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Resumen
Efectos de las competencias comunicativas en la capacitacion continua virtual,

del personal operativo en una empresa de servicio

La investigacion aborda la tematica innovadora de la capacitacion virtual del personal
operativo, como respuesta a una problematica de asincronicidad. Siguiendo la metodologia de
investigacion cualitativa con enfoque etnolégico, se planteé la pregunta de investigacion:
¢ Cuales son los efectos de capacitar al personal operativo de una empresa en ambientes virtuales
y de qué manera infieren las competencias comunicativas en el proceso?; como objetivo general
se requiere conocer los efectos de las competencias comunicativas en la implantacion de un
proyecto de capacitacion del personal operativo a través de una pagina web; y objetivos
especificos como observar el uso de los foros como medio de comunicacién del personal
operativo con los capacitadores en un proyecto de capacitacion en un ambiente virtual y observar
los comentarios del personal operativo en los foros y blogs como elementos para inferir el
resultado del proyecto de capacitacion a través del uso de las TICS; igualmente se dicto un
supuesto de investigacion, se integrd el marco tedrico y posteriormente se recolectaron los datos
a través de; observaciones de campo, de documentos y de la plataforma virtual; de entrevistas
semiestructuradas; resultado del anélisis destaca la necesidad del involucramiento de los
participantes en el establecimiento de objetivos de aprendizaje; el uso de las TIC como factor
altamente motivador para el adulto y que favorece el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Las conclusiones, permitieron afirmar la pregunta de investigacion; evidenciando los
efectos y las inferencias de las competencias comunicativas, destacando que el uso de los foros
favorecen la comunicacidn; que las estrategias de aprendizaje autorregulado son alternativas

exitosas en la educacion virtual del adulto; que la unidn entre la tecnologia y la capacitacion es



una alternativa asincronica y motivadora, que favorece el desarrollo de habilidades de
lectoescritura, analisis y sintesis; logrando asi, el cumplimiento de los objetivos establecidos; y
confirmando el supuesto de investigacion planteado, “Las competencias comunicativas en un
ambiente virtual favorecen el éxito de un proyecto de capacitacion”. Finalmente se presentan

sugerencias de mejora, que abren la posibilidad a futuras investigaciones.
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Capitulo 1 Planteamiento del problema.

En este capitulo se abordd el planteamiento del problema, considerado por Giroux y
Tremblay (2004) como un aspecto crucial en el establecimiento de las bases de toda
investigacion.

En otras palabras a través del planteamiento del problema se busco proporcionar al lector
una descripcion analitica y objetiva de una situacién en particular; este acercamiento al contexto
ofrece al lector una descripcion de la organizacién donde se llevé a cabo esta investigacion.

La presente investigacion cualitativa, presento como objetivo general, cualificar el
impacto de las competencias comunicativas en un proyecto de capacitacion continua a través de
un ambiente virtual.

El establecimiento de una situacion problematica presentada a través de una pregunta de
investigacién, aunada a los objetivos especificos, proporcionaron al investigador los lineamientos
que guiaron el estudio; de la misma manera que la justificacion le proporciono un soporte teérico
en la delimitacién del alcance de la investigacion, tomando en consideracion las limitantes de la
misma.

Entre los beneficios esperados de esta investigacion, se pretendia ofrecer a la empresa
elementos cualitativos, acorde con la UNESCO (2013) con el fin de proporcionar una evidencia
solida como respaldo de las acciones emprendidas en su proceso de mejora continua establecidas

para la capacitacion continua requeridas por su certificacion internacional de seguridad.



1.1. Antecedentes del problema

En un mundo globalizado caracterizado por el cambio permanente, requiere de la
implementacion oportuna de innovaciones en todos los ambitos, el campo de la educacion no es
la excepcion; la UNESCO (2013) considera como un derecho fundamental que todas las
personas tengan acceso a una educacion de calidad, generando un cambio paradigmaético en la
educacion del siglo XXI.

De acuerdo con Ayala en (Lozano, 2011) EI fenébmeno de la globalizacion cultural y las
nuevas tecnologias de comunicacion e informacion han venido a marcar la pauta en la
cosmovision de las nuevas generaciones, asi mismo el autor hace hincapié en la importancia de
la comunicacion, considerando que los mensajes en la comunicacién humana poseen la cualidad
y a la vez la desventaja de tener varios significados.

El desarrollo que han alcanzado las TICs (Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacién) en los ultimos afios de acuerdo con la UNESCO (2013) demanda al sistema
educacional una actualizacién de practicas y contenidos que sean acordes a la nueva sociedad de
la informacion; estas herramientas favorecen la velocidad con la que se generan los cambios
caracteristicos de nuestro mundo actual, la Ilamada sociedad de la informacion, enfoca sus
esfuerzos hacia las denominadas sociedades del conocimiento.

Estas sociedades del conocimiento caracterizadas por el desarrollo de competencias,
segun Ramirez (2012) estas competencias van desde las generales a las particulares; saber
comunicarse, el uso de las tecnologias de informacion y comunicacion y la de saber buscar
informacion entre otras.

El uso didactico de las tecnologias de informacion y comunicacion implica para el

educador una reorganizacion en el tratamiento de los contenidos de acuerdo con Vega (2006)



retando al docente a la elaboracion del disefio instruccional y de guias didacticas para la
obtencion del cumplimiento de los objetivos formativos de cada programa, lo que supone un
cambio de paradigma para todos los actores involucrados.

Atenta a estos retos que la globalizacion plantea para todos los sectores; Servicios
Internacionales de Trasporte (SIT) una empresa privada que busca mantenerse a la vanguardia
en el sector del transporte terrestre; enfrenta el reto de eficientar la educacion continua de su
personal operativo como parte de las acciones de mejora continua sugeridas por su certificacion
internacional de seguridad.

1.1.1 Contexto;

La empresa denominada Servicios Internacionales de Trasporte, fundada en 1994,
establece como pilar en su Mision, “asegurar la competitividad en el servicio del transporte
terrestre tanto nacional como internacional, asi como la optimizacion permanente de sus
recursos y de su personal ”. SIT (2007)

SIT tiene como Matriz, centro de distribucion y de operacion, la ciudad de Puebla en el
estado de Puebla México; localizada geograficamente en la region centro oriente del territorio
mexicano. Puebla es la novena economia estatal del pais, el mayor sector laboral es la industria
manufacturera en las modalidades automotriz, alimentaria y textil; para el soporte de estas
industrias se cuenta con 22,039 empresas de transporte tanto de turismo como de carga.

Estratégicamente, SIT cuenta con una sucursal ubicada en la ciudad de Nuevo Laredo;
siendo esta ciudad fronteriza del estado de Tamaulipas, ubicada geograficamente en el Noreste
de México; en el margen sur del Rio Bravo limite fronterizo entre México y los Estados Unidos

de Norte Ameérica. La economia de Nuevo Laredo gira en torno a la importacion y exportacion



comercial e industrial entre México y Estados Unidos; esta ciudad es considerada el puerto mas
importante de comercio internacional por tierra de América.

Para su operacion, SIT cuenta aproximadamente con 80 tracto camiones y més de 200
traileres de 53” de diversas marcas; y es dirigido, administrado y operado por un centenar de
trabajadores operativos los cuales tienen como promedio el nivel medio superior.

El servicio de transporte internacional se ofrece en coordinacion con socios comerciales
internacionales, por tal motivo es necesario establecerse como proveedores confiables; para lo
cual requieren contar y mantener vigente un certificado internacional de seguridad denominado
C-TPAT (Customs-Trade Partnership Against Terrorism); el cual es una iniciativa anti-terrorista
de la Aduana de Estados Unidos de Norte América que conmina a la industria a tomar medidas
conjuntas a fin de evitar que la carga comercial sea contaminada con sustancias ilegales tales
como armas, drogas o explosivos.

Los procedimientos propuestos por el C-TPAT tienen el objetivo de resguardar toda la
cadena de distribucion de los participantes en las cadenas de suministro.

La certificacion C-TPAT sélo puede ser emitida por la Aduana de E.U. y para mantener
el certificado se debe un cumplir con los principios establecidos por dicha dependencia, como lo
son la seguridad fisica de las instalaciones, de los contenedores (traileres) y remolques, del
personal, de los procesos, de la tecnologia de informatica, de los requisitos de los socios de
negocios y de la capacitacion en seguridad y concientizacién sobre amenazas.

SIT obtuvo la certificacion en 2011, en la segunda auditoria anual, los oficiales
recomendaron hacer descender la informacion contenida en los procedimientos a los niveles
operativos, considerando que los operadores de los tracto camiones eran el eslabdn mas

vulnerable de esta cadena de seguridad; como respuesta a este requerimiento, los responsables de



capacitacion dotaron a los operadores de una copia controlada de los procedimientos de
seguridad, aunados a un memorandum donde se explicaba que debian de estudiar por cuenta
propia el material ya que podrian ser seleccionados al azar para su evaluacion en la proxima
auditoria de C-TPAT; en la tercera auditoria se hace la recomendacion de establecer un proyecto
de mejora en la capacitacion continua del personal operativo ya que la estrategia de
comunicacion antes mencionada no resulto satisfactoria.

1.2 Planteamiento del problema

En el mundo, factores culturales, politicos, econémicos y sociales han impulsado grandes
cambios en la educacion. A partir de los afios sesenta, como consecuencia del fuerte crecimiento
industrial, proliferan las actividades de educacion continua, y desde aquella década y hasta la
fecha, la educacion dentro del mundo industrializado es considerada como permanente o para
toda la vida; de acuerdo con Vega (2006) en México gracias a los esfuerzos de autoridades del
sector educativo, investigadores y docentes, también se han hecho presentes estas
transformaciones, tanto en la basqueda como en la aplicacion de modalidades educativas que
permitan mayor cobertura.

Esta educacion continua es actualmente un reto para SIT, empresa que se enfrenta a una
situacion problematica generada por el desplazamiento geogréfico constante y permanente del
personal operativo, siendo la diversidad en la disponibilidad en tiempo de los operadores la
limitante para la organizacion de cursos de capacitacion presencial.

Ante esta problematica la empresa pretendia desarrollar como una alternativa flexible, la
implementacion de un sistema de capacitacion continua en materia de seguridad a través de un

ambiente virtual; con la finalidad de determinar si esta propuesta era una alternativa eficaz para



la comunicacion y difusion del conocimiento, en una primera fase se implanto en un equipo
piloto.

La realizacion de este estudio surgié como respuesta a las debilidades observadas en el
proyecto de capacitacion continua a través de una plataforma virtual para el personal operativo,
entre las cuales se puede destacar que si bien el proyecto propuesto por SIT contemplaba una
evaluacion final de conocimientos; no consideraba valorar la participacion del trabajador a través
de los foros, blogs; observando que las competencias comunicativas son un area de oportunidad
para retroalimentar el proceso de capacitacion en linea, ademas de que estas pueden fungir como
evidencias del uso de la plataforma y de la busqueda de informacion dentro de la misma.

Este panorama se presentd como una situacion problematica para la empresa y a la vez un
area de oportunidad para el investigador, en congruencia con Valenzuela (2012) encontramos
que existia un problema de investigacion, que requeria para su respuesta informacién nueva; que
permitiria aportar nuevos conocimientos y favoreceria la comprension de los resultados del
proyecto a implantar; asi mismo este contexto proporcionaba al investigador el ambiente
propicio para cualificar la inferencia de las competencias comunicativas escritas en su version
asincronica utilizadas a través de foros y blogs en la capacitacién en una plataforma virtual.

Ante estos escenarios esta investigacion tiene un enfoque cualitativo, considerando a la
investigacién cualitativa como un método de indagacion cuya meta es comprender a
profundidad, describir fendmenos y construir realidades Valenzuela (2012).

El enfoque cualitativo en las ciencias humanas definido por Giroux, y Tremblay (2004)

es la manera de abordar el estudio de los fendmenos que hace hincapié en la comprension.



1.2.1. Pregunta de investigacion;

Para abordar estas consideraciones se plante6 la siguiente pregunta de investigacion:

¢ Cudles son los efectos de capacitar al personal operativo de una empresa en ambientes
virtuales y de qué manera infieren las competencias comunicativas en el proceso?

Partiendo de este cuestionamiento la investigacion tiene como eje central la percepcion
de las competencias comunicativas en la capacitacion continua del personal operativo a traves
del uso de las tecnologias de informacion y comunicacion.

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo General;

Conocer los efectos de las competencias comunicativas en la implantacion de un
proyecto de capacitacion del personal operativo a través de una pagina web.

1.3.2 Objetivos Especificos;

e Observar el uso de los foros como medio de comunicacion del personal operativo
con los capacitadores, en un proyecto de capacitacion en un ambiente virtual.

e Observar los comentarios del personal operativo en los foros y blogs como
elementos para inferir el resultado de un proyecto de capacitacion a través del uso

de las TICS.

1.4 Supuesto de investigacion

De acuerdo a la pregunta de investigacion y al establecimiento de los objetivos, se
planteo el siguiente supuesto de investigacion:

“Las competencias comunicativas en un ambiente virtual favorecen el éxito de un

proyecto de capacitacion continua”.



1.5 Justificacion de la investigacion

La comunicacion es considerada el alma de cualquier organizacion. Britt (1998) Worth
(1998) por su parte quien afirma que las competencias comunicativas orales, escritas y auditivas
son elementos criticos en el éxito de cualquier centro de trabajo, ya que invertimos
deliberadamente del 70 al 80% del tiempo de trabajo en algun tipo de comunicacion.

Este proyecto contempla las competencias comunicativas como un factor clave para
cualificar los resultados de la capacitacion en un ambiente virtual, lo anterior de acuerdo con
Lopez y Encabo (2002) quienes afirman que la comunicacion es el elemento decisorio en la
prosperidad de un grupo; especialmente si nuestra intencién es generar algin cambio debemos
prestar especial atencion a la persona como emisor, como receptor, al codigo, al mensaje y al
canal todos estos elementos enmarcados en un contexto particular.

La comunicacion escrita en esta sociedad del conocimiento se enmarca en el contexto de
la tecnologia de informacion y comunicacion y se manifiesta de manera innovadora a través de
los foros y blogs propuestos como canales de comunicacion entre el educador y los educandos,
en esta investigacion en particular, se prestara especial atencion al uso de los foros y blogs como
proveedor de evidencias de las competencias comunicativas que se pretenden observar y
valorar; como lo son, el manejo del lenguaje verbal, la expresion escrita y la comprension de los
textos propuestos en los contenidos de la plataforma.

De igual manera observaran dentro de estas competencias comunicativas elementos que
infieran resultados generados en cuanto a motivacion y aprendizaje de los conocimientos
presentados en la plataforma virtual; de acuerdo con Iglesias (2011) quien nos propone el uso de
los blogs como fuentes de informacion y canales de comunicacion que facilitan un aprendizaje

mas autbnomo y permiten una mayor participacion en las actividades grupales, que suele



aumentar el interés y la motivacién de los estudiantes. ...proporcionando los espacios on-line
para el almacenamiento, clasificacion y publicacién/difusion de contenidos textuales y
audiovisuales, a los que luego todos pueden acceder; con la flexibilidad que el proyecto requiere.

La sociedad del conocimiento, de acuerdo con la UNESCO (2013) se caracteriza por que
se nutrirse de sus diversidades y capacidades; siendo uno de los elementos a identificar, la
percepcion de un circulo virtuoso, donde los resultados a largo plazo se dan gracias a las
innovaciones tecnoldgicas generando mas conocimientos derivados del progreso de los
conocimientos; de acuerdo a lo anterior se pretende presentar a la empresa los resultados
obtenidos como areas de oportunidad a considerar en sus proyectos de mejora.

Otro aspecto a destacar es que la investigacion se enfoca a la educacion continua del
adulto; este concepto de educacion permanente tiene sus inicios cuando se menciona en la
conferencia general de UNESCO en Nairobi (1976) donde se formula una recomendacion
relativa al desarrollo de la educacion de adultos, basada en el criterio de que “el pleno
desenvolvimiento de la personalidad humana, sobre todo frente a la rapidez de las mutaciones
cientificas, técnicas, economicas y sociales, exige que la educacion sea considerada globalmente
y como proceso permanente”. Bahamon (s/f).

La capacitacion continua es considerada como un reto de la nueva sociedad, esta
sociedad inestable, inventiva e innovadora, donde el proyecto se superpone a la memoria, el
futuro domina el pasado, los modelos son constantemente puestos en tela de juicio. Carneiro
(2000).

Educar en comunidad para la sociedad del conocimiento supone cambios en los
contenidos educativos tradicionales como lo es la inclusion del uso de las TIC (Técnicas de

Informacion y Comunicacion), por tanto se considera a una plataforma virtual, como un



elemento relevante e innovador; que toma en cuenta a las TIC como una alternativa para crear
nuevos lugares de formacion y capacitacion que impactan en los procesos de ensefianza-
aprendizaje... generando espacios simbolicos o aulas virtuales que brindan conocimiento y dan
flexibilidad a quienes no pueden asistir a clases. Roig (2001)

Finalmente y acorde con la UNESCO (2013) esta investigacion pretende retroalimentar el
progreso educativo de los trabajadores operativos, con el fin de ser la evidencia requerida en este
caso por la certificacion en cuestion; y sea a la vez un respaldo solido de las acciones a
emprender; entre los beneficios que se esperan de esta investigacion es observar los beneficios
del uso de las TIC planteados por la UNESCO (2013) entre los que se pueden destacar, las
tecnologias como oportunidad de acceder al conocimiento rapida y eficazmente, medir mejor y a
menor costo los resultados del aprendizaje; la alternativa de disminuir costos destinados en los
recursos educativos, las tecnologias como facilitador de las redes de comunicacion
1.6. Delimitaciones de la investigacion
Delimitaciones

En esta investigacidn participaron 22 trabajadores, 20 de ellos del area operativa y 2 de
area administrativa considerados dentro de un proyecto piloto de implantacion de capacitacién
en linea; el cual se plantea como alternativa educativa requerida para dar cumplimiento a sus
procesos de mejora continua; esta investigacion se realiz6 en coordinacion con el administrador
general y con la colaboracion de un auxiliar administrativo.

La administracion preveia dos semanas laborales para la implementacion del proyecto
piloto, esperando coincidir con el periodo vacacional, considerando una desaceleracion
programada en el ritmo de trabajo, aspecto que beneficia la disponibilidad de los operadores;

como fechas tentativas para la implantacion del grupo piloto se programaron las dos primeras
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semanas del periodo vacacional de verano del afio en curso; consecuentemente la investigacion
se llevaria a cabo simultaneamente; a fin de realizar observacion de campo, al momento de que
el educando inicie el contacto con la plataforma virtual.

Con la finalidad de estandarizar los resultados se proyectd que el grupo piloto utilice un
recurso tecnoldgico en particular, especificamente dispuesto para este proyecto de capacitacion.

En la sede Puebla considero dentro de la sala de juntas un espacio fisico para la
adaptacion del equipo de computo con acceso a internet inalambrico y algunos requerimientos de
software necesarios para el funcionamiento del ambiente virtual disefiado para esta capacitacion.
Limitaciones

La limitante mas importante a considerar en este proyecto son los tiempos de transito
que realiza el operador en su trayecto de terminal a terminal, estos frecuentemente se ven
afectados por situaciones externas, politicas, sociales incluso climatol6gicas; impactando
considerable y frecuentemente en la disponibilidad del personal operativo.

Esta limitante nos generaba otra mas, que es la coordinacion de la disponibilidad de los
operadores para atender a la introduccion del proyecto y del uso de las herramientas tecnoldgicas
con la disponibilidad del auxiliar administrativo, la cual esta disponible Gnicamente en horario
comun de oficina y en sede Puebla.

El nivel de escolaridad de los operadores también puede considerarse como otra

limitacidn, por su variabilidad la cual va desde el nivel basico, hasta el nivel medio superior.
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Capitulo 2: Marco Tedrico

La real academia de la lengua espafiola define la palabra marco como los limites en que
se encuadra un problema, cuestion, etapa historica, etc.

Como inicio de este capitulo consideremos la propuesta del tratadista Rodriguez (2013),
quien define como Marco Teorico a la etapa en que se reune informacion documental para
confeccionar el disefio metodoldgico de una investigacion.

De acuerdo a lo anterior afirmamos que el marco tedrico presentado a continuacion es un
lineamiento a sequir, que sirvid al autor como punto de partida respecto a las teorias existentes,
sobre los elementos clave, el objetos de estudio, el cbmo generar nuevos conocimientos,
proporcionar nuevas ideas y difundir los descubrimientos de otros investigadores de actualidad;
asi mismo, esta informacion proporcion6 un conocimiento profundo de la teoria lo cual dio
significado a esta investigacion.

Confirmando lo expuesto por los teéricos, Giroux y Tremblay (2004) quienes consideran
que en esta segunda etapa del proceso cientifico esencialmente intelectual, conocida también
como investigacion documental, se realiza la busqueda de la informacién acerca de fenémenos a
partir de documentos escritos o audiovisuales.

En este capitulo se abordd un tema fascinante como lo es la comunicacion, y los efectos
de esta en todos los asuntos humanos; basta solo mirar a nuestro alrededor para corroborarlo,
particularmente, el eje central de nuestra investigacion fue el conocer y profundizar acerca de las
competencias comunicativas.

Estamos de acuerdo que vivimos en momentos sociales de cambio permanente, y que
debemos considerar a la comunicacion como el primer proceso que cambio que realizo el ser

humano hace millones de afios; y que continla siéndolo en la actualidad, a través de sus
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diferentes modalidades; segun el autor, Guix (2011). Sabemos que hombre es un ser social por
naturaleza, y que la tendencia a vivir juntos aunada al aumento exponencial de la poblacién,
generan para el ser humano el reto de establecer muchas més situaciones comunicativas.

Consideramos entonces, que estos retos han sido los propulsores del desarrollo y uso de
las nuevas tecnologias como herramientas que incrementan nuestra capacidad de comunicarnos,
rompiendo y creando nuevos paradigmas espaciotemporales de comunicacion, afirma el teérico
Guix (2011).

En el presente capitulo se desarroll6 un marco teérico como soporte del tema central de
esta investigacion que es el tema de las competencias comunicativas; iniciando este viaje
tedrico con el tema de “la educacion continua”, abordando los elementos que la anteceden, asi
como el controversial aspecto del aprendizaje en los adultos, la diferencia entre la capacitacion y
la educacion del adulto; continuamos este capitulo con el innovador tema que son las
“Tecnologias de Informacion y Comunicacion TIC”, para lo cual se presenté su definicion, la
relacion de estas con el ambito educativo, misma que da como resultado la formacion continua
en ambientes virtuales; estos temas sirvieron como referencia contextual para la inmersion del
lector al tercer, ultimo y principal constructo que son las “competencias comunicativas’;
iniciando con la definicion de la comunicacion, los paradigmas que la caracterizan y le
acompafian, abriendo el escenario para conocer que son las competencias comunicativas; el reto
que genera el uso de las TIC para las competencias comunicativas, y que las herramientas que a
partir de esta necesidad se han desarrollado herramientas como lo son el uso de los “Blogs” y

del “Twitter”.
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El presente capitulo finaliza con las consideraciones que presentan diferentes teéricos a
partir de los resultados obtenidos en investigaciones realizadas respecto a los temas que
componen esta investigacion.

La propuesta antes mencionada parte de la opinion de la tesista Roig (2001) cuando
afirma que nos encontramos ante nuevas situaciones que nos exigiran el uso del internet como
instrumento didactico y como herramienta indispensable de trabajo en la aplicacion de la red en
los dindmicos entornos empresariales; lo anterior como una alternativa de mejora para la
educacion continua en los ambientes laborales.

Asi mismo tomamos en cuenta al tedrico Marino (2013) el cual nos sugiere considerar
la importancia del como las tecnologias de la informacién y de la comunicacién (TIC) y como
han logrado convertirse en una necesidad basica casi en todas las actividades del ser humano,
impregnado cada uno de los aspectos de su vida como lo son las relaciones interpersonales, el
desarrollo de las empresas e instituciones, el intercambio de informacion y la potenciacion de
una conciencia global en todo tipo de comunidades.

Aterrizando el uso de las TIC en el ambito educativo nos encontramos frente a un
escenario que exige una reformulacion permanente de sus procesos, la descentralizacion del
conocimiento, una participacion activa por parte del estudiante convirtiéndolo en gestor de su
propio proceso de aprendizaje, y un eventual agente de cambio ante futuras transformaciones de
su realidad, la cual se adapta de forma constante a la satisfaccion de distintas necesidades del
hombre, tales como la ubicacion geografica, identidad cultural y el estilo de vida.

Asi mismo retomamos al el autor para destacar la importante ventaja de la tecnologia
para la practica a distancia de las habilidades comunicativas, con el respaldo de un dialogo entre

diversas teorias (educativas, psicologicas, filosoficas y de aprendizaje a distancia)
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Es innegable que quienes estamos familiarizados con el desarrollo tecnolégico, el cual
nos hace participes de comunidades virtuales a través de la web 2.0; nos exige a su vez ser parte
de la transformacion del internet a través de las plataformas para el trabajo colaborativo; y del
uso de sus manifestaciones mas comunes que son las redes sociales, como medios para disponer
el aprendizaje, al ofrecernos un espacio abierto para la transmision del conocimiento, se nos
plantea los escenarios para generar los cambios que nos demanda esta sociedad de la
informacion y del conocimiento en la que estamos inmersos; a través de investigaciones
cientificas como lo es este caso en particular.

2.1 Educacion Continua

Es evidente que la globalizacion y el permanente cambio en que vivimos, exige al ser
humano el desarrollo de habilidades para mantenerse competitivo; ante estos retos, las
instituciones de educacion superior enfocan sus esfuerzos al desarrollo de las competencias
resultado del proceso educativo.

Estas exigencias también impactan al sector productivo, sin embargo pese al gran auge
que la modernizacion y las herramientas tecnoldgicas han tenido en las areas administrativas y
operativas, pocas o casi nulas son las innovaciones respecto a la capacitacion o educacion
continua.

2.1.1 Antecedentes de la educacion;

La educacién permanente se ha convertido en una necesidad imperante para todo mundo,
los conocimientos que ayer nos legaron las ciencias y la tecnologia se hacen obsoletos cada vez
mas rapido y es mas evidente para quienes no actualizan sus conocimientos, habilidades y

destrezas; segun el tedrico, Fernandez (2002)
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Al respecto el autor, Hawkins (2004) considera la relevancia de la educacion en la
actualidad en relacion a lo que era antes, debido a que mundo en red actual requiere una fuerza
laboral que entienda cdmo usar la tecnologia como herramienta para aumentar la productividad y
la creatividad.; dentro de las habilidades que se espera de esta nueva fuerza laboral esta “el
razonamiento de la informacion”

Gracias a la creciente aceptacion y uso del principio del aprendizaje a lo largo de toda la
vida para enmarcar los programas de educacion constituye una tendencia positiva y muestra una
creciente conciencia de la naturaleza integrada de los diferentes formatos y modalidades de la
educacion.

Al respecto la teoria de Jiménez (2011) afirma que las empresas que lideran los diferentes
sectores productivos de nuestra sociedad, se deben involucrar de manera que contribuyan a
definir los perfiles esperados de sus futuros trabajadores y que estos sean acordes con el
desarrollo de las nuevas tecnologias implicadas. El autor sugiere que estos perfiles deberan ser
descompuestos en determinadas competencias tanto especificas como transversales.

Debemos entonces, considerar a la educacion continua como un derecho de todas las
personas para evitar la exclusién social, contribuir a su bienestar individual y social, invertir en
capital humano y social. Asi lo afirma el teérico Lopez (2009); agregando que esta, permite que
las personas logren mejorar su adaptacion a los cambios sociales, econémicos, culturales y
tecnoldgicos, sin olvidar el respeto a los valores universales como son la solidaridad, la libertad,
la fraternidad, la participacion y la justicia social, entre otros.

Sin embargo los tratadistas Cubides y Valderrama (1996) consideran que, no todos los
paises ni todos los ciudadanos estan preparados para afrontar la acometida de la globalizacion y

la avalancha de la informacion que circula por los medios y las tecnologias informacionales. Asi
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mismo no todos los paises producen los saberes y las tecnologias sociales, culturales y
econdmicamente viables y legitimas para el orden instaurado por la globalizacion, ni todos los
ciudadanos en el interior de cada pais tienen acceso a los productos y a la informacion de igual
manera ni en la misma proporcion.

Al respecto los expertos Romero et al (2009) agregan que, cuando las personas que no
pueden acceder a las TIC se producen un incremento de las desigualdades y una causa més de
exclusion social y cultural, produciéndose lo que se ha llamado “Brecha digital”.

Dando un giro, hacia escenarios méas positivos, retomamos la teoria de Ramirez (2005)
quien considera que en la actualidad, para estar en posibilidad de competir en cualquier &mbito
laboral es necesario conocer el trabajo en equipo, adquirir compromisos y buscar la excelencia;
ya que ello es lo quieren los nuevos empleadores, pues la misma sociedad lo demanda. Es decir,
lo que se requiere es que la persona que proporcione sus servicios, debe ofrecer calidad en su
hacer.

La educacién basica virtual para jovenes y adultos en México tiene sus inicios en el 2003
en el Instituto de Educacién para Adultos (IEA) como modalidad de atencién apoyada con
material digital.

Los autores afirman que la incorporacion de las tecnologias de la informacién y la
comunicacion a los procesos de formacion suponen no sélo un cuestionamiento de las practicas
habituales sino que, ademas posibilitan evaluar las précticas existentes y proponer

procedimientos alternativos.
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2.1.2 El aprendizaje en los adultos;

La UNESCO (2013) considera que “[...] el aprendizaje y la educacion de adultos
representan un componente importante del proceso de aprendizaje a lo largo de toda la vida [...]

El tedrico Puerta (2011) afirma al respecto que lo esencial es que a cualquier edad pueda
haber alguien que tenga ganas de ensefiar y alguien con ganas de aprender.

Por su parte la teoria de Knowles (1998) define al aprendizaje del adulto como el proceso
donde el adulto adquiere conocimientos y experiencia; de acuerdo a lo anterior el autor nos

muestra a través de la figura 3.1 las cuatro fases de proceso de aprendizaje.

Teoria de la formacion de aprendizaje
del adulto.

Fasel idad

Determinar cuales sonlas
Necesidades de aprendizaje
Parael logro de las metas.

Fasell Crear
Creacion de estrategias
Y recursos para alcanzar las
metas de aprendizaje.

Aprendizaje
del adulto

El proceso de adquirir
conocimieto
y expertis.

Fase IV Evaluacion Faselll Implementar

I .
Evaluar los avances del | Inmplementar las estrategias
proceso de acuerdo a las €——— yrecurosos de aprendizaje,
metas establecidas..

Las bases multidiciplinar del
aprendizaje del adulto, incluyen
aspectos psicologicos, economicos
y sistemicos.

Figura 1.1 El aprendizaje del adulto y control del proceso
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Las fases antes descritas en la teoria de Knowels (1998) son reforzadas por el tedrico
Bahamon (s/f) cuando afirma que debemos tomar en cuenta que la mayoria de las personas
adultas, emplean los mismos métodos y técnicas que usualmente han utilizado para aprender
cuando tienen que enfrentarse con una nueva tarea de aprendizaje, por consiguiente los
resultados no siempre serén los requeridos. Ante esta situacion el autor considera como posible
explicacion a la situacién descrita que las estrategias tradicionales de aprendizaje favorecen muy
poco el desarrollo de la capacidad de aprender a aprender de los estudiantes, la falta de
establecimiento de los objetivos en relacion con el logro de la meta de aprendizaje, limitan el

alcance de la autonomia de desarrollo del estudiante.

Aprendizaje individual
permanente

Requiere Requiere el desarrollo

Disposicion para Capacidada para aprender
aprender a aprender
¢ potencia
Depende de Se logra mediante el desarrollo de

Motivacion para Curiosidad
aprender Intelectual

) ) Estrategias de
Estrategias Estrategias aministracion

metacognivas cognitivas de los recursos

Figura 3.2 Mapade conceptos: Aprendizaje individual permanente
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Como nos ejemplifica el tratadista Bahamon (s/f) en su mapa conceptual para obtener
logros en el proceso de aprendizaje individual permanente; se debe poner atencion no sélo a los
factores de orden intelectual, sino ante todo por la disposicion o voluntad de aprender, por
desarrollar en el aprendiz el interés por el conocimiento, como condicidn basica y necesaria del
aprendizaje, sin la cual todo tipo de ayuda pedagdgica estara condenada al fracaso.

De acuerdo al autor el desarrollo de la capacidad de aprender a aprender, supone el
desarrollo del potencial de aprendizaje de los estudiantes, esto significa que se les debe dotar de
herramientas que les permitan aprender.

El modelo propuesto en el mapa conceptual de la figura 3.2 describe cdmo lograrlo, a
través de las estrategias propuestas como lo son:

« Estrategias metacognitivas: las cuales estan relacionadas con el conocimiento y

control que cada persona tiene sobre la forma de aprender y de pensar.

« Estrategias cognitivas: estas estrategias estan relacionadas con las actividades
mentales que facilitan y desarrollan los procesos de aprendizaje.

« Estrategias de administracion de los recursos:(estrategias de apoyo): o estrategias de
apoyo las cuales se relacionan con la gestion de los recursos internos, entre ellos la
planeacion del tiempo de aprendizaje y el control del esfuerzo y la atencién; y con la
gestion de los recursos externos, como la configuracion de los entornos para un
aprendizaje efectivo.

Los tratadistas Diaz y Hernandez (1999 ) retoman las habilidades cognitivas propuestas

por la teoria de Beltran (1987) y destacan como habilidades metacognitivas y autorreguladoras,

la evaluacion de la propia ejecucion cognitiva, la seleccion de estrategias adecuadas a un
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problema determinado, el como enfocar la atencion a un problema en particular, las decisiones
ante un problema dificil, el poder determinar si se comprende lo que esté leyendo o escuchando,
el como transferir los principios o estrategias aprendidos de una situacion a otra, el como
determinar si las metas son consistentes con las capacidades, la importancia de conocer las
demandas de la tarea, conocer los medios propuestos para lograr las metas, tomar conciencia de
las capacidades propias y cdmo compensar las deficiencias.

Hablar de lo que se conoce como metacognicion; es decir, el conocimiento que tiene una
persona, sus propios procesos cognitivos y de aprendizaje, asi como la autoregulacién de esos
procesos para mejorar su aprendizaje y su memoria; de acuerdo con Lozano y Herrera (2011) es
entrar en materia del constructivismo; el cual se desarrolla en las tltimas décadas de la segunda
mitad del siglo XX. Los autores definen al constructivismo como un modelo de aprendizaje, una
forma de construir la realidad por parte del individuo; donde el aprendizaje es construido por el
individuo al interactuar en forma continua con los objetos de conocimiento, su contexto social y
segun la importancia que asigne a los aprendizajes adquiridos.

2.1.3 Capacitacion y educacion para adultos;

Iniciemos por aclarar la diferencia entre la capacitacion de recursos humanos y la
educacidn para adultos; esta reside en el control de las metas de aprendizaje, afirma el tedrico
Knowels (1998) mientras que en la capacitacion el control esta a cargo o de la organizacion; en
la educacion para adultos el control es individual.

La capacitacion cuando se practica en organizaciones productivas debe contribuir
directamente a alcanzar las metas de la organizacién. Con su teoria, Knowels (1998) afirma que
la capacitacion debe alinearse con las metas y estrategias de la organizacion. Asi mismo el autor

destaca como propuestas para lograr lo antes mencionado, que la capacitacion juegue un rol
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importante de construir en el educando la capacidad estratégica de conocimientos requeridos
para figurar en el presente y tener un desarrollo racional en escenarios futuros.

Complementando lo anterior el autor afirma que la capacitacion continua se convierte en
una poderosa estrategia organizacional cuando se implanta en un sistema holistico de mejora
continua.

En opinion del tedrico Knowels (1998) tanto el educando como la organizacion deben
compartir abierta y formalmente el proceso de aprendizaje; ambos se deben enfocar en el
contexto de la organizacion y en el deseo de aprender, lo cual tendrd un impacto en el alcance de
las metas de la organizacion.

2.1.4 Capacitacion continua y ambientes virtuales;

Una propuesta innovadora para la capacitacion continua, es el uso de los ambientes
virtuales; para lograr con éxito el uso de estos, los involucrados en el disefio y desarrollo de este
tipo de proyectos, deben prestar atencion a elementos clave para la elaboracién de programas de
capacitacion en linea; para lo cual se requiere de la participacién de un denominado equipo de

expertos:

En los contenidos: en los cuales se incluyen los objetivos, contenidos, posibles estrategias
para la ensefianza, los tiempos estimados para la atencion de cada tema, y las formas de

evaluacion.

En disefio grafico: Responsables de la elaboracion del disefio armonico del fondo y
portada principal de las paginas del sitio web, cuidara de aspectos relativos a colores, tonos
numero, tamafio y formatos de texto, imagenes o ilustraciones y tiempos de respuesta para la

visualizacioén de éstas.
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En Computacion responsable de desarrollar las interfaces para la navegacion agil entre

educandos y paginas del sitio web del acto académico.

En Disefio Instruccional responsable de apoyar la propuesta del acto académico cuente
con objetivos claros y alcanzables, la organizacion y distribucion adecuada de contenidos,
pertinencia entre las actividades de ensefianza y aprendizaje, asi como de la o las formas de

evaluacion representativas del acto académico.

Educacion contima

Educacion para foda la vida

Aprendizaje del adulto

Crear
estrategias

Detectar
necesidades

Evaluar
avances

[mplement)
estrategias

v

Capacidad

Metacognitivasa Cognitivas Administracion
de recursos

Figura 5. Educacion Continua
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Sintetizando el tema podemos afirmar que la educacién continua también conocida como
educacion para toda la vida, tiene como eje central el aprendizaje en el adulto; por consiguiente
es importante destaca que si este se da por iniciativa propia del aprendiz, el control del mismo
estara en el propio participando, a diferencia de que si este aprendizaje se da dentro de una
institucion u organizacion el control se centrara en la organizacion misma; sin embargo es
importante mencionar que en cualquiera de los dos casos encontraremos etapas caracteristicas
del aprendizaje del adulto, como lo son la deteccidn de necesidades, la creatividad para elaborar

estrategias, la ejecucion de estas, para finalizar con la evaluacion de los avances.

La educacidn continua requiere de la disposicion del aprendiz, esto es motivacion y
curiosidad por aprender, al igual que capacidades cognitivas, metacognitivas y de administracion

de recursos.

2.2 Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC)

Para vivir, aprender y trabajar con éxito en una sociedad cada vez mas compleja, rica en
informacion y basada en el conocimiento, la UNESCO (2007) afirma que en el &mbito educativo
los estudiantes y los docentes deben utilizar la tecnologia digital con eficacia. Esta institucion
afirma que en un contexto educativo sélido, las Tecnologias de la Informacion y la
Comunicacién (TIC) son herramientas que pueden ayudar a los estudiantes a adquirir las
capacidades necesarias para llegar a ser competentes en su utilizacién; lograr ser buscadores,
analizadores y evaluadores de informacion; usuarios eficaces y creativos de herramientas de
productividad; tomar decisiones y solucionar problemas; comunicadores, colaboradores,
publicadores y productores; y por consiguiente ser ciudadanos informados, responsables y

capaces de contribuir a la sociedad.
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De acuerdo con el teérico Mora (2009) una definicidén, muy acertada, y concreta de las
tics, es la realizada por la Union Europea (2009): Las tecnologias de la informacion y de las
comunicaciones (TIC), son un término que se utiliza actualmente para hacer referencia a una
gama amplia de servicios, aplicaciones, y tecnologias, que utilizan diversos tipos de equipos y de
programas informaticos, y que a menudo se transmiten a traves de las redes de
telecomunicaciones. Caracteristicas

De acuerdo con los grandes cambios sociales que permiten que la cultura se acerque
progresivamente a los campos de la informacidon y de la comunicacién; y a lo expresado por la
tesista Avitia (2010), podemos afirmar que el presente siglo se inicia con el reto y la conviccion
de que la educacion de calidad debe adaptarse y dar respuesta a las necesidades del cambio y
dado al protagonismo de las Tecnologias de la Informatica y Comunicacion TIC; es evidente que
la ensefianza debe estrecharse con estas y aprovechar al méximo las ventajas que estas ofrecen.

2.2.1 Tecnologia y Educacion;

Las teorias del aprendizaje mas utilizadas en la creacién de ambientes instructivos, fueron
desarrolladas cuando el aprendizaje no habia sido impactado por la tecnologia en opinién de los
tratadistas Valerio y Valenzuela (2011); actualmente la sociedad de la informacion ha creado
nuevas expectativas en la educacién asociadas al potencial que ofrecen las nuevas tecnologias.

Por lo tanto y de acuerdo a la teoria de Hawkins (2004) las economias del conocimiento
exitosas, seran aquellas que desarrollen las habilidades necesarias para poder transformar
productivamente el conocimiento y la informacion en servicios y productos innovadores.

Estas propuestas nos llevan a considerar la necesidad de actualizacion en la materia, los
tedricos Ricoy et al (2011), consideran que la utilizacion de las herramientas de Internet

aplicadas al campo profesional de la educacion requiere el dominio de conocimientos y
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habilidades basicas de tipo informatico, con diferente grado de especializacion en funcién del
instrumento virtual; y ademas ha de disponerse de otras habilidades, capacidades y
conocimientos propios de este escenario y &mbito laboral; nos permiten inferir el auge del uso
exitoso de la tecnologia en los medios educativos.

Seguido de lo comentado por los autores, pese a los avances que la cienciay la
tecnologia han generado en gran parte del mundo; en la educacion y sobre todo la forma en que
los estudiantes aprenden y los profesores ensefian, casi no ha cambiado. Los tedricos Valerio y
Valenzuela (2011), corroboran lo dicho al afirmar que a pesar de las grandes bondades que
parecen ofrecer las TICs a las iniciativas de aprendizaje, muchas no consiguen los resultados
esperados.

La tesista, Avitia (2010) afirma lo anterior, con los resultados de su investigacion donde
concluye que, los docentes se limitan a usar las tecnologias de informacién y comunicacion para
presentar sus contenidos programaticos sin traspasar los limites de las clases tradicionales.

En contraparte los estudios de Romo (2010) sugieren que utilizar la tecnologia en el
proceso de ensefianza aprendizaje se pueden facilitar el desarrollo de ciertas habilidades y
competencias en los individuos; esta postura es apoyada por el tratadista Fernandez (2002)
cuando expresa que los avances de la tecnologia en la educacion continua, disminuyen las
distancias entre la formacidn técnica o profesional y la obsolescencia de los conocimientos y
apoya a quienes se involucran a fondo en el contexto laboral y cuentan con menos oportunidades
de asistir a centros educativos que les provean de la actualizacion requerida.

El conocimiento y la informacion se han convertido en los recursos mas importantes para
la productividad, competitividad y prosperidad, y por ello las naciones estan dandole prioridad a

desarrollar su capital humano; asi lo afirma la teoria de Hawkins (2004)

26



Ante las propuestas de un sinfin de autores en pro del uso de las TIC para la educacion;
surge el termino conectivismo como marco de referencia para lograr una mejor aplicacion de las
nuevas tecnologias de informacion, propuesto por los estudiosos Valerio y Valenzuela (2011)

Los autores afirman que las instituciones educativas tendrdn aprovechar las posibilidades
que brindan las herramientas Web 2.0, en especial las redes sociales en linea, como
complemento de las estrategias de e-learning tradicional; por su parte el tedrico Bernal (2007)
agrega que el nuevo entorno digital conocido como la Web 2.0, marcado por la interactividad, el
multimedia y las redes de alta velocidad, supone un cambio sustancial en la concepcion, gestion
y uso de los contenidos educativos tradicionales

Sin embargo es imperativo tener las habilidades necesarias para el uso de las TIC en el
ambiente educativo, como lo son el poder colaborar, trabajar en grupos y compartir informacion
a través de redes globales, destaca el estudioso Hawkins (2004).

La tesista Avitia (2010) confirma lo anterior con los resultados de su investigacién
concluyendo y confirmando su hipétesis; destaca que las nuevas herramientas tecnoldgicas
pueden promover que el alumno muestre una actitud mas activa y que bien orientado, adquiera
un mayor compromiso con su propio aprendizaje.

2.2.2 Ambientes educativos virtuales;

En la tltima década del siglo XX e inicios del presente siglo, las modalidades no presenciales
han tenido un crecimiento acelerado en el ambito educativo. El teérico Ramirez (2012) define a este
tipo de ambientes denominados e-learning, como la distribucién y entrega de informacion e
instruccion educativa via medios electrénicos, incluyendo Internet, Intranets, emision satelital,

audio/video tapes, TV interactiva, CD-Rom, y DVD.
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Educar en la sociedad del conocimiento y de la informacion implica enfrentar varios retos
para garantizar su eficacia; afirma el estudioso Morales (2011); por un lado, asegurar el acceso a
la informacion misma, posibilitando a las personas con la oportunidad de acceder a la red, como
escenario para la difusion de la informacion; y por otro comprender que el conocimiento y la
informacion se han convertido en la base de los procesos productivos.

El autor destaca la definicion de la teoria de (Barberd, 2008) quien afirma que un
ambiente virtual de aprendizaje se define como un espacio formativo ubicado en una plataforma
tecnoldgica que facilita todas las interacciones necesarias para el aprendizaje en un entorno
digital mediante TIC en la red.

La ensefianza virtual ha tomado un papel importante en la educacion, rompiendo barreras
fisicas, sociales y temporales que impedian a muchas personas estudiar y/o realizarse
profesionalmente, satisfaciendo asi, necesidades de capacitacion profesional y asi continuar con
sus estudios; lo anterior lo afirman los tratadistas Gonzales y Ramirez (2009).

Hablemos entonces de los tres elementos claves del proceso de aprendizaje en los
ambientes virtuales; el e-mediador, el e-estudiante y el e-contenido; la tedrica Morales (2011),
afirma que dependera de larelacién y la propuesta didactica establecida entre estos tres
elementos, y del potencial del ambiente virtual; para que se vea favorecida la construccion de
competencias.

Como primero de los elementos esenciales de los ambientes virtuales, la autora propone
la adquisicion de recursos, destacando la enorme posibilidad de acceso a la informacion; de
forma rapida y economica; asi mismo los multiformatos en que ésta se presenta: como lo son los
discursos oral y escrito, la animacion grafica, video, simulaciones, conferencias multiples,

dialogos con expertos, etc.,
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Al igual agrega que los ambientes virtuales de aprendizaje ofrecen la posibilidad de
comunicacion multimedial sincrénica y asincronica proporcionando al usuario espacios
comunicativos que permite la interactividad permanente y tematica entre los usuarios y la
creacion de redes de aprendizaje; y por légica relacional la construccion de competencias se
adquieren al adquirir habilidades de creacion, deliberacion, juicio critico, indagacion y consenso
entre otras.

Corroborando lo anterior encontramos que se ha demostrado que las discusiones
sincrénicas son Utiles para promover la interaccion social, mientras que las discusiones
asincronicas promueven la comunicacion orientada a la tarea, por lo cual deben utilizarse para
distintos fines educativos asi lo afirman los teéricos (Imy Lee, 2003).

El segundo elemento considera la propuesta de actividades de acuerdo al tedrico Morales
(2011) considera que las actividades pueden realizarse en multicontextos: la red misma, su
contexto de actuacion, su actividad profesional, entre otras.

El tercero y ultimo de los elementos es la definicion de actuaciones, lo cual que permitan
la movilizacion de recursos y la amplitud del marco geogréfico presente en los ambientes
virtuales de aprendizaje, esto es la actuacion en lo global y en lo local.

Entre las ventajas del uso de ambientes virtuales; podemos considerar que estos permiten
que el docente virtual proponga actuaciones en ambientes reales (contextos de actuacion del
aprendiz) asi como en ambientes simulados, lo que implica una actitud ecolégica frente al tiempo
invertido en la construccion de una competencia y en los posibles errores con consecuencias para
las comunidades que se pueden presentarse en el aprendizaje; lo anterior afirmado en la teoria de

Morales (2011).
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Otra de las bondades de este tipo de ambientes de acuerdo con los estudiosos Imy Lee,
(2003) es gque en una capacitacion a través de una pagina web se pueden tener discusiones en
linea, las cuales permiten a los alumnos alcanzar una mayor comprension conceptual; trabajo
colaborativo y una retroalimentacion oportuna por parte del profesor.

La tedrica Zapata (2013), por su parte, considera como aspecto positivo, que la educacion
mediada por la tecnologia busca potenciar en los estudiantes el desarrollo del pensamiento
I6gico, creativo e innovador, recursivo y proactivo; y sugiere como una buena estrategia para
lograrlo es a través del manejo de las diferentes herramientas, tanto de software como de
hardware.

La autora, ademas agrega que la educacion debe ir a la vanguardia de los medios
actuales y globalizantes, lo cual permite ofrecer perspectivas de mejoramiento para la ensefianza
y el aprendizaje, y la construccion de nuevos escenarios educativos, a partir de la aplicacion de
herramientas digitales que pueden aportar un mejor desempefio para el proceso dentro del aula.

2.2.3. La labor de docente en ambientes virtuales;

El nuevo entorno virtual es un reto que exige del profesor nuevas habilidades, para el
estudioso Marino (2013), el docente debe pensar en las posibles necesidades de aprendizajes que
le pueden surgir al alumno en el recorrido de construccion del conocimiento; y construir
materiales en linea pensando como lo harian ellos; adecuados, capaces de motivar a seguir
aprendiendo; ademas debe asirse de un repertorio de posibilidades que se adapten a las
necesidades de sus estudiantes, monitoreando permanentemente lo que se hace con lo que se
aprende.

Por lo tanto el docente "virtual™ debe situarse en el nuevo espacio formativo sabiéndose

guia y compafiero de viaje del protagonista del proceso de aprendizaje: el estudiante. Los
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tratadistas Mestre et al (2007), afirman que el profesor de un entorno tecnoldgico, debera
contar necesariamente con un buen dominio de la tecnologia a nivel de usuario (como minimo) y
sera tanto mas creativo e innovador cuanta mas capacidad tenga para comprender todos los
aspectos técnicos.

Por lo anterior el estudioso Marino (2013), sugiere que la experiencia que ha de generar
el docente suponga aspectos tales como la concepcion de un modelo pedagdgico, la congruencia
y atractivo de su disefio, la apertura de espacios de comunicacion, la constante actualizacion de
conocimientos en el campo de estudio y, sobre todo, hacer que el estudiante desarrolle una
participacién activa en el entorno del programa educativo.

El teérico Puerta (2011), destaca la relevancia de que la meta social de la docencia
consiste en la transmision de la cultura y la formacion de personas criticas.

Al respecto la tesista Avitia (2010), afirma que es imperativo que los docentes se
convenzan de las bondades y ventajas que ofrecen las TIC, que estas no deben ser vistas con
desconfianza, temor 0 como amenaza a su funcion profesional como educadores, sino como un

instrumento que permite apoyar y enriquecer su labor docente.
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Las TIC impactan la educacion

Ambientes virtuales (e-learning)

Competencias comunicativas (Uso de Blog, Twitter y Redes Sociales).

Figura 4. Tecnologias de informaciony comunicion (TIC)

En un mundo globalizado el cual ha caracterizado al siglo XXI por el permanente cambio;
lo cual exige de la implementacidn oportuna de innovaciones en todos los &mbitos; ante estos retos
las tecnologias de informacién y comunicacién hacen su aparicion como elementos innovadores
en todos los &mbitos. El &mbito educativo no es la excepcion, estamos viviendo en un periodo de
transicion en el cual se combinan la educacion presencial con el uso de las TIC sin embargo pese
al auge que actualmente tienen estas herramientas; la informacion consultada nos hace afirmar,
que existe una area de oportunidad para lograr incorporar el uso de los ambientes virtuales como
una alternativa para la educacion continua; al igual que la relevancia de poner atencion a las
competencias comunicativas dentro de estos ambientes; y el surgimiento de herramientas de
comunicacion virtuales como lo son los Blogs, foros, Twitter y otras redes sociales como medios

para eficientizar los procesos de comunicacion y por consiguiente el de ensefianza aprendizaje.
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2.3 Competencias Comunicativas

El desarrollo de la educacion basada en competencias ha ido avanzando en los Ultimos
sesenta afos, los tratadistas Lozano y Herrera (2011), afirman que tienen sus inicios en paises de
lengua inglesa ((Estados Unidos, Canada, Inglaterra, Australia y Nueva Zelanda) permeando
posteriormente a otros paises como (Costa Rica, Francia, Alemania, Suecia y México) los cuales
vieron en este modelo educativo una alternativa para mejorar la mano de obra calificada en un
primer momento y el sistema educativo general en uno segundo.

Los autores agregan que este modelo educativo, surge ante la ola de cambios
estructurales en una sociedad que exigia la formacion de recurso humano, que se adecuara al
mercado laboral y no que se quedara en el plano tedrico de lo que se aprende en un aula de
clases.

En el trayecto historico podemos apreciar tres de las competencias: el conductista, el
constructivista y el holistico. EI primero de ellos se basa en las ideas de un desempefio
observable como resultados de respuestas deseables en los individuos; en el segundo se
privilegia la inteligencia y las capacidades de alto procesamiento intelectual y; un tercero que
incluye, tanto la relacion de las habilidades, las destrezas y los conocimientos, como los valores
y a las actitudes, lo anterior de acuerdo a los estudiosos Lozano y Herrera (2011).

Como ya se ha mencionado, el elemento medular de esta investigacion son las
competencias comunicativas; por tanto, iniciemos por las definiciones de sus componentes y

posteriormente como competencia transversal.

2.3.1 ¢Qué son las competencias?
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Importante es considerar que el término competencia; se utiliza con gran ambigtiedad y
ligereza conceptual en los discursos educativos, aseguran los tedricos Lopez y Flores (2008); de
acuerdo con los autores a través de la revision bibliografica se encontré que, lo mismo asignan
los significados de capacidad, destreza, habilidad, pero también el de torneo o contienda; por tal
motivo es conveniente regresar a la raiz de la palabra “Competencia”.

La tedrica Del Hierro (2009), nos traslada a los griegos, ubicando los antecedentes de la
palabra competencia; al considerar que si bien Aristoteles no se refirid a éstas, sus aportes fueron
elementos fundamentales para su comprension, al reconocer las potencialidades que tiene el
sujeto y que puede desarrollar, como resultado de un ejercicio, por tanto competencia seria el
acto que se logra mediante el perfeccionamiento para el cumplimiento de un fin.

La real academia de la lengua espafiola (2014) la define competencia (Del lat. competentia;
cf. competir)

La investigadora Del Hierro (2009), destaca la importancia de resaltar que el concepto de
competencia tiene un caracter polisémico; esto es, que se percibe en la medida en que se avanza
en la exploracion.

En una de sus percepciones encontramos que las competencias pueden entenderse como
la forma en que las personas movilizan los recursos que poseen para desempefiarse de manera
exitosa frente a determinadas situaciones; lo anterior de acuerdo a la teoria de Morales (2011).

En opinion de los estudiosos Lozano y Herrera (2011) una competencia se entiende
como el conjunto de experiencias vividas por cada persona, las cuales son enriquecidas tanto por
el contexto social, politico, econdmico y cultural en el que esta inmerso el individuo; y que dan

pie al desarrollo de procesos metacognitivos los cuales que le permitan la adquisicion de ciertas
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capacidades, valores y actitudes para adaptarse, familiarizarse y desempefiarse de forma dptima
en diversas situaciones que enfrente ya sea en los medios tanto laborales o personales.

Por su parte, los tratadistas Ricoy et al (2011), afirman que la competencia se puede
considerar como la capacidad que se adquiere a través del aprendizaje y de la experiencia
(marcada por rasgos de personalidad y del entorno) y que, combinando armonica y
dinamicamente un conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas, valores, actitudes y
emociones, permite afrontar y resolver con éxito distintas situaciones o acciones
contextualizadas por analogia o descubrimiento.

En otras palabras, para el teérico Romo (2010) una competencia es el conjunto de
comportamientos, aptitudes y habilidades que permite desarrollar adecuadamente alguna
actividad.

Los tedricos Lozano y Herrera (2011), clasifican las competencias de la siguiente manera:

» Laborales; (No requieren estudios formales) y profesionales (requieren de estudios

profesionales, universitarios).

« Genéricas o transversales; (permiten aumentar las posibilidades de empleabilidad,

favoreciendo la adaptabilidad a los cambios laborales y se adquieren mediante
procesos sistematicos de ensefianza aprendizaje y de una rigurosa evaluacion) y
especificas (propias de una determinada ocupacion, tiene alto grado de
especializacion).

» Baésicas; las cuales pueden ser instrumentales (suponen una combinacién de

habilidades manuales y capacidades cognitivas que posibilitan la competencia
profesional); las interpersonales (suponen la habilidades o destreza de aceptar y

expresar sentimientos y emociones adecuadamente propias y de los demas,
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posibilitando la colaboracion en objetivos comunes) y las sistematicas (suponen
destrezas y habilidades relacionadas con la totalidad de un sistema).

« Blandas (son las relacionadas con los procesos inherentes a la comunicacion y a la
influencia interpersonal) y duras (hacen referencia a las competencias técnicas u
operativas que se requieren para llevar a cabo una tarea especifica).

» Docentes (establecer las capacidades cognitivas y conductuales que debe de tener, el
docente y lo que se espera de él dentro de su practica laboral, de acuerdo al contexto
social, politico y econémico) estas a su vez se subdividen en, competencia
diagndstica, cognitiva, ética, 16gica, empética, ludico, metacognitiva y comunicativa.

2.3.2 ¢ Qué es la comunicacién?

Al considerar los conceptos de ser humano y comunicacion debemos partir de la premisa
que estan unidos; lo anterior de acuerdo con el estudioso Ayala en Lozano (2005); por tanto la
comunicacion deviene esencial porque es el vehiculo que nos permite relacionarnos, o mejor aun
vincularnos con los demas. Lo anterior segun el tedrico Guix (2011).

Considerando la relevancia de estas afirmaciones retomemos al tedrico Ayala en Lozano
(2005), quien afirma que la comunicacion permite al hombre la trascendencia de sus
pensamientos interiores, sus acciones, y comportamientos; esta actividad le da sentido a la
existencia del ser humano, lo distingue y le da valor como ser pensante, permitiéndole conocer y
ser conocido por los demas; afirmando esta teoria, el tratadista Guix (2011) considera que la
comunicacion deviene el vehiculo que nos permite “interser” esto es, conectar para

interrelacionarnos.

Iniciemos entonces el tema con la definicién de la real academia de la lengua espafiola

(2014) Comunicacion (Del lat. communicatio, -onis). Accion y efecto de comunicar o
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comunicarse; trato, correspondencia entre dos 0 mas personas; transmision de sefiales mediante

un coédigo comun al emisor y al receptor.

2.3.3 Paradigmas de la comunicacion;

Sin embargo hablar hoy de comunicacion, es romper paradigmas, ir mas alla de algunos
mitos y teorias como lo afirma la teoria de Guix (2011), como aquella segun la cual la
comunicacion consiste en un simple intercambio de estimulos y respuestas mediados por

informaciones entre personas.

El paradigma de este mito es sin duda la teoria transmisionista de Shannon y Webber.

Mensaje — Emisor —> Canal — Codigo —> Receptor

Figura 1.1 Teoria transmisionista de Shannon y Webber

Por su parte, cuando, se trata de definir la comunicacion humana tipicamente, segun el
tedrico Ayala en Lozano (2011), va méas alla, ya que toma en cuenta el proceso de interaccion
de los elementos que la componen: el emisor, el receptor, el mensaje, el canal, el contexto, la

retroalimentacion, la codificacion y la decodificacion entre otros aspectos

El autor Guix (2011), inserta su definicion de comunicacion como un proceso psicosocial
que tiene la finalidad de unirnos, trazar relaciones estables, y pautadas como para que podamos

formar colectividades; esta definicion es reforzada por el tedrico Ayala en Lozano (2011)

37



cuando hace hincapié en distinguir tres ideas basicas para entender la importancia de la

comunicacion en la vida del hombre.

La primera de ellas es la imposibilidad de la incomunicacion, el autor afirma que aun sin
la intencidn de hacerlo, las personas transmiten mensajes a traves de otras vias como lo son

expresiones verbales y corporales.

La segunda es la caracteristica totalitaria de la comunicacion, esto es, todo comunica
algo, de acuerdo con el autor, la totalidad de las cosas que se pueden percibir son motivo de

comunicacion.

La tercera y Gltima la multiplicidad de significados en los mensajes transmitidos.

La polisemia es otro elemento importante a considerar ya que esta presente en todo
intercambio de comunicacion; esto es que los mensajes poseen la ventaja y a su vez la desventaja
de tener varios significados, por tanto de acuerdo con el autor la interpretacion de los mensajes

tiene amplia cabida en respuesta.

El tedrico Guix (2011), por su parte afirma que aungue para algunos comunicar es tan
sencillo como respirar, lo cierto es que se trata de un proceso activo y complejo en el que
intervienen por lo pronto, procesos semanticos, neuroldgicos, psicoldgicos, sociales y culturales.

Importante es sefialar que la sociedad en la que vivimos se caracteriza por la velocidad y
cantidad de estimulos a los que estamos expuestos, que exigen al ser humano el reto de atender

cada vez mas contactos con otros.
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Por lo anterior es importante considerar a la comunicacion y como elemento decisorio en
la prosperidad de un determinado grupo cultural; de acuerdo con los tratadistas Lopez y Encabo

(2002).

De acuerdo con la informacidon presentada, es importante considerar la gran relevancia
que el tema tiene para el ser humano; consideremos entonces a la comunicacion como un
elemento vital de las personas, que le permiten vincularse, interser y trascender; conocer y ser
conocido en el medio donde se desenvuelve, formar parte de esa colectividad ya sea social o
laboral; cierto es que no se nace con habilidades comunicativas, estas deben adquirirse
sisteméaticamente; hacer de esta una competencia transversal que le permita a la persona una
mejor adaptacion a los cambios constantes que la sociedad le requiere.

2.3.4 ¢ Que son la competencias comunicativas?

En un intento por enlazar los conceptos antes mencionados, los tedricos Lépez y Encabo
(2002) sugieren prestar atencion a la definicion de competencias comunicativas del estudioso
Hymes (1995), como aquello que la persona hablante precisa saber para poder comunicarse de
manera eficaz en contextos culturalmente significantes; lo cual denota que el objetivo es que la
persona desarrolle la habilidad para producir y entender textos que no son tanto gramaticales sino
apropiados para el contexto en el que se realizan.

De acuerdo a la definicién de los tedricos Lozano y Herrera (2011) encontramos que el
enfoque es hacia el ambito educativo; ya que consideran que en las competencias comunicativas
el docente establece una relacion de comunicacion con el educando utilizando distintas
herramientas e instrumentos para mejorar el proceso de ensefianza-aprendizaje. Los autores

sugieren que para que esta comunicacion sea efectiva, el docente tiene el deber de escuchar
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atentamente los intereses y motivaciones de sus alumnos y utilizarlos para mejorar sus
habilidades comunicativas como educador.

De igual manera Las competencias comunicativas hacen referencia a la capacidad de
elaborar (producir), comprender (recibir), e interpretar mensajes de distintos tipos y por
diferentes medios; refiriéndose también a la habilidad de interactuar con otros de manera
correcta; asi lo afirma la teoria del estudioso Romo (2010).

Los tedricos Ricoy et al (2011) le dan un enfoque tecnolégico al afirmar que la
competencia comunicativa y en lenguajes se encuadra entre las principales para la utilizacion de
las herramientas de Internet.

Entre las propuestas del autor Romo (2010) encontramos que la autora sugiere para
facilitar el estudio de las competencias comunicativas es conveniente subdividirlas en cinco
grupos: adquisicion de informacidn, aplicacion, analisis, sintesis y comunicacion, destacando
como resultado de su investigacion que no todas las competencias comunicativas son
desarrolladas en los ambientes virtuales, ni con la misma calidad.

2.3.5 Competencias comunicativasy el uso de las TIC

Los principios del conectivismo reflejan la importancia que, para el aprendizaje, tienen
las redes sociales. El hecho de que la informacion se produzca al ritmo de los tiempos actuales, a
la complejidad para conocer sobre todo, y la posibilidad de permanecer en contacto con otras
personas, gracias a las TIC, y a las redes sociales que nos permiten mantener de contactos una
gran importancia; segun los tratadistas Valerio y Valenzuela (2011).

El investigador Marino (2013), rescata la propuesta del teérico Sevillano (2009) quien
afirma que la comunicacion virtual es definida como el intercambio de informacion en entornos

virtuales, es decir en entornos que estan parcial o totalmente basados en “imputs” sensoriales
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generados por un ordenador. Lo anterior da la posibilidad de evidenciar su uso en herramientas
como la mensajeria instantanea, el correo electronico, la videoconferencia, blogs, juegos en linea
y mundos virtuales entre otros.

De hecho, el dominio de la competencia comunicativa es fundamental para poder realizar
la interpretacion de significados en el uso del internet, los estudiosos Ricoy et al (2011),
agregan que, esta competencia es necesaria para el acceso a los contenidos de la red, su
elaboracion o reelaboracion, y para establecer el intercambio. Aunado a ello se debe tener en
cuenta las caracteristicas que presenta la comunicacion a través de Internet que, en gran medida,
se encuentra supeditada a normas hipercontextuales y sociales determinantes, con un lenguaje
diferenciado.

El tedrico Romo (2010) agrega al respecto que en las clases a distancia las interacciones
pueden darse de manera sincronica, donde los alumnos trabajan simultaneamente y se da una
comunicacion directa o en linea, por ejemplo en el uso de chat foros; por otra parte estan las
interacciones asincronicas, donde los alumnos tienen una comunicacion no se da en tiempo real
esto es, fuera de linea, ejemplo de ello es el correo electronico.

Reafirmando esta propuesta del autor Jiménez (2011), considera que el email como una
de las herramientas de trabajo mas empleada actualmente, la velocidad y su empleo masivo en el
intercambio de emails entre trabajadores, clientes, proveedores, colaboradores... hace necesario

saber comunicar eficientemente, con un vocabulario amplio y adecuado.

2.3.6 Competencias comunicativas y uso de los blogs
Al considerar los “Blogs” como una herramienta de comunicacion en los ambientes

virtuales, nos encontramos con los autores Kajder y Bull (2004), quienes exponen las
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caracteristicas de los “Blogs”; afirmando que estos ofrecen un espacio para escribir, constituido
en dos terceras partes por un diario en linea y en una tercera parte por una herramienta de
discusion.

Los autores consideran que los “Blogs” proveen un foro que invita a realizar comentarios
y a discutir. En ellos se utilizan ademas, una larga lista de habilidades de escritura; por ejemplo,
lenguaje conciso, voz fuerte, juego de ideas.

Entre las caracteristicas instructivas de los blogs; los autores destacan que, un blog exige
precision, debiendo e conformarse en palabras breves e intencionadas, (Economia) esto es “ir al
grano” el espacio limitado obliga a que los estudiantes “condensen” sus escritos y demuestren
como piensan cuando trabajan como lectores o escritores.

Todas y cada una de las participaciones se fechan y archivan, lo cual permite al lector
apreciar la evolucion de las ideas en el tiempo.

Asi mismo, los tedricos Kajder y Bull (2004) consideran que los comentarios en los
“Blogs” estimulan la revision de pares, y dan inicio a un proceso de comunicacion interactiva
que permite la retroalimentacion la cual comienza con la participacion inicial.

Gracias a la Multimedia, Los “Blogs” ofrecen al usuario la posibilidad de publicar
imagenes y aun grabar archivos de sonido, abriendo maltiples medios de comunicacion.

La Gltima caracteristica es la Inmediatez. Una vez que se publique una participacion en
un “Blog”, esta aparece en la Red, generando una sensacion inmediata de logro, en el ciclo de
comentarios y de respuestas.

Los autores afirman que “Los Blogs” mejoran la motivacion si se utiliza

adecuadamente los espacios de escritura electronicos.
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Los teodricos Kajder y Bull (2004), sugieren la reinvencion y adaptacion de “los Blogs”
en las actividades de ensefianza; para las actividades literarias considerar estrategias como
*Diarios de Personajes, *Mentes abiertas, *Mesa redonda de personajes, *Respuesta del grupo
en un circulo literario entre otras.

Si el Blog esté dirigido a la revision y gramatica los autores proponen que entonces
debemos pensar en actividades como *escrito del “abogado del diablo”, *en pocas palabras
(encapsular) *hacer explotar las frases.

Como estrategias de reinvencion de Blogs, los autores proponen incluir imagenes esto es
“Fotoblog”; por otro lado si el objetivo es la escritura creativa sugieren el “Narrablog”

Los “Blogs” ofrecen un espacio de escritura multigenérico y multimedial que puede
estimular a los estudiantes mas “visuales” e impulsarlos a una interaccion diferente con el texto
escrito.

De acuerdo con los autores la participacion en “Blogs” combina iméagenes, sonido y texto
escrito, lo que ofrece diferentes opciones de inicio y posibilita una comunicacién mas rica

Entre los beneficios del uso de los Blogs, de acuerdo a la opinion de los autores Kajder y
Bull (2004) la precision y economia de cada participacion estimula a los estudiantes escritores a
trabajar con secciones de texto mas pequefias. El énfasis se hace en la exploracion del proceso de
escritura en el lenguaje que se utiliza en el nivel mas simple; impactando en la motivacién del
alumno; yen la confianza del estudiante en su texto y en su conocimiento; esto es que lo
anima a continuar con la lectura de textos més dificiles.

Finalmente los autores concluyen que la caracteristica més sobresaliente de los “Blogs”
para el aprendizaje es el interés que despiertan en los estudiantes.

2.3.7 Competencias comunicativas y el uso del Twitter;

43



Considerando otra de las herramientas de la Web 2.0 encontramos el uso del Twitter; el
teorico Lopez (2011), afirma; Twitter se define a si misma como “una red de informacion en
tiempo real que permite conectarse a asuntos de interés. Simplemente, hay que buscar cuentas
relevantes y seguir las conversaciones” en la actualidad esta herramienta esta ganado popularidad
entre los docentes, quienes la utilizan para enriquecer sus ambientes de aprendizaje.

Para efectos précticos, el autor define a Twitter como una red social con formato
“microblogging” que permite a un usuario registrado enviar y recibir mensajes de texto de hasta
140 caracteres, llamados “tweets” (trinos). Entre los beneficios que ofrece esta herramienta es
que los usuarios tienen la posibilidad de seguir los “tweets” de otros, suscribiéndose como
“seguidores”. Por lo tanto de acuerdo al autor, cualquier usuario puede tanto re publicar
(“retwittear”) los mensajes que recibe y que encuentra de interés para sus propios seguidores,
como contestarle directamente a sus autores.

Dado que la seguridad es tema critico en el uso de las TIC para los ambientes educativos,
en lateoria de Ldpez (2011), destaca el lanzamiento de otras aplicaciones que ofrecen
funcionalidades similares a Twitter, en un entorno controlado; como ejemplo nos presenta a
Edmodo, entorno de “microblogging” disefiado especialmente para ambientes educativos, con
interfaz disponible en espafiol.

Edmodo permite a los docentes registrarse, crear grupos y comunicar el codigo de esos
grupos a los estudiantes correspondientes; asi, los mensajes solo llegaran a quienes se encuentren
en un grupo seleccionado. Los beneficios de esta herramienta el autor sefiala que es posible
especificar la Institucion Educativa para agrupar a todos los miembros de esta; activar las
notificaciones via correo electronico o mensajes de texto que muestran actividad en la cuenta

creada en Edmodo.
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Una vez que conocemos algunas herramientas que favorecen las competencias
comunicativas; podemos estar en sintonia con los resultados de la investigacion de la tesista
Awvitia (2010), afirma que la participacion y la motivacion de los estudiantes tiene que ver con el
equilibrio existente, entre el uso y el aprovechamiento eficiente de los recursos tecnoldgicos
disponibles y las estrategias didacticas usadas por el docente; a traves de interesar y relacionar

los conocimientos con la préctica; la autora lo define como “interaccion continua”.

Imposibiidad de incomunicar, totalidad
{toda comunica] y polisemia {muitipicdad
de significados).

Como Capacdad para comunicarse

‘oma forma de relacionarse

Figura 3. Competencias comunicativas.

De acuerdo a la teoria presentada, se puede afirmar que hablar de comunicacion es
esencialmente hablar del ser humano, en un primer contacto con el téermino Comunicacion,

sugiere contemplarle por los elementos que la componen; (emisor, receptor, mensaje);
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adentrandonos en el tema le encontramos en una version méas profunda; esto es, como el gran
cambio del ser humano, el cual dio sentido a su existencia diferenciandole como ser pensante y
que trasciende a través de sus pensamientos, acciones y comportamientos. Esta capacidad
también denominada Competencia Comunicativa permite a la persona comunicarse eficazmente
en cualquier contexto; para lo cual se debe prestar atencion a sus componentes.

e Laadquisicion de la informacion.

e La Aplicacion

e Elandlisis

e Lasintesis

e La comunicacion per se.

Comunicacin

Educacion continua

-Elementos que la componen
-Caracteristicas de la comunicacion
-Paradigmas

-Aprendizaje en los adultos
-Capacitacion vs Educacion continua

Competencias
comunicativas

-Como una necesidad
-Enfocadas a la educacion

Figura 5 .Interrelacion de la educacion continua, las tecnologias de informaciony comunicacion y las las competencias comunicativas..
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A través de esta imagen se pretende afirmar lo propuesto por el teérico Hawkins (2004);

“es hora de cambiar colectivamente nuestra aproximacion al proceso de aprendizaje”.

Ya sea como tedricos o como agentes de cambio, debemos incorporar el uso de la
tecnologia; aprovechar al maximo las ventajas que los ambientes virtuales prometen en beneficio de
todos los involucrados en el proceso educativo; esto es, haciendo participe a los directivos y
administradores de las organizaciones, a los docentes en la medida de no solo virtualizar sus
presentaciones, sino sacarle provecho al potencial de la tecnologia para mejorar los resultados
educativos planificados; estableciendo junto con los expertos creadores de los espacios virtuales,
que promuevan el desarrollo de las competencias comunicativas, misma que a través de una
permanente retroalimentacién proporcionen al sector educativo o laboral, elementos para inferir el
resultado del proyecto de capacitacion en si; y como medio de comunicacion permanente a través del

cual se pueda la organizacion pueda percibir rasgos tanto de cultura como del clima laboral.

Finalmente los adultos que estaran inmersos en este proceso, se encuentran ahora frente a la
tan anhelada alternativa, la cual les permite facilitar su aprendizaje continuo; rompiendo las barreras
espacio temporales, las cuales por décadas han sido las causantes de la desactualizacion y

estancamiento del personal, por consiguiente de las organizaciones, y de las comunidades en general.

Investigaciones:

Es de gran importancia considerar que si bien se encontraron referencias tedricas de los
temas abordados, casi nula es la informacion que combina los tres constructos; lo cual es

estimulante para el investigador a manera de aportar nueva informacion cientifica al respecto.

Resulta evidente que la mayoria de los trabajos consultados tienen en comun el

aprovechamiento de los recursos tecnolégicos, a favor del desarrollo de competencias, asi mismo
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algunos de ellos manifiestan diferencias en su forma de presentarlos; desde el disefio,
presentacion de actividades, aprovechamiento de herramientas gratuitas y en la evaluacion; ya
que como lo afirma Merino (2013) estas deben partir de la deteccidn de las necesidades

particulares de los propios integrantes del grupo.

Iniciando el detalle de la investigacion de autor Merino (2013), cuyo objetivo fue
“Analizar los efectos del diserio en la asignatura de Comunicacién Oral y Escrita, impartida en

la Carrera de Administracion de Empresas, en una universidad peruana”™

El autor declara su trabajo como una “investigacion predominantemente cualitativa” con

disefio “cuasi experimenta; pre test y post test”.

Para la muestra se eligieron personas con experiencia laboral cuyas edades van de 24
afios a mas, eligiendo la “muestra por conveniencia” para lo cual eligié un grupo de control y un

grupo experimental.

De acuerdo a las conclusiones, el autor afirma que se ha evidenciado que no hay
diferencias significativas en el desarrollo de las competencias lingisticas de expresion escrita y
comprension de la informacion entre el grupo de control y el experimental; por lo tanto se sugirié

una mayor necesidad de mejorar las habilidades de redaccién en ambos grupos.

Se tomo especial atencion a los medios de comunicacion empleados, ya que se observo
mayor demanda el uso de las herramientas y de creacion de formas sincronicas como

videoconferencias.
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Finalmente el autor afirma que se observo una evidente cohesion interna 'y en el
desarrollo del programa el cual puede ofrecer nuevas alternativas para el surgimiento de

propuestas en la educacion virtual del &mbito universitario peruano.

Es momento de retomar la investigacion de la tesista Avitia (2010) quien parte de su
pregunta de investigacion la cual versa; ;Como aplican los profesores universitarios sus
conocimientos pedagogicos, habilidades y destrezas en el domino de las tecnologias de

informatica y comunicacion TIC; para hacer mas eficiente su practica docente en el aula?

La autora se refiere a su investigacion como un “estudio cualitativo” aplicando el método

deductivo, a partir de la fundamentacion teérica.

A través de un disefio etnogréfico la autora busco describir y analizar una comunidad

especifica. Esta muestra estuvo compuesta por 11 profesores; 15 alumnos y 4 directivos.

Los instrumentos usados por la tesista fueron; entrevista estructurada a los docentes
universitarios y a los directivos y encuestas a los alumnos, ademas se aplico la técnica de
observacion directa de los participantes; respecto al analisis de datos la autora refiere que al ser
una investigacion de corte cualitativo, ante la recepcion de datos no estructurados, una
interpretacion expositiva, a fin de otorgar organizacion a la informacion; a través del recuento y

andlisis la autora busco dar sentido y respuesta a su pregunta de investigacion.

Entre las conclusiones la autora argumenta que partiendo de la premisa de que el
aprendizaje es un proceso inacabado y parlantemente facultativo del ser humano y, de acuerdo a
los resultados de su investigacion, se considera que un factor que favorece la apropiacion
tecnoldgica es el deseo de aprender y la confianza en las propias capacidades para seguir
desarrollandose tanto en lo personal como en lo profesional.
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Ante el cuestionamiento de cuéles son las competencias que perciben poseer los docentes
universitarios que se apoyan en las tecnologias de informacién y la comunicacion; para llevar a
cabo su labor profesional, y como son vistas por los directivos y los alumnos a su cargo, se
destaca que cuentan con habilidades bésicas en el manejo de recursos y medios tecnolégicos, asi

como de conocimientos tedrico-practico sobre sus especialidades.

La autora evidencia la necesidad de que los docentes deben desplegar habilidades y
destrezas tecnologicas para eficientar sus estrategias pedagdgicas; y desarrollar un manejo habil
del lenguaje, la comunicacion, la motivacion, la empatia y la creatividad a fin de lograr que sus
estudiantes desarrollen las competencias iddneas para enriquecerse personalmente y para

insertarse y adecuarse al ambito profesional deseado.

La autora sugiere que los docentes deben preparar estrategias que promuevan
aprendizajes significativos en sus estudiantes y que pese a que aun existen fendémenos como la
burocracia y los prejuicios que frenan la implementacion de las herramientas de tecnologia en la
educacidn superior; los resultados de esta investigacion muestran que el docente si tiene interés
y disposicion de prepararse mas y mejor en el conocimiento de las herramientas tecnoldgicas,

para implementarlas y favorecer sus estrategias para el aprendizaje significativo.

La autora considera que es preciso que las autoridades de las organizaciones educativas,
sean conscientes de la necesidad de que los docentes sean equipados con estas habilidades ; para
lo cual deben promover cursos de capacitacion y actualizacion que fomente en el docente las
competencias necesarias para el desempefio de su labor; entre las cuales destacan, conocimientos

y pertinencia de estrategias docentes, discernimiento para la aplicacion de software y hardware,
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capacidad para implementar eficientemente las TIC en su proceso de ensefianza — aprendizaje,

asi como las competencias comunicativas e interactivas.

La autora resalta que los docentes investigados estan a favor del uso de la tecnologia
como una forma de facilitar la administracion de su tiempo, asi mismo agrega que el uso del
internet les proporciona el uso de blogs, paginas web, videoconferencias, utilizando estrategias

motivacionales para promover el uso de las TIC de forma responsable y significativa.

La tedrica concluye que de acuerdo a la aseveracion planteada en su investigacion; el uso
de las TIC puede promover que el alumno muestre una actitud mas activa y que bien orientado,
adquiera un mayor compromiso con su propio aprendizaje; ya que la participacion y motivacion

del alumno requiere realizar actividades que promuevan el desarrollo de competencias.

La autora confirma que los docentes universitarios usan las herramientas tecnoldgicas
solo para presentar sus contenidos pragmaticos, sin traspasar los limites de las clases
tradicionales; destacando la necesidad de adecuar cursos que desarrollen tanto el uso de las TIC

y del lenguaje especializado en este tipo de comunicacion.

La tesista Roig (2001) nos presenta como hipoétesis en el documento de su tesis de
disertacion doctoral, “este estudio trata de valorar la presencia e impacto de las tecnologias de la
informacién y comunicacién TIC en los centros escolares publicos de primaria en Espafia, en
qué medida se han desarrollado las potencialidades educativas que ofrecen las TIC en el

curriculo escolar, que funciones se les atribuye y que uso hacen de ellas.

La muestra elegida por la autora es representativa de los sitios web escolares de las

distintas Comunidades Autonomas del Estado Espafiol.
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La autora denomina a su investigacion empirica de caracter "descriptivo/ exploratorio’
asi mismo afirma “Si tuviéramos que identificar el tipo de método seria pues, descriptivo

analitico”

Para el alcance de los objetivos la autora creo un instrumento de valoracién de Webs
escolares, el cual incluia preguntas abiertas y cerradas y fue analizado de forma mixta

cuantitativa y cualitativamente.

La autora afirma en sus conclusiones que la elaboracion del instrumento de valoracion
resulto en verdad efectivo; los resultados arrojados por este instrumento le permiten a la
investigadora proporcionar a cada centro evaluado un reporte cuantificable del uso de sus
paginas Web; sin embargo para efectos de esta investigacion nos enfocaremos a las conclusiones

cualitativas percibidas para la autora; entre las cuales se destaca que:

El nimero de sitios Web de centros escolares publicos, no es proporcional al nimero de sitios
educativos absolutos considerados en la evaluacion; asi mismo, la informacion que aparece en los
sitios Web corresponde a la informacion de sitio como continente y no como contenido, los aspectos
contextuales y organizacionales prevalecen sobre los aspectos pedagogicos y didacticos; por lo
anterior la autora deduce que los sitios Web de los centros escolares publicos espafioles no reflejan
articulacion de las TIC; al igual se percibe una utilizacion escasa de los espacios que se aproximan al

uso de estas herramientas.

De la misma manera que las ideas de la sociedad o cultura no son contenidos de
conocimiento inamovibles, el concepto de educacién y en su caso la aplicacion al mismo de la
innovacion tecnoldgica, también son susceptibles de ser entendidos de diferentes maneras o en
funcion de diferentes enfoques; la autora sintetiza sus conclusiones diciendo, “es evidente que la

simple presencia de las tecnologias novedosas en los centros educativos, no garantizan la innovacién
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en su significado real. La innovacion debe ser concebida como el cambio producido en las

concepciones de ensefianza y en los proyectos educativos y la forma de llevar estas a la préctica

La autora sugiere prestar a cuatro aprendizajes de acuerdo con la UNESCO (1996) que son

aprender a conocer, aprender a hacer, aprender a vivir juntos y aprender a ser.

Hemos retomado la investigacién de los autores Gonzélez y Ramirez (2009) la cual tiene
como objetivo de este estudio el analizar las competencias desarrolladas por estudiantes en
ambientes virtuales a través de las practicas de evaluaciéon formativa utilizadas en los cursos; asi
mismo presentan como pregunta de investigacion ¢Qué competencias se desarrollan en ambientes

virtuales de aprendizaje y como la evaluacion formativa colabora en ese desarrollo?

La muestra representativa de esta investigacion son cuatro cursos de posgrado de una
institucion de educacion superior privada; asi mismo los autores utilizaron una metodologia
cualitativa, con un enfoque de investigacion de estudio de caso; las unidades de analisis para el
estudio fueron el disefio del curso en la plataforma Blackboard y las interacciones en los foros de

discusion entre estudiantes y profesores; el método de indagacion fue el uso de cuestionarios.

Los teoricos consideran como hallazgos relevantes que la educacion basada en competencia
en los ambientes de aprendizaje a distancia busca desarrollar habilidades comunicativas mediante el

uso de herramientas tecnoldgicas.

Asi mismo, las practicas de evaluacion formativa que aportan al desarrollo de esas
competencias fueron la coevaluacion y la autoevaluacion. Asi mismo los autores encontraron que dos
competencias predominantes son el desarrollo de habilidades para usar la tecnologia y la resolucion

de problemas en entornos profesionales.
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De acuerdo a lo anterior los investigadores concluyen ante el cuestionamiento respecto a ¢qué
competencias se desarrollan en los ambientes de aprendizaje a distancia y como la evaluacion
formativa colabora en ese desarrollo?, lograron conocer que en los cursos analizados, la formacion
basada en competencias se llevaba a cabo de dos formas; la primera es por medio del desarrollo de
habilidades de comunicacidon, donde el alumno adquiere competencias relacionadas con el uso de
herramientas tecnoldgicas de vanguardia, que le permiten integrarse en un ambiente de aprendizaje
virtual, para asi llevar a cabo una comunicacion efectiva entre los involucrados en el proceso de

ensefianza-aprendizaje.

La segunda forma como se lleva a cabo la educacion basada en competencias, es a través del
desarrollo de habilidades del alumno respecto a su formacién profesional, las cuales le permitiran

desempefiarse en el &mbito laboral.

Los autores concluyen su investigacion afirmando que la formacion basada en competencias
de los alumnos de educacién a distancia es posible a través de la evaluacién formativa, ya que
permite tener un impacto significativo en el aprendizaje del estudiante, que posteriormente podra
Ilevar a la practica en su trabajo, en su vida cotidiana, o en donde sea necesario, es decir, serd un

alumno competente.

La investigadora Santovefia, (2010) a través de su estudio pretende analizar la participacion
en cursos de formacion permanente universitaria desarrollados integramente en entornos virtuales de
aprendizaje.; para lo cual elige una muestra que esta formada por cuatro cursos de formacion
permanente publicados en WebCT y destinados a graduados, especialmente a docentes de distintos

niveles educativos.

La autora basa en un disefio mixto desarrollado desde una perspectiva cualitativa y

cuantitativa; asi mismo refiere que los instrumentos con los que se han recogido los datos han sido
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principalmente la herramienta de «Seguimiento de alumnos» y la herramienta de comunicacion de

WebCT.

Ente sus conclusiones la autora sugiere formular tres grupos de competencias que se deben
fortalecer en los ambientes virtuales de aprendizaje, a saber: competencias comunicativas:
interpretacion, proposicion y argumentacion, formuladas en funcion de las diversas interacciones
comunicativas que se establecen en este tipo de entornos de aprendizaje; competencias clave:
entendidas como aquellas competencias requeridas para desempefiarse en ambientes virtuales y a la
vez construidas en este tipo de ambientes: digitales, ciudadanas y de autogestion del conocimiento; y

las competencias disciplinares, definidas al interior de cada disciplina.

Al introducirnos a la investigacion del tedrico Acufia (2007) encontramos como objetivo
general el “Indagar y fundamentar que actividades en linea fomentan de modo no arbitrario y
sustancial, lo que el estudiante ya sabe, con los contenidos de aprendizaje, provocando
intencionalmente retos y desafios que lo motiven a aprender y a comunicarse para aprender”; el cual
pretende alcanzar a través de una investigacion empirica; entre los instrumentos utilizados el autor
hace referencia a la observacion y a la investigacion documental; asi mismo el autor considera que

hace una interpretacion cualitativa de caracter situacional descriptiva.

El autor hace referencia a una muestra representativa la cual abarcaba el 64% de los

estudiantes a evaluar.

Como ya se coment0 para la coleccion de datos el autor utilizo la recoleccion de datos se
llevd a cabo en tres etapas. La primera de ellas fue la revisién documental seguida de la aplicacion de

dos cuestionarios; finalmente se realizaron observaciones en clases presenciales.

El autor nos propone varias consideraciones como resultado de su investigacion; respecto a
las caracteristicas de las actividades en linea que promuevan una educacion para la vida, afirma que
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es necesario que las plataformas contengan actividades interactivas que posibiliten al estudiante la

toma de decisiones.

De igual manera el autor sugiere evaluar diversos aspectos integrales del proceso educativo,
con la finalidad de tomarlos en cuenta antes, durante y después del desarrollo del acto académico; a
la par se requiere delinear en forma clara y concisa lo que se espera que los alumnos demuestren
como consecuencia del aprendizaje; esto es la evaluacion del aprendizaje a través de elementos
tangibles como escritos, modelos, prototipos o proyectos; asi como por medio de su comportamiento

y expresion verbal.

Continuamos con la investigacion de los tedricos Romero et al (2009 ) quienes pretenden a
través de una investigacion mixta; conocer el uso de las tics, en la educacion béasica de jovenes y
adultos a través del Modelo de Educacion para la Viday el Trabajo (MEVYT) en sus modalidades
virtual y en linea en comunidades rurales y urbanas del Estado de Yucatan; para lo cual se tomé la
totalidad de los participantes encuestando a todos los sujetos de cada plaza comunitaria
seleccionada inscritos a cualquiera de las dos modalidades de los cursos de educacion para la vida;
para alcanzar los objetivos propuestos se construy6 un cuestionario estructurado, asi mismo Para
garantizar la validez y confiabilidad del instrumento, se llevo a cabo una validacion de expertos y una

prueba piloto.

Entre las conclusiones de este estudio los autores reportan que en las modalidades

relacionadas con las tecnologias los jovenes se sienten mas relacionados con éstas.

Asimismo los autores afirman que quienes participaron en su estudio, manifestaron tener
algunas dificultades para cursar su educacion basica. En este sentido los autores consideran que las
TIC, tomadas como herramientas de apoyo a la formacion, demostraron su potencial como

facilitadoras de los procesos de ensefianza y de aprendizaje. Desde el punto de vista de los usuarios,
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les permiten gestionar el proceso de su aprendizaje, pudiendo ir a su propio ritmo y en base a un
itinerario personal, seleccionado y profundizando en contenidos que consideren mas interesantes;
ofrecen ademas, la posibilidad de acceder a nuevas fuentes de informacion y poder interactuar con

otros estudiantes.

Finalmente los autores concluyen sugiriendo que la incorporacion de las tecnologias de la
informacién y la comunicacion a los procesos de formacion supone no sélo un cuestionamiento de
las précticas habituales sino que, ademas posibilitan evaluar las practicas existentes y proponer

procedimientos alternativos.

La investigadora Del Hierro (2009) considera que su estudio tiene como punto de partida la
competencia comunicativa intercultural; para lo cual las competencias, la comunicacion, la cultura y
la ideologia, desde la conciencia critica, son las cuatro grandes categorias que orientaron el desarrollo
de su proceso investigativo. La autora determina como objetivo general el tener una vision
comprensiva, amplia y critica de las relaciones entre las categorias: competencia, comunicacion,

cultura e ideologia.

La metodologia utilizada por la investigadora refiere que la metodologia no se concibe sélo
como un medio para lograr ciertos objetivos, sino como una manera de percibir lo que se esta
estudiando; de ahi la importancia de trabajar la relacion entre la teoria y el método, como dos
realidades integradas por lo tanto lo considera como un proceso de indagacién es continuo y no esta
terminado, porgue permanentemente se abre a nuevos interrogantes para futuros proyectos de

investigacion.

La autora considera que su investigacion, es de caracter meta teérico, considerando el
estado del arte como una investigacion documental, es decir, es la construccion de un texto sobre

otros textos.
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El desarrollo de la investigacion corri6 a cargo de un equipo de profesores del Departamento
de Lenguas de la Universidad Javeriana, por tanto, la dindmica del proceso investigativo se
caracterizo por ser particular y colectivo; particularmente el trabajo colectivo de esta investigacion,
consistio en definir criterios de evaluacion de la informacion, de disefio de los formatos, de
socializacion de resultados, de comentarios sobre los trabajos presentados por los compafieros, de
toma de decisiones sobre los procesos, de discusion, aclaracion o complementacién sobre las
exposiciones realizadas en las reuniones de trabajo y de construccidn de acuerdos sobre aspectos

tedricos y metodologicos del trabajo.

Dada la naturaleza de esta metodologia emergente, afirma la autora que las etapas se fueron
definiendo durante el desarrollo de la investigacion, en la medida que se iba avanzando en el proceso
y a partir de los hallazgos que se iban encontrando y en la medida que el equipo de trabajo,
colaborativamente, iba adquiriendo nuevos aprendizajes para el trabajo en grupo; entre las cuales se
destacan la revision bibliogréafica; acercamiento a cada uno de los conceptos de base: competencia,
comunicacion, cultura e ideologia y la profundizacion en los contextos, interrelaciones y prospectivas

que enmarcan el concepto de competencia comunicativa intercultural critica.

La investigadora afirma que, los hallazgos sobre los avances en el desarrollo del
conocimiento en relacién con la competencia comunicativa intercultural critica, demuestran que el
interés inicialmente se centrd en el concepto competencia; y que en una primera instancia se puede
percibir que al trasladar la reflexion de las competencias al sujeto competente en situaciones de

interaccion, la comunicacion es un primer eje integrador donde la cultura y la critica estan presentes.

Las propuestas de los estudiosos antes mencionados se pueden resumir en total acuerdo con
la investigacion de Acufia (2007) quien concluye que el logro del conocimiento significativo

mediante el trabajo colaborativo en linea por parte de los estudiantes, esta condicionado al uso de
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contenidos interactivos en las actividades de aprendizaje; a la promocion de conocimientos,
actitudes; habilidades y valores; a que se promueva la comunicacion estudiante-estudiante y maestro-
estudiante; a la promocién de la basqueda y manejo de informacion en linea; a considerar el tiempo
que dispone un adulto para estudiar; a la motivacion intrinseca de cada uno de los estudiantes; a que
la problemaética que se les plantee forme parte de su contexto; a la inclusién de la autoevaluacién y la

evaluacion; y la inclusion de foros de discusion que promuevan la confrontacion de ideas opiniones y

conclusiones.
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Capitulo 3 Método

Es pertinente iniciar este capitulo con la definicion del término metodologia, el cual
designa el modo en que enfocamos los problemas y buscamos las respuestas, definicion
proporcionada por los estudiosos Taylor y Bogdan (1987) al igual, los tedricos afirman que en

las ciencias sociales aplica a la manera de realizar la investigacion.

Los estudiosos antes mencionados, afirman que no es hasta el siglo XIX y principios del
XX lo que ahora denominamos métodos cualitativos fueron usados conscientemente en la

investigacion social.

En este capitulo se presenta al lector el método con el cual se planed responder a la
pregunta generadora de esta investigacion, la cual versa: ¢Cudales son los efectos de capacitar al
personal operativo de una empresa en ambientes virtuales y de qué manera infieren las competencias

comunicativas en el proceso? Para lograrlo, se disefiaron una serie de estrategias de acuerdo a las
caracteristicas de la muestra del personal operativo propuesta; para lo tal fin, se disefid una
evaluacion, la cual a traves de una variedad de instrumentos se realiz6 la coleccion de datos; los
cuales proporcionaron la informacién para responder a la interrogante motivo de la

investigacion.

De acuerdo a los tedricos Valenzuela y Flores (2012) el disefio de investigacion es el plan
general de la investigacion que comprende los procedimientos que el investigador llevara a cabo
para dar respuesta a las preguntas de investigacion. Asi mismo los autores afirman que el disefio

tiene variaciones de acuerdo con el enfoque de investigacidn que adopte el estudio.

De acuerdo con lo anterior, a continuacion se describe el método de investigacion

utilizado, para el desarrollo de la presente investigacion.
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3.1 Meétodo de investigacion

Para abordar esta investigacion se eligio el Enfoque Cualitativo; lo anterior de acuerdo a
lo indicado por los tedricos Hernandez et al (2010) cuando afirman que este enfoque es guiado
por los temas o areas significativas de la investigacion. Los autores declaran que el enfoque
cualitativo utiliza la recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o afinar

preguntas de investigacion en el proceso de interpretacion.

Este enfoque de investigacion fue elegido al considerar que la finalidad de la
investigacion era conocer y comprender como infieren las competencias comunicativas en la
capacitacion en un ambiente virtual en una empresa, en este sentido se buscaba profundizar en
como los participantes delinean el proceso comunicativo de su organizacion, a traves del uso de
nuevos medios de comunicacion como lo son los foros y los blogs, en un proyecto innovador de

capacitacion,

Para la seleccion del enfoque mencionado se han consultado los teéricos clasicos, entre
los que hemos de mencionar a Taylor y Bogdan (1987) cuando al definir metodologia
cualitativa, se refieren en su sentido mas amplio a la investigacion que produce datos

descriptivos: las propias palabras de las personas habladas o escritas y la conducta observable.

Reforzando lo anterior, retomamos lo dicho por los autores Hernandez et al (2010)
partiendo de la premisa que con el enfoque cualitativo, se busco principalmente “dispersion o

expansion” de los datos e informacidn; mas que cuantificar el éxito o fracaso del proyecto.

A continuacion se presentan las caracteristicas propuestas por los autores antes

mencionados, las cuales sirvieron de base para la eleccién de este enfoque cualitativo:
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Punto de Partida: Existe una realidad que descubrir, conocer el interpretar; en esta
investigacion en particular la intencion es conocer la inferencia de las competencias
comunicativas en un proyecto de capacitacion a través de un ambiente virtual.
Realidad a estudiar: Al considerar que existen realidades subjetivas, se parte de la
premisa que el mundo social es relativo, y en este caso solo puede ser entendido
partiendo del punto de vista de los actores, en este caso el personal operativo a
capacitarse en el ambiente innovador en cuestion.

Naturaleza de la realidad: Tomamos en cuenta que la realidad si cambia por las
observaciones de cada uno de los participantes y la recoleccion de datos.

Obijetividad: De acuerdo con los autores; consideramos que esta investigacion si admite
subjetividad.

Metas de la investigacion: Coincidiendo con los autores consideramos que la meta es
describir, comprender e interpretar el fenémeno, a través de las percepciones y
significados producidos por las experiencias de los participantes.

Ldgica: En esta investigacion se aplicd la l6gica inductiva, de lo particular a lo general;
de los datos recolectados a las generalizaciones.

Posicidn del investigador: Partimos de la premisa como investigadores de reconocer los
propios valores y creencias.

Las interacciones fisicas y psicoldgicas del investigador con el fendmeno: Estas se
consideraron de proximidad e interdependencia.

El planteamiento del problema: Fue abierto, libre, flexible, no acotado.

El uso, y papel de la teoria: En esta investigacion la teoria es un marco de referencia, el

cual fungié como proveedor de la direccion de la misma; la finalidad de esta de acuerdo
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con los autores, fue para el investigador mas que un fundamento, fue la identificacion y
el descubrimiento de como se relacionan.

La Hipdtesis: En este caso supuesto de investigacion se generd al inicio del
planteamiento del problema; los autores afirman que también es posible construir o
modificarla al final.

El disefio de la investigacion: Este fue abierto y flexible, y pudiéndose modificar
durante el mismo trabajo de campo.

La muestra: Fueron considerados algunos, ya que no se pretende generalizar los
resultados del estudio.

Recoleccidn de los datos: Se llevd a cabo con la intencidn de colectar datos profundos y
enriquecedores, orientados a proveer un mayor entendimiento de los significados y
experiencias de los operadores participantes; considerando la propuesta de los autores, se
inicié con una observacion la cual permitio concebir la mejor forma de recoleccion de
datos.

Anélisis de los datos: En este sentido, una vez colectados los datos verbales, no verbales
y escritos, se procedié a describir la informacion y agruparla por temas.

Criterios de evaluacion: de acuerdo con los autores se consideraron como criterios la
credibilidad, confirmacién, y transferencia.

Presentacion y reporte de resultados: Retomando la propuesta de los autores se
consideraron Utiles para la presentacion de resultados el uso de narraciones, fragmento

de textos, y modelos conceptuales.
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Compartiendo la afirmacion de los tedricos Valenzuela y Flores (2012) respecto a que
como investigadores cualitativos estamos interesados en: (1) como la gente interpreta sus
experiencias, (2) como ellos construyen su realidad, y (3) qué significados atribuyen a sus
experiencias. Yaque el proposito central de esta investigacion fue comprender lo que sucede
con las competencias comunicativas y su inferencia en el fendmeno innovador de capacitacion

en linea; por lo tanto se le considero una investigacion cualitativa en su totalidad

Debido a que las investigaciones de corte cualitativo, presentan al investigador una
amplia gama de metodologias; se tomé como punto de partida el objetivo general de esta
investigacion que es; conocer los efectos de las competencias comunicativas en la implantacion
de un proyecto de capacitacion del personal operativo a través de una pagina web;

consideramos para su analisis la metodologia etnogréfica.

La propuesta anterior partio de consideraciones tedricas, como las de los autores
Hernandez et al (2010) quienes nos acercan a la definicion de Patton, (2002); Mc Leod y
Thomson (2009), los cuales afirman que los disefios etnograficos pretenden describir y analizar,

ideas, creencias, significados, conocimientos y practicas de grupos, culturas y comunidades.

Asi mismo se considerd la propuesta de los autores quienes al retomar a Alvarez-Gayou
(2003) resaltan que el proposito de la investigacion etnografica es describir y analizar lo que
hacen usualmente las personas de un sitio estrato o contexto determinado, y los significados que
ellos dan a ese comportamiento realizado en circunstancias comunes, o especiales; como lo es en
este caso el fendmeno de capacitacion en ambientes virtuales y en particular las competencias

comunicativas; objeto de estudio de esta investigacion, y donde los resultados resaltan las
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regularidades que implicaron un proceso, en una cultura en particular cobran relevancia en el

contexto de la presente investigacion.

Por igual, retomando a los teoricos Valenzuela y Flores (2012) quienes afirman que la
etnografia es el enfoque mas popular y conocido por los investigadores cualitativos, el cual tiene

sus origenes en el campo de la antropologia cultural a inicios del siglo XX.

Considerando que esta investigacion posee las caracteristicas tipicas a considerar en la
metodologia etnografica, de acuerdo a los estudiosos Hernandez et al (2010) ya que implica a
mas de una persona; los operadores participantes conforman una base regular y lo han hecho
desde tiempo atras; representan el estilo de vida del sector operativo; comparten patrones de
creencias y comportamientos y poseen una finalidad comun ya que son parte del proyecto piloto

de implantacion de la innovacion en capacitacion.

Reafirmamos lo antes mencionado con la propuesta de los tedricos Valenzuela y Flores
(2012) quienes sugieren a la etnografia como una descripcion e interpretacion de una cultura o
de un grupo social, que conlleva un proceso y un producto; la cual considerada como proceso
implica la observacién prolongada y persistente de un grupo a través de la observacion
participante en la cual el investigador se involucra en el dia a dia de las vidas de las personas;

visto como producto implica la generacion de un escrito con sus hallazgos.

Los tedricos Hernandez et al (2010) sugieren prestar atencién a las clasificaciones de los
disefios etnogréaficos; entre los cuales podemos mencionar los disefios realistas, 0 mixtos, los
disefios criticos, los disefios clasicos, los disefios micro-etnografico, los meta-etnograficos y el
estudio de casos, este Ultimo fue considerado como la mejor opcidn para la presente

investigacion.
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El estudio de caso constituye una descripcién y andlisis a profundidad de un sistema
delimitado. Es importante resaltar como lo afirman los autores que, parte de la confusion que
rodea a los estudios de caso es que en el proceso de llevarlo a cabo, se fusionan tanto la unidad
del estudio (el caso) como el producto de este tipo de investigacion destaca el autor Merriam,

(2009) en la teoria de Valenzuela y Flores (2012)

Acotando nuestro disefio metodologico, consideramos que las caracteristicas distintivas
del estudio de caso aplicaron a esta investigacion; de acuerdo a la teoria de Valenzuela y Flores
(2012); a) el caso en si es el objeto de estudio, b) lo importante es la unidad de analisis, no el
tema, ¢) su delimitacion intrinseca, d) no clama por un tipo particular de coleccién y andlisis de

datos.

El tedrico Stake (2010) define el caso como algo especifico, algo complejo, en
funcionamiento. El autor retoma a uno de los primeros etndgrafos educativos, Smth (s/f) quien

define el caso como un “método acotado”

En la presente investigacion el caso nos fue dado; y de acuerdo a como lo propone el
estudioso, como investigador asumimos la responsabilidad de evaluarlo, este tipo de casos son
denominados instrumentales, ya que su finalidad es comprender otra cosa diferente al caso en si;
en este estudio mas que conocer los resultados del proceso de capacitacion a través de ambientes
virtuales lo que se pretendia es conocer la inferencia de las competencias comunicativas en los
resultados del proyecto piloto; en otras palabras el estudio del caso fue un instrumento para

llegar a la informacion que se busca.

La investigacion se planed desarrollar en fases, las cuales estan disefiadas para alcanzar

el objetivo general antes mencionado.
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Asi pues, en la primera fase se planed hacer una valoracion previa a través de una
revision de documentos, la cual tenia la finalidad de conocer la metodologia de comunicacion
usada por la organizacién y las estrategias comunicativas practicadas con su personal operativo,
abordando el tema de la capacitacion del programa C-TPAT y el conocimiento personal y uso de

las tecnologias de informacion y comunicacion TIC. (Apéndice D)

En la segunda fase la planeacién contemplaba entrar de lleno con la inmersion del grupo
piloto al uso del equipo de codmputo dispuesto para la capacitacion en ambiente virtual; el
auxiliar administrativo hace una presentacion introductoria de la nueva version de capacitacion
para lo cual el participante debera explorar la plataforma y consultarle en caso de tener alguna

duda.

En esta fase el investigador realizo una observacion de campo, recopilando los datos en

una bitacora. (Apéndice E)

En la tercera fase se programd una entrevista semiestructurada a los participantes
después de su primer contacto con la plataforma, con la finalidad de conocer cudl fue su
opinion y rescatar sus sensaciones al utilizar los foros y blogs como medio de comunicacion con

la organizacion. (Apéndice F)

En una cuarta fase el investigador realiz6 una observacion a la plataforma virtual
utilizada para la capacitacién, con la finalidad de conocer y recuperar la informacion de los

mensajes escritos de los participantes en estos medios de comunicacion. (Apéndice G)

En la quinta y dltima fase de la investigacion, se realizo el procesamiento de los datos
por parte del investigador, posteriormente procedio a realizar una triangulacion de la
informacion recabada a través de los diferentes instrumentos antes mencionados; para
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posteriormente proceder a realizar la interpretacion de los mismos y elaborar la presentacion de

los resultados.

El desarrollo y conclusion de las fases descritas en este apartado fueron la parte medular
de la investigacion, ya que esta programacion de sucesos permitio a la investigacion poder

lograr los objetivos previamente planteados.
3.2 Poblacién y muestra

Iniciamos este apartado considerando los lineamientos de los teéricos Hernandez et al
(2010) quienes afirman que la investigacion cualitativa no pretende generalizar los resultados

obtenidos en la muestra a una poblacion.

Es importante retomar la definicion propuesta por los tratadistas Valenzuela y Flores
(2012) para quienes poblacién es el conjunto de todos los individuos objetos, eventos, etc.
sujetos al estudio del fendmeno a investigar. Esta constituye el grupo al que se pretende

generalizar los resultados.

La poblacién donde se realiz6 la investigacion, son operadores de los tracto camiones
quienes pertenecen al area operativa de una empresa privada de transporte internacional, cuyas
edades oscilan entre los 25 y los 50 afios; con nivel de escolaridad que va desde el nivel basico

hasta el nivel medio superior.

Continuamos con la definicion de muestra; de acuerdo a los tedricos Hernandez et al
(2010); la muestra en el proceso cualitativo, es un grupo de personas, eventos, sucesos,
comunidades etc., sobre el cual se habran de recolectar los datos, sin que necesariamente sea

representativo del universo o poblacidn que se estudia.
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La seleccion de las unidades de analisis en investigacion cualitativa se caracteriza porque
se basan en un propdsito, asi lo afirman los teéricos Valenzuela y Flores (2012) aunado a lo
anterior, los estudiosos Hernandez et al (2010) destacan que para los estudios cualitativos la
muestra no es importante, desde el punto de vista probabilistico, lo que el investigador debe

buscar es profundidad.

Asi mismo hemos retomado a los autores para considerar los tres factores para
seleccionar la muestra; el primero es la capacidad que se tiene para manejar la recoleccion y
analisis de los datos, entendimiento del fendmeno lo que corresponde al nimero de participantes
que pueda ayudar a responder las interrogantes, también llamado “saturacion de categorias” y el

tipo de caso que se esta estudiando.

La muestra que se considerd para esta investigacion fueron 22 trabajadores, 20 de ellos
del area operativa y 2 de area administrativa, los cuales fueron elegidos al azar ya que la fueron
seleccionados de acuerdo a la disponibilidad de sus llegadas en la terminal Puebla; en los dias
establecidos para la implementacién de la prueba piloto; por lo tanto basandonos en la teoria de
Valenzuela y Flores (2012) quienes denominan este tipo de seleccion como muestreo por
conveniencia; los autores afirman que como su nombre lo indica, es la muestra basada en la
conveniencia de tiempo, dinero, localizacién, disposicion de lugares e informantes y estas

caracteristicas han sido consideradas para la presente investigacion.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos

Los tedricos Hernandez et al (2010) consideran que existe una estrecha vinculacion entre

la conformacidn de la muestra la recoleccion de los datos y su analisis; los autores afirman que
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los principales métodos para la recoleccion de datos cualitativos son la observacion, la entrevista

y la recoleccion de documentos entre otros.

De acuerdo a lo anterior se establecieron como instrumentos para la recoleccion de los
datos en esta investigacion cualitativa, la revision de documentos, la observacién de campo al
proceso de introduccidn al uso del ambiente virtual, una entrevista semiestructurada y la
observacion virtual a los foros y blogs establecidos como medios para el desarrollo de las

competencias comunicativas.

Previo a la recoleccion de los datos se consider6 la formalizacion de la relacion del
investigador con la empresa en cuestidn, a traves de una carta de consentimiento garantizando la

confidencialidad de la informacion conocida y por conocer. (Apéndices A y B)

Asi mismo se comentd un convenio de confidencialidad con los participantes, para

mantener en el anonimato la informacion proporcionada. (Apéndice C)

A continuacion describiremos cada uno de los instrumentos planeados en esta

investigacion.

De acuerdo con los tedricos Valenzuela y Flores (2012) se consider6 que la observacién
es una técnica de coleccién de datos muy importante, la cual se utiliz6 para describir, eventos,
situaciones y comportamientos que sucedieron en el contexto previsto para la investigacion. Los
autores destacan la importancia de la anotacion y registro sistematico de eventos y
comportamientos en contexto de estudio; retomando a Marshall y Rosman, (1999) destacan que
la observacion se sitda en un rango que va desde un nivel alto de estructuracion, mediante listas
de cotejo, checklist, hasta observaciones con menor estructuracion que permiten descripciones
globales de eventos y comportamientos.
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Los autores Hernandez et al (2010) afirman que la observacion cualitativa implica
adentrarnos en profundidad a situaciones sociales, y mantener un papel activo, asi como una

reflexion permanente. Esto es estar atentos a los detalles, sucesos, eventos e interacciones.

Asi mismo para efectos de esta investigacion se consideraron de gran relevancia las
propuestas antes mencionadas, asi como los propdsitos esenciales de la observacion cualitativa

de acuerdo a lo afirmado por los estudiosos; como lo son:

a) Explorar ambientes, contextos y aspectos de la vida social.

b) Describir comunidades, contextos, asi como las actividades que se desarrollan en
estos, las personas que participan en tales actividades y los significados de las
mismas.

c) Comprender procesos, la vinculacion entre personas y sus situaciones, y los patrones
que se desarrollan en los contextos donde ocurren las experiencias humanas.

d) Identificar problemas.

e) Generar hipoétesis para futuros estudios.

El tipo de observacion que se planifico para esta investigacion, es la denominada por
Valenzuela y Flores (2012) participacion completa; la cual se refiere a la forma mas alta de
involucramiento del investigador sucede cuando estudia una situacion en la cual ya era

participante ordinario.

De acuerdo a estas bases tedricas y a las observaciones realizadas de acuerdo a las guias
disefiadas para tal fin, (Apéndice E) y (Apéndice G); cuya informacidn resultante aliment6 en el
formato para el vaciado de datos (Apéndice I); se pudo inferir un panorama general de la

muestra y del contexto en el que se desarrollé la investigacién, y que la informacion obtenida
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proporciond elementos para poder comprender de una mejor forma tanto el desarrollo como los

resultados de la misma.

El estudio contemplo la programacion del uso de un segundo instrumento denominado
entrevista: los tedricos antes mencionados definen a la entrevista como una interaccion cara a
cara entre dos personas; asi mismo, hacen hincapié en los beneficios que aporta este instrumento
como lo es el que permite al investigador el obtener datos que no pueden ser adquiridos por
medio de la observacion, ya que le permiten al investigador moverse en los tiempos pasado,
presente y futuro, asi como explorar datos a profundidad. Es probable que esta definicion no sea
aceptada por todos los investigadores cualitativos, afirman los teéricos, hay quienes prefieren ver
la entrevista como una construccion de significados entre el investigador y el participante, y no

sblo de este altimo.

Considerando la teoria de Hernandez et al (2010) quienes definen a la entrevista como
una reunion para conversar e intercambiar informacion entre el entrevistado y el entrevistador;
los autores hacen mencion de las divisiones de la entrevista que van desde la estructurada,

semiestructurada, y no estructurada o abierta.

En esta investigacion se contemplé el uso de la entrevista semiestructurada, ya que como
lo afirman los autores antes mencionados, en esta entrevista se usé como base, una guia de
asuntos o preguntas; con la libertad de que esta entrevista semiestructurada le proporciond al
entrevistador la posibilidad de introducir preguntas adicionales para precisar conceptos u obtener

mayor informacion de los temas deseados.

Reforzando la metodologia del uso de la entrevista semiestructurada se tomo en cuenta la

teoria de Stake (2010) partiendo de la premisa de que en las entrevistas cada participante haya

72



tenido experiencias unicas, historias especiales, por lo tanto siguiendo las sugerencias de este
tedrico, si bien se programo el uso de lista corta de preguntas orientadas a los temas de
investigacion; entre su objetivos el investigador debia evitar respuestas cerradas como si, 0 no; y

conseguir la descripcion de un episodio.

De acuerdo con los estudiosos en el tema, Hernandez et al (2010) tomamos en cuenta las
siguientes consideraciones para proporcionar confiabilidad al manejo de los datos; para lo cual

se llevaron a cabo algunas medidas;

a) Proporcionar detalles concretos acerca del punto de vista teérico y del disefio de la
investigacion.

b) Explicar con claridad los criterios de seleccion de los operadores y las
herramientas usadas para realizar la recoleccién de los datos.

c) Describir como se realiz6 la recoleccion y como se llevo a cabo el analisis.

d) Especificar el contexto y como se llevo a cabo el analisis.

e) Justificar como se obtuvieron los datos, al haber tomado en cuenta a todos y de
que se realizaron las preguntas necesarias.

f) Comprobar que la recoleccién fue llevada a cabo con cuidado y coherencia.

Asi mismo se tomaron en cuenta las sugerencias de los tedricos llevando a cabo los

siguientes pasos para la credibilidad de los datos recabados:

a) Evitando dar opiniones o exponer creencias que puedan influir en la
interpretacion de los datos
b) Considerando todos los datos recabados y otorgarles la misma importancia.

C) Privilegiando a todos los participantes por igual.
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d) Buscando evidencias positivas y negativas por igual

Ademas de los criterios antes mencionados, se consideraron las sugerencias de los
autores como lo son la fundamentacion, que la investigacion cuente con una amplitud en sus
bases tedricas; la aproximacion, el investigador especifica la secuencia que siguio la
investigacion; la representacion de las voces, esto es, haber incluido a los representantes de la
poblacién a evaluar; otorgar significado, esto es la profundidad de presentar los nuevos

descubrimientos.

3.4 Aplicacion de instrumentos

A continuacion se presenta una descripcion detallada de la aplicacién de los instrumentos

mencionados en el capitulo anterior, para la recoleccion de datos.

En primera instancia se llevd a cabo una revision de documentos usados como estrategias
comunicativas, para la capacitacion del personal operativo, estos documentos, de acuerdo a la
teoria de Hernandez et al (2010) le sirven al investigador para conocer los antecedentes de un

ambiente o de una situacion en su funcionamiento cotidiano.

Los autores proponen considerar el uso de documentos grupales, como los

memorandums, donde se instruye al personal operativo el manejo del material de capacitacion.

Estos documentos se solicitaron a la empresa, indicandoles que la finalidad de la
informacion obtenida es formar parte de los elementos a considerar dentro de la investigacion, la

cual previamente ha sido autorizada por la gerencia de la empresa.

Posteriormente se realiz6 un registro de la informacion de ese documento, incluyendo

fecha y lugar de obtencidn, y quienes lo produjeron. (Apéndice D) continuando con la
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examinacién de donde encaja esa informacion en el esquema de recoleccién de datos; a

sugerencia de los autores antes mencionados.

Continuando con el siguiente instrumento se programé una observacion de campo,

(Apéndice E) destacando las siguientes recomendaciones de los tedricos Hernandez et al (2010)

e El ambiente fisico, para lo cual se realiz6 una descripcion detallada del tamarfio y
arreglo espacial del lugar donde se realizara la implementacion de la prueba
piloto.

e El ambiente social y humano, se observaron a detalle los patrones de interaccion
y especialmente la direccion de la comunicacidn, patrones verbales y no verbales;
ademas de las primeras impresiones de la investigadora.

e Actividades individuales y colectivas, se observaron al detalle los propositos y
funciones de cada uno de los participantes.

e Hechos relevantes, en este paso se observaron los sucesos que ocurrieron antes

durante y después del uso del ambiente virtual para la capacitacion.

Una vez que se llevo a cabo la capacitacion en el ambiente virtual dispuesto, como se
comentd, con la finalidad de estandarizar los resultados se proyectd que el grupo piloto utilizara
un solo recurso tecnoldgico en particular, dispuesto especificamente para este proyecto de
capacitacion; el cual se ubico en la sede Puebla, dentro de la sala de juntas se adapt6 un equipo
de computo con acceso a internet inaldmbrico y algunos requerimientos de software necesarios
para el funcionamiento del ambiente virtual disefiado para esta capacitacion como lo es Fire fox

Mozilla, y la instalacion del programa denominado Twitter.
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Posteriormente se procedié a entrevistar a cada uno de los participantes, para lo cual la
entrevistadora contaba con la guia de preguntas para realizar (Apéndice F); iniciando con una
charla informal tratando de empatizar con el participante a través de las primeras preguntas de
identificacion; al tratarse de una entrevista semiestructurada se ha planeé desarrollarla con la
libertad de cambiar la secuencia de las preguntas o la profundidad de las respuestas de acuerdo a
cada situacion en particular.

El registro de los datos se planificé hacerlo a través de palabras clave, con la finalidad de
otorgar mayor confianza al participante y, al finalizar cada entrevista se previd la realizacion de
una redaccién més completa de cada una de las palabras clave, a fin de no olvidar ningln

detalle.

Como ya se comentd en el capitulo 1 la administracion considerd dos semanas laborales
para la implementacion del proyecto piloto de capacitacion en ambiente virtual, como fechas
tentativas para la implantacion del grupo piloto se ha programaron las dos primeras semanas del
periodo vacacional de verano del 2014; consecuentemente la investigacion se llevo a cabo
simultaneamente; realizando la observacion de campo, al momento de que los participante

iniciaron el contacto con la plataforma virtual.

La aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos fue importante para la
investigacion ya que de ellos se obtuvo la informacion que sirvid para generar conclusiones
acerca de la puesta en marcha de la estrategia didactica y para la formulacion de los cambios

necesarios.

76



3.5 Capturay analisis de datos

En este apartado se describe la forma en que se llevo a cabo el procesamiento de la
informacidn obtenida tanto en la revision de documentos, las observaciones tanto de campo

como las virtuales y de las entrevistas realizadas.

En primera instancia la captura de datos de la revision de documentos se realiz6 en un

formato de registro (Apéndice D)

La informacidn obtenida a través de las entrevistas fueron trascritas a una matriz por

categorias, adjuntando las originales a fin de corroborarlas.

Los resultados de la observacion al igual fueron concentrados en bitacoras de registro las

cuales han sido disefiadas categéricamente para facilitar el manejo de la informacién.

Las investigaciones cualitativas poseen mayor riqueza y profundidad en los datos,
especialmente cuando estos provienen de diferentes fuentes; por lo tanto, esta investigacion
siguiendo la propuesta de realizar la triangulacién de datos, de acuerdo a los teéricos Hernandez

et al (2010).

La autora Ramirez (2012), sugiere que partiendo del tema de investigacién se consideran
las grandes areas (categorias) del fendmeno a indagar. De esas grandes areas se desprenden
elementos méas pequefios (indicadores) que permiten el estudio de las grandes areas y, a su vez,
estos elementos mas pequefios son los que hacen el desglose en cuestionamientos concretos
(preguntas). La autora afirma que después de plantear las preguntas es cuando el investigador

debe decidir quién es la fuente adecuada para dar esa informacion o, quiénes son los adecuados,
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en dado caso de que se pregunte la misma informacion a dos o mas fuentes (cuestion que ayudo a

triangular la informacion).

De acuerdo a lo anterior, se consideraron las siguientes grandes areas seguidas de sus

indicadores y de sus respectivos cuestionamientos concretos;

Educacion Continua (EC)

Deteccion de las necesidades de aprendizaje.

1. ¢ COomo se realiza la deteccion de necesidades?

2. ¢Quienes participan en ese proceso?

Control de los objetivos de aprendizaje

1. ¢Quienes controlan los objetivos de aprendizaje?

2. ¢Quiénes y como se evalla el proceso de aprendizaje?

Motivacion para el aprendizaje significativo

1. ¢Qué le motiva a participar en este proyecto de capacitacion virtual?

Tecnologias de informacion y comunicacion (T1C)

Contenido

1. ¢La informacion que contiene la pagina capaSITate es interesante?

2. ¢La informacion introductoria fue atil para el manejo de la plataforma?

Usabilidad
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1. ¢El uso de la pagina es amigable y motivador?

Accesibilidad

1. ¢El uso de computadoras para la capacitacion es una alternativa viable?

Competencias comunicativas (CC)

Desarrollo de competencias comunicativas

1. ¢Como es la comunicacién de la organizacion hacia el personal operativo?

Busqueda de la informacion.

2. ¢El uso de la plataforma, y los ejercicios que contiene favorece la busqueda de

informacion?

Analisis.

3. ¢Los ejercicios de la plataforma fomentan el andlisis de la informacion

presentada?

Sintesis.

4. ¢El uso del correo electrénico, del blog, y del twitter son una alternativa de

comunicacion en la capacitacion?

Favorecen el proceso de comunicacion.

5. ¢ Los espacios que contiene la plataforma favorecen la comunicacién con la

institucion y con los comparieros de trabajo?
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La estudiosa, Ramirez (2012) define la triangulacién de la informacion como
herramienta de contrastacion de datos en dos 0 mas fuentes; en este caso en particular se
consideraron cuatro instrumentos que son la revision de documentos, la observacion del proceso
de capacitacion, la entrevista semiestructurada y la observacion al ambiente virtual, con la
finalidad de validar la informacion. Asi mismo hemos usado de acuerdo a la autora el cuadro de
triple entrada, donde se trabajaron en forma vertical las categorias, indicadores y preguntas y; en
linea horizontal, las fuentes descritas en el capitulo dos, marco tedrico y los instrumentos.

(Apéndice H)

Lo anterior lo corroboran los autores Herndndez et al (2010) cuando afirman que en la
recoleccion de datos, la accion esencial consiste en que como investigadores recibimos datos no

estructurados a los cuales nosotros les damos estructura.

Para el manejo de los datos en la presente investigacion se sigui6 la guia propuesta por

Hernandez et al (2010) denominada proceso de andlisis fundamentado en datos cualitativos.

Este proceso inici6 con la recoleccion de los datos usando el formato del (Apéndice I) a
través por medio de la revisién de documentos, las observaciones y la entrevista. Continuamos
con la organizacion de los datos e informacion, determinando los criterios de organizacion, y
procediendo a organizar los datos de acuerdo a los criterios; como siguiente paso se prepararon
los datos para el analisis iméagenes y textos; seguido de la revision de los datos para obtener un
panorama general; a continuacion se descubrieron las unidades de analisis, eligiendo las
unidades adecuadas para los datos; a continuacion se procedié a codificar las unidades, esto es

asignar categorias a las unidades de analisis; seguido de la descripcion de las categorias
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codificadas de primer nivel y finalizando con la codificacién de segundo nivel, agrupando y

relacionandolas.

Para dar validez y confiabilidad a los resultados se llevo a cabo una triangulacion
instrumental, la cual consistié en separar los resultados que arrojaron los instrumentos distintos de
recoleccion de datos que pretendian medir las mismas variables; posteriormente se hizo una
interpretacion de forma horizontal, tomando en cuenta que informacion nos arrojo cada uno de los
instrumentos en cada categoria, y contrastando con lo que nos dicen las fuentes consultadas ya sea

a favor o en contra de lo que encontramos de acuerdo a la teoria de (Ramirez, 2013).

En conclusidn se considera que este capitulo es de suma importancia ya que de la
coleccion eficaz, la confiabilidad y credibilidad del andlisis de los datos, depende el éxito de
esta investigacion; Finalmente, destacamos lo afirmado por los tedricos Valenzuela y Flores
(2010) cuando dicen que no hay métodos perfectos; las limitaciones siempre van a existir, es
mejor tratar de estudiar los fenémenos aunque tengan fallas, que no hacerlo con tal de no

cometer errores.
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Capitulo 4 Analisis y discusion de resultados

En el presente capitulo se analizan y posteriormente se detallan los resultados que se
obtuvieron a traves de la implementacion de los instrumentos descritos en el capitulo anterior y

con los cuales se dio respuesta a la pregunta y a los objetivos de investigacion.

El analisis consistié en codificar de manera abierta y axial los datos de acuerdo a las
unidades de anélisis establecidas en el cuadro de triple entrada (Apéndice H) de acuerdo a los
instrumentos utilizados y al soporte brindado por el marco teorico; lo anterior de acuerdo al
tedrico Hernandez et al (2010) cuando afirma que la recoleccion de los datos consiste en la
accion esencial de recibir los datos no estructurados a los cuales el investigador debe dar
estructura para después interpretar las respuestas de los participantes; retomando la teoria de
Valenzuela y Flores (2012) quienes hacen referencia a que este tipo de analisis también
denominado analisis inductivo; va de lo particular a lo general, esto es, de los datos obtenidos
con las transcripciones de las entrevistas, las notas de campo y las observaciones digitales; a lo

general como lo son los codigos y temas.

Los resultados se presentan a través de elementos gréaficos, de acuerdo a la propuesta de
Valenzuela y Flores (2012) quienes consideran que las ayudas visuales ayuda a expandir la
discusion; asi mismo se presentan citas textuales de algunas de las respuestas tanto de los
operadores como del personal administrativo considerados en este proyecto; mismas que se
obtuvieron tanto de las entrevistas como en las observaciones realizadas en las sesiones
individuales; asi mismo se presenta la interpretacion de los datos desde la perspectiva de
investigaciones pasadas; esto es lo que los autores antes mencionados denominan como

contraste con la literatura que conforma el marco teorico del capitulo I1.
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Cabe destacar que durante el analisis se regresé constantemente a los datos originales a
fin de verificar la claridad de las respuestas y el contexto; asi mismo se buscaron tanto tendencias
y similitudes como diferencias y casos especiales, hasta llegar a la saturacion de los datos; esto
es apegado a la teoria de Valenzuela y Flores (2012) hasta que ya no emergié nueva informacion;
siempre teniendo por eje central la pregunta de investigacion la cual versa:

¢,Cudles son los efectos de capacitar al personal operativo de una empresa en ambientes
virtuales y de qué manera infieren las competencias comunicativas en el proceso?

Asi como el supuesto de investigacion; “Las competencias comunicativas en un ambiente

virtual favorecen el éxito de un proyecto de capacitacion continua”

Esta informacion fue recabada en torno a lo indicado en los siguientes objetivos, tanto
general como particulares:
Objetivo General
Conocer los efectos de las competencias comunicativas en la implantacion de un
proyecto de capacitacion del personal operativo a través de una pagina web.
Obijetivos Especificos
e Observar el uso de los foros como medio de comunicacion del personal operativo
con los capacitadores, en un proyecto de capacitacion en un ambiente virtual.
e Observar los comentarios del personal operativo en los foros y blogs como
elementos para inferir el resultado de un proyecto de capacitacion a traves del uso

de las TICS.

A continuacion, se muestra el mapa conceptual del andlisis de datos.
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Mapa conceptual del
analisis de datos

Observacion ., i3
Observacion Entrevistas Observacion a

de de campo la plataforma
documentos virtual

Pregunta de investigacion
¢ Cuales son los efectos de capacitar
al personal operativo de una empresa
en ambientes virtuales y de que
manera infieren las competencias

comunicativas en el proceso?

Supuesto de investigacion
Las competencias comunicativas en
una ambiente virtual favorecen el éxito
de un programa de capacitacion
continua

Unidades de analisis

Educacion Continua TICS Competencias Comunicativas

Figura 4.1 Mapa conceptual del anélisis de datos

4.1 Recoleccién de los datos

La recoleccion de los datos de los participantes de este proyecto, se llevé a cabo en un
total de 20 sesiones individuales, las cuales se realizaron del 14 al 25 de Julio de 2014, estas
sesiones tuvieron una duracion promedio de 80 minutos, para la entrevista se siguié como guia

el formato de entrevista semiestructurada ubicado en el capitulo anterior (Apéndice F)

La ejecucion del proyecto se realizo en la sala de juntas de las instalaciones de la
empresa en cuestion, en la sede Puebla; las especificaciones del equipo utilizado se muestran en

la siguiente imagen.
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rP ropiedades del sistema

Restaurar sistema Actualizaciones automaticas Remota

Nombre de equipo | Hardware | Dppiones avanzadas |

Sistema:
Microsoft Windows XP

. Profesional
/ " /i Versién 2002
L' / : | Service Pack 3
S Registrado a nombre de:
e — Ml PC
PERSONAL
76460-640-8816093-23695

Equipo:
Intel(R)
Pentium(R) 4 CPU 3.00GHz
3.00 GHz,1,00 GB de RaM

Extensidn de direccidn fisica

Lﬁ\ceptal l [ Cancelar ]

Figura 4.2 Especificaciones del equipo de informética utilizado en el proyecto

Durante las sesiones se observo un ambiente de curiosidad por parte del personal
operativo que aguardaban a ser llamados para participar; dentro de las oficinas también se not6
cierto interés en saber como reaccionaba el personal operativo durante su capacitacion mismo

que habian sido informados del proyecto, de su duracién y de las caracteristicas del mismo.

Los resultados obtenidos en cada sesion se transcribieron en una un archivo de texto
denominado formato para el vaciado de datos (Apéndice F) en este mismo formato se procedio a
la transcripcion de las entrevistas, de la informacion de los documentos, la observacion de campo
y de la observacion de la plataforma virtual; para la realizacion posterior del analisis

interpretativo.
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4.2 Resultados

En este apartado se presentan los resultados obtenidos directamente relacionados con los
objetivos y con el supuesto de investigacion, lo anterior de acuerdo a la teoria de Giroux y

Tremblay (2004)

4.2.1Evaluacion previa de habilidades computacionales;

Es importante mencionar que durante fechas anteriores a las sesiones de implantacion del
proyecto la empresa se dio a la tarea de realizar una valoracion de las habilidades
computacionales de su personal operativo, para lo cual el departamento de monitoreo elaboro un
formato de cuestionario (Apéndice P) con preguntas directas acerca de la percepcion que tiene el
personal operativo de su propio manejo de las herramientas computacionales, del uso del internet
y de las redes sociales; los resultados arrojaron una informacién que la mayoria de los
encuestados no cuentan con conocimientos para el manejo de las herramientas de informacion y
comunicacion; otro dato que es importante destacar es que la edad promedio de los participantes

oscila en los 35 afios; como se muestra en la tabla 4.2 Resultados habilidades computacionales.
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Tabla 4.2 Resultados de habilidades computacionales

Participante Edad Habilidades en TIC Comentarios

P-1 35 No No

P-2 34 No Que nos den cursos

P-3 50 No No

P-4 49 No No

p-7 33 No Que nos den el curso

P-8 49 No No

P-9 32 No No

P-10 34 No Cursos para mejorar el
servicio al cliente

P-11 36 No No

P-12 32 Ninguna Cursos para estar en
contacto con el
operador

P-13 29 Poco No

P-14 39 No No

P-15 42 No No

P-16 33 No Que nos ensefien

P-17 52 No No

P-18 34 No No

P-19 35 No No

P-20 31 No Que nos den cursos

Promedio 35 No No/Que nos den cursos
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Es importante destacar que se encontrd una relacién entre la edad del participante y el
manejo o interés por las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) en congruencia con
estos resultados encontramos informacion consultada en el marco teérico del capitulo dos, la cual
sintoniza con los obtenidos en la investigacién de Romero et al (2009) quienes resaltan entre las
conclusiones de su investigacion, que en las modalidades de programas educativos relacionados
con las tecnologias, los jovenes se sienten mas relacionados con éstas; por lo tanto estos
resultados permiten considerar que esta prueba piloto de capacitacion en linea, que la empresa
inicia el camino para cerrar la llamada “Brecha digital”.

De acuerdo a la informacién resultante de los cuestionarios y a la teoria consultada; es
una realidad tangible lo expresado por los tratadistas Cubides y Valderrama (1996) quienes
consideran que, no todos los paises ni todos los ciudadanos estan preparados para afrontar la
acometida de la globalizacion y la avalancha de la informacion que circula por los medios y las

tecnologias informacionales.

4.2.2 Resultados de la capacitacion en la plataforma virtual;

Durante la realizacion de las sesiones individuales de implantacion y valoracion del
proyecto de capacitacion a través de una plataforma virtual; se encontraron respuestas de gran
riqueza, a continuacion se presentan las principales tendencias encontradas asi como la

descripcion de algunos casos especiales.

Es importante destacar que el propdsito de la investigacion cualitativa no es cuantificar
las respuestas del personal operativo, sino profundizar en las competencias comunicativas de la
empresa y comprender como estas conducen al resultado éptimo 0 no de un proyecto

determinado.
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Durante la presentacion de los resultados se evidencian citas textuales con las cuales se
pretendié ejemplificar en términos de los propios participantes las respuestas de los puntos
valorados, deduciendo similitudes y diferencias con otros datos, evitando tipificar las respuestas

y aprovechando en beneficio de la investigacion la riqueza de las maltiples opiniones obtenidas.

El anélisis de los datos se realizé siguiendo la teoria de Hernandez et al (2010) quienes
indican realizar la codificacion en dos planos, en el primero, se codifican las unidades en
categorias; en el segundo se comparan las categorias entre si para agruparlas en temas y

buscarles posibles vinculaciones.

A partir de la definicidn de Valenzuela y Flores (2012) quienes llaman categorias a la
construccién que elabora el investigador al agrupar datos que pertenecen a esa construccion en

particular, a continuacion se presentan los resultados de estudio por temas o categorias.

4.2.2.1 Educacién Continua;

Los resultados obtenidos respecto a esta categoria reflejan que la deteccion de
necesidades de capacitacion se concentra en las areas administrativas de la empresa, los
documentos relacionados al manejo de la informacidn para la capacitacion analizados, indicaron
gue Unicamente la empresa, disefia y establece los programas de capacitacion; y que estos son
elaborados de acuerdo a los perfiles de puestos establecidos por cada una de las areas, asi lo

aseguro el Administrador General:

“Los gerentes de cada una de las areas de la empresa establecen las necesidades que el

personal operativo debe cubrir y en base a eso se disefian los programas de capacitacion”
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Por su parte el personal operativo a traves de las entrevistas, confirman estos resultados

expresando textualmente:

“Son los jefes los que deciden en que nos debemos capacitar”; “No se toma en cuenta la

opinion del trabajador, no consideran la disponibilidad”

Acorde a estos resultados, se puede observar que pese a los esfuerzos realizados por la
empresa por modernizar el area de educacion, contintan con el estilo tradicional de capacitacion;
en donde no se comparte abierta y formalmente el proceso de aprendizaje con el educando, y de
acuerdo con lo expuesto por el tedrico Knowels (1998) se considera, que estos resultados

tendrén un impacto negativo en el alcance de las metas de la organizacion.

4.2.2.2 Control de objetivos de aprendizaje;

Es importante destacar que la diferencia entre la capacitacion de recursos humanos y la
educacion para adultos reside en el control de las metas de aprendizaje; como lo afirma el
tedrico Knowels (1998); de acuerdo a los resultados obtenidos en este rubro, ofrecen al lector la
certeza de que la empresa detenta el control tanto de los objetivos de aprendizaje, asi como la
evaluacion de los mismos; esta informacion se aprecia en los documentos que acomparian el
material de capacitacién, sin embargo las respuestas del personal operativo hacen referencia en
la falta de seguimiento para la evaluacién de los objetivos de aprendizaje, se reproduce la
respuesta de manera textual.

“Solo nos dan la informacion, pero no nos evaluan” “La evaluacion ya es en el mismo

trabajo”
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Las necesidades y objetivos de aprendizaje los define:

= La empresa No lo se

Figura 4.3 Deteccion de necesidades y control de objetivos de aprendizaje

Retomando los estudios de Bahamon s/f, en coincidencia con los resultados de esta
indagacion, se encontrd que las estrategias tradicionales de aprendizaje favorecen muy poco el
desarrollo de la capacidad de aprender a aprender de los estudiantes, asi mismo con estos
resultados se puede comprobar que la falta de autonomia del desarrollo del educando, ha sido

una de las limitantes para el logro de las metas de aprendizaje, del programa de capacitacion.

4.2.2.3Motivacién para el aprendizaje;

Resultado de la informacion analizada, encontramos que el elemento motivacional de la
empresa para la implantacion de un proyecto de estas caracteristicas fue el establecimiento de
una alternativa asincrénica, viable y de bajo costo, el cual se presentaria como una respuesta a las

necesidades del evidenciar acciones para la mejora continua, requeridas por su proceso de

91



certificacion; a diferencia de las respuestas obtenidas en las entrevistas con el personal
operativo, se observd que el elemento motivador fue la innovacion del uso de las tecnologias de

informacidn y comunicacion para la capacitacion; entre algunas de las respuestas encontramos:

“No sabia de qué se trataba pero tenia curiosidad de saber que se iba a hacer en la

G« . ’ o . 7
computadora” “Estaba nervioso pero queria participar

Motivacion

= Aprender mas = Cumplir con el trabajo No queria

Figura 4.4 Motivacién para el aprendizaje

Resultado de la observacion, se obtuvo informacion que refleja en los participantes
disposicion, curiosidad y motivacion para participar en el proyecto; cualidades que permiten
obtener logros en el proceso de aprendizaje individual permanente; de acuerdo con la teoria de
Bahamon s/f ; en este sentido el autor indica que esta disposicion por aprender y por desarrollar
el conocimiento es basico en el aprendizaje; esta afirmacion es reforzada al consultar la teoria de

la investigadora Avitia (2010) quien considera que esta motivacion, es un factor que favorece la
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apropiacion tecnoldgica; es el deseo de aprender y la confianza en las propias capacidades el
impulso que se requiere para seguir desarrollandose tanto en lo personal como en lo profesional;
al considerar que el promedio de la edad de los participantes de este proyecto se encuentran entre
los 35 afios; mismos que en su mayoria se muestran interesados por aprender; con esta
informacion se puede respaldar lo expuesto por la investigacion de Puerta (2011) quien afirma al
respecto que lo esencial es que a cualquier edad pueda haber alguien que tenga ganas de ensefiar
y alguien con ganas de aprender.

4.2.3 Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC);

4.2.3.1Contenido;

Comparando los resultados obtenidos con la linea positiva de los estudios de Romo
(2010) se consigue afirmar que al utilizar la tecnologia en el proceso de ensefianza aprendizaje,
se puede facilitar el desarrollo de ciertas habilidades y competencias en los individuos; al
observar a los participantes del proyecto quienes luego de haberse declarado analfabetas
digitales, consiguen utilizar el portal y el ponerse en contacto con los elementos contenidos en la
pagina digital; esta informacion les permitié valorar el contenido de la plataforma virtual para la
capacitacion; los resultados hacen referencia a una tendencia mayormente favorable; algunos de

ellos opinaron que respecto al contenido la pagina es:

I TS

“Muy interesante”, “Muy bueno por tratar los puntos de seguridad”

Aun al encontrar respuestas negativas a la informacion contenida en la pagina; estas
también son reflejo de que se logrd poner en contacto al personal con el contenido tematico,

cuando expresan los participantes:

“«“

o aprendi nada nuevo, pues yo ya conocia ese tema”
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Para la empresa, una pagina virtual es una opcion que le permite mantener el contenido
permanentemente actualizado; asi como la evidencia de su difusion; para sus programas de
seguridad, en virtud a estos resultados y a la teoria de Mestre et al (2007) se puede considerar
como un acierto, el que la empresa delegara al departamento de monitoreo la ejecucion del
proyecto, siendo estos los especialistas en el area de informatica; ya que los tedricos afirman
que el profesor de un entorno tecnoldgico, debera contar necesariamente con un buen dominio
de la tecnologia a nivel de usuario (como minimo) y sera tanto mas creativo e innovador cuanta
mas capacidad tenga para comprender todos los aspectos técnicos.

Por su parte al valorar la informacidn introductoria para el uso de la plataforma virtual,
los resultados nos indican que la mayoria de los participantes consideraron que la informacion

proporcionada por la auxiliar administrativa, fue muy util para el manejo de la plataforma:

“Muy buena idea que nos asesoren para el uso de la computadora”, “Muy util la

informacion que nos proporciono” “Ella explica rapido y bien lo que se va a hacer”

Estos resultados, en relacion con lo expuesto por la teérica Avitia (2010) reafirman que
los docentes al desplegar habilidades y destrezas tecnoldgicas, Yy establecer un manejo habil del
lenguaje, la comunicacién, la motivacion y empatizar, logran que sus estudiantes desarrollen las
competencias idoneas para enriguecerse personalmente y adecuarse al ambito profesional

deseado.

4.2.3.2 Usabilidad

Los resultados obtenidos al indagar respecto al uso de la pagina se refieren a esta como

sorprendente, amigable y motivadora:
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“«“

s una sorpresa, se me hacia que iba a ser complicado y muy tardado y por eso no
queria asistir”’; “Me gusto aprender ademas a manejar la computadora’; “Estoy anonadado”;

sta muy bien, fue facil” “Es seguro y confiable, porque aunque le apriete pestafias

equivocadas no va a pasar nada, y eso me deja seguir investigando”

El uso de la pagina es:

= |Interesante/Muy facil Me gusta aprender = No me interesa

Figura 4.5 Usabilidad

Respecto a este tema la indagacion nos indica que la empresa por su parte considera que
esta plataforma virtual es Util para ellos en la medida en que permite al usuario investigar todas
las pestafias y leer todo el material de manera divertida; en este sentido los resultados son
congruentes con la teoria propuesta por los investigadores Romo et al (2010) quienes sugieren
que utilizar la tecnologia en el proceso de ensefianza aprendizaje se pueden facilitar el desarrollo
de ciertas habilidades y competencias en los individuos; el marco teérico refuerza teéricamente
estos resultados con la teoria de Avitia (2010) quien destaca que el uso de las nuevas

herramientas tecnoldgicas pueden promover que el alumno muestre una actitud més activa y que
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bien orientado, adquiera un mayor compromiso con su propio aprendizaje; coincidente es esta
teoria con la apreciacion de la mayoria los participantes quienes opinan que el uso de la
plataforma fue muy facil.

4.2.3.3. Accesabilidad

La indagacion ante esta categoria nos arroja resultados positivos referentes a que el
personal operativo participante, considero que el uso de las herramientas de informacion y
comunicacion para la capacitacion es una alternativa muy buena, siempre y cuando la empresa
les proporcione cursos de computacién en paralelo, ademas de proporcionarles equipo disponible

para Ssu uso:

“Si pero antes nos deben ensefiar a usar las computadoras” “Deberian ponernos equipo

disponible” “Mas cursos”

Estos resultados resultan congruentes con la teoria propuesta por Romero et al (2009)
quienes refieren que al igual que en este proyecto, los usuarios de su investigacion consideraron
que las TIC les permiten gestionar el proceso de su aprendizaje, pudiendo ir a su propio ritmo y
en base a un itinerario personal, seleccionado y profundizando en contenidos que consideren mas

interesantes.

Por su parte la informacién de los documentos y de la observacion de campo indicaron
que para la empresa, el uso de las TIC es una alternativa viable, como solucion a la problemaética
de la diversidad de horarios del personal para la capacitacion; dejandolo disponible al personal a
cualquier hora, esta informacion se encuentra en sintonia con la teoria del tratadista Fernandez
(2002) quien asegura gue los avances de la tecnologia en la educacion continua, disminuyen las

distancias entre la formacidn técnica o profesional y la obsolescencia de los conocimientos; los
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estudios de Roig (2001) también son congruentes con los resultados obtenidos, ya que la autora
considera como beneficio de las aulas virtuales, el que brindan conocimiento y dan flexibilidad a
quienes no pueden asistir a clases.

4.2.4 Competencias comunicativas;

Adentrarnos a los resultados de esta ultima categoria, se recopilaron datos que
proporcionaron la informacidn necesaria para dar respuesta a la pregunta de investigacion;
¢, Cuales son los efectos de capacitar al personal operativo de una empresa en ambientes
virtuales y de qué manera infieren las competencias comunicativas en el proceso?

Para dar esta respuesta es importante retomar la definicién de competencias
comunicativas desde la teoria de Lozano y Herrera (2011) quienes afirman que en estas, el
docente establece una relacion de comunicacion con el educando utilizando distintas
herramientas e instrumentos para mejorar el proceso de ensefianza-aprendizaje; a continuacion se
describe al detalle los resultados por categorias.

4.2.4.1Desarrollo de competencias comunicativas;

Al abordar el tema de la comunicacion de la organizacion hacia su personal encontramos
como resultado que la empresa define a su comunicacién como formal; en la medida en que se
da a conocer por escrito las instrucciones para la realizacion de actividades diversas que

competen al area operativa; particularmente en este caso de capacitacion.

“La comunicacion referente a la capacitacion es formal, de forma escrita, informando

las actividades a realizar”
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“En este caso en particular se les informo verbalmente acerca de su participacion en la
capacitacion; asi mismo el proyecto contempl6 espacios disponibles para que ellos escriban su

opinion, asi como una liga para establecer contacto con los responsables del proyecto”.

El personal operativo por su parte corroboro esta informacion acerca del método verbal

en que estos fueron informados para participar en el proyecto de capacitacion:

“No hay comunicacion porque solo nos dan instrucciones pero nunca toman en cuenta lo

que les decimos”

“La pagina CapaSITate tiene espacios para que los jefes sepan que pensamos y que

queremos’”’

En los resultados de la indagacion respecto a la comunicacion previa a este proyecto de
capacitacion, arrojaron informacién disonante con lo indicado en la teoria; contrastando con los
estudios de Lopez y Encabo (2002) quienes afirman que si la intencion es generar algin cambio,
lo cual es el proposito de esta innovacion, la comunicacion es el elemento decisorio en la
prosperidad de un grupo; sin embargo la teoria también considera lo expuesto por Lozano y
Herrera (2011) quienes aseguran que para que esta comunicacion sea efectiva, los responsables
de capacitacion, tiene el deber de escuchar atentamente los intereses y motivaciones de sus
alumnos y utilizarlos para mejorar sus habilidades comunicativas como educador. Si bien la
comunicacion empresa-trabajador, hasta este punto habia sido unidireccional, es importante
destacar que el objetivo general del proyecto piloto compartido tanto por el investigador como
por parte de la empresa es “Conocer los efectos de las competencias comunicativas en la

implantacion de un proyecto de capacitacién del personal operativo a través de una pagina

98



web” lo cual es una evidencia tangible de la importancia que la organizacion estd otorgando a
las competencias comunicativas en esta innovacion educativa.

4.2.4.2 Busqueda de la informacion;

Los resultados obtenidos conforme a la apreciacion de los participantes respecto a que la
plataforma virtual es una herramienta que fomenta el analisis de la informacion; son en su

mayoria positivos, asi lo sefialan las repuestas de algunos de ellos entre las que encontramos:

“Si porque cuando la auxiliar administrativa nos da las indicaciones de resolver un
ejercicio, es necesario abrir los otros espacio y leerlos buscando la informacion para la

solucion del ejercicio “Si pero con mas practica”

La plataforma virtual favorece la busqueda de Ia
informacion:

= Si, es muy interesante Si, pero con mas practica = No se usarla

Figura 4.6 Desarrollo de competencias comunicativas.



Estos resultados muestran una respuesta positiva en referencia a la teoria de Morales
(2011) cuando invita a que el docente virtual proponga actuaciones en ambientes reales, como el
ejercicio que se presento en este proyecto, el cual tenia como objetivo valorar la busqueda de la
informacion en el ambiente virtual; siendo este en palabras del autor “ambientes simulados” el
cual permitio a los operadores la construccion de esta competencia; este ejercicio permitio
también a la empresa, considerar los posibles errores sin las consecuencias que se pudieran dar
en la vida real.

Es importante mencionar que el ejercicio que se presentd a los participantes, brind6 a los
responsables de la capacitacion hacer una evaluacion de los conocimientos adquiridos en la
plataforma; esto fue valorando las respuestas del personal participante particularmente a través
del uso que cada uno de ellos realizd en los espacios disponibles en la pagina web tanto para
contestar el ejercicio, como su uso para comentarios y sugerencias; con estos resultados se
alcanzo el primero de los objetivos especificos del proyecto el cual establece “Observar el uso
de los foros como medio de comunicacion del personal operativo con los capacitadores, en un
proyecto de capacitacion en un ambiente virtual”

4.2.4.3 Analisis;

Luego de indagar respecto a la habilidad del analisis de la informacion, la mayoria de los
participantes hicieron referencia a que ya tenian conocimiento del tema de seguridad, pero que al

analizar la informacion para resolver un ejercicio encontraron sentido al contenido de esta.

“Muy interesante hacer el ejercicio pues yo ya habia leido el contenido, pero no le preste
importancia hasta que llegd el momento de contestar el ejercicio, volvi a abrir las pestafias

buscando los procedimientos adecuados”™
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Los ejercicios del la plataforma favorecen el analisis de la
informacion:

u Sj Si, como evaluacion No se usarlos

Figura 4.7 Analisis

4.2.4 .4 Sintesis;

Desalentadores fueron los resultados en esta categoria, pues el uso de los espacios de
contacto requeria dejar un correo electronico para contactarles; tomando en consideracion que la
encuesta previa de habilidades computacionales indicé en su momento que la totalidad del
personal operativo participante en el proyecto, no tenian una cuenta de correo electrénico con el
cual lograr hacer uso de las herramientas de comunicacion y redes sociales que contiene la
plataforma; el personal administrativo indicd que se usara de manera provisional el correo

organizacional del departamento de monitoreo, para fines de culminar el proyecto.

Al respecto la observacion de campo reflejo que la auxiliar administrativa debia detenerse
para hacerles una introduccion a lo que es el correo electronico, sus funciones y explicarles que

en su mayoria se pueden adquirir gratuitamente; pues la opinién del personal ante la pregunta de
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qué direccion de correo deberian usar para el acceso a los espacios como el blog de discusion o
hacer un comentario en las redes sociales; estos en su mayoria contestaban que la empresa

deberia darles una cuenta de correo electronico.

Primero que nos den un correo electronico de la empresa y después la capacitacion

Una vez que les indicaba que para fines de la capacitacion usarian el correo del
departamento de monitoreo; los participantes lograron acceso a los espacios designados para
responder al ejercicio denominado “Para que me sirven los procedimientos de seguridad” 'y
para el de comentarios generales, logrando enviar respuestas a través de mensajes muy breves; se
muestran ejemplos de ellos en el (Apéndice J); el autor afirma que de acuerdo con la teoria de
Kajder y Bull (2004) el uso de estos espacios, estimulan la precision y economia de cada
participacién urgiendo a los usuarios a comunicarse con secciones de texto mas pequefias; en
algunas ocasiones estos comentarios iban acompafiados de sugerencias, entre las mas frecuentes
referentes a la solicitud de continuar con la capacitacion a través de esta modalidad y que se

preste urgente atencion al mantenimiento de sus equipos.

Se pudo percibir con estos ejemplos lo que la investigadora Avitia (2010) llama
“interaccion continua” esto es, el uso y aprovechamiento de los recursos tecnol6gicos
disponibles y las respuestas que dieron los operadores a la estrategia didactica, particularmente
el ejercicio antes mencionado; siendo esta interaccion producto de la propia motivacion del
participante y como resultado de la intencion del docente por relacionar los conocimientos y la

practica.
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4.2.4.5 El uso de espacios virtuales favorece la comunicacién;

Al cuestionar a los participantes si el uso de los espacios virtuales en la pagina virtual
usada favorece la comunicacion en la organizacion, se encontraron respuestas muy positivas al

respecto, cuando refieren:

“Es una idea muy buena porque en espacios asi podemos informar de fallas y de mejoras

en el servicio”

“Si es una forma de tener acceso con todo el personal de oficina”

Incluso van mas alla de los objetivos del proyecto, al proponer el uso extendido de estas

herramientas para la capacitacion de temas relacionados con el trabajo cotidiano:

“Si deberian abrir este tipo de espacios para el trabajo normal como la entrega de

viajes, el chequeo de kilometraje y consumo de combustibles”

El uso de espacios virtuales favorece la comunicacion:

= Si, pero con mas capacitacion = Si, fue muy facil comentar = No se usarlos Si, pero con otros temas
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Figura 4.7 Las herramientas virtuales favorecen la comunicacion.

Es importante reflexionar que aunado a otros resultados de esta investigacion
particularmente los resultantes de esta categoria permiten dar cumplimiento al segundo objetivo
especifico de este proyecto, el cual requiere “Observar los comentarios del personal operativo
en los foros y blogs como elementos para inferir el resultado de un proyecto de capacitacion a
través del uso de las TICS” Al observar el uso de la plataforma digital, se obtuvo informacion
que evidencia el uso de estos espacios virtuales, como la encuesta de opinidn, la cual se aprecia
en la impresion de pantalla ubicada en el (Apéndice N) y las notificaciones de comentarios y
sugerencias ubicadas en el (Apéndice J)

Luego de la necesidad de que los participantes usaran el correo electronico del
departamento de monitoreo; los resultados reflejan la solicitud de la mayoria personal de que se
les proporcione una cuenta de correo electronico de la organizacion; tomando como base la
teoria del tratadista Jiménez (2011) quien afirma que se debe considerar el uso del e-mail como
una de las herramientas de trabajo mas empleada actualmente, al igual que el autor, es
importante destacar que la velocidad y el empleo masivo en el intercambio de correos
electronicos entre trabajadores y colaboradores, favorece a que el trabajador desarrolle
habilidades para saber comunicarse eficientemente, con un vocabulario amplio y adecuado;
brindando a los usuarios posibilidades de comunicacion multimedial tanto sincrénica como
asincronica, necesarios en el uso de ambientes virtuales, lo anterior de acuerdo con el teérico
Merino (2011)

La empresa por su parte a través de estos espacios busco proporcionar a los operadores,
los espacios comunicativos que permitieron interaccionar con el contenido del programa de

capacitacion y con los responsables de cada una de las areas; el investigador considera lo
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sefialado por el autor antes mencionado, quien indica que por légica relacional, la construccion
de competencias comunicativas se adquieren con el uso habilidades de creacion, deliberacion,
juicio critico, indagacion y consenso entre otras.

Los responsables de la capacitacion en la empresa, respondieron positivamente al

respecto ya que contemplan estos espacios como:

“Es una forma de abordar temas especificamente sin divagar, el ser espacios para la
comunicacion escrita la hace formal, y es una evidencia del trabajo de capacitacion del

personal operativo”

Cabe mencionar que si bien se observé que la plataforma ofrecia al participante ligas para
establecer contacto a través de redes sociales como los son Twitter y Facebook, como se puede
observar en el (Apéndice N) estos espacios no fueron accesibles, ya que en la ejecucién de los
de la capacitacion virtual, el administrador general, al valorar en la practica la falta de
habilidades computacionales del personal, indicé que se enfocaran los esfuerzos al manejo del
correo electrdnico y al uso del foro para dar respuesta al ejercicio y, para hacer llegar
comentarios y sugerencias. Esta informacion permite corroborar lo dicho por los teéricos Valerio
y Valenzuela (2011) quienes afirman que a pesar de las grandes bondades que parecen ofrecer
las TICs a las iniciativas de aprendizaje, muchas no consiguen los resultados esperados; en este
caso en particular no todos los resultados esperados.

4.2.5 Comentarios adicionales y sugerencias de los usuarios de la plataforma;

Si bien el disefio del proyecto de investigacion consideraba valorar tres constructos

primordialmente, somos conscientes que en las investigaciones cualitativas las aportaciones
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espontaneas de los participantes son elementos clave que enriquecen este tipo de investigaciones;

entre las sugerencias resultado de la entrevista se destacan:

“Me gusta que la empresa se preocupe por la seguridad, no dejarlos a la deriva, es

importante llevarlos procedimientos a cabo para prevenir riesgos”

“Me gusta que me tomen en cuenta, agradezco a la empresa la oportunidad de sentarme

ante la computadora”™

“Para mi es importante la seguridad y la calidad en el servicio, para mi, para la

empresa y para el cliente”

“Es importante capacitarnos para ser mejor trabajador cada dia”

“Esta capacitacion sirve para comunicarnos mejor y tener buen desempeiio laboral”

“Para que funcionen primero nos deben dar curso de capacitacion en el uso delas

computadoras”

Entre las sugerencias mas frecuentes los operadores manifestaron repetidamente la

necesidad de capacitacion en motores y mantenimiento de las unidades.

Otro aspecto importante que se observo fue que a pesar de pedirles a los participantes
que se mantuvieran en el anonimato, la mayoria del personal insistié en evidenciar por escrito

sus nombres.
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Capitulo 5 Conclusiones

5.1 Conclusiones

Los resultados obtenidos de la valoracion de las competencias comunicativas, brindaron
a los responsables de la capacitacion en materia de seguridad, la informacidn necesaria para
inferir que si es posible capacitar al personal operativo y que es posible ofrecer el programa
educativo en linea de manera exitosa; ademas de proporcionarles informacion al detalle de las
mejoras que requieren desarrollar para el programa permanente.

A través de un conjunto de estrategias disefiadas para valorar los constructos que integran
esta investigacion; se logré conocer los efectos de las competencias comunicativas en la
implantacién de un proyecto de capacitacion del personal operativo a través de una pagina web;
dando cumplimiento al objetivo general, el cual guio la investigacion; a continuacion se
mencionan los principales hallazgos.

En respuesta al primero de los objetivos se observaron acciones que comprobaron el uso
de los foros como medio de comunicacién del personal operativo con los responsables del area
de capacitacion; a través de este foro se pudo observar la participacion de los operadores al dar
respuesta al ejercicio practico; cabe mencionar que aunado a esta respuestas los participantes
insistieron en dejar su nombre aunado a una serie de sugerencias tanto para el proyecto, como
para el uso de la plataforma virtual para otros temas; a pesar de haber sido informados de la
privacidad de sus respuestas.

En relacion al segundo objetivo particular el cual requeria observar los comentarios del
personal operativo en los foros y blogs como elementos para inferir el resultado de un proyecto
de capacitacion a través del uso de las TICS; al respecto comentan como principales hallazgos;

que el uso del espacio para dar respuesta a la encuesta de satisfaccidn del uso de la plataforma y
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el del ejercicio tedrico practico, fueron producto de la propia motivacion de los participantes, al
relacionar los conocimientos adquiridos con la practica, logrando asi la interaccién continua
esperada del personal operativo con los responsables del proyecto, ante este resultado se puede
argumentar que las frecuentes sugerencias de los participantes de usar este tipo de espacios como
medio de comunicacion con el personal de oficina, son evidencia exitosa del uso de este tipo de

aulas virtuales.

Estos hallazgos permiten consecuentemente dar respuesta a la primera parte de la
pregunta de investigacion planteada al inicio de este proyecto de tesis:
¢ Cuales son los efectos de capacitar al personal operativo de una empresa en ambientes
virtuales y de qué manera infieren las competencias comunicativas en el proceso?
Estos efectos se resumen en las siguientes afirmaciones:
o Los espacios establecidos para la resolucion de ejercicios en una plataforma
virtual favorecen la comunicacion de los participantes con los docentes.
o Al conocer el interés del personal operativo por participar en el establecimiento
de los objetivos de aprendizaje se abre la posibilidad de integrar sus aportaciones
a este proceso.
o Las estrategias de aprendizaje autorregulado, son una alternativa exitosa en la
educacion virtual del adulto.
o Laautoevaluacion es una estrategia que favorece el proceso de aprendizaje
autorregulado de los participantes en una plataforma virtual.
o El uso de las tecnologias de informacion y comunicacion es altamente motivador

para el adulto, en el proceso de educacion continua del personal operativo.
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o Launidn de la tecnologia y capacitacion es una alternativa funcional que
permiten la capacitacion asincrénica de los participantes que no pueden coincidir
en los programas de educacion continua.

o El aprendizaje a través de un aula virtual permite al adulto el acceso al
conocimiento de una forma amigable y divertida.

o Los ejercicios tedrico-précticos de capacitacion en un aula virtual, favorecen la
busqueda de la informacion.

o Eluso de los foros en una pagina digital para capacitacion favorece el anlisis y
sintesis de la informacion.

o Eluso de los foros digitales, favorecen el proceso de comunicacion entre el
personal operativo y los responsables de la capacitacion.

o Se afirma que a menor edad mayor es la aceptacion, e interés hacia el uso de las
tecnologias de informética y comunicacion (TICS)

A continuacion se presentan afirmaciones a manera de conclusion, respecto a la manera
en que infieren las competencias comunicativas en el proceso de capacitacion a través de una
plataforma virtual.

o Las competencias comunicativas infieren de manera fundamental en el proceso de
ensefianza-aprendizaje virtual, en virtud de que la interaccion comunicativa
sincrono o asincrona entre las partes involucradas fluyé de manera mas eficiente
para el logro de los objetivos de aprendizaje.

o Aligual se argumenta que las competencias comunicativas proporcionan a través

de las participaciones escritas, la informacion necesaria para inferir que se han
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abordado exitosamente, el contenido del programa, evidenciando el desarrollo de
habilidades de la lecto-escritura en los participantes.

o Las competencias comunicativas infieren en el éxito del programa de
capacitacion virtual, en virtud de que proporcionaron los elementos para valorar
que el disefio, la usabilidad y la accesabilidad fueron acordes con las necesidades
de los usuarios.

o Finalmente se argumenta que son las competencias comunicativas el factor que
permitié inferir que se logro la adquisicion de un aprendizaje significativo
respecto al contenido de este programa de capacitacion.

De acuerdo a lo anterior se concluye que, las competencias comunicativas infieren en el
proceso de capacitacion como un medio de comunicacion, sincronica y asincronica a través del
cual el personal operativo proporciono evidencias del desarrollo de habilidades de lecto-
escritura; reflejando que la plataforma cuenta con un disefio, usabilidad y accesabilidad, de
acuerde alas necesidades de los participantes, asi como la adquisicion de los conocimientos,
logrando un aprendizaje significativo; estos elementos permiten dar respuesta a la segunda parte
de la pregunta de investigacion planteada en el capitulo no de este proyecto de tesis.

5.2 Sugerencias para estudios futuros

A continuacion se mencionan sugerencias de mejora para la empresa, las cuales se
pueden observar en la comunidad educativa como sugerencias para estudios futuros. Ante la
evidente brecha digital existente entre el personal operativo y el de oficina, se sugiere prestar
atencion al disefio de un proyecto de creacion del correo institucional para los operadores con la
finalidad de integrar al personal al manejo de computadoras, buscando favorecer el desarrollo de

esta habilidad en beneficio de la comunicacion y de la capacitacion a través de las TIC, y de

110



esta manera lograr hacer uso de las redes sociales dispuestas en la plataforma como
herramientas de interaccion de los educandos con los docentes y con sus comparieros;
fortaleciendo las competencias comunicativas como lo son el andlisis y sintesis de la
informacion.

Entre otra de las sugerencias para futuros estudios, se propone considerar el disefio y
desarrollo de estrategias meta-cognitivas que fomenten el aprendizaje significativo en los adultos
a través de las aulas virtuales, como lo son el método del caso, y ejercicios de aprendizaje
basado en problemas, con la finalidad de resolver problematicas de la vida cotidiana en el
ambiente virtual.

Se considera de suma importancia realizar un estudio socio grafico de clima
organizacional, luego de conocer la insistencia del personal por dejar por escrito sus sugerencias
aunadas a su nombre; descartando el anonimato que contemplaba el proyecto; un proyecto que
busque el establecimiento de la comunicacidn, con el fin de lograr lo expresado por el tedrico
Ayala, en Lozano (2005), cuando afirma que la comunicacion permite al hombre la
trascendencia de sus pensamientos interiores, sus acciones, y comportamientos; dandole sentido
a la existencia del ser humano, distinguiéndolo como ser pensante, permitiéndole conocer y ser
conocido por los demas.

5.3 Conclusién final

De acuerdo a los resultados obtenidos respecto a la inferencia que las competencias
comunicativas tienen sobre el resultado exitoso en un proyecto de capacitacion para personal
operativo a través de una plataforma virtual; se concluye que la observacion objetiva de estos
hallazgos brindan a los responsables del proyecto piloto de capacitacion, los elementos

necesarios para conocer las fortalezas y debilidades del programa de capacitacion.
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Se concluye esta investigacion considerando las propuestas coincidentes de los estudiosos
que soportan el marco teorico de este proyecto de tesis, con los resultados obtenidos;
considerando estas como areas de oportunidad; siendo asi y acorde a la propuesta teérica de
Jiménez (2011) de involucrar a elementos clave de su personal operativo de manera que los
propios integrantes del grupo participen en la deteccién de las necesidades de capacitacién como
lo recomiendan los estudios de Merino (2013) y de esta manera contribuyan a definir los perfiles
esperados de sus futuros trabajadores, y que estos sean acordes con el desarrollo de las nuevas
tecnologias implicadas.

Se argumenta que este tipo de programas deben prestar especial atencién al uso de los
espacios interactivos y al seguimiento que los responsables de capacitacion le den a las
participaciones de los usuarios en los foros, ya que de este uso interactivo de estas actividades de
aprendizaje depende la promocion asertiva tanto de la comunicacion, como de la busqueda de la
informacion; en este sentido, Acufia (2007) afirma que se debe prestar especial atencion al tiempo
que dispone el educando, a la motivacion intrinseca, a que la problemaética que se les plantea

forme parte de su contexto.

Al igual se argumenta importancia del establecimiento de la autoevaluacion y la evaluacion
en las practicas habituales, acorde a la propuesta de los tratadistas Diaz y Hernandez (1999)
quienes retoman las habilidades cognitivas propuestas por la teoria de Beltran (1987) y destacan
como habilidades metacognitivas y autorreguladoras, la evaluacién de la propia ejecucion

cognitiva 'y la seleccion de estrategias adecuadas a un problema determinado.

Asi mismo se debe considerar la importancia de la inclusion de foros de discusion que

promuevan la confrontacion de ideas opiniones y conclusiones; lo anterior a fin de ir
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perfeccionando las competencias comunicativas, como lo son la adquisicién de informacién,

aplicacion, analisis, sintesis y comunicacion; elemento medular de este proyecto de tesis.

Al prestar atencion a la participacion del personal a través de los foros, se obtiene
informacidn necesaria para conocer los elementos motivacionales del personal, reconociendo que
la motivacion debe ser considerada como un factor vital para el aprendizaje en los adultos, y esta
aunada al uso de las herramientas tecnoldgicas tanto de software como de hardware permiten
consecuentemente potenciar en los participantes desarrollar competencias como lo son
pensamiento Idgico, proactivo, innovador y creativo necesarios en la educacion mediada por la
tecnologia, como lo afirma los estudios de Zapata (2013).

Entre las conclusiones se destaca que las competencias comunicativas se van adquiriendo
a través del aprendizaje y de la experiencia, con esto se puede inferir que con cada oportunidad
que los educandos entren en contacto con la plataforma, desarrollen y perfeccionen estas
destrezas, cumplir con los objetivos de aprendizaje planteados y que a través de estrategias meta
cognitivas les permitiran por descubrimiento propio resolver exitosamente situaciones antes de
que se presenten en la vida real.

Acorde con el estudio de Gonzalez y Ramirez (2009) se concluye gue en los ambientes
virtuales, ademas de la informacion que aportan las competencias comunicativas; también se
desarrollan dos tipos de competencias predominantemente como lo son el desarrollo de
habilidades para usar la tecnologia y la resolucion de problemas en entornos profesionales.

Los resultados de esta indagacion permiten concluir que el uso de las herramientas de
informacidn y comunicacion promueven gue el educando muestre una actitud activa, y que bien
orientado adquieren una actitud de mayor compromiso con su propio aprendizaje, como lo

expresa la conclusién de la estudiosa Avitia (2010) cuando afirma que la participacién y
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motivacion del alumno requiere realizar actividades que promuevan el desarrollo de
competencias.

Resultado de esta indagacion se obtuvo informacion que permite dar respuesta al
supuesto de investigacion planteado en el primer capitulo de este proyecto de tesis; a través de un
andlisis cualitativo se obtuvieron resultados que permiten reforzar la aseveracion planteada en
este supuesto de investigacion, afirmando que “Las competencias comunicativas en un ambiente
virtual son un elemento que favorecen el éxito de un proyecto de capacitacion continua”

Finalmente se concluye esta investigacion afirmando que la educacion del adulto y las
TICS; es un area de oportunidad para los responsables de la educacion; ya que se deben
contemplar estrategias educativas que incluyan a quienes no crecieron a la par del desarrollo de
las herramientas de informacion y comunicacién, buscando proveer al adulto el desarrollo de
estas competencias que exige el mundo globalizado tanto en nuestro pais como en todo el
mundo; confirmando la propuesta de la estudiosa Roig (2001) quien afirma que se debe prestar a
cuatro aprendizajes de acuerdo con la UNESCO (1996) que son aprender a conocer, aprender a

hacer, aprender a vivir juntos y aprender a ser.
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Glosario

Blog. Sitio web que incluye, a modo de diario personal de su autor o autores, contenidos de su

interés, actualizados con frecuencia y a menudo comentados por los lectores.

Capacitacion: Accion y efecto de capacitar.

Competencias comunicativas: Comprende las habilidades de la comunicacidn en sus versiones

oral, escrita y auditiva.

Innovacién: Accion deliberada que comporta la introduccion de algo nuevo en un sistema u
organizacion, modificando sus procesos (estructuras, procedimientos u operaciones) y cuyo

resultado supone una mejora en los productos, es decir, en el logro de los objetivos.

TIC: Tecnologias de informacion y Comunicacion.

Sociedad del conocimiento: Sugiere una transformacion social, cultural y de conocimientos

soportada en la incorporacion de las tecnologias de informacion.

Sociedad de la informacidn: Caracterizada por la incorporacién de tecnologias de informacion

y comunicacion
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Apéndices

Apéndice A: Carta de solicitud de autorizacion de la investigacion.

(Apéndice A)

Abril de 2014

A quien corresponda

Servicios Internacionales de Transporte

PRESENTE

La estudiante de la Maestria en Educacion de la universidad virtual de ITESM quien
participa en la materia Proyecto I, solicita a usted su autorizacion para llevar a cabo la
investigacion denominada "Competencias comunicativas y sus efectos en la capacitacion

continua del personal operativo de una empresa, en ambientes virtuales" en sus instalaciones.

La investigacién antes mencionada, corresponde al proyecto de tesis que presentara

quien suscribe, para obtener el grado de Maestria en Educacion.

Asi mismo se hace de su conocimiento que la finalidad de informacion obtenida, es

confidencial y que su uso sera inicamente académico.
Agradezco s@é‘n‘c’én:

/[/ vy v

/
Lic. Xitlali Manuela Ramos Arcos

A01310952
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Apéndice B: Carta de Autorizacion de la investigacion

ST -
TRANSPORTES

www.sitmx.com

7 de Febrero de 2014

A quien corresponda

PRESENTE

Por este conducto se autoriza a la Lic. Xitlali Manuela Ramos Arcos a realizar la
investigacién denominada "Competencias comunicativas y sus efectos en la capacitacién
continua del personal operativo de una empresa en ambientes virtuales"; esperando que los
resultados retroalimenten la prueba piloto del proceso de capacitacion a través de una
plataforma virtual de esta empresa.

Sin otro en particular quedo de usted

I

// Kr!.

C.P. Cesar Sanchez Ramirez

Administrador General
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Apéndice C: Carta de confidencialidad del manejo de los datos de los participantes.

Abril 2014

A quien corresponda

Servicios Internacionales de Transporte
PRESENTE

Como estudiante de la maestria en Educacion de la Universidad Virtual del ITESM
cursando la materia Proyecto I; realiza en la institucion a la cual usted pertenece, la
investigacién denominada "Competencias comunicativas y sus efectos en la capacitacion
continua del personal operativo de una empresa en ambientes virtuales".

1

A través de este conducto le informo a usted participante de este proyecto de
investigacion, que la informacién proporcionada es confidencial y que ser4 reportada de
manera general, para el conocimiento del ambito educativo, de igual manera para
proporcionar una retroalimentacion al proceso de capacitacion de su empresa.

ATENTAMENT/EQZ"
7 =

N

Lic. Xitlali Manuela Ramos Arcos
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Apéndice D: Formato de registro de documentos

TECNOLOGICO DE MONTERREY

EGE

Escuela de Graduados en Educacion

Fecha del registro:

Hora inicio: Hora de término:

Lugar:

1.- ; Tipo de documento y fecha de creacion?

2.- ¢Por quién fue creado?

3.- ¢ Cuadl es su finalidad?

4.- ¢A quién, o quienes es dirigido?

5.- ¢Quién nos lo proporciona?

Comentarios adicionales relevantes.
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Apéndice E: Formato de observacion de campo

TECNOLOGICO DE MONTERREY

EGE

Escuela de Graduados en Educacion

Situacion:

Fecha:
Hora inicio: Hora de término:
Lugar:

1.- Resumen de lo que sucede en el evento, incluyendo ambiente fisico

2.-Descripcion de las interacciones entre los actores del suceso.

3.- Descripcion del proceso de comunicacién de los actores del evento.

4.-Descrpcion de la actitud de los actores antes, durante y a terminar el evento.

Comentarios adicionales relevantes.
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Apéndice F: Formato de entrevista semiestructurada

TECNOLOGICO DE MONTERREY

) EGE.

Escuela de Graduados en Educacion

1. Describa el procedimiento en el que le ha sido trasmitido el curso de Capacitacidn en seguridad
denominado C-Tpat.

2. Mencione como le informa a usted la organizacién que participa en cursos de capacitacion

3. Describa ¢cuales son sus conocimientos respecto al uso de las computadoras?

4. Describa ¢cuales fueron sus impresiones al saber que participaria en este curso de capacitacion a
través de la computadora?

5. ¢Cudl es su opinidn respecto a la informacién proporcionada por la auxiliar administrativa para el
uso de la plataforma CapaSITtate?

6. Describa ¢como le parecié la plataforma CapaSITtate?

7. Mencione sus impresiones respecto al uso de los espacios para comunicarse con los responsables de
la capacitacion y con otros participantes a través de los espacios virtuales como los blogs y el Twitter?

8. Describa quien y como se realiza la evaluacion de los conocimientos adquiridos

¢Le gustaria agregar algo mas?

A nombre del ITESM agradecemos su disposicion para la realizacion de esta entrevista.
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Apéndice G: Formato de observacién de ambiente virtual

TECNOLOGICO DE MONTERREY

EGE

Escuela de Graduados en Educacion

Situacion:

Fecha:
Hora inicio: Hora de término:
Lugar:

1.- Detalles de lo que sucede en el evento, incluyendo ambiente virtual

2.-Descripcion de las interacciones del participante con los elementos de la plataforma
CapaSITate.

3.- Descripcion del proceso de comunicacion del participante, verbal, no verbal, y a través de los
espacios virtuales propuestos en la plataforma.

4.-Descrpcion las evidencias de la participacion y uso de los foros y blogs por parte del
participante.

Comentarios adicionales relevantes.
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Apéndice H: Cuadro de triple entrada

Pregunta de investigacion: ¢Cudles son los efectos de capacitar al personal operativo de una
empresa en ambientes virtuales y de qué manera infieren las competencias comunicativas en el
proceso?

Preguntas subordinadas: ¢Cudles son las percepciones de los operadores respecto al uso de la
plataforma virtual como herramienta de apoyo para la capacitacion?

¢ Qué aspectos favorecen el desarrollo de competencias comunicativas en los ambientes
virtuales?

Objetivos del estudio:

(General): Conocer los efectos de las competencias comunicativas en la implantacion de un
proyecto de capacitacion del personal operativo a través de una pagina web.

(Especificos): Observar el uso de los foros como medio de comunicacién del personal operativo
con los capacitadores, en un proyecto de capacitacion en un ambiente virtual.

Observar los comentarios del personal operativo en los foros y blogs como elementos para inferir
el resultado de un proyecto de capacitacion a través del uso de las TICS.

Supuesto de investigacion:

Las competencias comunicativas en un ambiente virtual favorecen el éxito de un proyecto de

capacitacién continua.

Fuentes e instrumentos. Personal Empresa Fundamento teérico
operativo

Categorias e Indicadores

Entrevista/ Observacion de Analisis de documentos

Observacion | documentos / contenidos en el
Observacion marco tedrico
del ambiente (M.T))
virtual
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Educaciéon Continua

Deteccion de las necesidades de
aprendizaje.
1. ¢Cbmo se realiza la deteccion de
necesidades?
2. ¢Quienes participan en ese
proceso?

Control de los objetivos de aprendizaje
1. ¢Quienes controlan los objetivos
de aprendizaje?
2. ¢Quiénesy como se evalla el
proceso de aprendizaje?

Motivacién para el aprendizaje
significativo
1. ¢Qué le motiva a participar en
este proyecto de capacitacion
virtual?

Tecnologias de informacion y
comunicacion (TIC)

Contenido
1. ¢Lainformacién que contiene la
pagina capaSITate es interesante?
2. ¢Lainformacion introductoria fue
atil para el manejo de la
plataforma?

Usabilidad
1. (Eluso de la pagina es amigable y
motivador?

Accesibilidad
1. ¢El uso de computadoras para la
capacitacion es una alternativa
viable?

Knowles (1998) pag. 13 del
(M.T)

Merino (2013) pag.40 del
(M.T)

Knowles (1998) Pag. 9 del
(M.T)

Diaz y Hdez. (1999) pag. 12
del (M.T.)

Gonzales y Ramirez (2009)
pag. 45 del (M.T.)

Acuna (2007) pég. 50 del
(M.T)

Knowles (1998) pag. 13 del
(M.T)

Awvitia (2010) pag. 42 del
(M.T)

Awvitia (2010) pag. 18 del
(M.T)

Mestre et al (2007) pag.22
del (M.T.)

Awvitia (2010) pag. 42 del
(M.T.)

Zambrano (2007) pag. del
(M.T.)

Awvitia (2010) pag. 19 y 37
del (M.T.)

Acuna (2007) pag.50 del
(M.T.)

Gonzélez y Ramirez (2008)
pag. 20 del (M.T.)

Romo (2010) pag. 18 del
(M.T)
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Competencias comunicativas

Desarrollo de competencias
comunicativas

1. ¢Cbmo es la comunicacion de la
organizacion hacia el personal
operativo?

Busqueda de la informacién.
2. ¢Eluso de la plataforma, y los
ejercicios que contiene favorece la
busqueda de informacién.

Andlisis.
3. ¢Los ejercicios de la plataforma
fomentan el andlisis de la
informacioén presentada?

Sintesis.

4, (El uso del correo electrénico,
del blog, y del twitter son una
alternativa de comunicacion en la
capacitaciéon?

Favorecen el proceso de comunicacién
5. ¢Los espacios que contiene la
plataforma favorecen la

Fernandez (2010) pag. 18
del (M.T.)

Ayala en Lozano (2005)
pag. 28 del (M.T.)

Giux (2011) pag. 28 y 30
del (M.T)

Morales (2010) pag. 19 del
(M.T)

Acuna (2007) pég. 50 del
(M.T)

Zapata (2013) pag.22 del
(M.T.)

Morales (2010) pag. 20 del
(M.T)

Imy Lee (2003) pag. 21 del
(M.T)

Jiménez (2011) péag. 33 del
(M.T.)

Kadjer y Bull (2004) pag.
34 del (M.T.)

Lopez (2011) pag. 36 del
(M.T.)
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comunicacion con la institucion y
con los compafieros de trabajo?
Lépez y Encabo (2002) pag.
31 del (M.T.)

Ricoy et al (2011) pag.34
del (M.T.)

Marino (2013) pag.33 del
(M.T)

Acuna (2007) pag. 51 del
(M.T.)
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Apéndice I: Formato para el vaciado de los datos

Categoria

&>

A
5

A
6

A
7

A
8

A
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A
1
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A
1
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A
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A
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A
1
4

A
1
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A
1
6

A
1
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A
1
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A
1
9

A
2
0

Obser
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nde
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6./
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entacié
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va. /
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on
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necesida
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1.

¢Cémo
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nde
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des?

2.

;Quiene
S
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proceso?

Control
de los
objetivos
de
aprendiz
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1.
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S
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aje?

2.
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sy como
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significa
tivo

1.

;Qué le
motiva a
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r en este
proyecto
de
capacita
cién
virtual?

Tecnolo
gias de
informa
ciény
comunic
acion
(TIC)

Contenid
0
1.

¢La
informac
ion que
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la pagina
capaSIT
ate es
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te?

2.
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oria fue
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ativas

Desarrol
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compete
ncias
comunic
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1.

¢{Cémo
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hacia el
personal
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0?
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2.

¢El uso
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ma, y los
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s que
contiene
favorece
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ade
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Analisis.
3.

¢Los
ejercicio
sdela
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fomenta
nel
analisis
de la
informac
ion
presenta
da?

Sintesis.
4.
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¢El uso
del
correo
electroni
co, del
blog, y
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twitter
son una
alternati
va de
comunic
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la
capacita
cién?
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proceso
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comunic
acion

5

¢Los
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contiene
la
platafor
ma
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nla
comunic
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con la
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6nycon
los
compafie
ros de
trabajo?
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Apéndice J: Impresiones de pantalla de la recepcion de comentarios en la plataforma
CapaSITate

Detalles de la entrada:

Fecha: 25.07.2014 21:24

comentarios: Debo abrir los procedimientos de:
Seguridad en Instalaciones
Paradas autorizadas

Atentamente,
Equipo Webnode

Detalles de la entrada:

Fecha: 19.07.2014 18:59
Nombre: eduardo sanchez Olivares
E-mail:

Asunto: Cometario

Mensaje: agradesco y megustaria mas informasion y quesea mas constante para estar actualisado

Atentamente,
Equipo Webnode

Detalles de la entrada:
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Fecha: 15.07.2014 22:17

comentarios: Si esta bien el ejercicio

Atentamente,
Equipo Webnode

Detalles de la entrada:

Fecha: 25.07.2014 18:45

Nombre: MIGUEL GARCIA RIVAS

E-mail:

Asunto: informacion

Mensaje: no tengo conocimiento en manejo de computadora, y se me dificulta checar la informacion.

Atentamente,
Equipo Webnode

Detalles de la entrada:

Fecha: 26.07.2014 19:38

Nombre: FRANCISCO TORRES GONZALEZ

E-mail:

Asunto: informacion

Mensaje: se ve interesante, pero necesitamos capacitacion, de la informacion que hay aqui.

Atentamente,

Equipo Webnode
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Apéndice K: Imagenes de la implementacion del proyecto
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Apéndice L: Matriz de vaciado de datos
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Apéndice M: Ejemplos de transcripcion de observacion de campo

Observacion de Campo 14/07/2014

Siendo las 9:00 de la mafiana del dia 14 de Julio del 2014, en las instalaciones de SIT
puebla el personal de oficina, en particular los especialistas del area de monitoreo, verificaban el
funcionamiento del equipo de cdmputo; el cual habia sido instalado en la sala de juntas de esas
instalaciones, en un escritorio individual de tamafio mediano; el equipo designado para la
implementacién del proyecto piloto de capacitacion a través de una plataforma virtual
denominada CapaSITate cuenta con las especificaciones que se indican en la introduccion de

este capitulo.

El responsable del area de monitoreo confirmo el funcionamiento del equipo luego de
realizar un par de pruebas; enseguida el Administrador General dio instrucciones a la Auxiliar
Administrativa (AA) de que empezaran a pasar los operadores disponibles; el participante
namero uno (P1) quien ingres6 preguntando el por qué estaba ahi, (a pesar de que habian sido
previamente informados que el proyecto se llevaba a cabo durante dos semanas que corrian) el
operador hizo en tono de broma la pregunta de que por que €l tuvo que pasar primero, que Si
habia hecho algo bueno o malo, seguido de una ligera carcajada, la AA le correspondié con una
sonrisa y le comento brevemente el objetivo de su participacion recordandole que previamente
ya se les habia informado, el operador insistio que no recordaba que nadie le hubiera informado
al respecto; la AA le comento que el motivo de haber sido elegido en primer lugar fue resultado

del azar; porque él estaba disponible en la oficina en ese momento.
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El primer participante

La AA inicio diciendo que para su beneficio la empresa esta desarrollando una pagina
virtual a través de la cual el personal se pueda capacitar en los momentos en que estan
disponibles; el P1 afirmé “eso estd muy bien porque nos hace falta capacitacion pero los
horarios de trabajo son complicados” después la AA le pidi6 que cambiaran de lugar para que
este quedara frente al monitor y ella en una silla contigua, el P1 dijo, “Ahora que hago”, la AA le
pidi6 que leyera todo el contenido de la pagina y después fuera abriendo cada una de las
pestanas; a lo cual él le contesto “cuales pestanas” ella colocd el cursor en las ligas que abren
otra informacién indicandole que de esa manera debia explorar todo el contenido hasta llegar a
un ejercicio en el cual tenia que responder en el espacio establecido para la resolucion del

mismo.

El P1 mientras hacia uso del cursor comentaba, “me da miedo que borre la informacion y
después se enojen los jefes” la AA le indica que puede abrir todo con tranquilidad y que la
pagina esta disefiada de tal manera que no se arruine ningun aspecto de su contenido mientras es
explorada; el P1 dice con voz nerviosa y risuefia “bueno cualquier problema no es mi culpa, que
quede claro” la AA le dice que continle con confianza mientras escribia algo en una bloc de

notas.

El P1 hablando para si mismo dice “estd muy bien esta forma para trabajar” gira la
cabezay le pregunta a la AA, “;por qué no nos dan cursos de mecanica y mantenimiento asi en
la computadora? A lo que ella responde es muy probable que si este proyecto piloto funciona,

160



después se utilice para otros temas de capacitacion; el operador continuaba leyendo cuando llega
al ejercicio, lo lee y pregunta a manera de afirmacion, “¢Esto lo vamos a contestar con los
procedimientos que estan aqui mismo verdad? Ella le indico que eso era correcto; después le
pregunto “;dénde voy a escribir mi respuesta?” ella le dice que en el espacio que esta disefiando
especialmente para eso, al tratar de llenarlo le indica a la AA que no puede porque él no tiene
una cuenta de correo electronico, la AA le indico que en ese caso puede usar uno que se
establecio previendo esta situacion. Al tratar de escribir su respuesta le pidi6 a la AA “podria
usted escribir la respuesta por mi porque no se usar la computadora” ella se muestra paciente y
le dijo “haga un esfuerzo aqui lo ayudo” el operador se mueve en la silla en sefial de
desesperacion, y trata de usar el teclado, se queja nuevamente que sus dedos son grandes y torpes
para escribir ahi; finalmente logra llenar los campos y en el de respuesta lo hace solo
mencionando los procedimientos que usaria, sin redactar la situacién como una narracion;
nuevamente le solicita a la AA que verifique si lo hizo bien, ella le indica que para finalizar debe
elegir en la encuesta referente a la utilidad de la pagina, una de las cuatro respuestas, el operador
afirma con la cabeza y elige la primera que dice si, el sitio web es muy bueno, el P1 le comenta
“por fin termine” ella le indica que después le haria unas preguntas, y que sus respuestas
servirian para mejorar el funcionamiento de la plataforma, el P1 le pregunto “que tiempo se va a
necesitar porque ya me tengo que ir” €lla le contesta que ya esta contemplado el tiempo para su
préximo viaje, él le dice “si pero tengo que ir a hacer unos preparativos antes” €lla le indica

que seria breve, y que dependeria de €l y de sus respuestas el tiempo requerido.

Al iniciar las preguntas de la entrevista semiestructurada, el operador responde muy

cortantemente con respuestas cortas, su actitud demostraba que ya queria terminar la entrevista;
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finalmente la AA agradeciéndole su participacion le indica que ya se puede retirar, del inicio a

este momento habia trascurrido 73 minutos.

El segundo participante P2

El Administrador General pregunto la AA si todo habia funcionado como se esperaba,
ella indico que si, el Administrador le indica que entonces continuaran con el segundo
participante, ella inicia con la misma introduccién que le dio al P1; el segundo participante solo
afirma con la cabeza, iniciaron con la exploracién de la pagina y el solo se quedaba leyendo,
pero no abria las pestanas, la AA le indica nuevamente que tiene que abrirlas, el P2 es una
persona de edad mas avanzada, y la AA decide ayudarle abriendo cada uno de las ligas
disponibles, al llegar al ejercicio y a area de comentarios se dan cuenta que estan los datos
referidos por el primer participante, la AA solicito ayuda al personal de monitoreo, uno de ellos
se acerca y revisa y le pregunta si habia cerrado la sesién entre cada participante; ella le contesto
que no entonces el cierra la sesion y la reinicia desde el buscador, aparece entonces una sesion
nueva donde esta disponible el espacio para la respuesta del ejercicio y para dar respuesta a la
encuesta de utilidad de la pagina; mientras tanto el P2 comenta que si todos necesitan ayuda para
la computadora, la AA le sonrie y le dice que siempre hay algo nuevo que aprender en las

computadores y los tres en sesion rien. Finalmente termina el ejercicio y la encuesta.

A continuacion se narran eventos generales y situaciones diferentes a los narrados

anteriormente:

La AA declara al preguntarle cuales fueron sus impresiones ante la ejecucion del
proyecto
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“Durante la visita de los operadores en la pagina web, el ambiente laboral y con los
operadores fue tranquilo, se les dio la confianza de poder preguntar por si surgian las
dudas durante la navegacion en la pagina web y la informacion que la misma contiene;
el personal de mantenimiento y trafico estuvieron apoyando en pequefias dudas sobre
informacion que en la pagina surgieron”

Es importante mencionar que se observo una correspondencia entre la variable de la edad
y la aceptacion de la plataforma; esto fue a menor edad mas interés y curiosidad por participar,
no asi, los participantes de mayor edad manifestaban més actitudes y comentarios de resistencia

al uso de la pagina de capacitacion.

Resultado de las observaciones durante la realizacion de la entrevista.

Después de cada sesion en la plataforma virtual, los participantes fueron entrevistados por
la AA; quien siguiendo la guia establecida para tal fin, obtuvo los datos reportados en el formato
vaciado de datos; entre los aspectos relevantes observados durante estas entrevistas, es que a
pesar gque se le informo que sus respuestas eran confidenciales y que no se requeria su nombre, se
mostraban algo nerviosos; es importante mencionar que si bien la ubicacién del equipo utilizado
para el proyecto fue en la sala de juntas, esta se encuentra vecina al area general de oficinas, no
existe una puerta que pueda brindar privacidad en esta area, por lo que los comentarios
proporcionados por los participantes también eran audibles para el personal de oficina; por lo

cual se detectaba actitudes de nerviosismo al responder.

Si bien las preguntas en cuestion estaban enfocadas al proyecto de capacitacion en
seguridad, las respuestas no correspondian a la pregunta y dando como respuesta sugerencias 0
inconformidades como “Primero que nos den cursos de computacion” o “Mejor deberian
ensenarnos mantenimiento de las unidades” por lo cual el investigador percibe una gran

necesidad de dar a conocer su opinion.
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Las impresiones de la AA respecto su percepcion de la actitud de los participantes al ser
entrevistados; ella hace referencia a que la gran mayoria presenta una actitud de nerviosismo por
no tener conocimientos de computo; con algunas excepciones, como la de un operado que
muestra mucho interés por que le interesan las computadoras; otros dos operadores que se

mostraron muy interesados y con facilidad para la navegacion.

La AA, incluso pregunto al Administrador, si seria conveniente que solo pasaran los
operadores de menor edad, pues segun sus palabras “la mayoria de los que pasaron se me
desesperan debido a que no saben usar la computadora, yo considero que solo pasen las
personas que por la edad se ve que deben tener poco conocimiento en el area de computo, y las

personas mayores no, esos Son mas gruriones y se me inquietarian mas”

Por iniciativa de la propia AA, comento al investigador “Yo considero que se puede
modernizar la comunicacion con los operadores, la empresa deberia seguir dandoles algun
curso de computo, pero lo veo un tanto dificil debido a que siempre estan en carretera; la opcién

hacerlo en pequerios grupos de operadores.”
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Apendice N: Imagen de pantalla de la plataforma digital

@ Inicio & Mapa del sitio o RSS &, Imprimir

CapaSITate

Inicio l N

&Por que capacitarnos?
C-TPAT

Procedimientos
Contacto

Analisis de Riesgo "5
pasos"

jRuiero mi
website propic!

Contacto

CapaSITate

| Puebla #64 Col.San
Francisco Acatepec
San Andres Cholula,
Puebla Mexico.
C.P. 72845

) 011522222109147-52

] xramosmx@yahoo.c

om.mx

ST

TRANSPORTES

iBienvenido a CapaSITate!

En un mundo globalizado como el que vivimos; en SIT
atentos a los avances tecnologicos, optamos por orientar
la induccion y la educacion continua de nuestro personal
a traves de metodos de vanguardia.

El objetivo general de CapaSITate es "Promover la
induccion y capacitacion a traves de la adquisicion y
ejercicio de las habilidades tecnologicas"

[

TRANSPORTES
www.sitmx.com

| flsi]+ A

Seguridad

Respuesta al ejercicio ABP?

comentarios *

Encuesta

éHa encontrado
informacion util para
su capacitacion?

Si, el sitio web es muy
bueno. (8)

_

No, mi experiencia ha sido
insatisfactoria. (1)

=

Se me dificulta el manejo
del computador (2)

Esta es una buena opcion
para la capacitacion (3)

_—

Votos totales: 14

Noticias

09.10.2013 18:50
Seguridad de las
instalaciones
Seguridad en nuestras
instalaciones En SIT el
personal es el recurso mas
valioso es nuestro...

25.09.2013 20:17
Inspeccion de
vehiculos

Seguridad en el vehiculo En
una empresa de transporte
la seguridad de nuestros
vehiculos es de suma...
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Apéndice O Resultados obtenidos en la observacion del uso de documentos

Es importante mencionar que esta observacion de documentos de la organizacion, tuvo la
finalidad de conocer la manera o0 método de comunicacion, de la organizacién con su personal
operativo; particularmente como medio para dar a conocer el material y el manejo de este para

la capacitacion.

Luego de solicitar formalmente al Administrador General informacion referente a la
forma en cdmo se comunicaba al personal operativo tanto las instrucciones, como el manejo del
material de capacitacion; la Auxiliar Administrativa nos muestra el ejemplar de capacitacion
denominado, “Procedimientos de seguridad para el personal operativo” asi mismo nos muestra el
documento que acompafiaba los procedimientos el cual es un oficio en papel oficial, en el cual
se comunicaba a los operadores que la empresa trabajaba en la implementacién del sistema de
seguridad C-Tpat y que en el siguiente mes los estarian evaluando los oficiales de aduanas
americanas; por tal motivo se les informaba que deberian de leer esos documentos ya que los
responsables de la evaluacion elegirian al azar a integrantes del area operativa; y que podrian ser
elegidos por los evaluadores, para realizarles preguntas acerca del contenido de los

procedimientos, mismos que se anexaban o a ese documento.

La Auxiliar Administrativa nos informo que ella fue la encargada de la entrega del
material de capacitacion antes mencionado; por tal motivo le cuestionamos como se aseguro la
empresa de que los operadores leyeran el contenido de los procedimientos para lo cual nos

comento:

166



“Unicamente se solicité que firmaran como evidencia de que se entreg0 la informacion,
sin embargo no se realiz6 ninguna accion de evaluacion hasta el dia en que llegaron los oficiales

de la certificacion y entrevistaron a seis operadores los cuales fueron elegidos al azar”

Asi mismo, se solicito a la A.A., nos mostrara otros documentos a través de los cuales se
informaba al personal operativo acerca de otros cursos de capacitacion de diferente tematica; ella
nos mostré documentos similares; corroborando verbalmente que la empresa generalmente no

solicita acuse de recibido, ni se practica ningun tipo de evaluacion de la informacion transmitida.
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Apéndice P: Cuestionario de habilidades computacionales

ST -

TRANSPORTES
www.sitmx.com

“Encuesta de habilidades computacionales”

1.- {Tienes conocimientos computacionales?

2.-Describe que actividades realizas usando una computadora

3.- é¢Tienes correo electrénico?

4.- iCon que frecuencias revisas tu cuenta de correo electrénico?

5.- ¢Usas el internet como método para buscar nueva informacién?

6.- ¢Qué tipo de informacion buscas usando los sitios de la Web?

7.- ¢Utilizas las redes sociales que proporciona la Web? Describa cuales

8.- ¢éCon que frecuencia?

9.- iPerteneces a algln grupo?

10.- iCrees que SIT deberia usar las redes sociales como medio de comunicacidén con su personal?

11.-Describa cudl es su experiencia o conocimientos acerca del uso de “Blogs”
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12.- Respecto al uso de las computadoras, ¢ Qué le sugeririas a SIT?

Comentarios
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Apéndice Q: Curriculum Vitae

Xitlali Manuela Ramos Arcos

Correo electronico personal:

Originaria de: Iguala Guerrero, México.

Xitlali Ramos, realizo sus estudios profesionales como Licenciada en Psicologia en la

Benemérita Universidad Autonoma de Puebla (BUAP)

Presenta la investigacion titulada: Efectos de las competencias comunicativas en la capacitacion
continua virtual, del personal operativo en una empresa de servicio; como proyecto de tesis para
obtener el grado de Maestria en Educacién con acentuacion en procesos de ensefianza
aprendizaje; en la Universidad Virtual del Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de

Monterrey (ITESM)

Su experiencia de trabajo ha girado principalmente en torno del campo de la educacién continua
del adulto dentro de su ambiente laboral; por lo cual se especializ6 en Administracion de
Sistemas de Calidad Total en el (ITAM), y en Alta Direccién en el (IESDE); participo junto al
grupo directivo en la planeacion, disefio e implementacién del sistema de calidad total de la

Divisién Centro Oriente de la Comision Federal de Electricidad.

Actualmente Xitlali Ramos Arcos, se desempefia como asesora empresarial; y realiza

voluntariado como docente en el Museo de Arte de San Antonio Texas.

170



