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RESUMEN

Los cambios tecnologicos estan generando importantes innovaciones en la
sociedad actual al promover la transformacion de medios de trabajo, produc-
cion y comunicacion, modo de vida, interaccion entre grupos (Velasquez-
Duran, Diaz-Camacho y Esquivel, 2013), globalizacion de las actividades eco-
nomicas, organizacion en redes (Castells, 2009) y desde luego en la educacion
como parte del sistema social. El nuevo escenario formativo y de capacitacion

hace que las organizaciones empresariales y gubernamentales, se esfuercen
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por introducir el uso de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC)
en el aprendizaje para adaptarse a una nueva demanda social y como motor
para la calidad en la formacion de sus participantes. El uso de todas estas tec-
nologias permite la flexibilidad en horarios, eliminacion de barreras
geograficas, contar con un método centrado en el educando, reduccion de
costos de diseno, de logistica y distribucion de la capacitacion, de movilidad
de alumnos, de docentes, de espacios fisicos asignados a actividades de
capacitacion y aquéellos asociados a salarios de formadores y consultores, sin
dejar de lado los costos de oportunidad implicitos (Ruiz, 2010; Hornos, Montes,
Hurtado y Abad, 2009). Es por ello, que dadas las bondades de la Educacion
en linea para los procesos de ensenanza-aprendizaje-evaluacion en contextos
empresariales, se presentan dos propuestas innovadoras. La primera, referida
a un Sistema de Capacitacion en Linea en el tema “Capacidades y Habilidades
Gerenciales”, un ambiente de instruccion que integra recursos computaciona-
les, herramientas tecnologicas y colaborativas que proveen un habitat de
aprendizaje mas natural al alumno y donde se posibilita una comunicacion y
colaboracion auténtica haciendo uso de una wiki estructurada. La segunda,
una propuesta de Capacitacion en Linea, especificamente el curso “Cédula A’
(autorizacion a personas fisicas para comercializar seguros de riesgo indivi-
duales de personas y de danos), impartida en el campus Intelifin©, un campus
virtual de aprendizaje que permite la certificacion de agentes ante la Comision
Nacional de Seguros y Fianzas (CNSF) y que habilita a los participantes para
estudiar en forma autonoma y auto dirigida, obteniendo un aprendizaje com-

probable.

Palabras clave: Educacion en linea, Capacitacion laboral en linea, E-training,

Wiki estructurada, Campus virtual.
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INTRODUCCION

Los cambios tecnoldgicos estan generando importantes innovaciones en la sociedad actual al
promover la transformacion de medios de trabajo, produccion y comunicacion, modo de vida,
interaccion entre grupos (Velasquez-Duran, Diaz-Camacho y Esquivel, 2013), globalizacion de
las actividades econdmicas y organizacion en redes (Castells, 2009) y desde luego en la edu -

cacion como parte del sistema social.

Si se habla de aprendizaje y adquisicion de competencias en el mundo laboral, estos cambios
exigen al sector publico pero también al privado, adaptarse y dar soluciéon a los problemas que
presenta la sociedad actual. A su vez, estas tecnologias pueden usarse con grandes benefi-
cios, por ejemplo: el aprendizaje de cualquier materia o habilidad se puede facilitar mediante
las TIC y en particular, mediante Internet aplicando las técnicas adecuadas. Asi, el nuevo esce -
nario formativo y de capacitacion hace que la mayoria de las instituciones de ensehanza pero
también las organizaciones empresariales, gubernamentales y de negocios, se esfuercen por
introducir el uso de las TIC en el aprendizaje para adaptarse a una nueva demanda social y

como motor para la calidad en la formacion de sus participantes.

De esta forma, ha surgido la Educacion en linea, misma que hace uso de Internet para acceder
a los materiales, para interactuar con el contenido, con el facilitador, con otros aprendices y
para obtener apoyo durante el proceso de aprendizaje, con el fin de adquirir conocimientos,
construir un significado personal y crecer a partir de una experiencia de aprendizaje (Ally,
2004). En el caso de esta instruccion, en la empresa y para la empresa, se debe considerar las
posibilidades de la formacion asistida por computadora, tanto para el aprendizaje de las fun-
ciones del puesto de trabajo por el trabajador, como por las motivaciones estratégicas de la

empresa, tomando justamente el nombre de Capacitacion en linea.

El uso de la Capacitacion en linea esta ganando popularidad gracias a sus beneficios practicos
para la organizacion: por facilitar el acceso a materiales de formacion y ejercicios con retroali-
mentacion, simuladores que recrean ambientes parecidos a la realidad, por permitir a los

participantes evaluar su propio aprendizaje y dar énfasis a los temas que se necesitan reforzar
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y sobre todo por garantizar un seguimiento personalizado y al mismo tiempo automatico a tra-
ves de sistemas construidos para tal fin como los LMS (Learning Management Systems)

(Velasquez-Duran y Diaz-Camacho, 2010)

Asi, dadas las ventajas de la Capacitacion en linea para los procesos de ensenanza-aprendi-
zaje-evaluacion en contextos empresariales, se presentan dos propuestas innovadoras: a) un
Sistema de Capacitacion en Linea para el desarrollo de Capacidades y Habilidades Gerencia -
les implantado en una plataforma wiki estructurada, donde se integran recursos diversos y
herramientas tecnologicas que potencian la colaboracion entre los actores involucrados y b)
un Campus Virtual llamado Intelifin© que incluye el curso “Cédula A" (autorizacion a personas
fisicas para comercializar seguros de riesgo individuales de personas y de danos) para la certi-

ficacion de agentes ante la CNSF.

Capacitacion en linea
Definicion

La capacitacion es un proceso educativo planificado, sistematico y organizado que busca
mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes de la plantilla laboral en funcion
de objetivos definidos (Chiavenato, 2011); provee a los empleados las habilidades necesarias
para desempenar su trabajo (Dessler, 2009) con el proposito de mejorar su rendimiento pre -

sente o futuro (Dolan, 2007).

La Capacitacion en linea, implica el proceso anterior, pero ademas, incorpora un sistema tec-
nologico de comunicacion masiva y bidireccional que sustituye la interaccion personal como
medio de ensenanza, por la accion sistematica y conjunta de recursos didacticos, computacio -
nales, herramientas tecnologicas y el apoyo de una organizacion tutorial (Solari y Monge,
2004). Consiste en el desarrollo de cursos de capacitacion por Internet o Intranet utilizando
paginas Web, grupos de discusion, audio, video, chat y correo electronico, entre otros, que
permite a los trabajadores estudiar de manera individual construyendo su propio aprendizaje y

avanzar de acuerdo a su capacidad y disponibilidad de tiempo, promoviéndose la interaccion
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con el facilitador y entre los participantes y en donde los materiales de aprendizaje son faciles
de distribuir y actualizar (Garcia y Ledesma, 2008). La Capacitacion laboral en linea es ‘la
extension del eLearning, esto es, de aquellos procesos de aprendizaje que emplean medios
telematicos, al contexto de las organizaciones empresariales” (Garcia, 2008, p. 4). Para Garcia
(2008), esta modalidad puede ser util para: a) corregir deficiencias de conocimiento, es decir,
subsanar necesidades formativas en la plantilla laboral en el desempeno de su trabajo; b)
ofrecer nuevos productos formativos, mediante la generacion de planes de capacitacion com -
pletos y ¢) mantener el nivel de conocimientos de la organizacion. Ademas, ésta representa
una gran oportunidad de mejora para las empresas, pero conlleva una serie de riesgos, por lo
que es necesario implantarla no tan solo como un proceso de innovacion tecnologica, sino
también tomando en cuenta los factores psicologicos y sociologicos asociados y asi llegar al

objetivo pretendido, que es generar mejores procesos de aprendizaje.

Marco teorico

Existen diferentes teorias que soportan la Capacitacion en linea, mismas que consideran filo-
sofias y Teorias de la Educacion, propuestas provenientes del campo de la comunicacion y de
la difusion (Sewart, Keegan & Holmberg, 1988), asi como las Teorias del Aprendizaje. Las apro-
ximaciones mas solidas al momento de ofrecer dicha perspectiva tedrica de la Educacion en
linea y por lo tanto aplicable a la Capacitacion en linea, son mencionadas por Keegan (1986): a)
Teoria de la Autonomia e Independencia de Wedemeyer y Moore, que destaca el caracter auto-
nomo e independiente de la forma de aprender, respecto al tiempo y espacio y respecto a la
independencia en el control y direccion del aprendizaje (Wedemeyer, 1971; 1981); por su parte,
Moore (1977), propone la Teoria de la Distancia Transaccional donde toma en cuenta dos
dimensiones criticas: la cantidad y calidad del dialogo docente-alumno y la estructura exis-
tente en el diseno del curso que explican o que pueden definir una transaccion en el
aprendizaje; b) la Teoria de la Conversacion Didactica Guiada, hace énfasis en la interaccion y
comunicacion entre docentes y estudiantes (Holmberg, 1985) y ¢) la Teoria del Dialogo Didac-
tico Mediado abunda en la comunicacion sincrona o asincrona que pueda establecerse entre
la institucion educativa y los estudiantes, quienes tendran la posibilidad de desarrollar un

aprendizaje flexible (Garcia, 1987).
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Caracteristicas

Entre las principales caracteristicas de la Capacitacion en linea podemos mencionar las

siguientes.

Separacion docente-alumno. Se hace visible ese alejamiento entre el docente o formador vy el
estudiante que sustituye el contacto cara a cara, como condicion necesaria de la relacion
ensenanza-aprendizaje segun el modelo tradicional. El aprendizaje se basa en el estudio inde -
pendiente por parte del estudiante, de materiales elaborados para ello. El docente ha de
ubicarse en diferente lugar fisico que el elemento receptor, representado por el discente (Gar -

cia, 2001).

Utilizacion de medios tecnicos. Utiliza los medios de aprendizaje basados en material impreso,
de laboratorio, audio, video, multimedios o informatico y la emision de los mensajes educati -
vos en sus distintas variantes (correo, foro, teléfono, radio, television, telefax, videoconferencia,
Internet, entre otras), de tal forma que se eliminan o reducen sustancialmente los obstaculos
de caracter geografico, economico, laboral, familiar o de indole similar para que el estudiante

pueda acceder a la capacitacion (Garcia, 2001).

Organizacion de apoyo-tutoria. Su organizacion favorece simultaneamente el aprendizaje indi-
vidual independiente y la educacion masiva, mediante la instruccion personalizada y el
metodo de trabajo (Diaz-Camacho, 2006). Aqui se cuenta con un tutor cuya finalidad primordial
es la de apoyar al estudiante, motivarle, guiar, facilitar y evaluar su aprendizaje. En gran parte
de los programas en linea existen oportunidades para reuniones presenciales, a traves de las
tutorias grupales, con finalidades de fomentar la socializacion, la interaccion y de aprovechar

las posibilidades didacticas que ofrece el grupo (Keegan, 1986).

Aprendizaje independiente y flexible. Potencia el trabajo independiente y por ello, la individuali-
zacion del aprendizaje gracias a la flexibilidad que la modalidad permite. Esta independencia
la podemos entender desde dos perspectivas (Moore & Kearsly, 1996): en primer lugar como

independencia con respecto al facilitador en las dimensiones espacio-temporales en que
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sucede el acto de aprendizaje y en segundo término, que el estudiante toma decisiones en

torno a su propio proceso de aprendizaje.

Comunicacion bidireccional. Para que la capacitacion se realice debe existir comunicacion

completa, de doble via, con la pertinente retroalimentacion entre dicente y discente (Garrison,

1990).

Enfoque tecnologico. Se hacen imprescindibles los sistemas en linea, dado que ellos soportan
mayores problemas para su rectificacion inmediata que los que podrian producirse en un sis -

tema de corte convencional (Garcia, 2001).

Comunicacion masiva. Las posibilidades de recepcion de los mensajes educativos son inago-
tables gracias a los procesos de comunicacion y a las nuevas tecnologias de informacion lo
cual permite la eliminacion de fronteras espacio-temporales y el aprovechamiento de dichos
mensajes educativos por parte de masas estudiantiles dispersas geograficamente (Garcia,

2001).

Elementos

La Capacitacion en linea se integra por tres elementos basicos (Madrigal, 2004; Hornos, Mon -
tes, Hurtado y Abad, 2009): a) materiales didacticos, b) sistemas para administrar el aprendizaje
y ¢) sistemas de comunicacion. Los materiales didacticos o contenidos son los cursos en linea
que cuentan con una serie de elementos multimedia e interactivos y que incluyen recursos
sincronos y asincronos que permiten que el trabajador revise los temas de estudio, interactue
con el facilitador y sus pares y evalue o autoevalue su aprendizaje (Ferrando, 2008). Los siste -
mas para administrar el aprendizaje son plataformas o software para servidores de Internet o
Intranet que permiten gestionar cursos, usuarios y servicios de comunicacion (Shemeretov y
Uskov, 2002). Finalmente, los sistemas de comunicacion pueden ser de dos tipos: sincronos y
asincronos; los primeros ofrecen comunicacion en tiempo real (chat y videoconferencia) y los
segundos ofrecen como ventaja que las aportaciones o intercambios entre participantes que -

den registradas para su posterior consulta (Madrigal, 2004).
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Modelos

Para una adecuada implantacion de la Capacitacion en linea es necesario apoyarse en tres
modelos basicos: modelo organizativo, educativo y tecnologico (Salvat, 2005). ELl modelo orga -
nizativo detalla los objetivos buscados por la empresa: para quée se va a realizar la
capacitacion y como se garantizara el alcance de los objetivos. El modelo educativo se selec -
ciona tomando en cuenta a quién va dirigido, a qué areas o temas (contenido y naturaleza de
la capacitacion) y en base a qué principios pedagogicos. Un modelo educativo optimo es
aquel que involucra todos los elementos necesarios para favorecer el proceso de formacion:
material didactico, tutorias, sistema de evaluacion, medios de comunicacion y por supuesto el
estudiante a distancia (Diaz-Camacho, 2006). Por ultimo, el modelo tecnologico debe selec -

cionarse en base a las caracteristicas de la audiencia y los medios y recursos disponibles.

Metodologia

Salinas (2001), propone una metodologia para la Capacitacién en linea que consta de los
siguientes apartados: a) condiciones preliminares de capacitacion, consiste en determinar cos -
tos, calidad, confiabilidad, flexibilidad y resultados de capacitacion; b) diagnostico de
necesidades de capacitacion, consta de un instrumento de medicion de acuerdo al giro de la
empresa donde se abordan temas como normas y politicas, estructura organizacional y linea
de productos y servicios; ¢) planeacion estratégica de capacitacion, se disena un programa
con metas especificas de capacitacion de acuerdo a las necesidades detectadas en el diag-
nostico; d) prondsticos de capacitacion, se crean prondsticos calculando impactos en
produccion y satisfaccion de los empleados sobre el rendimiento de la inversion de capacita-
cion y la tecnologia requerida y se comparan con estandares de calidad; e) administracion de
la programacion de capacitacion, se jerarquizan los objetivos por prioridades y mayor alcance;
f) metodologia ensenanza- aprendizaje para adultos, realizada por expertos en Recursos
Humanos (RRHH) y administradores de sistemas de informacion; g) operacion de la capacita -
cion en linea, que esta dirigida a tres posibles tipos de trabajadores: personal operativo o
empleados de base, personal administrativo y técnico y de alta direccién; h) evaluacion al

desempeno en capacitacion, consta de la elaboracion de formatos de evaluacion al desem -
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peno con los diferentes criterios a medir, se incluyen los modelos pedagogicos y los objetivos
a ensenar vy i) rediseno del modelo de educacion a distancia, que consiste en la actualizacion
constante y mejoramiento continuo del modelo educativo en base a las necesidades de la

organizacion.
El papel del facilitador en el proceso de Capacitacion en linea

Ademas de los elementos basicos de la capacitacion en linea, es fundamental contemplar el
rol que ejerce el instructor o docente, llamado en esta modalidad facilitador; quien pasa de ser
un simple transmisor de conocimientos a un orientador y guia con amplia participacion en la
planificacion y produccion de materiales y recursos educativos y en su adecuacion, depen-
diendo de las necesidades del grupo o de los individuos que conforman la audiencia (Burkle,

2011).

El docente deja de ser la fuente de conocimiento para convertirse en facilitador de éste,
gjerce el llamado Modelo de Participacion de Sfard, donde es un verdadero tutor y donde el
enfoque de actividades de aprendizaje, consiste en formar parte de “una comunidad de prac-
tica, recibiendo y contribuyendo al mismo tiempo en el proceso de aprendizaje” (Burkle, 2011,
p. 47). Adicionalmente, busca propiciar un espacio de colaboracion que fomente el desarrollo
del “pensamiento individual y la construccion del significado” (p. 47) y donde el proceso de

aprendizaje sea flexible y se centre de forma mas explicita en el estudiante.

Para Burkle (2011), las principales funciones del facilitador son el diseno del curriculum, infor -
mar y formar, elaborar contenidos y materiales, orientar y evaluar; es la persona encargada de
empoderar, motivar, ensenary ser ejemplo del uso de las herramientas y las metodologias. Asi,
su rol gira en torno a ser planificador del proceso de aprendizaje, experto en los contenidos,
consultor y evaluador, ademas de reunir una serie de cualidades como cordialidad, capacidad

de aceptacion, honradez, empatia y capacidad de escuchar.

El nuevo rol del estudiante en la Capacitacion en linea
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La formacion a distancia requiere que el participante posea caracteristicas especificas, sin las
cuales resultaria dificil su éxito en esta modalidad. Entre las principales, destacan la auto regu -
lacion del aprendizaje, responsabilidad, motivacion interna, disciplina, metas definidas, uso de
estrategias meta cognitivas y de administracion de recursos como tiempo y espacio, confianza
en si mismo, auto control y auto evaluacion. Cuando se habla de auto regulacion, se entiende
que el discente aprende a auto evaluarse de manera permanente, a asumir la responsabilidad
de la calidad y eficiencia de su aprendizaje y a auto evaluar el uso y los resultados de las

estrategias meta cognitivas que usa en el aprendizaje (Diaz-Camacho, 2006).

Asi, el estudiante debera desarrollar una serie de competencias que le permitan desenvol-
verse en estos nuevos entornos virtuales de aprendizaje: a) cualidad, referida a la habilidad
para crear y compartir conocimientos y desarrollar seguridad en si mismo; b) conocimiento del
proceso en linea, desde el potencial del aprendizaje individual hasta el colaborativo, ademas
de difundir saberes, emplear y evaluar métodos de aprendizaje que mejor le acomoden; ¢)
habilidades técnicas, que incluyen el manejo de las TIC de forma eficiente; d) habilidad de
comunicacion en linea, para usar formas diversas de comunicacion efectiva con el docente y
sSus pares; e) experiencia en el contenido, entendida como la capacitad de asimilacion y clasifi -
cacion de la informacion y habilidad para ofrecer comentarios constructivos y completar ideas
de los demas estudiantes y f) caracteristicas personales, como capacidad de establecer una
adecuada identidad virtual, adaptacion a nuevos contextos y actitud positiva, proactiva y entu -

siasta para integrarse a la comunidad de aprendizaje (Zambrano y Guerrero, 2009).

Evaluacion

La evaluacion constituye un elemento muy importante que proporciona informacion para
identificar las fortalezas y debilidades del acto formativo (Ruiz, 2010), es una de las actividades
mas necesarias en la planificacion, diseno y gestion de la instruccion en las instituciones edu-
cativas y formativas, tanto en el ambito formal como en el no formal (Ramos, 2005; Jiménez,
2000; Martinez, 2003). El proceso de evaluacion implica emitir un juicio de valor fundamentado
en informacion sistematica y cientifica con el objeto de analizar dicho juicio e informacion para

actuar sobre un programa, manteniéndolo, modificandolo o terminandolo (Alvira, 1997).
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Existen varios enfoques o modelos de evaluacion de la capacitacion en las organizaciones y
por lo tanto resultan utiles para la Capacitacion en linea. Uno de los mas empleados es el de
Kirkpatrick, segun datos de la American Society of Training and Development (ASTD) mas del
60% de las organizaciones que evaluan sus programas de capacitacion utilizan este modelo
(Coulthard, 2005). Este identifica cuatro niveles que debe tener toda evaluacion de programas
de capacitacion en general (Kirkpatrick y Kirkpatrick, 2007): a) reaccion, mide el grado de satis -
faccion de los participantes ante la accion formativa; b) aprendizaje, responde a conocer las
competencias (conocimientos, habilidades y actitudes) que se adquieren mediante la accion
formativa; ¢) conducta, evalua el grado en que los participantes de la capacitacion transfieren
los aprendizajes adquiridos y d) resultados, evalua los resultados e impacto final de la accion
formativa en las organizaciones. El enfoque de evaluacion que se emplee depende de las
necesidades del programa, de los destinatarios, “"del aprendizaje que se quiera lograr a traves
de la evaluacion, de la familiarizacion de las distintas metodologias del evaluador y de los pro-

positos o fines del proceso y resultados de la evaluacion” (Ruiz, 2010, p. 8).

Beneficios de la capacitacion en linea

Los beneficios asociados con la Capacitacion en linea son discutidos en la literatura contem -
poranea. En primer lugar esta la situacion econdmica actual que obliga a las empresas a
reducir costos. Con millones de trabajadores necesitados de entrenamiento, cualquier descu -
brimiento que permita la disminucion de los gastos es bien recibido y los programas de
formacion a distancia ya han demostrado su capacidad para ahorrar millones de dolares cada
ano (Evans & Haase, 2001). En un ambiente de trabajo rapidamente cambiante, la necesidad de
capacitacion justo a tiempo es esencial (Wild, Griggs & Downing, 2002). La reduccion de costos
y los beneficios en tiempo obtenidos por Capacitacion en linea son esenciales en el entorno
actual, por lo tanto la creacion de alianzas estratégicas para la funcion de capacitacion se han
vuelto muy populares. Las empresas y las instituciones educativas han comenzado a unirse
para compartir la responsabilidad de construir una fuerza laboral competitiva a nivel mundial
(Vincent & Ross, 2001). Para Wild et al. (2002), las empresas buscan posicionarse para ser mas
competitivas en el mercado internacional, y la Capacitacion en linea es una forma de potenciar

esa fuerza de trabajo con las habilidades y conocimientos necesarios para crear esas ventajas.
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Actualmente, para lograr estos objetivos, las empresas deben revisar su percepcion de la
capacitacion como un costo irredimible a la empresa, y los gastos para desarrollar el potencial

humano, como una inversion con rentabilidad potencial ilimitada (Vincent & Ross, 2001).

Uno de los rendimientos de la Capacitacion en linea es que mejora el desempeno y las actitu-
des de los empleados, que son necesarios para lograr el crecimiento de la organizacion (Kilby,
2001). Asimismo, permite a los estudiantes trabajar a su propio ritmo para completar las labo -
res técnicas y de formacion relacionadas o completar grados especificos o programas de
certificacion (Taylor, 2002), aumentar sus conocimientos y capacidades personales y utilizar
herramientas para valerse por si mismos (Furnell, Onios, Bleimann, Gojny, Knahl & Roder, 1998).
Ademas, con esta modalidad se ha eliminado la necesidad de viagjar para aprender y estudiar
(Cornford & Pollock, 2003). Esto se traduce en la reduccion de costos significativos y tambiéen
la reduccion del tiempo perdido y la oportunidad de tener empleados fuera de sus responsa -

bilidades durante largos periodos de tiempo.

Evans y Haase (2001) describen algunos beneficios de la capacitacion en linea que obtendran
las empresas que apliquen este tipo de programas de formacion innovadores: aumento en el
impacto del dinero invertido en programas de capacitacion; reduccion significativa de los gas-
tos de viaje y el tiempo empleado; capacidad para formar a mayor numero de personas, con
mas frecuencia y en sesiones mas cortas son mas faciles de coordinar y programar; contar con
una formacion en linea escalable (ofrece la posibilidad de anadir instructores y estudiantes,
segun sea necesario, con menos cambios y pocos re-desarrollos); tener la capacidad de ofre -
cer programas con un mensaje consistente de forma que puedan ser rapidamente difundidos
en toda la compania; contar con actualizaciones en tiempo real y acceso a la informacion;
finalmente con la Capacitacion en linea, los conceptos de aprendizaje de grupo y resolucion
colaborativa de problemas pueden ser entregados a los sitios de red desde cualquier ubica-

cion fisica.

Asi, se puede observar claramente que el uso de esta modalidad de formacion permite la fle -
xibilidad en horarios, eliminacion de barreras geograficas, contar con un método centrado en

el educando, reduccion de costos de diseno y edicion de los materiales, de logistica y distri-
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bucién de la capacitacion, de movilidad de alumnos, de docentes, de espacios fisicos asigna-
dos a actividades de capacitacion y aquéllos asociados a salarios de formadores vy
consultores, sin dejar de lado los costos de oportunidad implicitos (Ruiz, 2010; Hornos, Montes,

Hurtado y Abad, 2009).
Sistema de Capacitacion en linea en el tema “Capacidades y Habilidades Gerenciales”

Actualmente, en diversas organizaciones de la iniciativa privada se cuenta con sistemas de
capacitacion poco efectivos (Instituto de Capacitacion Virtual [INCAVIRI], 2010) a traveés de cur -
sos presenciales donde no se alcanzan los resultados esperados (Romero y Sperduti, 2005) y
que implican gastos de operacion y traslado excesivos (Alonso, 2010), asi como la exigencia de
que participantes y facilitadores se reunan en espacios fisicos (Villasenor y Barrientos, 2006) y
en fechas determinadas, lo que genera adicionalmente, un alto “costo de oportunidad” (Gior -
getti, 2010, p. 24). Asimismo, se hace muy dificil formar a un trabajador con alto grado de
especializacion y competencias para hacer frente al mundo global de la actualidad (Valdez,
2006), pues se utilizan métodos de ensenanza tradicionales donde se emplean texto, video-
cintas, diapositivas, apuntes, notas y conferencias por el facilitador (Zornosa, 2000), lo que
impide lograr un aprendizaje efectivo en menos tiempo y mas acorde a las necesidades y esti-
los de aprendizaje de cada individuo (Flood, 2007) y donde no se promueve la colaboracion ni
comunicacion entre instructores y alumnos y con sus pares en beneficio de la construccion de
conocimientos (Alfonso, 2003). Por lo anterior, se propone reemplazar los sistemas de capaci-
tacion actuales por sistemas flexibles fundados en base al paradigma educativo centrado en
el aprendizaje y en la construccion de estructuras cognoscitivas, es decir, ambientes de ins-
truccion que integren recursos computacionales, herramientas tecnologicas y colaborativas
que provean un habitat de aprendizaje mas natural en donde el facilitador y el trabajador pue -
dan participar en equipo en beneficio del proceso de construccion de conocimiento y donde
se posibilite una comunicacion (Fermoso, 2009) y colaboracion auténtica. Todo ello, mediante
la aplicacion de un Sistema de Capacitacion en linea soportado en la plataforma colaborativa:
Wiki estructurada, con una serie de micro contenidos, que permitico acceder a los materiales

de instruccion de forma sincrona o asincrona y en donde se emplearon métodos, materiales y
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recursos didacticos computacionales con el fin de mejorar el desempeno laboral y la adquisi-

cion de competencias especializadas para el puesto de trabajo correspondiente.

El objetivo general de este estudio fue evaluar el efecto del uso de un Sistema de Capacita-
cion en linea disenado en un entorno de aprendizaje colaborativo sobre el desempeno laboral
y adquisicion de competencias especializadas de RRHH de la iniciativa privada, para obtener
un modelo valido que permitiera replicar la capacitacion en linea en ambientes de aprendizaje
colaborativos en temas y contextos diversos. Los objetivos especificos fueron disenar y cons-
truir un curso en la plataforma Wiki estructurada depositando micro contenidos y materiales
especificos para promover el aprendizaje, inscribir a un grupo de trabajadores a la instruccion
en linea, valorar y medir el desempeno y adquisicion de competencias especializadas de

acuerdo a su puesto en el trabajo.

Se contempld un enfoque cuantitativo (Thompson, 2012) y se definid un diseno cuasi experi-
mental intragrupo, donde se compararon los resultados experimentales obtenidos en un solo
grupo, antes y después de la intervencion o tratamiento (Balluerka y Vergara, 2005). El dia-

grama del diseno se muestra en la Tabla 1.

Tabla 1
Diseno experimental de investigacion

Grupo Pre prueba Condicion Experimental Post prueba
G O X 01
Grupo Competencias especializa- Sistema de Competencias especializa-
das capacitacion en das
Colaboracion linea soportado en plataforma Colaboracion
Desempeno Laboral colaborativa: Wiki estructurada Desempefio Laboral

Dado el planteamiento de la investigacion, este proyecto tuvo como unidad de analisis a los
RRHH, en especial directores y gerentes de empresas en México. La poblacion comprendio a
todos aquellos directores generales y gerentes que tuvieran a su cargo la responsabilidad de

coordinar equipos de trabajo de alto desempeno, toma de decisiones estratégicas y la admi -
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nistracion de sus respectivas organizaciones, en empresas del Distrito Federal, Zona Metropo -
litana y provincia de México, pertenecientes a la iniciativa privada y al sector de servicios,
especificamente al giro de los alimentos, con servicios de consumo inmediato, servicio com -
pleto y para llevar. Se contemplo una muestra no probabilistica o dirigida y un muestreo
intencional o de conveniencia (Blaxter, Hughes y Tight, 2011). Los sujetos a los cuales se les
aplico el tratamiento experimental en su fase piloto, fueron un grupo de cinco individuos que
tuvieron acceso al Sistema de Capacitacion en linea soportado en la plataforma colaborativa
Wiki estructurada, que aceptaron participar en el estudio y que aprobaron que sus datos fue -

ran empleados en éste.

El procedimiento de la investigacion constd de cinco etapas que se detallan a continuacion

(Velasquez-Duran, Diaz-Camacho y Esquivel, 2013).

Etapa 1. Disenar y desarrollar un sistema de capacitacion en linea soportado en una plataforma
Wiki estructurada en relacion al tema de “Capacidades y habilidades gerenciales’. Este sis-
tema de capacitacion posee materiales didacticos o contenidos, un sistema para administrar el
aprendizaje y un sistema de comunicacion. Se incluyeron recursos sinCronos y asincronos que
permitieron al trabajador, revisar los temas de estudio, interactuar con el facilitador y sus pares

y evaluar o autoevaluar su propio aprendizaje.

Etapa 2. Integracion de los grupos de sujetos que recibieron la capacitacion en linea. Una vez
integrados los grupos de trabajadores, se les brindd capacitacion para la operacion de la Wiki

estructurada.
Etapa 3. Aplicacion de pre prueba que consiste en aplicar los instrumentos definidos.

Etapa 4. Aplicacion del Sistema de Capacitacion en Linea. Incluyd el acceso a los participantes

a dicho sistema.
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Etapa 5. Aplicacion de post prueba. Consistié en aplicar nuevamente los instrumentos emplea-
dos en la pre prueba, una vez que ya se habia impartido la Capacitacion en linea. Ademas de

incluir un cuestionario de satisfaccion del curso.

Los instrumentos empleados fueron: Assessment Center® (evaluacion de habilidades de inte-
raccion y gestion administrativa), Prueba de habilidades de colaboracion, Matriz o inventario
(bitdcora) de las acciones de los participantes en la Wiki estructurada, Cuestionario de desem -
peno laboral, Matriz o inventario de desempeno y Cuestionario de satisfaccion del curso en

linea, para conocer la opinion del participante respecto al curso recibido.

Para la recoleccion de datos se realizé un plan de procedimientos que incluyo: a) fuentes de
donde se iban a obtener los datos, b) localizacion de las fuentes, ¢) medio o método para
recolectar datos y d) como se realizd la preparacion de éstos para el analisis. Asimismo, se

llevo a cabo el entrenamiento de los auxiliares y personal de apoyo.

Los resultados del Assessment Center® de la aplicacion piloto indican que a) en la pre prueba,
la habilidad de gestion administrativa mas altamente calificada fue Orientacion a resultados y
las mas bajas: Analisis de problemas y Delegacion; las habilidades de interaccion mas alta-
mente calificadas fueron: Trabajo en equipo, Calidad en el servicio y Desarrollo de
colaboradores y la mas baja: Manejo de conflictos; el promedio del grupo fue de 41 puntos, el
mayor puntaje fue de 47 y el menor, 35; y b) en la post prueba, las habilidades de gestion
administrativa mas altamente calificadas, fueron Planeacion y ejecucion del trabajo y Delega-
cion y la que recibié menos puntos fue Analisis de problemas; la habilidad de interaccion mas
altamente calificada fue Negociacion y la mas baja: Manejo de conflictos; el promedio del
grupo fue de 51 puntos, el mayor puntaje fue de 59 y el de menor, 41. Se logro observar que
durante el desarrollo de sus actividades, el grupo de gerentes demuestran con mayor fre-
cuencia comportamientos que tienden a enfocarse en la idea de trabajar con medidas de
excelencia, aspecto que ya ha sido senalado en la literatura segun Del Valle (2010) y tal como
lo marca la franquicia, por lo cual deben evitar impulsos inapropiados en su conductas que le
permitan continuar con el desarrollo de sus actividades de manera relajada, garantizando asi

una respuesta de atencion al cliente precisa y concreta. Por otra parte, es importante comentar
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que los individuos son bastante receptivos a la idea de realizar tareas no asignadas de forma
voluntaria, ayudar y cooperar con otros, realizar seguimiento de las reglas y procedimientos
organizacionales, estos comportamientos estan intimamente relacionados con la eficacia
organizacional, lo cual confirma lo expresado por Borman y Motowidlo (1997) que indican que
estos pueden realizar una contribucion bien sea porque estan a la espera de una recompensa

o lo realizan de forma voluntaria.

En relacion a la colaboracion, los puntajes obtenidos demuestran que trabajar efectivamente
en equipo no es algo que aparezca en las personas de la nada o que frecuentemente se
ensene en los salones de clase. Se cree, equivocadamente, que basta con reunir grupos de
tres o cuatro sujetos para que se dé un trabajo colaborativo. Una forma ideal para promover
éste, es preparar a los estudiantes con algunos elementos instruccionales que generen una
apreciacion de lo que significa un equipo de trabajo y fortalecer las relaciones interpersonales
que ayuden al desempeno del equipo (Bellamy, Evans, Linder, McNeill & Raupp, 1994). EL
observarse que las habilidades de colaboracion estan poco desarrolladas en los sujetos de
estudio, representa un area de oportunidad enorme, pues segun el Estudio Global de Alta
Direccion -CEO Study- 2012: Liderar en un mundo hiperconectado realizado por IBM (2012), el
45% de los directivos (CEO) de las medianas empresas opinan que ‘es prioritario crear un
entorno empresarial mas abierto, colaborativo y transparente” (p.1), ademas de que dada la
dinamica del mercado y los avances tecnolégicos que siguen imponiendo cambios organizati-
vos, se afecta el modo en que las empresas se relacionan con los clientes y empleados e

impulsan la innovacion.

Considerando el desempeno: a) en la pre prueba, la categoria mas altamente calificada fue
Supervisa que no haya desperdicios de materia prima y la mas baja, Resuelve los problemas que
se presentan en la linea de produccion o en la realizacion de los servicios; el promedio total del
grupo fue de 117.6 puntos, la puntuacion maxima de 136 y la mas baja de 99 puntos y b) en la
post prueba, las categorias mas altamente calificadas fueron que el jefe Cumple con sus hora-
rios de trabajo y Tiene los conocimientos necesarios para desempenarse en su puesto, y la mas

baja, Resuelve los problemas que se presentan en la linea de produccion o en la realizacion de
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los servicios; el promedio total del grupo fue de 134 puntos, la puntuacion maxima de 151y la

mas baja de 125 puntos.

Los resultados mas representativos en relacion al cuestionario de satisfaccion del curso fue-
ron: a) rubro aprendizaje, un 60% menciond que aprendio y comprendio los contenidos de la
asignatura y mejoro su habilidad de colaboracion con sus pares y 80% indicod que la asignatura
le parecio intelectualmente estimulante; b) rubro entusiasmo, 80% subray6 que el docente fue
dinamico y activo durante el curso, fomentando la colaboracion; ¢) rubro organizacion, el 100%
externd que el material de la asignatura estaba bien preparado y explicado cuidadosamente,
ademas de que el trabajo en colaboracion fue provechoso y de utilidad; d) rubro desarrollo vir -
tual, 60% comentod que el seguimiento de un tema virtual le parecio igual de accesible que de
forma presencial; ) rubro interaccion con el grupo, 80% menciond que la colaboracion es
buena para estudiar, aprender la asignatura y compartir conocimientos e ideas; f) rubro actitud
personal, 100% recalco que mantuvo una actitud responsable y positiva con las personas que
colaboro, 80% dijo que en su colaboracion fue participativo y responsable y que trabajo con
regularidad y entrego los trabajos dentro de plazos razonables; g) rubro evaluacion, 80% indico
que los metodos de evaluacion fueron ecuanimes y adecuados y 100% que los examenes y
trabajos evaluados eran acordes al contenido de la asignatura y al énfasis que el facilitador
puso en cada tema y h) rubro visidon general, 80% externd que la metodologia llevada en este

curso es mejor que la media de las que he cursado anteriormente.

Capacitacion en Lineaq, curso “Céedula A" impartida en el
campus Intelifin©

El mercado asegurador mexicano cuenta con una fuerza de ventas que necesita capacitacion
para certificarse ante la CNSF con el fin de vender productos de seguros. Al ser urgente la cer -
tificacion de sus empleados, la mayoria de las empresas aseguradoras capacitan a sus
agentes y promotores a través de cursos presenciales impartidos por su personal interno o
bien a través de organizaciones financieras, sin embargo, estos programas son ofrecidos en
sus oficinas matrices o sucursales, impidiendo que muchos de esos agentes puedan inscri-

birse por el alto costo en el traslado hacia otras ciudades y los gastos que involucra la
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capacitacion, o bien porque implica descuidar su trabajo por un periodo de tiempo considera-
ble, por ello se hace necesario buscar nuevas alternativas de instruccion (Diaz-Camacho y

Velasquez-Duran, 2012).

Asi, este estudio evaluo el efecto de la Capacitacion en Linea, especificamente el curso
Cédula A (autorizacion a personas fisicas para comercializar seguros de riesgo individuales de
personas y de danos), impartido en el campus Intelifin©, sobre la certificacion de agentes de
seguros ante la CNSF y como dicha capacitacion permite que los participantes puedan estu -

diar en forma autonoma y auto dirigida, obteniendo un aprendizaje comprobable.

El curso abordado en esta investigacion, estuvo dirigido a agentes de seguros de instituciones
financieras como empresas aseguradoras, promotoras de seguros y vendedores de seguros
independientes. Los participantes fueron todos los usuarios que tomaron el curso de Cédula A
en el campus Intelifin© en el periodo Junio - Agosto de 2012, con un total de 36 personas.
Basicamente estudiantes que tramitaban su Cédula A por primera vez, que accedian a traves
de Internet desde su propio domicilio (una minoria a traves de las promotorias y café Internet),
aproximadamente 70% considerd que sus habilidades en el uso de la computadora, procesa -
dor de texto y navegacion por Internet era buena y su grado maximo de estudios era
licenciatura y el minimo preparatoria. Todos ellos buscaban obtener su certificacion para
comercializar seguros de riesgo individuales de personas y de danos y asi, incrementar sus
ingresos de forma considerable, pues con base en su productividad, se hacian acreedores a
un mayor salario. Cabe mencionar que 100% de los participantes no tenian experiencia en el
uso y operacion de cursos en linea, pues solo habian recibido capacitacion presencial para la

venta de otros productos financieros como AFORES.

El procedimiento general consistio en la creacion del curso de Cédula A con un diseno instruc -
cional apto para la modalidad en linea, su diseno en un portal educativo o campus y su
aplicacion a usuarios de instituciones financieras que decidieron tomarlo con el fin de obtener
su certificacion ante la CNSF para comercializar seguros de riesgo individuales de personas y
de danos. Asi, se desarrollaron los materiales, simuladores y los recursos pedagogicos nece -

sarios, asimismo, se implanto una plataforma tecnologica (un campus) que permitié el registro
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de participantes (individual o grupal), la administracion del proceso de aprendizaje y la genera-

cion de reportes de desempeno.

La metodologia de preparacion a la certificacion orientada a adultos que no tenian un alto
nivel educativo, partié de la premisa de que los participantes eran adultos desde una perspec -
tiva intelectual y emocional. Esto significaba que eran capaces de asumir su responsabilidad
en el proceso de ensenanza y encontraban la motivacion interna necesaria para llevar a cabo
las tareas y actividades marcadas dentro del programa. La funcion del docente se oriento prin -
cipalmente a facilitar el proceso de busqueda del conocimiento, a propiciar la discusion de las
experiencias presentadas durante las sesiones en vivo y a resolver dudas surgidas en los

materiales y contenidos del curso (Diaz-Camacho y Velasquez-Duran, 2012).

En la evaluacion no solamente se consideraron los conocimientos sino también las destrezas 'y
habilidades de los participantes, asi, se usaron dos instrumentos para determinar el aprendi-
zaje de los estudiantes: un examen en la plataforma educativa (campus) y un simulador de pre

verificacion.

La recoleccion de datos se realizd mediante la aplicacion de los cuatro modulos del examen
en campus y de los otros cuatro modulos del simulador de pre-verificacion. Era requisito que
los usuarios concluyeran el examen en campus para que les fuera activado el simulador. Una
vez que los estudiantes completaron sus evaluaciones, se accedid de manera inmediata a los
resultados, pues la plataforma tecnologica realizaba la calificacion de los reactivos. Las califi -
caciones fueron ordenadas dentro de una base de datos en hoja de calculo para su posterior
proceso en un software estadistico MNITAB Release 14® donde se realizaron analisis estadisti-

COS.

Los resultados del examen en campus indicaron que el 95% de los participantes completaron
los reactivos de los cuatro modulos de forma satisfactoria, mientras que los resultados del
simulador de pre-verificacion, que 91% de los estudiantes respondieron este recurso. Pero sin
lugar a dudas, el resultado mas importante es que la Capacitacion en linea ofrecida mediante

esta plataforma tuvo un efecto positivo en la certificacion de agentes de seguros de institucio -
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nes financieras, especificamente para la obtencion de la Cédula A definitiva, pues se obtuvo
un porcentaje de aprobacion de 89%, permitiendo que el sustentante alcance el puntaje
minimo establecido en todas y cada una de las pruebas del examen correspondiente acredi-
tando su capacidad técnica ante tal organismo gubernamental (Diaz-Camacho y Velasquez-

Duran, 2012).

De esta manera, el campus virtual Intelifin©, no solo se constituyd como una utilidad de alma-
cenamiento y presentacion multimedia de informacion, sino que al no tener limites fisicos el
entorno en el que tiene lugar, da forma a un nuevo escenario en el que la virtualidad de los
espacios y la propia realidad psicolégica de los usuarios protagonistas se combinan para crear
un contexto personal y colectivo lleno de posibilidades para aprender. Asimismo, hizo posible
la comunicacion entre los participantes y el facilitador de forma sincrona (conexion simultanea)
y asincrona (enviar y recibir informacion sin importar si el destinatario esta en ese espacio en
ese preciso momento presente virtualmente) (Garcia, 2001). Constituyo entonces, una fuente
de conocimiento que se empled didacticamente en los procesos de aprendizaje de los alum -
nos a distancia segun las necesidades y objetivos fijados y que se caracterizo por tener un
sistema de navegacion organizado que permitidé el desarrollo de un importante conjunto de
habilidades intelectuales en el participante para comunicarse y responder con mayor eficacia

al reto de acreditar el examen de certificacion de la CNSF.

Dicho campus es, en suma, un excelente medio para que el estudiante aprenda por si mismo,
desarrolle adecuadamente su sentido critico y su relacion con el medio que lo rodea, oriente
su aprendizaje segun las propias necesidades e intereses, dedique a su formacion el tiempo y
esfuerzo que voluntariamente desee y establezca con total libertad las lineas de comunica-
cidbn que en cada caso estime oportunas (Luzén, 1999). Es un espacio que contiene
oportunidades de aprendizaje siendo, en definitiva, una ayuda excepcional para que el estu-
diante se independice en su proceso formativo, decida qué nivel e intensidad de

comunicacion tendra y aprenda como aprender.

Asi, podemos mencionar que este tipo de capacitacion en linea tiene un alto indice de aproba -

cion ante los organismos gubernamentales y ademas, muestra claras ventajas sobre la
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capacitacion presencial en virtud de que permite que los estudiantes avancen a su propio
ritmo de estudio de manera autonoma, minimizando gastos de operacion y traslado, asi como
la exigencia de que alumnos y docentes se reunan en un espacio fisico determinado y en
fechas especificas sin descuidar su trabajo por un periodo de tiempo especifico (Diaz-Cama -

choy Velasquez-Duran, 2012).

Conclusion

El uso de las nuevas tecnologias ha venido a revolucionar la forma en que la educacion y
capacitacion se lleva a cabo. El hablar de la forma, se refiere no solo al canal de transmision,
sino también a la restructuracion del modelo pedagogico y a una nueva conceptualizacion del
cOmMo se ensefa, como se aprende, coOmo se capta, interpreta y transforma. Asi, en esta Socie -
dad del Conocimiento con rapidos avances en tecnologia y una economia globalizada, es
prioridad brindar capacitacion constante a la plantilla laboral de las organizaciones publicas y
privadas. Actualmente este proceso se apoya de tecnologias de informacion y telecomunica -
ciones, surgiendo la capacitacion en linea como una modalidad alterna de instruccion que
hace uso de Internet para acceder a los materiales, para interactuar con el contenido, con el
facilitador, con otros participantes y para obtener apoyo durante el proceso de aprendizaje,
con el fin de adquirir conocimientos, construir un significado personal y crecer a partir de una

experiencia de aprendizaje (Ally, 2004).

Considerando ambas investigaciones, se observa claramente las principales ventajas desde
un punto de vista general de la Capacitacion en linea son: a) flexibilidad en horarios, pues los
materiales de instruccion se encuentran disponibles 24 horas al dia, 365 dias del ano, de tal
forma que el trabajador ingresa en el momento que considere conveniente, b) eliminacion de
barreras geograficas, basta una conexion a Internet desde cualquier parte del mundo para
participar, ¢) método centrado en el trabajador, quien avanza a su propio ritmo de aprendizaje,
d) reduccion de costos de diseno y edicion de los materiales, de logistica y distribucion de la
capacitacion, de movilidad de alumnos, de docentes y por espacios fisicos asignados a activi-

dades de capacitacion y aquéllos asociados a salarios de formadores y consultores y costos
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de oportunidad, e) distribucion a mayor escala, ya que un mismo curso puede ser impartido a
grupos numerosos sin limitaciones fisicas, f) incremento de las tasas de retencidon de conteni-
dos mediante el aprendizaje personalizado, g) estimulacion del aprendizaje de grupo o de una
comunidad de practica, permitiendo agilizar el proceso de ensenanza-aprendizaje, h) conteni-
dos actualizados, al permitir realizar cambios continuamente y de forma instantanea en el
material didactico, i) genera mayor interaccion y colaboracion entre los estudiantes pues pro-
porciona una serie de técnicas y herramientas que facilitan la comunicacion entre los
involucrados: facilitadores y participantes, j) estimula el razonamiento critico y k) permite la
creacion de comunidades de practica (Hornos, Montes, Hurtado y Abad, 2009; Diaz-Camacho y
Velasquez-Duran, 2010). Asi que resulta fundamental hacer uso de las bondades que ofrece
esta modalidad para generar un aprendizaje efectivo en el participante y en sus companeros
de instruccion y para garantizar el cumplimiento de los objetivos organizacionales de una insti-

tucion.

Finalmente con las dos propuestas de Capacitacion en linea mencionadas, la primera, referida
a un Sistema de Capacitacion en Linea en el tema "Capacidades y Habilidades Gerenciales" y
la segunda, una propuesta de Capacitacion en Linea, especificamente el curso “Cédula A"
impartida en el campus Intelifin©, se puede concluir que esta modalidad de capacitacion defi -
nitivamente representa una opciéon viable para hacer frente a la demanda de formacion e
instruccion en la sociedad del conocimiento en que vivimos. Su efectividad permitira que las
empresas u organizaciones cuenten con una modalidad practica de instruccion que les ayude
a reducir los gastos de formacion, incrementar la productividad de los trabajadores, mejorar su
desempeno, diversificar y masificar la oferta educativa y fomentar la creacion de comunidades
virtuales de aprendizaje y de expertos, todo ello en beneficio de la economia de un area geo-

grafica determinada.
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