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Resumen

Los procesos de ensefianza-aprendizaje se han visto influenciados ampliamente por los
avances tecnoldgicos actuales, de forma similar que otras areas del quehacer humano.
Dentro de este &mbito, las clases a distancia se han convertido en la respuesta idénea para
adultos trabajadores que cuentan con poco tiempo para continuar con sus planes
academicos. Muchas universidades han implementado programas de acompafiamiento cuya
funcién es mejorar la experiencia de los alumnos dentro de los planes escolarizados para
lograr mejores resultados y aumentar indices de eficiencia terminal. Contar con estas
figuras de acompafiamiento demanda trabajar de forma permanente en la capacitacion de
los individuos que ejerceran dicha actividad. EI presente proyecto de intervencion tuvo
como objetivo desarrollar la competencia de comunicacion digital efectiva en el
acompariamiento universitario a traves de un taller virtual utilizando las tendencias
educativas de microaprendizaje y gamificacion, evaluando cualitativamente su influencia
en los resultados. La intervencion se llevo a cabo en una universidad mexicana, con la
participacion de 15 figuras de acompafiamiento académico, con edades que van desde los
23 a los 52 afios y con experiencia digital. Los resultados logrados incluyen un aumento en
la percepcion de comunicacion efectiva por parte del alumnado y una evaluacion cualitativa
positiva del disefio instruccional con uso de Tecnologias de Informacién y Comunicacion.
Se visualiza un alto potencial para replicarse en el desarrollo de otro tipo de competencias

en colaboradores de distintas areas.
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Capitulo 1. Planteamiento del proyecto de intervencion.

En este capitulo inicial se presentan los antecedentes del proyecto de intervencion
aplicada. El diagnostico e identificacion de las condiciones actuales de la institucion y las
areas de oportunidad a intervenir, asi como la justificacion y relevancia de las necesidades a
cubrir. Segun Pérez (2000), en el diagndstico se describe con objetividad una situacion
inicial, se le compara con una situacion deseable y se detallan las causas del problema. En
este capitulo se plantea la distancia entre la realidad y las condiciones ideales para, a partir

de este andlisis, establecer las necesidades que originan esta intervencion.

1.1.Antecedentes del problema.

La sociedad del siglo XXI esta caracterizada por enormes y vertiginosos cambios que
han impacto en todos los ambitos y lo que dentro del &rea de la educacién supone un giro
en la forma de entender los procesos de ensefianza-aprendizaje. Estos cambios, segun
Garcia y Rebollo (2004), transforman los planteamientos pedagogicos en aras de conseguir
un aprendizaje mas significativo y una mayor implicacion por parte del alumnado en su

propio proceso de ensefianza aprendizaje.

La virtualidad ha tomado un papel muy relevante en los Gltimos tiempos en muchos
ambitos del quehacer humano. Especificamente en el area educativa, la modalidad virtual
es ya una practica comdn en las universidades a nivel mundial, ya sea como opcién o en
combinacidn con la presencialidad y en pro de cubrir la necesidad de educacién ante la

escasez de tiempo y de manera especial, ante el confinamiento debido a la Gltima pandemia.

El desarrollo tecnolégico ha beneficiado a todo tipo de sectores, incluyendo al
educativo, promoviendo proyectos en los que los usuarios pueden acceder de forma méas
facil, sin importar el tiempo y el lugar en donde se encuentren (Coll y Monereo, 2008),
dandoles facilidades para poder formarse en los diferentes niveles escolares, segun sus
necesidades y recursos disponibles, asi como ha permitido desarrollar nuevas formas de

ensefianza, donde no es necesario interactuar con los estudiantes de forma presencial.



Los campus virtuales se han convertido en la respuesta para adultos con multiples
compromisos que requieren formacion continua. Bajo esta perspectiva, algunas
universidades con modelos virtuales escolarizados han establecido la necesidad de figuras
de acompafiamiento, como apoyo para estudiantes que enfrentan retos tecnologicos y
cambios complejos en las estrategias de estudio considerando que “la educacidn puede
gozar de las posibilidades de la creatividad de la virtualidad para mejorar o diversificar los
procesos y acciones encaminadas a la enseflanza aprendizaje.” (Sangra, 2002, p.119). Son
varios los autores (Careaga, 2017; Cabero & Llorente, 2007), quienes sefialan a la tutoria

virtual como un recurso clave de aprendizaje y desarrollo en la modalidad en linea.

Uno de estos cambios, realizado por diferentes Universidades en todo el mundo ha
sido la implementacion del asesor o acompafiamiento dentro de los centros educativos, para
prestar apoyo, mejorar y optimizar las capacidades con que ya cuentan los alumnos, con el
fin de maximizar los resultados posibles con base en criterios no sélo de eficacia y calidad,
sino de excelencia, convirtiendo asi el proceso de aprendizaje en un verdadero aprendizaje
transformacional (Cardona, 2002). EI acompafiamiento se ha convertido en una herramienta
que aporta y contribuye al desarrollo de estrategias que favorecen el crecimiento personal y

profesional de quienes se esfuerzan por conseguir proactivamente el éxito (Ravier, 2005).

El acompariamiento universitario dentro de los centros educativos permite mejorar los
vinculos entre el estudiante y sus escuelas, favoreciendo los procesos, la cercania y el alto
desempefio. En este sentido, también permite mejorar las tasas de reingreso y eficiencia
terminal. Para ambos factores, los resultados sefialan beneficios indiscutibles del
acompafiamiento a estudiantes, tanto en adquisicién de competencias como en el
aprovechamiento de su potencial intelectual. Como consecuencia de ello, para el
cumplimento de esta tarea de acompafiamiento, se identifica la necesidad de personal
ampliamente capacitado y que cuente con las herramientas requeridas para ofrecer apoyo al

grupo de estudiantes que estén a su cargo.

Analizando el comportamiento mundial y como ejemplo de planes de

acompafnamiento, se puede citar al programa desarrollado por los profesores Bettinger y



Baker (2011) de la Universidad de Stanford, Estados Unidos, The Effects of Student
Coaching in College: An evaluation of a randomized experiment in student mentoring,
donde se proporcion6 acompafiamiento a estudiantes en su primer afio universitario. La
experiencia arrojé un aumento del 5% en la probabilidad de continuar estudiando en
universidad para quienes participaron y una reduccion del 12 al 9% de abandono escolar de
los participantes.

Un modelo similar fue llevado a cabo como programa piloto denominado Coaching
for Learning and Academic Success (CLAS), y desarrollado en la Universidad de Valencia,
Espafia. Durante el curso 2017-2018, se vincul6 el acompafiamiento de los alumnos con la
intencidn de individualizar el proceso de ensefianza-aprendizaje virtual y mejorar el
desempefio académico. Los resultados mas destacados de esta experiencia sefialan que el
83.3%, de los 64 participantes consideraron que el programa mejoro tanto sus competencias
academicas como sus habilidades personales. Asimismo, el 91% se sintio satisfecho con el

programa y lo recomendaria a sus pares en futuras ediciones.

Dentro de México, son muchas las universidades que cuentan con un programa de
acompariamiento académico, entre las que se pueden mencionar al Tecnoldgico de
Monterrey, Universidad Anahuac, Universidad Popular Auténoma del Estado de Pueblay a
la Universidad Tecmilenio, entre otras. Mas allg, existe ya un programa como master en
Coaching educativo, a través de la universidad a distancia UNIR donde la intencion es
proveer las habilidades necesarias como mentor y ser capaz de extraer el potencial y talento

de los alumnos, apoyandolos en su desarrollo personal y académico.

La Universidad Tecmilenio, fundada en el afio 2002 y afiliada a la Asociacion
Nacional de Universidades e Instituciones de Educacion Superior (ANUIES), cuenta con 30
campus presenciales, un campus virtual y 7 espacios Connect, con 65,000 estudiantes
matriculados en los niveles de preparatoria, profesional, maestria y educacién continua,

ofrece este programa de acompafiamiento en su campus en linea.

El campus virtual de Universidad Tecmilenio, atiende a un segmento de 11,000

alumnos, la mayoria de ellos en México y Latinoamérica. En este campus, los alumnos
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adultos de niveles profesional y maestria, participan en clases a distancia sincrénica y
asincronicamente. Dentro de Tecmilenio se cuenta con amplia red de apoyo que
proporciona atencion administrativa y académica para sus alumnos. Este equipo lo
conforman administrativos, profesores y de figuras de acompafiamiento, con experiencia
operativa, quienes se encargan de dar seguimiento a los alumnos, con atencién

personalizada y alto nivel de servicio.

Como dato adicional, los alumnos inscritos en el campus virtual de Tecmilenio son
en su gran mayoria adultos, en un rango socioeconémico medio-alto y la figura de
acompafiamiento, se designa para la atencién de un grupo de 250 alumnos por persona. Se
trata de profesionistas con especialidad en educacion y/o psicologia, con un amplio rango

de edades y capacidades.
1.2.Diagnostico.

1.2.1. Descripcion de la problemética. A nivel universitario, los dilemas relacionados
con la incorporacién de plataformas tecnoldgicas han activado algunas reticencias
adicionales para su implementacion, especialmente en las disciplinas que conciben a la
interaccion social como un componente clave de su quehacer profesional (Gonzélez &
Maceiras, 2018). El nivel de ansiedad de todos los involucrados suele ser elevado y no
puede ser compartido de manera presencial, por lo que la existencia de acompafiante
académico que comparta estos momentos, con los alumnos es de evidente importancia dada

la falta de conexion personal.

Considerando lo antes mencionado, es evidente que la figura de acompafiamiento en
la formacion con modalidad virtual resulta esencial. En consecuencia, desarrollar las
competencias para esta figura implica desarrollar un modelo multidisciplinar en donde se
integre la experiencia diaria con argumentos teoricos. (Alvarez, 2017). Es por esto que, de
acuerdo con Sanz citado por Perez, Martinez & Martinez (2015), la figura de
acompariamiento debe incidir sistematicamente en lo que el estudiante sera capaz de
conocer (area academica), lo que sera capaz de hacer (habilidades y destrezas) y lo que sera

capaz de ser (actitudes y valores).



En periodos de adaptacion al cambio, es comun que los niveles de inseguridad sean
mas altos, pues las demandas del medio crean nuevas tensiones y exigen nuevas
responsabilidades. Ser alumno de un campus virtual implica vivir unas primeras semanas
de alta incertidumbre y necesidad de adaptacion. Aunado a ello, en determinadas etapas del
ciclo de vida los estudiantes pueden estar mas vulnerables, tal como lo ilustran las altas
tasas de prevalencia de trastornos de salud mental en universitarios (Micin & Bagladi,
2011).

Para que las figuras de acompafiamiento logren el objetivo de ser guias de sus
alumnos, resulta necesario que cuenten con ciertas habilidades y competencias que les
permitan llevar a cabo sus funciones. Este proyecto de investigacion aplicada se desarroll6
dentro del area académica del campus online, perteneciente a la Universidad Tecmilenio,
dirigida a las figuras de acompafiamiento académico cuya funcion principal es apoyar el
desarrollo de alumnos adultos, que cursan su plan de estudios a nivel posgrado, de manera
virtual. El proyecto de intervencion pretende potenciar las habilidades de comunicacion
efectiva para dicha figura, conocida dentro de la universidad con el nombre de “asesor
académico”, para que sea capaz de cumplir sus funciones y logre el cometido de optimizar
resultados académicos de sus alumnos.

De acuerdo con articulo del Observatorio de innovacién educativa del Tecnol6gico de
Monterrey: Las habilidades blandas y el desarrollo profesional son prioridad de empresas
y trabajadores (Edu Trends, 2018), las areas de desarrollo de talento en las que los lideres
se estan enfocando son las habilidades blandas, la identificacion de tendencias para evitar
brechas de habilidades y el impacto de la tecnologia. Se ha identificado la necesidad de
disefiar un programa de capacitacion continua, de habilidades especificas para el desarrollo
del seguimiento diario del alumnado.

Las actividades que desarrolla esta figura incluyen el micro seguimiento del
desarrollo académico de una base de 250 alumnos cada uno, asegurando con su atencion
que los educandos se sientan comodos con el modelo online y continten con su propésito
académico, asi como asegurar el cumplimiento de los indicadores de permanencia,
retencion, evaluacion de desempefio (OPINA) y el Indicador Neto de Promotores (NPS) a

través del sequimiento individual de las actividades operativas académicas propias del
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programa. Viene a sumarse a la ecuacion el hecho de estar trabajando de manera remota y

la consecuente complicacién para la capacitacion del personal involucrado.

1.2.2. Herramientas metodologicas utilizadas en el diagnostico. Para el
diagnostico de las necesidades de capacitacion para figuras de acompafiamiento de la
Universidad Tecmilenio, se utilizaron dos herramientas distintas, aplicadas a diferentes
publicos. Por un lado, encuestas al alumnado y entrevistas semiestructuradas a

coordinadores que tienen la funcion de organizar las actividades de los asesores.

En primera instancia, se realiz6 un analisis de la informacion recabada a través de la
encuesta de opinion, disefiada y solicitada cada periodo académico a los alumnos, con el fin
de evaluar y recibir sus comentarios sobre la atencion y seguimiento. La encuesta es una de
las herramientas mas Utiles en investigaciones relacionadas con ciencias sociales y se ha
conceptualizado como un método rapido de obtencion de datos de interés realizando
preguntas a elementos de una poblacién (Casas, Repullo y Donado, 2003).

Aunado a ello, la informacion fue complementada con los resultados de entrevistas
semiestructuradas aplicadas a un grupo de coordinadores de figuras académicas. Con la
entrevista se pretende tener un grado de flexibilidad para motivar la participacion (Diaz,
Torruco y Martinez, 2013). En la entrevista, ademas de responder una serie de preguntas, se
ofrecio plena posibilidad de libre expresion, para asi profundizar en el analisis y la
relevancia que el entrevistado daba a cada factor de la interaccion asesor académico-

alumnao.

1.2.3. Resultados de diagnostico. Los datos recabados a través del cuestionario
aplicado al 87% de los alumnos activos arrojaron que el 67% identifica el puente de
comunicacion entre alumno y profesor, como una de las actividades mas relevantes del
asesor. El 13% de los estudiantes considero que el apoyo personal y motivacion al logro de
parte de su asesor académico era un punto muy importante para su éxito. Solo el 7% de los
estudiantes indicaron que el apoyo en cuestiones administrativas tiene alta relevancia

dentro de las funciones de esta figura de acompariamiento.



Tabla 1.

Relevancia del tipo de apoyo de asesor académico para alumno.

Meta Vision alumno Vision coordinador

Puente de comunicacion entre 67% 60%

alumno y profesor.

Apoyo personal y motivacion. 23% 30%

Apoyo en cuestiones 7% 8%
administrativas
Otros 3% 2%

(Elaboracion propia)

De acuerdo a las entrevistas con coordinadores, mostrados en la tabla 1, el apoyo
personal superd la prioridad sefialada por los estudiantes, considerando que més del 30% de
la poblacion estudiantil requiere este tipo de acompafiamiento. Los coordinadores
coinciden en resaltar la importancia del seguimiento académico y comunicacion efectiva
como elemento prioritario para conseguir los resultados 6ptimos y la permanencia de los
alumnos. Asesores y academicos coincidieron en la necesidad de contar con herramientas
que les permitan motivar y acompafiar psicologicamente a los estudiantes durante su plan

de estudios.

Considerando la importancia de las habilidades o competencias con las que debera
contar la figura de acompafamiento se solicit6 a los coordinadores que priorizaran la
necesidad de desarrollo de las mismas, sefialando las cinco primeras habilidades a
desarrollar de acuerdo a su percepcién, tomando como base la lista desarrollada por Robles
(2012): comunicacion, respeto, resiliencia, trabajo en equipo, negociacién, integridad,

valores éticos, responsabilidad, creatividad, empatia, iniciativa y actitud positiva.

Tabla 2.

Prioridades de las necesidades de desarrollo, segn coordinadores.



Necesidad de desarrollo  Coordinador 1 Coordinador 2 Coordinador 3

1 Comunicacion Comunicacion Negociacion

2 Actitud positiva Negociacién Comunicacion
3 Empatia Actitud Positiva Empatia

4 Iniciativa Responsabilidad Actitud positiva
5 Creatividad Empatia Trabajo en equipo

(Elaboracion propia)

En los resultados mostrados en la tabla 2, los coordinadores sefialaron que existen
diversas areas de oportunidad en el proceso de comunicacién entre los estudiantes y el
asesor académico durante el ciclo escolar. En este escenario, el acompafiamiento es esencial
para contrarrestar los factores que pueden ayudar a la conclusion exitosa de los estudios en
esta modalidad y una de las habilidades indispensable para las figuras de acompafiamiento

es la comunicacién efectiva con sus alumnos.
1.3.Justificacion de la intervencion.

En el &mbito de la educacion de nivel superior en México, la ANUIES, ha impulsado
la incorporacion de programas de acompafiamiento en las Instituciones de Educacion
Superior (IES). El acompafiamiento a las actuales generaciones de estudiantes
universitarios representa un reto por sus perfiles con rasgos caracteristicos, destacando: una
marcada alfabetizacién digital, la hiper-conexion, su experiencia en multitareas, la alta
sensibilidad ante los temas de caracter social y ecoldgico y su preferencia por una
aprendizaje préactico y experiencial (Sanchez & Fonz, 2021). Dentro los rubros requeridos
para el acompafiamiento se pueden sefialar el académico, técnico, personal y

administrativo, descritos a detalle en la tabla 3.

Tabla 3.

Caracteristicas y acciones de acompariamiento por ambito.



Ambito Caracteristicas y acciones

Académico Proceso de aprendizaje, acompafiamiento de induccion y rendimiento
académico, puente de contacto con profesores, apoyo para evitar el
riesgo de abandono escolar.

Técnico Apoyo en uso de plataformas, equipo tecnoldgico y recursos digitales.

Personal Implementacion de seguimiento, tutorias individuales, red de apoyo y
canalizacion de conflictos, fomentar la interaccion entre estudiantes.

Administrativo Acompafiamiento para soluciones administrativas escolares y de

tesoreria.

(Sanchez & Fonz, 2021)

Las estadisticas de la Universidad Tecmilenio campus online en cuanto a reingreso de
alumnos, ubican las tasas entre el 75y 82% en los Gltimos tetramestres; lo que, comparado
con tasas de reingreso en campus presenciales, por arriba del 94%, indican un area de
oportunidad importante en la retencion de su alumnado.

El area académica recibe de 3 a 4 nuevas figuras de acompafiamiento anualmente, lo
que representa un alto porcentaje del equipo que requiere capacitacion e induccion. Es
también importante considerar que, al ser una Universidad en constante innovacion, se han
establecido actualmente diferentes modalidades (Online-Connet-Mixta) y planes de estudio
originales, para lo cual las figuras de acompafiamiento requieren una capacitacion
constante.

Es importante indicar que, como parte de los lineamientos de la Universidad se
contempla el entrenamiento y capacitacion continua de los colaboradores, lo cual apoya el
rendimiento laboral y crea redes que permiten realizar con mayor eficiencia las tareas
asignadas. Queda claro que todo este proceso se contempla alineado a los objetivos

estrateégicos de la institucion.

La universidad proporciona capacitacion muy detalla sobre las caracteristicas de la
organizacion, la vision y la mision, pero aun existe un area de oportunidad en el desarrollo

de los instrumentos especificos para cubrir las necesidades en la operacion diaria 'y



acompafiamiento. Se cuenta con un nivel de rotacion intermedio, y debido a ello el area
requiere capacitacion continua, misma que puede ser cubierta al desarrollar este proyecto

de investigacion aplicada.

Segln Méndez (2004), el diagndstico de necesidades de capacitacion (DNC) es un
proceso de investigacion sistematico, dinamico, flexible y participativo, para conocer las
carencias en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes que el personal requiere para
cumplir y desempefiarse efectivamente en su puesto de trabajo. La formacion del
acompariante o figura de acompafiamiento incide en construir o mejorar el conjunto de
competencias intelectuales, personales, sociales y técnicas que éste ha de poner en practica

para velar por sus estudiantes. (Vélaz, 2009).

Citando nuevamente el articulo del Observatorio de innovacion educativa del
Tecnoldgico de Monterrey: Las habilidades blandas y el desarrollo profesional son
prioridad de empresas y trabajadores (Edu Trends, 2018), sefiala que las areas de
desarrollo de talento en las que los lideres se estan enfocando deberan ser las habilidades
blandas, la identificacion de tendencias para evitar brechas de habilidades y el impacto de
la tecnologia. Bajo el andlisis diagndstico para la Universidad Tecmilenio, se identifico la
necesidad de disefiar un programa de capacitacion continua, de habilidades especificas para

el desarrollo del seguimiento diario del alumnado.

Los resultados descritos en el diagnéstico de esta intervencion sefialan claramente la
necesidad de trabajar en la competencia de comunicacion efectiva y potenciar esta
habilidad en la figura de acompafiamiento, para que sea capaz de cumplir sus funciones y

lograr el cometido de optimizar resultados académicos de sus alumnos.

Definida la relevancia de contar con una figura de acompafiamiento con habilidades
suficientes para elevar los resultados académicos de los estudiantes y, de acuerdo con los
lideres de estas figuras de acompafiamiento, se lleg6 a la conclusion de que la prioridad a
considerar en este proyecto de intervencion seria la habilidad de comunicacion efectiva. En
esta iniciativa se incluyo a 15 asesores y 3 coordinadores, quienes atienden a 5000 alumnos

en su matricula total.
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El proyecto de intervencion aplicada se centro en responder la pregunta: ;Cémo
usar el microaprendizaje y a la gamificacion para potenciar la competencia de

comunicacion efectiva de la figura de acompafiamiento académico-alumno?

De no intervenir en el desarrollo de las habilidades blandas de los acompafantes
academicos no se podrén lograr las caracteristicas ideales que precisa Vélaz (2009) respecto
del ‘acompafiante formador’, como alguien capaz de generar relaciones de empatia,
escucha de manera activa, tiene expectativas altas de la tarea, valora la creatividad y
autonomia, acepta errores y conflictos viéndolos como oportunidades; asume riesgos,
asesora, orienta, trabaja colaborativamente, articula teoria y practica, retroalimenta y utiliza

las tecnologias de la informacién y comunicacion.

En esta misma linea, Restrepo (2005) afirma que, a pesar del desarrollo y avance de
las TIC que se ha ido dando en las distintas sociedades, las interacciones entre estudiantes,
tutores y docentes no funcionaran si no estan coherentemente entrelazadas con los aspectos
pedagdgicos, didacticos e institucionales. Se considero elaborar esta intervencion tomando
en cuenta las tendencias clave de la industria de la educacién como el “microaprendizaje” y

la “gamificacion”.
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Capitulo I11. Marco tedrico.

En el presente capitulo se presentan los principales conceptos en torno a las
competencias de acompafiamiento, su definicion, caracteristicas y su impacto académico.
Se enuncian también las principales habilidades que debe tener la figura de
acompafiamiento, asi como la importancia de la aplicacion de tecnologias emergentes en su
capacitacion. Por Gltimo, se presentan algunas de las principales investigaciones

relacionadas a esta tematica.
2.1. Competencias de acompafiamiento.

2.1.1. Definicion. El acompafiamiento escolar representa contar con una guia en el
proceso de formacion de un alumno. (Sanchez & Fonz, 2021). Considerando esta definicion
inicial, el acompafiamiento académico implica estar cercano al estudiante de educacion
superior, desde el ingreso a la institucion hasta el fin de plan de estudios y obtencién de su
titulo, a través de una persona que contribuya a alcanzar el logro planteado.

La figura antes mencionada se conoce como el asesor o figura de acompariamiento
academico, quien es capaz de atender a necesidades formativas de los estudiantes a lo largo
de su trayectoria en el programa educativo: “una persona, en todo caso, que se reconoce a si
misma como asesora (ser y conocer), que sabe lo que hace (conocer y hacer) y como debe
desempefarse (hacer y ser), con todas las incertidumbres y los desafios que esto pueda
implicar” (Murillo, 2010, p.2) Esta figura no sustituye al tutor académico o profesor de

cada una de las materias que componen en plan de estudio.

Actualmente y considerando la intencion pedagdgica, el acompafiamiento hace
referencia a una accion integral que incluye conceptos de vida como el entrenamiento, la
educacion, la proteccion y con énfasis en la transmision de conocimiento. El
acompariamiento se concibe como el proceso de ser guia, orientador, asesor y facilitador de
recursos y herramientas de aprendizaje (Romo, 2011). De ahi el eénfasis en estar alerta y

prever los posibles inconvenientes que surjan para lograr el éxito estudiantil.

2.1.2. Caracteristicas de acompafiamiento. A fin de que el acompafiamiento

académico cumpla su cometido, se sugiere que sea de caracter transversal, adaptable,
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continuo e integral. Desde una perspectiva general, es el modelo geométrico de persistencia
y logro de objetivos, observable en la figura 1 y propuesto por Swail (2004), el modelo
analiza las dindmicas que se dan entre los factores cognitivos, sociales e institucionales que
confluyen en el estudiante, y que, en Gltimas, son los que hacen que este continle sus

estudios o deserte del programa o institucion educativa (Torres, 2012).
Figura 1.

Modelo geométrico de persistencia y logro de objetivos.

La experiencia
del estudiante

Factores institucionales

Servicios academicos Curriculum e mstruccion

to v admisidon

Nota: Adaptado de The art of student retention (p.13), por Swail, W. S., 2004, Educational
Policy Institute

Este describe el proceso de retencion al partir de la relacion existente entre lo que trae
el estudiante al campus universitario y lo que la institucién le brinda al estudiante. En

definicion de cada una de estas caracteristicas consideraremos:

Transversal, dado que el acompafiamiento se implementa a lo largo de todo el

tiempo que le toma al alumno desarrollar su plan de estudios. Esto es, desde su
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primer dia de clases hasta su graduacion. Cada plan de estudios ofrecido tiene
diferentes extensiones y cada alumno decide su ritmo de avance (nimero de créditos

por periodo), por lo que el tiempo de acompariamiento es variable.

Adaptable. El acompafiamiento atiende de manera personalizada a cada alumno, por
lo que habra quienes requieren esta asesoria de manera mas especifica al principio
de su plan de estudios o en ciertos periodos dependiendo de cada personalidad.
Desde esta mirada, de acuerdo con Espiritu, Hernandez y Moreno y (2020) se habla
de un acompafiamiento académico flexible, en sus intenciones y énfasis, segun los
resultados que arroje el diagndstico de problemas y necesidades del estudiantado.
Como advierte Gutiérrez (2019), esto supone que el facilitador reciba la experiencia
del aprendedor como Unica y valiosa, en un determinado momento, reconociendo su

derecho a ser diferente y su validez por ser humano.

Continuo. EIl acompafiamiento debera realizase de forma constante para garantizar
la permanencia y confianza del alumno en dicho apoyo. Desde esa perspectiva, es
indispensable se desarrolle “dentro y junto con el propio proceso educativo y no

como intervencion aislada” (Graneras y Parras, 2008, p. 34)

Integral. EI acompafiamiento demanda conocer todas las areas y personas de la
universidad involucradas con la atencion al alumno y lograr que cada elemento

fluya en conjunto para el logro de 6ptimos resultados.

2.1.3. Impacto del acompafiamiento académico con las competencias ideales. Una

de las mayores areas de oportunidad que enfrenta la educacion en Latinoamérica y

referenciando especificamente a México, radica en una baja eficiencia terminal, entendida

esta como el indice de terminacion completa de los planes de estudios. De cada 100

estudiantes que se inician su grado profesional en México, unicamente entre 50 y 60

concluyen sus estudios, y solo 20 obtienen su titulo en los dos afios siguientes al egreso

(ANUIES, 2006). Este bajo porcentaje se ve afectado por cuestiones multifactoriales, que

incluyen: desercidn, repeticion de ciclos escolares y bajo indice de titulacion.
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La implementacion dentro de cualquier Universidad de programas de
acompariamiento académico demanda trabajar de forma permanente en los individuos que
ejerceran dicha actividad, para ofrecer el servicio de asesoria / acompafiamiento
articulados, con conocimientos profundos de los procesos internos, articulados con calidad
y con calidez para lograr aumentar este indice terminal y con ello ofrecer una fuerza laboral
mejor capacitada. Se requiere un grupo de figuras de acompafiamiento altamente
comprometidos tanto con la institucion como con los alumnos asignados capaces de llevar a
cabo sus labores con las caracteristicas antes listadas, en las que la comunicacion efectiva

es de alta importancia.

El acompafiamiento académico también debe ser una estrategia institucional que
requiere de insumos, procesos estructurados que cologuen al estudiante como figura
central. La integracién en ambos rubros (figura de acompafiamiento-universidad) se puede
convertir en una herramienta muy Util para solucionar problemas de bajo rendimiento,
reprobacién y aumentar la eficiencia terminal acabando con el rezago estudiantil, de

acuerdo con Espiritu, Hernandez y Moreno (2020).

2.1.4. Habilidades basicas para la figura de acompafiamiento (asesor académico).
Murillo (2010) propone un conjunto de competencias basicas que pueden servir como base
para la formacién de asesores académicos, las cuales se enlistan a continuacion, sefialando

que cada escuela podra modificarlas o enriquecerlas de acuerdo a sus necesidades.

a. Comunicar asertivamente, de acuerdo a los requerimientos, situacion y tema
especifico.

b. Mostrar profundidad y conocimiento en el area de asesoria.

c. Resolver problemas globales con base en las caracteristicas de cada tarea y cada

persona involucrada.

o

Emplear las tecnologias de informacién de acuerdo a los requerimientos
Comprender los problemas propios.
Trabajar en equipo con base en la estrategia institucional.

Actuar éticamente, con base en los valores y principios personales e institucionales.

o «Q o

Actuar creativa, critica y proactivamente.
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Como sefiala Torres (2012), no existe un modelo Unico, a cada escuela le corresponde
desarrollar su propio modelo de retencion estudiantil de acuerdo con sus especificidades.
En concordancia, Romo (2011) sefiala que el acompafamiento per se tiene el caracter de
estrategia innovadora y de mejora de la calidad y es la alternativa viable para contribuir a
abatir la desercion y el rezago en la educacion superior, aunque subraya que la tutoria no es
una practica nueva, es imprescindible considerar su operacién e impacto desde una

perspectiva de innovacion.

Es importante destacar que dichas competencias deberan adaptarse a un mundo
cambiante por lo que el aprendizaje y capacitacion continua seran un punto fundamental en
el desarrollo de los acompafantes académicos. Se puede decir que la principal funcion del
‘acompafiante formador’ es la intervencion educativa centrada en un acompafiamiento
cercano, sistematico y permanente con la finalidad de prevenir posibles dificultades e
incluso de corregir, a través de estrategias de mejora, la trayectoria escolar del joven

universitario (Sanchez & Fonz, 2021).

Cabe mencionar que el acompafiamiento en pequefios grupos de estudiantes, es decir,
de forma colaborativa, tiene una intencion preventiva-formativa, pues fomenta el desarrollo
de la autonomia del individuo y, por lo tanto, lo habilita para la toma de decisiones
asertivas ante situaciones problematicas e incluso de riesgo, ademas de conducirlo para que
asuma principios, valores y una actitud ante la sociedad en la que esta inmerso y ante la
vida en general. (Fonz, 2016). La formacién del acompafiante formador entonces incide en
construir o mejorar el conjunto de competencias intelectuales, personales, sociales y
técnicas que éste ha de poner en practica para el acompafiamiento de sus estudiantes
(Velaz, 2009).

2.2. Conceptos.

2.2.1. Comunicacion efectiva. La comunicacion efectiva es aquella que, al ser
aplicada y desplegada en la escuela, coadyuva al logro de las metas y objetivos de la
organizacion escolar. Referente a la comunicacidon en entornos virtuales, “sin

comunicacion efectiva que motive al alumno, se corre el riesgo de la desercion escolar”
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(Quintero, 2013, p.125), es por ello que debera buscarse en todo momento una
comunicacion empética, apoyando al alumno para resolver sus dudas y necesidades y

dandole la oportunidad de expresarse.

De la misma manera, Kapldn (1998), en su libro titulado “Una Pedagogia de la
Comunicacion” hace alusion al término de Comunicacion Educativa, que bajo su
perspectiva no es solo una especialidad, que encierra el desarrollo profesional de los

docentes, més bien considera que toda accion educativa implica un proceso comunicativo.

De acuerdo con Colina (2008), las Tecnologias de la Informacion (TIC) y la
comunicacion abren una serie de posibilidades metodoldgicas y didacticas dentro del
proceso ensefianza-aprendizaje, lo que sobrepasa la utopia de la comunicacion humana
como una exclusividad en la ensefianza presencial. Lo que implica que el docente debe
estar preparado para generar una comunicacion educativa a través del disefio y uso
adecuado de las estrategias de ensefianza, donde se pone en manifiesto su creatividad,

imaginacion y predisposicion.

2.2.2. Definicion TIC y tendencias educativas emergentes. Jacome (2020) entiende
por tecnologias emergentes el conjunto de los avances de las tecnologias digitales, las
tecnologias de la informacidn y comunicacion, la roboética, los nuevos materiales y el
internet de las cosas, entre otros, que permiten el acceso, produccion, tratamiento y
comunicacion de la informacion presentada en diferentes codigos (texto, imagen, sonido).

Asi como la tecnologia ha evolucionado, su aplicacion en el sector educativo también.

El problema para la educacion actual no es dénde encontrar informacion, si no como
proveer acceso sin exclusiones a ellas, “no se trata solo del equipamiento tecnologico, ni
siquiera del aumento de la informacidn, sino que se relaciona con la nueva forma de
aprender que tiene el sujeto” (Balart & Cortés, 2016, p.19). La tecnologia educativa a juicio
de Torres 'y Cobo (2017) se muestra a lo largo de su historia como una disciplina viva,
aludiendo con ello a la importancia que han tenido las transformaciones en las que se ha

visto inmersa y las diversas formas de entenderla en el discurso pedagdgico.
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El proyecto desarrollado hizo uso de tecnologias y tendencias educativas
emergentes aplicadas en la capacitacion sobre comunicacién efectiva propuesta para los
asesores, utilizando el microaprendizaje y la gamificacion. EI microaprendizaje (o
microlearning) se refiere a formas de aprendizaje a través de pequefias unidades de
contenido interconectadas entre si (cpsulas) y de actividades de corta duracion que pueden
ser visualizadas y realizadas en cualquier momento y lugar. (Trabaldo, Mendizébal, &
Gonzalez 2017).

La gamificacion es la aplicacion de principios y elementos propios del juego en un
ambiente de aprendizaje con el propdésito de influir en el comportamiento, incrementar la
motivacidn y favorecer la participacion de los estudiantes. (Observatorio de innovacion
educativa del Tecnoldgico de Monterrey, 2016). El uso de tecnologias y pedagogias
emergentes es el mejor camino a seguir para lograr los objetivos de organizaciones
enfrascadas en ambientes cada vez mas demandantes, y es por ello que se ha identificado
que la capacitacion empresarial es una situacién que requiere mejoria, ya que las empresas
han migrado a modelos de trabajo remotos o hibridos, generando asi un reto para los lideres
de lograr que el personal se sienta conectado con su empresa y con la cultura empresarial
(PageGroup, 2022).

2.2.3. Aplicacion de tecnologias emergentes en capacitacion. La pedagogia del
siglo XXI, en el advenimiento de la tecnologia, modifica los paisajes de las pedagogias
tradicionales, incluyendo la forma en que se ensefia, se aprende y se disefian curriculos.
Todos los involucrados en este proceso de ensefianza aprendizaje deberan estar siempre
atentos a los cambios para conocer y saber qué y como implementar las tecnologias y

tendencias educativas.

Por esta razon, las organizaciones en todo tipo de sectores productivos no son ajenas
a los procesos de ensefianza aprendizaje, ya que todo colaborador debe contar con los
elementos técnicos y humanos para desempefiarse en sus puestos, asi como con una
capacitacion continua para su desarrollo, desde la induccién a la empresa, hasta sus etapas
de madurez que permitan el movimiento organizacional, dado que esto va a generar

ventajas competitivas para todos los involucrados en el proceso (Padilla & Juarez, 2006).
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Toda organizacion tiene como necesidad bésica la capacitacion laboral, y este
proceso educativo es un aspecto estratégico que debe realizarse de manera sistematica y
continua en las empresas de hoy, ya que una ventaja estratégica puede ser alcanzada y
mantenida a través del desarrollo de competencias en el personal directivo y del nivel
medio (Monk & Ryding, 2007).

Carrizosa (2018) sefiala que los trabajadores necesitan formacion y el reciclaje para
adaptarse a corto plazo a la industria 4.0, potenciando las competencias de aprendizaje
permanente y la digital, lo cual debe hacerse no solo en escenarios formales. Bajo esta
premisa se propuso el uso de tecnologias emergentes para desarrollar el taller de
habilidades basicas para la capacitacion de las figuras de acompafiamiento académico

dentro de este proyecto de intervencion aplicada.

Las capsulas de microaprendizaje, con duracion maxima de 6 minutos por recurso,
fueron propuestas ante el poco tiempo que disponian estos puestos de trabajo, debido a sus
actividades cotidianas y la relevancia del corto tiempo para capacitarse. En este sentido se
utilizé también la gamificacion, como elemento motivacional y de seguimiento para los
asesores que participaron, con la intencion de provocar comportamientos especificos dentro
de un ambiente atractivo, generando compromisos con la actividad en la que se participaba

y como apoyo para alcanzar un aprendizaje significativo.

Ademas, en la busqueda de que los trabajadores puedan recordar informacion o anclar
procesos de aprendizaje en la memoria, y siendo esto una fortaleza de los sistemas
conversacionales como lo indica Alvarez et al. (2018), se cre6 la interaccion a través de una
interfaz amigable y con un estilo comodo para lograr el proceso de adquisicion de

conocimiento.

2.2.4. Ventajas del uso de TIC y tendencias educativas en la capacitacion de
figuras de acompafamiento. De acuerdo con Alfonso (2016) citado por Jacome (2020), la
premisa fundamental es aprender a aprender, en una vision de aprendizaje permanente,
tanto en contextos diversos, no constrefiidos por el curriculo. Surgen posibilidades de

reorganizacion espacial de las actividades formativas y de creacion de comunidades
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virtuales. Para Garcia, Navarro y Espinosa (2018), a medida que avanzan las tecnologias y
sus usos evolucionan surgen nuevas habilidades, por tanto, el concepto de competencias
digitales tiene que ser dinamico y revisado periédicamente, por lo que las figuras de
acompariamiento deberan estar en capacitacion constante para que sus habilidades estén en

concordancia con las necesidades el estudiantado que apoyan.

Parte importante de los objetivos, al desarrollar competencias laborales, es contar con
recursos flexibles y dindmicos que permitan integrarse a las jornadas laborales de manera
orgénica. Estos métodos deben cumplir las expectativas de las empresas y sus trabajadores.
Dentro de los principios en la gestién de calidad, mencionados por Edward Deming, se
indica que la educacion ayuda al mejoramiento continuo de las personas involucradas en la

organizacion (Rose, 2005).
2.3. Investigaciones relacionadas con las variables de estudio.

A continuacion, se incluyen algunos ejemplos proyectos de investigacion recientes

relacionados con las variables de estudio en Chile, Colombia y Espaia.

Lenta (2019) presenta en el contexto latinoamericano: ¢Qué hay tras la permanencia
universitaria? Se trata de una evaluacién del impacto cualitativo de los servicios de apoyo
académico que brindd, durante el afio 2019, la Universidad de Santiago de Chile a través
del Programa de Acceso Inclusivo, Equidad y Permanencia (PAIEP). El estudio plantea la
pregunta ¢ Cual fue el cambio mas significativo que identificaste cuando participaste de este
apoyo? A aplicar la pregunta a treinta estudiantes universitarios, durante cuatro talleres, los
hallazgos méas importantes incluyeron conclusiones positivas relacionadas con: la
generacién de habitos de estudio, una mejor comprensién de los contenidos, la generacion
de confianza en si mismos, el mejoramiento del desempefio académico y la contribucion a

la integracion social.

Aunado al ejemplo anterior se puede citar el estudio desarrollado por Terraza (2019),
Estrategias de retencion estudiantil en la educacion superior y su relacion con la
desercion, desarrollado en el afio 2017 donde se presentan los resultados del programa de

retencion implementado por la Facultad de Ciencias de la Educacion de la Universidad de
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la Gran Colombia cuya investigacion cuantitativa, desarrollada en dos fases y que incluy6
revision documental y analisis estadistico de 593 tutorias y 84 consejerias determiné que la
posibilidad de permanecer matriculado aumentaba en 5.55 veces en aquellos estudiantes
que participaron o fueron intervenidos por programas de acompafiamiento,

comparativamente con quienes no participaron durante el periodo de evaluacion.

El articulo que lleva por titulo “Implementando el coaching educativo en la
universidad virtual, una herramienta de desarrollo personal” analiza el concepto e
importancia de la figura de acompafiamiento dentro de la educacion en un entorno virtual y
presenta los resultados de un programa piloto desarrollado en la Universidad Internacional
de Valencia, con alumnos de primer grado. Dentro del documento desarrollado por
Dominguez, Chust, & Rodriguez (2018) se revisa la experiencia de esta figura en un nivel
educativo universitario y como la experiencia ha llevado a tener resultados positivos en el

rendimiento de los estudiantes, en su motivacion y en su autonomia.

El texto sefiala especialmente la importancia del apoyo transversal requerido por los
estudiantes en esta modalidad, donde la mayoria de ellos son adultos trabajadores que
tienen que gestionar su tiempo entre un sinfin de actividades. Una vez finalizada la
experiencia de acompafiamiento destaca la participacion de 64 estudiantes donde el 83.3%
consider6 que el programa de acompafiamiento mejord sus competencias académicas y sus

habilidades personales.

Los planteado en las experiencias relatadas sugiere que el acompafiamiento
educativo es un elemento exitoso para ayudar a los estudiantes a lograr alcanzar sus metas
académicas universitarias. Sugieren también la relevancia de contar con figuras de
acompafiamiento con las caracteristicas y habilidades necesarias para apoyarse en ellas,

dentro de la cuales puede sefialarse la comunicacién efectiva.

Considerando las tendencias educativas propuestas, investigadores de la
Universidad Tecnoldgica de Dresde, Alemania (Giurgiu, 2017) lanzaron un estudio titulado
Microaprendizaje, una tendencia e-learning en evolucion, para demostrar si los estudiantes

respondian mejor a contenidos organizados en partes pequefias sobre aquellos presentados
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de manera extensa. El experimento incluy6 16 capitulos de contenido y responder a una
serie de preguntas, en grupos expuestos a distintos métodos. Los resultados demostraron
que el contenido de segmentos méas pequefios ayudo a los participantes a retener mejor la

informacidn y desempefiarse mejor.

La forma en que el microaprendizaje aborda el tamafio reducido del contenido de
aprendizaje que se compone de actividades de aprendizaje cortas detalladas,
interconectadas y poco acopladas, determina el enfoque en las necesidades de aprendizaje
individuales (Singh, citado por Giurgiu,2017). Expuestos los buenos resultados, el
microaprendizaje puede describirse como una innovacion pragmatica para el aprendizaje a

lo largo de toda la vida.

De acuerdo con Calafat & Puertas (2018), mejorar la motivacion en el aula
mediante el uso de plataformas de gamificacion y de aprendizaje es uno de los resultados
destacados de este tipo de instrumentos. A través del estudio realizado “Mejorar la
motivacion en el aula mediante el uso de plataformas de aprendizaje basadas en juegos:
Quizlet vs Kahoot” realizado en la Universidad Politécnica de Valencia, sefialan como
ganancias positivas: el mejoramiento del ambiente en el aula, aumenta la interaccion entre

los participantes y posibilita la retroalimentacion inmediata para todos los involucrados.

Madero (2022), presenta el estudio “El uso de la gamificacion como estrategia para
incrementar el aprendizaje significativo en adultos”, desarrollado en la Universidad de
Monterrey concluyé que la prueba, realizada 3 grupos diferenciados, indicaba un aumento
en el aprendizaje significativo de un 25% y 20% dentro de los grupos experimentales con
gamificacion y un 14% para el grupo de control con el método de ensefianza tradicional. El
estudio sugiere aplicar esta técnica en programas educativos en el campo laboral.
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Capitulo I11. Disefio del proyecto de intervencién.

En el siguiente capitulo se presentan los objetivos, metas e indicadores, asi como el
programa de actividades y tareas que se llevaron a cabo durante este proyecto de
intervencion. Se detalla la programacion de actividades realizadas, asi como los recursos
de tiempo, econdmicos y humanos que se requirieron para llegar a los resultados

presentados.
3.1. Objetivo general.

Desarrollar las habilidades de comunicacion efectiva de 15 figuras de
acompariamiento, pertenecientes al campus virtual una universidad, a través de su
participacion en un taller de habilidades, con capsulas de corta duracion trasmitidas durante

una semana, utilizando tendencias educativas de microaprendizaje y gamificacion.

Segun Murillo (2010), la comunicacion digital efectiva es considerada una de las
competencias basicas para la formacion de las figuras de acompafiamiento y forma parte de
las habilidades a desarrollar, ya que representa el primer paso para lograr un modelo de
calidad que impacte positivamente en la perspectiva de atencion y servicio al alumnado. La
estrategia institucional de acompafiamiento requiere de colaboradores altamente

capacitados y que sepan comunicarse de forma efectiva.

3.1.1. Objetivos especificos. Los objetivos especificos incluyeron:

e Disefiar el instrumento de medicion de la competencia de comunicacién efectiva,
para la valoracién inicial en el grupo de figuras de acompafiamiento.

e Evaluar el disefio instruccional. Planteamiento de actividades y tiempos necesarios
de forma efectiva y apreciados por los participantes, que puedan ser replicables en
formato para desarrollar otro tipo de habilidades.

e Medir cualitativamente el uso de la tendencia educativa de microaprendizaje.

e Medir cualitativamente el impacto de uso de gamificacion dentro de disefio
instruccional.

e Medir la competencia de comunicacién posterior al taller, incluyendo la percepcion

de sus lideres y alumnado.
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El uso de tecnologias de la informacion para la capacitacion es una forma de
relacionar las nuevas tendencias y la nueva forma de aprender que tienen los sujetos ya que,
como bien lo sefialan Torres y Cobo (2017), la tecnologia educativa se trata de una
disciplina en constante cambio, que permite lograr resultados positivos en la formacion de

los individuos.

La capacitacion constante a la que deben estar expuestas las figuras de
acompariamiento permitira que sus habilidades cubran las necesidades del publico que
atienden. Evaluar el uso de gamificacion y microaprendizaje en esta experiencia formadora
resultaba un punto fundamental para identificar su impacto en la motivacion y logro de
objetivos, asi como la posibilidad de su uso en ejercicios similares para el desarrollo de las
distintas competencias requeridas que les permitan lograr el éxito en sus puestos de trabajo,

tal como lo sefialan Padilla & Juérez (2006).

3.1.2. Metas e indicadores de logro. La meta puede definirse como “un objetivo
temporal, espacial y cuantitativamente dimensionado” (Cohen & Franco, 1992, p. 90).
Considerando lo planteado, las metas establecidas para el proyecto y sus indicadores de
éxito se describen en la Tabla 4, que incluyen los indicadores esperados para este proyecto

de intervencion aplicada.

Tabla 4.
Metas e indicadores de éxito del proyecto de intervencion.
Meta Indicador de éxito
Disefio de instrumento y medicion 95% de participacion de las figuras de
inicial de competencia acompafiamiento

Disefio de taller con uso de tecnologia 100% de taller disefiado

educativa Evaluacion positiva del disefio
Participacion de las figuras de Al menos 90% de participacion de los
acompafiamiento en el taller. invitados.

Universo: 15 figuras de acompafiamiento.
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Medicidn cualitativa del impacto del Retroalimentacion de los participantes sobre

microaprendizaje el uso de tendencia educativa.

Medicion cualitativa del impacto de la  Retroalimentacion de los participantes sobre

gamificacion el uso de tendencia educativa.

Medicion de las competencias de salida.  95% de participacion

Reporte de resultados y hallazgos Aumento en la percepcion de comunicacion

efectiva

(Elaboracion propia)
3.2. Programacion de actividades y tareas.

A través de una red de actividades se permite una rapida visualizacion de todas las
actividades que conforman el proyecto de intervencion aplicada. Durante este proyecto se
implemento un plan de trabajo con actividades que incluyeron el desarrollo de herramientas
y recursos para la medicion de competencias iniciales, el desarrollo de contenidos en
formatos adecuados y la medicion cualitativa de la evaluacion de los participantes para

finalmente desarrollar una presentacion de resultados y hallazgos.

Figura 2.

Red de actividades.

Red de actividades

Medicién de Participacion de Medicién de Evaluacién
la las figuras de la cualitativa
competencia “°:'I'_IP:|""taa';'l":"t° competencia del disefio
pre post instruccional
intervencién intervencion y uso de TIC

Presentacion
de
resultados y
hallazgos
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(Elaboracion propia)

En la tabla 5 se describen a detalle las actividades, tareas, responsables y tiempos

dedicados a cada una de ellas.

Tabla 5.

Cronograma de actividades y responsables.

Actividad Tarea Responsable g1 52 53 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10

Disefio del

Medicion inicial medicion

de competencias Aplicacion de
de instrumento de  pyestigador

comunicacion.  medicion

Andlisis de
resultados Investigador
Disefio de
contenidos Investigador-
visuales y TI =
actividades
Disefio de
Disefio de taller MCUeSt de Investigador I
de habilidades. 52102
.., Direccion
Revision de o
académica- -
contenidos Investigador-
TI
Montaje de
Cursos en TI -
plataforma
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Organizacion de

agenda

Investigador

L Participacion en
Participacion de
los cursos

Investigador

las figuras de __
. Revision de
acompafamient
avances
o en el Taller.

Investigador

Evaluacion
continua de

contenidos

Investigador

Disefio de
instrumentos de

., medicion
Medicion de las

Investigador

. Aplicacion de
competencias de
. encuesta de
salida. o
medicion y

evaluacion de

taller.

Recopilacion de

datos

Investigador

Redaccién de

Reporte de reporte

Investigador

resultados y Entrega de

hallazgos reporte a
Coordinacion y
Direccion

académica

Investigador-
Direccion
académica

(Elaboracion propia)

27



3.3. Recursos del proyecto.

El proyecto fue aceptado por la Universidad Tecmilenio (Apéndice A) y desarrollado
con recursos humanos y econémicos internos. Dentro del disefio de este proyecto de
intervencion se incluyd una medicion inicial de habilidades de acompafiamiento y medicion
posterior a la participacion en el taller disefiado, asi como la medicion cualitativa de los
elementos de microaprendizaje y gamificacion. Los recursos utilizados para desarrollar este

proyecto se observan en la Tabla 6.

Tabla 6

Recursos de intervencion.

Recursos Humanos

Disefiador instruccional. Sin costo para la empresa
Disefiador gréfico. Sin costo para la empresa
Disefiador de TI. Sin costo para la empresa
Equipo académico. Sin costo para la empresa

Recursos econdmicos

Disefio de contenido del taller. 500 ddlares
Disefio de taller en plataforma. 500 ddlares
Disefio de taller en plataforma. 500 ddlares

Revision de disefio para alcanzar

objetivos. 700 dolares

Materiales y suministros

Acceso a internet 50 ddlares
Acceso a plataformas Acceso libre
Equipo de computo 500 dolares
TOTAL 2,750 dolares

(Elaboracion propia)

3.4. Sostenibilidad del proyecto.
Se realiz6 un analisis de la sostenibilidad del proyecto en términos de viabilidad

técnica, economica, juridica, operativa y temporal para poder completar el proyecto con
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éxito e identificar los posibles problemas que pudieran surgir. Se consideré que el campus
Online, Universidad Tecmilenio contaba con los recursos técnicos y experiencia necesaria
para la implementacion del proyecto de intervencion. Todos los participantes contaban con
equipo de computo, teléfono movil y conexion a internet continua. Ademas de las
cuestiones de hardware, los participantes tenian un dominio alto del uso de plataformas y
equipos tecnoldgicos.

El proyecto cumplio con los requisitos legales ya que, aungue no aplicaba ninguna
normativa legal para la participacion de las figuras de acompafiamiento en el taller, se conto
con la autorizacion expresa y por escrito de los directivos responsables del area académica.
(Apéndice B). En este sentido existié una viabilidad operativa muy clara, ya que el
proyecto contaba con los recursos disponibles para su planificacion y se aline6 con las
metas estratégicas y objetivos empresariales de la Universidad, donde la atencion del
alumno y la retencion del mismo es una de las tareas fundamentales, incluidas en los

indicadores de desempefio del personal universitario.

En cuanto a la viabilidad econdmica se contd con los recursos financieros necesarios
para el analisis inicial, el desarrollo y disefio del taller, la aplicacion del mismo a través de
plataformas gratuitas y el posterior analisis de resultados. El tiempo para desarrollar el
proyecto se calcul6 en funcion de la disponibilidad de las figuras de acompafiamiento, sin

intervenir con los periodos de actividad académica mas demandantes.

3.5. Entrega de resultados.

La presentacién de resultados es una fase importante de los proyectos de
intervencion, pues permite contribuir a la construccion colectiva del conocimiento, a su
exposicion, al analisis de los resultados y al establecimiento de estrategias para desarrollar
proyectos similares. En primera instancia se definieron los objetivos de comunicacion,
estableciendo la importancia de compartirlos con las areas interesadas. En este sentido se
selecciond a la Direccion académica de alumnos ejecutivos, a la Direccion de profesores y
a la Direccion de induccion, donde se contaba con equipos de acompafiamiento para
alumnos adultos. Asi mismo se presentaron los resultados a las coordinaciones de las

figuras de acompafiamiento involucradas en el proyecto.
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Dado que los colaboradores laboran de forma hibrida (presencial — en linea), la

presentacion de resultados a las direcciones se organizo de la siguiente forma:

Coordinacion de horarios via teams.
Envio de invitacion via correo electrénico.

Calendarizacion de la presentacion.
©

A W

Presentacion via Teams™ con una duracién de 20 minutos.

La presentacion fue grabada para su revision futura y se desarrollé a través de una
presentacion en Power Point® con la informacion mas relevante concentrada en 16
diapositivas que fue utilizada durante el evento. Se hablo sobre los antecedentes y la
importancia de las caracteristicas y acciones de acompafiamiento escolar universitario
dentro los &mbitos académicos, técnicos, personales y administrativos (Sanchez, 2021) y las
competencias de acompafiamiento (Murillo, 2010) con las que los asesores o figuras de

acompariamiento deben contar, entre ellas la méas destacada la comunicacion efectiva.

Finalmente se expusieron los resultados obtenidos y se realiz6 un andlisis de los
aspectos mas relevantes, las areas de oportunidad y las fortalezas del proyecto, asi como su

posible réplica en algunos otros eventos de capacitacion.
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Capitulo IV. Presentacion, interpretacion y analisis de los resultados.
En este capitulo se presenta el analisis los elementos de disefio instruccional, el uso
de tecnologias de informacidn y tendencias educativas, asi como los resultados especificos
de las habilidades desarrolladas a través del taller implementado. Para soportar la validez
de los resultados, estos se contrastan con algunos otros estudios similares desarrollados en

otras latitudes y por otros investigadores.
4.1. Nivel de participacion e involucramiento de los participantes.

El proyecto de intervencidn fue aplicado a 15 figuras de acompafiamiento
académico del campus en linea de Universidad Tecmilenio. Se tratd de un grupo
heterogéneo de colaboradores, con edades que van desde los 23 a los 52 afios, siendo un
67% de ellos mujeres. Sus antecedentes académicos también fueron muy variados, pero el
100% del grupo contaba con una licenciatura terminada y el 27% con posgrado aprobado.
También participaron 3 coordinadores académicos, lideres del grupo de figuras de

acompariamiento.

El proyecto cont6 con todo el apoyo de la Universidad, en parte porque los
objetivos de la intervencion coinciden con los que persigue la institucion, aunado al disefio
especifico de los tiempos sincronicos requeridos, siendo estos cortos para no interrumpir las

labores cotidianas de las figuras de acompariamiento.
4.2. Desarrollo de competencia.

La medicion de la competencia de comunicaciéon efectiva, se llevo a cabo con una
valoracion a través de tres fuentes: un cuestionario cualitativo para alumnos atendidos por
las figuras de acompafiamiento (Apéndice C), un cuestionario y entrevista estructurada
aplicada a los lideres de dichas figuras (Apéndice D) y una evaluacion de las figuras de
acompariamiento en conocimientos sobre comunicacion efectiva (Apéndice E) no
estandarizada. Los rubros evaluados por alumnos y lideres incluyeron la percepcién de
comunicacion efectiva en general, la comunicacion via telefénica y la comunicacion por

escrito.
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El cuestionario se envié a través de la plataforma Microsoft Forms™ a un grupo de

100 alumnos, permitiendo conocer su opinion sobre su experiencia de seguimiento y
proceso de comunicacion con su figura de acompafiamiento. La participacion previa a la
intervencion fue del 57% y post intervencion del 50%. Esta informacion se vio reforzada

por la evaluacion cualitativa de los coordinadores académicos.

El cuestionario también incluy6 una seccidn preguntas con respuestas abiertas. Cabe
en este momento compartir un par de comentarios expresados por alumnos y coordinadores
frente al proceso de comunicacion quienes sefialan ante la pregunta, previa a la
intervencion: ¢Qué aspectos del proceso de comunicacién con tu asesor mejorarias? En
respuesta los alumnos comentaron: “Me gustaria que tuviera claridad en sus ideas y no
diera tanto rodeo a los temas”. (Alumno 1). “Considero que no responde con claridad justo

a la pregunta que estoy realizando” (Alumno 2).

Considerando la misma pregunta, en la entrevista a los coordinadores comentaron:
“Quisiera se compartiera brevemente al alumno las opciones que tiene ante diferentes
dudas” (Coordinador 1) asi como “Algunas veces tenemos problemas pues al final de la
comunicacion con los alumnos no se realiza un cierre con los acuerdos o estos no quedan

del todo claros” (Coordinador 2).

Previo a la intervencion, en el rubro de comunicacion efectiva general desde la
percepcion del alumno, el 74% de ellos calificd como totalmente de acuerdo y de acuerdo
la suficiencia de la comunicacién con su figura de acompafiamiento para cubrir sus
necesidades académicas y administrativas. Posterior a la intervencion, la evaluacion de los
alumnos aumentd en 12 puntos porcentuales, logrando el 86% de respuestas positivas, 1o
cual puede observarse en la figura 3. Los alumnos que no estaban de acuerdo con la
aseveracion de comunicacion suficiente disminuyeron del 7 al 3%, mientras que los
alumnos que no evaluaron la comunicacion al declarar que no estaban de acuerdo, ni en

desacuerdo disminuyeron de 14 a 7%.
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Figura 3.
Evaluacién cualitativa de comunicacion efectiva. Visién alumno.

¢Consideras que la comunicacion con tu figura de acompafiamiento es suficiente para
cubrir tus necesidades académicas y administrativas?

Pre Post
m Totalmente en desacuerdo ® En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo = Totalmente de acuerdo

(Elaboracion propia)

Considerando la comunicacion via llamada telefonica, la evaluacion previa a la
intervencion indico que el 86% de los alumnos considerd que las figuras de
acompafiamiento comparten informacion facil de entender. A diferencia de cuando se
presenta una pregunta o consulta especifica, pues solo el 68% de los alumnos declaré que
su figura de acompafiamiento responde de manera clara y precisa a lo que se solicita. En el
mismo sentido, los resultados indicaron que solo el 40% cierra la conversacién enumerando

los acuerdos a los que se ha llegado, lo cual puede observarse en la figura 4.

Posterior a la intervencion, la comunicacién fue nuevamente evaluada, encuestando a
los alumnos después de diez dias de interaccion con sus figuras de acompafiamiento. Con
relacion a la comunicacion a través de llamada telefonica y como se muestra en la figura 4,

hubo un incremento en 3 de los 4 rubros, destacando la respuesta clara y precisa a
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preguntas, con una evaluacion que paso del 68 al 82% y el cierre de la conversacion con
acuerdos, que pasé del 40 al 74% de respuestas positivas.

Figura 4.
Evaluacion cualitativa del proceso comunicativo de llamada telefonica. Resultados
comparativos.

Cuando recibo una llamada telefénica de mi figura de
acompafiamiento...

86% 86% 86% 82%

74%

Me informa con claridad el La informacién que Al responder mis preguntas Al cerrar la conversacion
tema a tratar comparte facil de entender es claray precisa con sus enumera los acuerdos a los
respuestas que hemos llegado
m Pre mPost

(Elaboracion propia)

Referente a la evaluacion sobre comunicacion escrita, previo a la intervencion los
indices fueron similares en los elementos de claridad del tema, ortografia y claridad de
respuesta, con resultados por arriba del 85%, seguin se puede apreciar en la Figura 5. La
evaluacion de identificacion urgente-importante alcanza el 75% de respuestas positivas y
solo el 44% de los encuestados indican que la comunicacion termina enumerando los

acuerdos.

En la evaluacion posterior a la intervencion, el rubro de cierre de acuerdos fue uno de
los aspectos impactados positivamente en la comunicacién por escrito, pasando de 44 a

86%. En la figura 5 se pueden apreciar los detalles de las evaluaciones donde los
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resultados sefialan cambios al alza en los detalles de redaccion, ortografia, claridad del tema
e identificacion de urgencia e importancia, todo ello desde la perspectiva cualitativa de los
alumnos atendidos. Los rubros de identificacion de urgencia e importancia, la claridad,

redaccion y ortografia correctas alcanzaron méas del 90% de apreciaciones positivas.

Figura 5.

Evaluacion cualitativa del proceso comunicativo por escrito. Resultados comparativos.

Cuando mi figura de acompafiamiento me escribe un correo electrénico
0 se comunica via chat

) 86%
79%

86%
Identificacion urgente-importante N — 94%

B2

Claridad el e
88%

( 92
Ortografia correcta 92%

]
88%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Post W Pre
(Elaboracion propia)

Ademaés de las evaluaciones cualitativas por parte de los alumnos, se solicit6 a las
figuras de acompafiamiento responder un cuestionario con preguntas teoéricas sobre
comunicacion efectiva (Apéndice E). En la figura 6 se observan los resultados previos y
posteriores a la intervencion. Inicialmente se aprecia un conocimiento inequitativo, con 7
figuras de acompafiamiento con evaluaciones menores al 50% y 3 participantes con un

promedio mayor al 85%. Posteriormente a la intervencion, los resultados en términos de
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conocimientos tedricos basicos sobre comunicacién sefialan un aumento de 58 a 76% en el
promedio obtenido por las 15 figuras de acompariamiento. Al finalizar el taller 13 de los 15

participantes obtienen una calificacion superior al 70%.

Figura 6.
Resultados comparativos prueba de conceptos basicos de comunicacién pre y post

participacion en el taller.

100%
80%
60%

40%

Calificacién

20%

0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

Figura de acompafiamiento

e Pre Post
(Elaboracion propia)

Para que la figura de acompafiamiento se apropie de este contenido, lo viva, logre las
transformaciones deseadas, y sea capaz de transmitirlo a través del ejemplo personal, o sea,
que se cumplan las funciones de la comunicacién, se debe tener en cuenta, ademas, los
componentes que en él intervienen. Sagué (1996) citado por Contrera & Martinez (2019)

investiga la capacidad para la comunicacién educativa y entre los componentes sefiala:

e La habilidad para enviar mensajes claros, la cual después de la intervencion
aumento en 2 puntos porcentuales en la comunicacion escrita, apreciable en la
figura 5 para el grupo evaluado por los alumnos.

e La habilidad para escuchar, que podemos medir en términos de responder
efectivamente los solicitado. En la figura 4 se aprecia el avance del 68 a 72% de

respuestas positivas en la evaluacién de llamadas telefonicas.
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e Lahabilidad para la percepcion interpersonal y generar vivencias positivas, lo
cual es percibido en el aumento general, plasmado en las figuras 4 y 5 con
aumento en percepciones positivas en todos los elementos del proceso
comunicativo, tanto oral como escrito.

e La habilidad para propiciar la expresion auténtica de la subjetividad del
estudiante y ejercer influencia en el estudiante, a través de las mejoras reflejadas
de manera general en los elementos evaluados del proceso de comunicacion

efectiva, observable en el comparativo pre y post de la figura 3.
4.3. Evaluacién del disefio instruccional.

Uno de los objetivos de este proyecto consistia evaluar cualitativamente el disefio
instruccional, planteamiento de actividades y tiempos para determinar si cumplen de forma
efectiva y son apreciados por los participantes, para utilizar el mismo formato en el
desarrollo de otro tipo de habilidades. Un buen disefio instruccional esta basado en lograr
transmitir eficientemente los conocimientos y que el programa resulte atractivo, por lo que
debe estar adaptado al perfil de los participantes. Para este proyecto de intervencién
aplicada se combinaron perspectivas pedagogicas con tendencias educativas emergentes
con la intencidn de impactar positivamente el aprendizaje y buscando respuestas para

trabajar en contextos remotos, con tiempos reducidos: microaprendizaje y la gamificacion.

Para una evaluacion del disefio instruccional propuesto, se aplicd un cuestionario de
evaluacion cualitativa (Apéndice F), donde los participantes externaron el nivel de cada uno
de los criterios en cuestion. Con la participacion de la totalidad de los implicados en el
proyecto, el 93% de los participantes concluy6 que el taller presentaba un bajo grado de
dificultad para comprender los contenidos, mientras que solo el 7%, es decir, solo 1

persona, considerd que no fue facil comprender los contenidos.

El cuestionario contemplaba preguntas relacionadas con el grado de dificultad para
comprender los contenidos, tiempo dedicado a cada actividad, disefio general del taller y
cuestiones sobre motivacion, impacto y utilidad. En la figura 7 podemos observar el

resumen de la evaluacion otorgada por los participantes, donde se aprecian evaluaciones
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positivas, especialmente en el tiempo dedicado a cada actividad (100%) y el disefio general
del curso (93%). En términos de la utilidad de los contenidos para su actualizacion

profesional este rubro alcanza una evaluacion mayor al 90%.

Figura 7.

Evaluacion del disefio instruccional por figuras de acompafiamiento.

100% ]
80%
60%
0,
93% HLTE 93%
0, ()

40% ot 80%
20%

0%

Disefio general  Facilidad para Tiempo dedicado Motivacién para Grado de imparto Utilidad para la

del taller comprender los a cada actividad continuar del aprendizaje  actualizacion
contenidos aprendiendo profesional
B Excelente M Bueno M Regular Insuficiente

(Elaboracion propia)
4.4. Uso de tendencias educativas emergentes.

Para el disefio instruccional (Apéndice G) se considerd el uso de capsulas de
microaprendizaje, con duracion de cinco a seis minutos por recurso y fueron propuestas
como tendencia educativa ante el poco tiempo que disponian las figuras de
acompariamiento ya que sus actividades laborales les demandan mucha atencién. Este
microaprendizaje implica disefiar en pequefios “bits” de informacion, proporcionando

informacion en “tamafio mordida” que puede ayudar a aprender de forma efectiva.

Dentro de los comentarios de los participantes relacionados con este tema podemos
citar “Me gustaria participar en otros cursos, disefiados de manera similar en tiempo (videos
cortos) y actividades interactivas (juegos), con diferentes temas de interés”. (Asesor 12). El

buen recibimiento de este disefio en donde se abordan conceptos en microcapsulas o
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pildoras de conocimiento, calificado al 100% por los participantes, se ve avalado por
resultados en investigaciones similares, como la descrita por Giurgiu (2017) ocurrida en
Alemania, donde se demostré que esta tendencia educativa es exitosa pues genera mayor
involucramiento y aprendizaje significativo. Los resultados avalan la posibilidad de utilizar
un disefio similar en el desarrollo de otras actividades, tal como se platea en los objetivos
especifico.

La gamificacion es otra tendencia educativa que fue utilizada en esta intervencion.
Se trata de un elemento motivacional y de seguimiento para los asesores que participaron,
con la intencién de provocar comportamientos especificos dentro de un ambiente atractivo,
generando compromisos con la actividad en la que se participaba y como apoyo para
alcanzar un aprendizaje significativo, en este caso, la comunicacion efectiva. Para el grupo
de figuras de acompafiamiento, la gamificacion y el pensamiento del juego les permitid
involucrarse, los motivo a la accion y resolucion de problemas. “Creo que el incluir juegos
es la mejor idea para que todos participemos”, “Me gusta competir” (Figuras de

acompariamiento).

Una de las plataformas utilizadas, Quizzlet®, fue muy bien recibida por los
participantes, en comparativa de la misma forma que lo fue en el caso del estudio
desarrollado por Calafat y Puertas (2018), donde la herramienta Quizzlet® fue aplicada y

resulté muy atractiva por el trabajo en equipo y los instructores encontraron un incremento

en la participacion y motivacion.

La implementacion de este tipo de ejercicios en el aula tiene implicaciones positivas
en distintos ambitos: respecto al ambiente, los participantes aumentan su atencion y
participacion activa; respecto al aprendizaje en si, genera un aprendizaje significativo, dada
la interaccion y analisis. Finalmente, respecto a la evaluacion, pues permite la

retroalimentacion inmediata de los resultados obtenidos. (Calafat y Puertas, 2018).

Un elemento adicional que fue bien recibo fue que cada sesion se abria con la
pregunta ;Como te sientes el dia de hoy? a través de la plataforma Menti®, aunado a una

breve reflexion que permitiera abrir la conversacion y concentrar las energias en la
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informacion que iba a recibirse. La participacion rondo entre el 80% y 100% de los

participantes.

De acuerdo a los principios andragogicos para convertir la instruccion y procesos
educativos de adultos en algo exitoso, se consideré el uso de la plataforma Menti® para ser
un vinculo y permitir abrir las sesiones con un ambiente de empatia, cordialidad y didlogo,
donde las figuras de acompafiamiento pudieran expresar sus sentimientos iniciales, con la
pregunta ;Como te sientes? Finalizando el taller se utiliz6 nuevamente esta herramienta.

¢Consideras que lo aprendido fue de utilidad?
4.5. Uso de tecnologia educativa.

El proyecto de intervencidn se llevo a cabo en el campus virtual de la universidad
Tecmilenio. A pesar de que las figuras de acompafiamiento acuden a las oficinas para

realizar sus labores se decidi6 realizar esta intervencion de manera virtual, por lo que el
taller fue llevado a cabo 100% en linea, a través de la plataforma Teams®. Se trata de una
plataforma compleja que requiere conocimiento medio-avanzado y respecto a otras
plataformas, la interfaz de videoconferencia no es tan intuitiva como la de otras

aplicaciones.

Las sesiones fluyeron muy facilmente, sin complicaciones, aunque no se lograba
dentro de la plataforma hacer subgrupos de trabajo, mismos que se realizaron en sesiones
adicionales. La ventaja de la plataforma es que no permite el ingreso de personas externas a
la organizacion, por lo que la confidencialidad estaba garantizada.

4.6. Analisis de la implementacién.

Finalmente, en este apartado se incluyen los puntos fuertes y puntos a mejorar de la
intervencion, las recomendaciones a partir de las evidencias disponibles y las conclusiones
a partir de los datos obtenidos. Como elemento inicial podemos recordar que los resultados
previos a la intervencion evidenciaban que las figuras de acompafiamiento tenian un area de

oportunidad en el proceso de comunicacién efectiva mismo que, segun lo que sefiala
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Murillo (2010) forma parte de la lista de competencias requeridas para las figuras de

acompafnamiento.

Debido a lo anterior, los puntos fuertes de este proyecto de intervencion se centran
en, disefio general de la experiencia y disefio instruccional (Apéndice G), que permitio la
adhesion a la mision de la Universidad, con la perspectiva clara de que los conocimientos
obtenidos son importantes y relevantes para lograr la situacion ideal a la que se quiere
Ilegar en términos de comunicacion efectiva y en concordancia con las metas
organizacionales. En el mismo sentido, la aplicacion inmediata de lo aprendido,
presentando la informacion como algo que puede aplicarse en el trabajo diario y
permitiendo un mejor acompafiamiento de los alumnos asignados a cada uno de las figuras

de acompafiamiento y su medicion directa.

Dentro de los puntos a mejorar se podria fortalecer la medicion final de la
competencia, profundizando el disefio del cuestionario de conocimientos tedricos aunado a
implementar evaluaciones a través de casos de estudio con evaluadores externos. En cuanto
desarrollo de contenidos, aumentar la inversion en las presentaciones de microaprendizaje
las cuales, con mayor tiempo y recursos econémicos adicionales, podrian disefiarse para

plataformas moviles.

Dentro de las recomendaciones para la intervencion se sugieren algunas
puntualizaciones en términos de calendarizacién, conocimientos digitales y revision de
resultados a mediano y largo plazo. En primera instancia se recomienda contemplar la
calendarizacion en dias adecuados para el centro escolar, de forma que el impacto en
tiempos laborales de taller y actividades no impidan cumplir con las responsabilidades
cotidianas de las figuras de acompafiamiento. Aunado a este punto, el disefio de esta
intervencion utilizando TIC y elementos tecnoldgicos requiere que los participantes cuenten
con una alfabetizacion digital suficiente para que la falta de ello no se convierta en un

obstaculo para el aprovechamiento de los contenidos.

Como punto relevante y dado que la comunicacion efectiva se trata de una habilidad

que se fortalece con la préctica, se recomienda realizar mediciones a corto (1 mes) y
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mediano plazo (6 meses) para continuar evaluando la percepcion del alumno y continuar la
capacitacion continua con microaprendizaje, en tiempos cortos y efectivos, de manera que
se refuercen los conceptos y su aplicacion sin que el tiempo destinado a la capacitacion

impacte en la operacion diaria de las figuras de acompafiamiento.

En conclusién, a partir de las evidencias disponibles se puede aseverar que la
intervencion fue exitosa en el desarrollo de las habilidades de comunicacion efectiva. Los
resultados demuestran un aumento en la percepcion cualitativa del proceso de
comunicacion desde la vision de los alumnos que son atendidos por las figuras de
acompafiamiento participantes de este proyecto (Ver figuras 3,4 y 5), asi como un aumento
en la evaluacion de los conceptos tedricos sobre comunicacion efectiva. (Ver figura 6). Con
base en estos resultados se puede afirmar que el disefio instruccional podria replicarse para

desarrollar otras habilidades requeridas por el equipo.
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Capitulo V. Conclusiones.

En este capitulo se presentan las principales conclusiones del proyecto a las cuales se
llegd a través del analisis de la informacidn derivada de la intervencién aplicada. Se
consideran los resultados obtenidos de manera general, asi como el analisis de manera
particular de los logros de la intervencién especifica. Dentro de esta seccion también se
recapitulan los logros y dificultades enfrentadas durante el proceso, asi como la forma en
que se dieron a conocer a la comunidad. Finalmente, se expresan las recomendaciones

generales y la postura del autor.
5.1. Conclusiones generales y particulares.

5.1.1. Conclusiones generales. Analizando los resultados se puede concluir que uno de
los elementos iniciales importantes para lograr el éxito de este proyecto fue la alineacion de
objetivos de la intervencion en particular con la organizacion en lo general. En términos
generales con la intervencion aplicada para desarrollar las habilidades de comunicacion
efectiva de las figuras de acompafiamiento del campus Online de la Universidad
Tecmilenio se logré llegar a los objetivos deseados, respetando el disefio inicial planteado y

se desarrollo la habilidad diagnosticada.

Las variables involucradas y los proyectos similares compartidos en el marco teoérico
de esta intervencion dan claridad sobre la relevancia de contar con figuras de
acompariamiento para alumnos universitarios bien capacitadas y con las herramientas
suficientes para colaborar en el logro de los objetivos de retencion y altos indices de
eficiencia terminar para las universidades, tal como lo sefialan Dominguez, Chust, &
Rodriguez (2018), quienes identifican la importancia de esta figura y como influyen en los
resultados esperados y en la motivacion de los estudiantes para lograr sus metas

académicas.

Dentro de la implementacion se valoro el uso de técnicas de capacitacion que
implicaran alta motivacion y tiempos cortos de intervencion para contar con resultados
palpables que impactaron de manera practica en su trabajo diario. Tal como lo sefialan

Espiritu, Hernandez y Moreno (2020), figuras de acompafiamiento capacitadas e integradas
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pueden influir de manera muy positiva para aumentar el rendimiento estudiantil, asi como
lo planteado por Romo (2011) en el sentido de que todo acompafiamiento debe tener un

caracter vanguardista y de mejora en la calidad para contribuir en los resultados.

El tiempo de intervencién fue considerado un elemento clave en la capacitacién
relacionada con adultos trabajadores y su integracion organica a la jornada de trabajo de la

Universidad fue muy bien recibida.

5.1.2. Conclusiones particulares. Los resultados particulares recabados a través de
los cuestionarios cualitativos contestados por los alumnos avalan la mejora en la
competencia de comunicacion efectiva, la cual, de acuerdo con Quintero (2013), motiva y
reduce el riesgo de desercion escolar y es sefialada por Murillo (2010) como la mas
relevante dentro de las competencias de las figuras de acompafiamiento. Tanto en la
comunicacion via telefénica como escrita, asi como en el conocimiento teéricos
relacionados con el tema, la intervencion se considera exitosa pues se registré un aumento
significativo de entre 7% y 34% en la evaluacion positiva de la comunicacién oral y entre
un 4% y 42% en la evaluacion positiva de comunicacion escrita, destacando la habilidad

para enviar menajes claros y generar vivencias positivas.

El analisis del disefio instruccional adecuado fue un punto favorable para los
excelentes resultados en la implementacion, el cual fue evaluado positivamente en cuanto a
disefio general, tiempo de actividades, motivacién para continuar aprendiendo y uso en
términos de actualizacién profesional. Los elementos que destacaron en la evaluacién
fueron el tiempo dedicado a cada actividad, el disefio general del taller y la utilidad para la
actualizacién profesional, en concordancia con lo propuesto por Balart & Cortés (2016)
respecto a relacionar la educacion actual con las nuevas formas de aprender que tienen los

participantes.

Segun la evaluacion cualitativa de las figuras de acompafiamiento que tomaron este
taller, el uso de la tendencia educativa de microaprendizaje fue positiva coincidiendo con
los resultados del estudio llevado a cabo por Giurgiu (2017), donde se sefiala que la

organizacion de los contenidos en elementos de corta duracion, tal como lo considera el
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microaprendizaje promueve que los participantes retengan mejor la informacion lo cual fue

apreciado.

El desarrollo del juego para aumentar la motivacion en aprendizaje de adultos se
considero alentador por parte de las figuras de acompafiamiento participantes, lo cual
generaba mayor compromiso con la actividad e impulsaba la participacion, lo que se vio
claramente reflejado en su participacion. Estos resultados concuerdan con lo descrito por
Calafat & Puertas (2018), en cuanto a el aumento de motivacion en el aula con el uso de
plataformas de gamificacion; asi como Madero (2022), con el uso de esta tendencia para

incrementar el aprendizaje significativo en adultos.
5.2. Entrega de resultados a la comunidad.

La entrega de resultados se llevd a cabo con las direcciones de la institucion que
contaban con figuras de acompafiamiento dentro de Tecmilenio Online, a través de una
reunion virtual sincrénica dentro la plataforma Teams®, misma que quedd documentada
para su revision futura. La reunion fue organizada aplicando la misma tendencia de
microaprendizaje, dedicado un tiempo menor a 20 minutos para la explicacion de los
detalles y los resultados generales y especificos. Ademas, la grabacion del evento fue
compartida con los coordinadores de las figuras de acompariamiento.

Dentro de la reunion se hizo hincapié en como el proyecto conectaba con la visién
general de la Universidad Tecmilenio en su propdsito de desarrollar a las figuras con las
herramientas necesarias que les permitieran dar seguimiento a los alumnos y cémo esta
capacitacion podria verse reflejada en los indicadores de desempefio valorados por los
estudiantes. Se hablo la importancia del acompafiamiento escolar universitario dentro de los
distintos &mbitos (Sanchez, 2021) y las competencias especificas con las que las figuras de
acompariamiento deberian contar, siendo la comunicacion efectiva una de las mas

destacadas.

Se enfatizo el uso del microaprendizaje y la gamificacion como tendencias educativas
usadas en la intervencion y su éxito en conseguir los resultados planificados dedicando

tiempos cortos a la capacitacion en concordancia con intervenciones similares como las

45



presentadas en el capitulo dos de este documento, donde proyectos con uso de TIC indican

aumentos en el aprendizaje significativo con este uso versus la ensefianza tradicional.

La reaccion de los diversos publicos fue muy positiva. Los coordinadores académicos
del equipo reconocieron los resultados en el dia de dia del quehacer de acompafiamiento.
En cuanto a las direcciones, la directora académica del area ejecutivo puntualizd la
importancia de la competencia de comunicacién como eje fundamental de las actividades
desarrolladas por las figuras de acompafiamiento. Reconocié ademas que este tipo de
gjercicios pudieran ser replicables en algunas otras areas de la institucion y con otras

competencias.

Comepartir los resultados con la comunidad permitié dar a conocer el alcance de la
intervencion, asi como su posible reproduccidn con otros temas de capacitacion relevantes
para el mismo equipo de trabajo. Se dejo evidencia sobre el éxito del proyecto de
intervencion y el cumplimiento de las necesidades planteadas de forma inicial. Se
establecio también que dentro del ejercicio se identifican elementos que pueden incorporar

a capacitaciones futuras.
5.3. Recomendaciones finales.

Se recomienda qué, para éxito de intervenciones similares posteriores se considere:

1. Planear y calendarizar las actividades en conjunto con la organizacion. Para lograr
una intervencidn exitosa sera necesario plantear a detalle y anticipadamente los periodos de
actividad y cada uno de los requerimientos para los participantes, de manera que sean
compatibles con las actividades propias de la operacion diaria de la Universidad u

organizacion.

2. Uso efectivo de microaprendizaje y gamificacion. Elementos que en la educacion
adulta logran resultados positivos en cuanto a aprendizaje, motivacion e involucramiento,

tal como en este caso especifico con las figuras de acompariamiento de la Universidad. El

uso de elementos como Menti® al inicio y final de las sesiones, asi como las camaras
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encendidas apoya el involucramiento de todos los integrantes de las sesiones y propician un

aprendizaje consiente y la participacion activa.

3. Revisar el nivel de conocimientos digitales de los participantes. Garantizar que los

participantes cuenten con conocimientos basicos-intermedios del manejo de recursos
tecnoldgicos como Teams®, Menti®, etc., de manera que no sea una limitante en sus

avances. Por supuesto sin olvidar la necesidad de equipos de computo suficientes y

conexion efectiva a internet.

4. Incluir una evaluacién a mediano y largo plazo. Como ya se menciono, la
medicion final de la habilidad refleja un aumento significativo en la percepcidn por parte de
los alumnos atendidos, pero es pertinente sefialar que evaluacion se realizo a corto plazo,
por lo que seria relevante realizar mediciones a mediano y largo plazo para constatar si el

nivel al que se llega se mantiene constante o decrece con el tiempo.

5. Invertir mayor tiempo y recursos econdmicos en el desarrollo de contenidos a

través de plataformas digitales moviles.
5.4. Recomendaciones de autor.

Uno de los elementos rescatables de esta intervencion es la posibilidad de replicarla,
tanto en la misma institucion como en otro tipo de organizaciones similares, para
colaboradores que se dediquen al servicio al cliente. Se recomienda el uso de elementos de
andragogia donde los facilitadores ayudan a construir nuevos conocimientos para personas
adultas donde destacan la experiencia, la flexibilidad y la participacion de los involucrados

con la necesidad de saber.

Los proyectos deberan iniciar identificando alguna habilidad a mejorar o tema de
aprendizaje a través de las opiniones de los clientes, para posteriormente desarrollar los
contenidos de capacitacion con base en el disefio instruccional planteado en esta
intervencion, incluyendo el uso de un modelo con aprendizaje en pequefios bits, de corta
duracion, con apoyo de gamificacion y la implementacion de tecnologia para lograr una

efectiva educacion a distancia.

47



Finalmente se recomienda implementar ADDIE, modelo basico de disefio
instruccional y acrénimo en inglés de analisis, disefio, desarrollo, implementacion y
evaluacion (Belloch, 2012), el cual sefiala la importancia de ir revisando el disefio
instruccional de manera que cada fase evaluada en cuanto a contenido, disefio y

herramientas tecnolégicas sirva para el redisefio continuo de fases previas.
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Apéndice B.

Consentimiento Informado

Yo

declaro que he sido

informado e invitado a participar en una investigacion denominada “Comunicacion digital
efectiva para el acompafiamiento universitario” es un proyecto de investigacion aplicado

que cuenta con el respaldo del Tecmilenio.

Entiendo que este estudio busca conocer la calidad de la comunicacion entre alumno y
asesor académico y sé que mi participacion se llevara a cabo de manera virtual, en horario

por definir y consistira en responder una encuesta que demorara alrededor de 15 minutos.

Me han explicado que la informacidn registrada sera confidencial, y que los nombres de los
participantes seran asociados a un nimero de serie, esto significa que las respuestas no
podrén ser conocidas por otras personas ni tampoco ser identificadas en la fase de
publicacién de resultados.

Estoy en conocimiento que los datos no me seran entregados y que no habra retribucion por

la participacién en este estudio, si acaso existiera un beneficio me seria informado.

Asimismo, sé que puedo negar la participacién o retirarme en cualquier etapa de la

investigacion, sin expresion de causa ni consecuencias negativas para mi.

Si. Acepto voluntariamente participar en este estudio y he recibido una copia del presente

documento.

Firma participante:

Fecha:
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Apéndice C.

Encuesta estructurada alumno

Comunicacion alumno-figura de acompafiamiento.

A continuacion, agradecemos tu participacion contestar una serie de preguntas que nos

permitirdn conocer tu opinién respecto al proceso de comunicacion que mantiene tu asesor

académico contigo.

1. ¢;Consideras que la atencion y comunicacion que recibes de parte de

es suficiente para cubrir tus necesidades académicas y administrativas?

Totalmente Ni de acuerdo, Totalmente
en desacuerdo En desacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo de acuerdo
O O O O O
2. ¢La disposicion de cuando necesito informacion o ayuda
sobre algun tema es la adecuada?
Totalmente Ni de acuerdo, P Totalmente
en desacuerdo En dasacuemlo ni en desacuerdo Da acuardo de acuerdo
O @) O o) O
3. , ¢me ofrece las mejores soluciones cuando acudo el o
ella?
Totalmente Ni de acuerdo, N - Totalmente
en desacuerdo En desacuemia ni en desacuerdo B ACuerdo de acuerdo
O O O O O
4. , generalmente se anticipa a mis necesidades de

informacion.

Totalmente
en desacuerdo

o

En desacuerdo

O

Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo

0y
A

De acuerdo

')
Ay

Totalmente
de acuerdo

O
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5. Cuando recibo una llamada telefénica de

Me informa con claridad el tema a tratar (Si/No)

La informacion que comparte facil de entender. (Si/No)

Al responder mis preguntas es clara y precisa con sus respuestas (Si/No)

Al cerrar la conversacion enumera los acuerdos a los que hemos llegado (Si/No)

6. Cuando me escribe un correo electrénico o se comunica

via Whatsapp

Su redaccion es clara (Si/No)

Su ortografia es correcta (Si/No)

Generalmente me queda claro el tema principal que quiere compartirme por escrito
(Si/No)

Reconozco facilmente si el tema a tratar es importante o urgente (Si/No)

Al responder mis preguntas es clara y precisa con sus respuestas por escrito (Si/No)
Al realizarle alguna solicitud, esta es respondida de manera precisa, redactando con
claridad (Si/No)

Al cerrar la conversacion enumera por escrito los acuerdos a los que hemos llegado
(Si/No)

6. ¢Consideras que las habilidades de comunicacién de

podrian mejorar? (Si/No)

7. Si contestaste afirmativamente a la pregunta anterior, por favor comparte los aspectos a

mejorar

8. Consideras que una buena comunicacién es importante en tu proceso de

acompariamiento académico (Si/No) / Por qué

9. Este espacio esta disponible para compartir tus comentarios en general.
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Apéndice D.

Encuesta estructurada para lideres académicos.

Estimado coordinador.

Agradecemos tu participacion contestar una serie de preguntas que nos permitiran conocer

tu opinion, de acuerdo a tu experiencia de seguimiento, con respecto al proceso de

comunicacion que mantiene tu asesor académico con sus alumnos

1. ¢Consideras que la atencién y comunicacién que reciben los alumnos de parte de

es suficiente para cubrir tus necesidades académicas y

administrativas?
Totalmente Jeeacuerd Ni de acuerdo, e acuerd Totalmente
en desacuerdo En desacuerdo ni en desacuerdo De acuerdo de acuerdo
O Q O O O

2. ¢Ladisposicion de

informacidn o ayuda sobre algn tema es la adecuada?

cuando un alumno requiere

Totalmente
en desacuerdo

O

En desacuerdo

o)

Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo

)
J

De acuerdo

s
O

Totalmente
de acuerdo

@

3.

acude aella?

, ¢ Ofrece las mejores soluciones cuando un alumno

Totalmente
en desacuerdo

O

En desacuerdo

O

Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo

)
A

De acuerdo

')
S

Totalmente
de acuerdo

O

4.

informacion de sus alumnos.

, generalmente se anticipa a las necesidades de

Totalmente
en desacuerdo

O

En desacuerdo

O

Ni de acuerdo,
ni en desacuerdo

)
A

De acuerdo

')
Ay

Totalmente
de acuerdo

O
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5. Cuando un alumno recibe una llamada telefénica de

e Informa con claridad el tema a tratar (Si/No)
e Lainformacion que comparte es facil de entender. (Si/No)
e Al responder las preguntas del alumno es clara y precisa con sus respuestas (Si/No)
e Al cerrar la conversacion enumera los acuerdos a los que ha llegado con el alumno
(Si/No)
6. Cuando escribe un correo electronico o se comunica via

Whatsapp con sus alumnos.

Su redaccidn es clara (Si/No)

Su ortografia es correcta (Si/No)

Generalmente queda claro el tema principal que quiere compartir. (Si/No)
Comunica claramente si el tema a tratar es importante o urgente (Si/No)

Al responder preguntas de alumnos es clara y precisa con sus respuestas por escrito
(Si/No)

Al realizarle alguna solicitud, esta es respondida de manera precisa por escrito
(Si/No)

Al cerrar la conversacion enumera por escrito los acuerdos a los que ha llegado con

el alumno (Si/No)

7. ¢Consideras que las habilidades de comunicacién de

podrian mejorar? (Si/No)

8. Si contestaste afirmativamente a la pregunta anterior, por favor comparte los aspectos a

mejorar.

9. Compartiras tus comentarios en la sesion general.
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Apéndice E.
Cuestionario conceptos teoricos.

Conceptos tedricos comunicacion efectiva.

Estimado participante. Lee cuidadosamente la pregunta y elige una de la respuesta correcta.

1. ¢Cuando intentas comunicarte con otros, debes?
a. Centrarte en tu mensaje
b. Pensar cobmo puede impactar tu mensaje
c. Deducir que tu mensaje serd comprendido facilmente
d. Todas las anteriores
2. ¢Previamente a disefiar tu comunicacion deberas?
a. Indagar qué necesita tu interlocutor.
b. Hacer un proceso de introspeccion.
c. Definir tus fuentes de informacion.
d. Todas las anteriores.
3. ¢Qué aspecto es fundamental cuando comunicas?
a. La persuasion del otro.
b. El respeto por la opinién del otro.
c. Latransmision de un mensaje neutro.
d. Todas las anteriores.
4. ¢Cudl es la habilidad mas relevante cuando defines el contenido de tu mensaje?
a. Liderazgo.
b. Autoestima.
c. Flexibilidad.
d. Atencion a los detalles.
5. ¢Qué aspecto deberas considerar mas valioso de tu interlocutor?
a. Sus comportamientos.

b. Su estado emocional.
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c. Suintencion.
d. Ninguna de las anteriores.
6. ¢Qué posicion es la mas acertada para que tu mensaje tenga mayor impacto?
a. Activa.
b. Reaccion a la retroalimentacion.
c. Pasiva.
d. Negociar los terminos.
7. Sinos centramos en la habilidad de negociacion ¢Qué harias primero?
a. Persuadir a otros, de acuerdo con sus intereses.
b. Busca identificar el interés de tu interlocutor.
c. Realizar acuerdos.

d. Presentar la propuesta que mas te convenga.
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Apeéndice F.
Evaluacion del disefio instruccional.

Figura de acompafiamiento.

Estimado participante.
Agradecemos tu asistencia al taller de “Comunicacion efectiva”.

A continuacion, te solicitamos contestar una serie de preguntas que nos permitiran evaluar
el disefio instruccional. Evalua cada elemento de acuerdo a tu percepcion, de 0 al 10, siendo

10 excelente.

Indicador
1. Disefio general del taller
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

2. Facilidad para comprender los contenidos
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

3. Tiempo dedicado a cada actividad
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4. Motivacion para continuar aprendiendo
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

5. Grado de imparto del aprendizaje
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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6. Utilidad para la actualizacion profesional

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

7. En este espacio podras compartir tus comentarios respecto a tu participacion.

8. ¢Qué fue lo que mas te gusto?

9. ¢(Qué mejorarias?
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Apéndice G.
Disefio instruccional

Tema de capacitacion: Comunicacion efectiva

Modulo 1. ;Cémo nos comunicamos?

Tema 1.1. Tipos de comunicacion

Tema 1.2. Competencias de comunicacion efectiva

Objetivo. El participante sera capaz de identificar las competencias de comunicacion

efectiva y aplicarlas en sus tareas de atencion a alumnos diarias.

Actividad Tiempo  Recursos:

Actividad 0. Autodiagnéstico. 10 Cuestionario via Forms
minutos
Como primer punto se aplicardun | Dial
examen de autodiagndstico para
identificar qué tanto se conoce
sobre el tema a desarrollar en el

Ccurso

*El resultado no afecta la
evaluacion final.
*El tiempo maximo para realizarlo

son 20 minutos.

Tema 1. Tipos de comunicacién. | 20 e Ejercicio Quizzlet

Se expondré la informacién sobre minutos Se presenta un ejemplo de respuesta
tipos de informacion. Dial a solicitudes de alumnos utilizando
» Comunicacion Agresiva. los distintos tipos de comunicacion
» Comunicacion Pasiva. para ser identificadas por el equipo.

66



» Comunicacion Asertiva.

» Combinacion de estilos
Actividad 1.1 Tipos de
comunicacion.

En equipo de 3 participantes
identificara el tipo de comunicacién
utilizada en los ejemplos

presentados.

Tema 1.2. Competencias de
comunicacion efectiva.
Presentacion de video

e Escucha activa

e Rappot

e Empatiay

retroalimentacion

Actividad 1.2.1. Competencias de
comunicacion

Rol Play. En parejas se trabajara el
proceso de comunicacion figura de

acompariamiento-alumno.

20

minutos

10
minutos
Dia 2

Video, competencias de

comunicacion efectiva

Tarjetas de casos. Comunicacion

efectiva. Ejercicio.

Criterios de evaluacion.
Evaluacién formativa. Puntos por
participacién activa en ambas

actividades del maédulo.

Modulo 2. Asertividad
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Tema 2.1. Asertividad en la comunicacién verbal y no verbal

Tema 2.2. Asertividad en la comunicacion escrita

Obijetivo. El participante sera capaz de identificar las competencias de comunicacion

efectiva en la comunicacion verbal y escrita.

Actividad Tiempo ‘ Recursos

Tema 2.1. Asertividad en la 20 e Exposicion via presentacion
comunicacién verbal y no verbal. minutos
Se expondré la informacién Dia 3

Tono de voz y sentido de
comunicacion

Concepto de comunicacién
NO verbal.

Caracteristicas de la

e Representacion de llamada

telefonica

comunicacion no verbal. . . .,
o Solicitud de informacion

Prosémica ., )
o Presentacion de queja
Actividad 2.1. Comunicacién
verbal.

Se representa una llamada telefonica.

Tema 2.2. Asertividad en la 20 e Presentacion
comunicacion escrita minutos
Presentacion de informacién
Imagen profesional mediante
correo electrénico

Correo electrénico en el

ambito laboral 10
Puntos importantes para minutos -
e Correo electronico a responder
responder un correo Dia 4
electronico
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Estructura correcta de un
mensaje por correo
electrénico.

Errores mas comunes en la
comunicacion por correo

electrénico

Actividad 2.2.1. Asertividad en la
comunicacion escrita

Cada figura de acompariamiento
respondera el correo y entregara el

resultado al final

Criterios de evaluacion.

Evaluacion sumativa

Rdbrica para evaluacion de llamada

Rdbrica para evaluacion de correo

electronico.
Cierre. 20 e Reflexidn en grupos de 5 figuras
Sesion de cierre minutos de acompafiamiento.
Reflexién sobre los Dia5 e Exposicion en plenaria, 1
principales aprendizajes participante por equipo
e MENTI Final. ;Qué aprendi?

¢Qué me llevo? ;Como me

siento?
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