras utilice la retroalimentacion a través de practicas

de interaccion que favorezcan Ja trunsferencia.
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En Ia seleccion de medios didécticos para ser utilizados en televisién, se debe pensar en
mantener la atencin de los perticipantes a través de la diversidad y versatilidad de colores,
movimiento, sonido, etc. '

Los manuales para los participantes deben ser re-disefiados para que se convienan en
verdaderas herramientas interactivas que combinen el texto con los ejercicios y espacio para
mmspemomles,mmbiénﬁsmmmiamdepmdiendodel&uﬁmﬁomparﬁqﬂudumde
figuras, grificos, esquemas y otros dibujos que faciliten la comprension de cada concepto.

El instructor deberii también modificar su discurso y mantener una actitud relajada que
incluya el buen humor, el uso de ademanes y movimiento corporal que facilite la empatia con los
participantes.

La Capacitacion a Distancia debe ser evaluada tanto en su eficiencia (materiales, instructor,
apoyos didacticos, duracion del curso, etc) como en su eficacia, ésta Gltima debe orientarse al
logro de los objetivos planteados al inicio del Seminario y deben utilizarse los métodos de
evaluacion que mas se acerquen a la realidad en el uso de las nuevas habilidades adquiridas.

Las tendencias para las siguientes décadas sefialan hacia un proceso de Capacitacion a
distancia dindmico que cada vez se acerca mas al contexto presencial pero con infraestructura
capaz de controlar ia interaccion y hacer cada vez menos utilizadas las técnicas de improvisacidn
y 1a flexibilidad en tiempos y horarios.

En Meéxico un gran numero de empresas con representacion en toda la Republica van a
requerir ¢l uso de estos sistemas para asegurar sus procesos de Capacitacion combinados con Ja
modalidad presencial. Actualmente son muy pocas las empresas ¢ Instituciones que utilizan este

Servicio con recursos propios para instalar sus propies sedes emisoras y receptoras. Sin embargo
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mMsl&mmpMmﬁmcmmﬁmmahsmmmMy
pedqueiias, en un futiro no muy lejano buscarin un provesdor de estos servicios.

Las Universidades y empresas dedicadas a ia Telecomuncacion pueden ser los principales
proveedores de este tipo de servicios siempre ¥ cuando s¢ actualicen en tecnologia sin perder de
vista ¢l proceso de enseflanza-aprendizaje y que su mision se una con la vision de muchas
empresas en México: El desarrollo y el progreso a través de} crecimiento de los individuos.

Es definitivo que la Capacitacitn a Distancia no pretende sustitair por completo la
Capacitacion tradicional, sin embargo pueden combinarse aprovechando las ventajas y
desventajas de cada una para que de acuerdo a criterios definidos, ¢l programador de la

Capacitacién sepa en qué momento elegir una v otra.
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