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1. INTRODUCCION

A nivel global la injerencia que representa este tema es muy significativa ya que se
conocen cada vez mas cursos en linea a los que facilmente se puede acceder,
con tan solo contar con una computadora e internet. Dicha facilidad con la que
cuenta esta poderosa herramienta es muy util tanto en el ambiente laboral como el
educativo; podriamos mencionar un sin numero de casos de éxito; solo por
mencionar alguno, la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU) cuenta con un
Instituto Estadistico de la Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion,
la Ciencia y la Cultura (IEU) quien realiz6é un estudio publicado en el documento
técnico numero 2 donde se publica lo siguiente: “Las tecnologias pueden
perfeccionar el proceso de ensefianza y aprendizaje reformando los sistemas
convencionales de atencion educativa, reforzando la  calidad de los logros de
aprendizaje, facilitando la adquisicion de competencias de ultima generacion,
promoviendo el aprendizaje a lo largo de la vida y mejorando la gestion
institucional” (Documento Técnico 2009, pag.9). Con ello se destaca la promocidn

en la educacién y el uso de nuevas tecnologia.

Siguiendo esta linea; este proyecto nace inicialmente con la necesidad de
satisfacer una necesidad por la ausencia de un programa de capacitacion, que
incitan a la utilizacion de nuevos dispositivos, herramientas y procedimientos en la
ensefianza - aprendizaje. Asi como atender la demanda de servicio con los
clientes, ademas de revisar el cumplimiento con las normas internas de calidad en

el servicio.

Para el desarrollo de este trabajo de investigacion se presentan tres capitulos. Dos
capitulos teoricos para explicar una breve historia de las tecnologias de la
informacion aplicadas a la educacion y enfoque de capacitacion basado en
competencias laborales; y el tercero aplicado a la practica desarrollando la

metodologia del caso de estudio.



En el primer capitulo se revisan los antecedentes y definiciones relacionadas con
las Tecnologias De La Informacion Y Comunicaciéon (Tics) Aplicadas a la

capacitacion virtual (E-Learning).

El segundo capitulo se refiere a la Deteccion de necesidades de capacitacion bajo

el enfoque de competencias.

En el Tercer capitulo se plantean los instrumentos para disefiar el Programa De
Capacitacion en el Esquema De Ambientes Virtuales De Aprendizaje (Ava) en la
Plataforma Tecnoldgica para el Sistema De Capacitacion Virtual. Finalmente el
caso de estudio se centra en el planteamiento e Implementacion de un sistema de
capacitacion en virtual que permita el aprendizaje auto dirigido tanto para el

personal interno como para el usuario final.

Las conclusiones establecen que de acuerdo al analisis planteado en el presente
trabajo se logra crear una plataforma virtual en donde hay capacitacion e-learning
donde se proporcionan cursos a la medida de cada perfil de puesto con las
competencias que se requieren desarrollar, esto se ve reflejado ya que son
contenidos sencillos, practicos y concretos para la instalacion de un producto

especifico.



2. JUSTIFICACION

Con el surgimiento del internet y el uso de las Tecnologias de la Informacién TIC's
se ha simplificado de manera considerable nuestra vida, cabe mencionar que ha
interesado mucho el uso de estas herramientas para implementar soluciones del
aprendizaje en las organizaciones, posicionandolas en otro nivel competitivo como
entes globalizados denominadas “organizaciones del conocimiento”, aumentando

el valor en cuanto a conocimientos a los miembros de su organizacion.

La utilizacion de herramientas de aprendizaje en medio de ambientes virtuales se
han incrementado por medio del uso de las tecnologias de la informacién (TIC's),
ya que estas se encuentran al alcance de todos, aunado a esto el uso de teléfonos
Inteligentes SmartFone, camaras fotograficas y video digital, archivos mp3, correo
electronico, paginas web, computadoras personales, entre muchos otros aparatos
que podemos vincularlo con el avance de las Tecnologias de la Informacién

(TIC’s) facilitando el uso que les damos a estos.

Pero ¢Qué hay respecto al uso de los ambientes virtuales para el aprendizaje?
existen innumerables beneficios asi como el planteamiento de un sistema de
capacitacion en linea para facilitar la ensefanza haciendo uso de los ambientes
virtuales para capacitar al personal de una organizacién, contando con una
plataforma virtual que sustente los moddulos con los contenidos didacticos
especificos del plan de capacitacién, utilizando un usuario para acceder las veces

gque sea necesario y aprender de manera auto dirigida.

La finalidad de este trabajo es disefar un sistema de capacitacion integral,
apoyandonos de un diagnostico que permita detectar las necesidades del
personal y de la organizacion. Este sistema de capacitacion abarcara las
siguientes caracteristicas: sera secuenciado, evaluado y auto dirigido por cada
usuario que tenga acceso permitiendo consolidar los conocimientos que se desee
aprender, desarrollar habilidades y ejecutar actividades concernientes al trabajo de
la organizacion; disminuyendo asi los tiempos y los costos de una capacitacion

presencial.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El personal del Area de soporte de la empresa Cibernética de México de la ciudad
de Guadalajara no contempla un manual de capacitacion para dar a conocer el
programa de las funcionalidades del producto a los usuarios por primera vez. Es
decir ni el cliente (usuario final) ni el Ingeniero que realiza la instalacion (usuario
interno) cuentan con una guia con la que se puedan apoyar para saber utilizar el
producto (software que desarrolla la empresa ya sea para banco de sangre o para
laboratorio) causando reportes de insatisfaccion por parte del cliente vy

aumentando el trabajo de los ingenieros para dar soporte a dichos clientes.
Derivado de esto se analiza la problematica resultando las siguientes variables:

a) Insuficiente personal capacitado para dar soporte al cliente (usuario final)
b) Cliente insatisfecho (quejas)

c) Elevada demanda de incidencias de soporte al cliente (usuario final).

d) Insuficiente tiempo para desplazarse a atender a los clientes.

e) Uso del internet y la tecnologia (ambientes virtuales de aprendizaje)
Unidad de Analisis:

Implementacién de un sistema de capacitacion en virtual que permita el

aprendizaje auto dirigido
Pregunta de Investigacion:

¢ Cual es el efecto de un sistema de capacitacion en linea para desarrollar
conocimientos al personal de una organizacién a traveés del uso de las tecnologias

de la informacion (TIC's)?



4,

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL:

Disefiar un Sistema de Capacitacién Integrado E-Learning a través de la

plataforma de Dokeos con un enfoque pedagdgico y alineado a estandares de

competencia, que permita el aprendizaje auto dirigido del uso del software tanto

al personal interno como del usuario final en la empresa mexicana denominada

Cibernética de México S.A de C.V ubicada en la ciudad de Guadalajara, Jalisco;

debido a que es muy recurrente las incidencias de capacitacion al personal y los

técnicos no son suficientes para abastecer al usuario final durante el periodo

Mayo-

Agosto 2015.

OBJETIVOS PARTICULARES:

a)

b)

c)

d)

Realizar una investigacién documental sobre el uso de las tecnologias para
el aprendizaje en las organizaciones del siglo XXI.

Realizar un diagnéstico para conocer las necesidades de capacitacion DNC
para el personal del area de soporte en la empresa Cibernética de México
S.Ade C.V, asi como los usuarios finales que trabajan en los hospitales.
Disefiar cuestionarios sobre los requerimientos del usuario donde se
especifique el tipo de capacitacion para el Software que utilice.

Analizar resultados de los instrumentos considerados de evaluacion /
Evaluar los conocimientos a través de los instrumentos de evaluacion
considerados en la practica.

Crear un ambiente de aprendizaje a través del uso de tecnologias de la
informacion.

Capacitar al personal optimizando los tiempos de aprendizaje de forma
significativa e interactiva para reducir los tiempos y costos de la

capacitacion en beneficio de la organizacion.
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5. DELIMITACION

Delimitacion espacial: Guadalajara, Jalisco
Delimitacion temporal: mayo a agosto de 2015

Delimitacion tematica: Diagnostico de necesidades de capacitacion, calidad vy
evaluacion del servicio, aprendizaje a través de ambientes virtuales (AVA) y

tecnologias de la informacion.
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6.

A)

B)

C)

HIPOTESIS

La capacitacién es un factor muy importante dentro de las organizaciones
también lo hace muy vulnerable para que se lleve a cabo ya que a toda
capacitacion se debe invertir tiempo para organizarla y cierto presupuesto
para que se lleve a cabo, de no cumplirse con lo anterior el personal no
recibe conocimientos nuevos que se traduciran en no acciones practicas
para su trabajo.

A través de un diagnostico de capacitacion bien planificado se pueden
detectar las necesidades de capacitacién tanto del personal como de la
organizacion, para asi llevar a cabo una planeacién basada en
competencias y fortalecer conocimientos, habilidades y aptitudes que se
desea alcanzar en el personal en un tiempo y espacio determinados.

El aprendizaje en linea (e-learning) es una innovacién que ha surgido para
quedarse y revolucionar los contenidos, el modelo y el disefio para
aprender, logrando la interaccion del humano con las maquinas sea amena

y eficaz.
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Capitulo 1. TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACION (TIC’S)
APLICADAS A LA CAPACITACION VIRTUAL (E-LEARNING).

La tecnologia se utiliza en la educacion como herramienta para enriquecer el
proceso de ensefianza aprendizaje (lbarra, 2007). Visto de este modo, la
tecnologia viene a evolucionar los medios, herramientas y técnicas para adquirir
conocimiento y experiencia en la practica, como antecedente contextual es

necesario introducirnos y familiarizarnos con los siguientes conceptos:

1. Tecnologia de Informacion son los medios posibles por los cuales uno tiene
acceso a las bases de datos de la informacion (enciclopedias electronicas,

paginas web, biblioteca virtual, etc.)

2. Tecnologias de  Comunicacion es utilizar herramientas de referencia
(enciclopedias electronicas, paginas web), apoyos a la ensefianza (materiales o
medios que utiliza el maestro), y técnicas de aprendizaje incluyendo Ia

interactividad (grupos de discusion y chat).

3. La Tecnologia Educativa combina herramientas tecnolégicas y de informacién,
ademas de técnicas y estrategias de aprendizaje para generar conocimiento
(Ibarra, 2007, pag. 25).

La revision de los términos anteriores nos explica la relacion que existe entre ellas;
que en este caso son necesarias para cumplir el objetivo de aprendizaje virtual
enfocado a la capacitacion utilizando tecnologias de la informacién. Por lo tanto, el
desarrollo de sistemas de capacitacion virtual para generar conocimiento es
indispensable para que la empresa pueda competir a nivel global buscando las
mejores practicas y manera propias que resulten faciles de utilizar e implementar
para que el personal cuente con las habilidades y destrezas competentes a una

capacitacion integral.
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Como plantea Fernandez (2004, pag.7) “Son cada vez mas empresas que
consideran el aprendizaje y la formacion como una potente arma competitiva”.
Convirtiéndose en uno de los retos principales el uso de las nuevas tecnologias de
la informacién y comunicacion para el logro de los objetivos de aprendizaje. Es
importante mencionar que actualmente la mayoria de los empleados de la
empresa cuanta con una computadora personal PC y estan familiarizados con los
términos técnicos, disminuyendo asi el rechazo y el temor que provoca en los

adultos el uso de estos medios.

1.1 ¢Qué son las Tecnologias de la Informacion y comunicacién
(Tic's)?

Se describe como la herramienta que facilita la administracion de informacion y

suministro a través del uso del internet para facilitar la informacion y la

comunicacion. La tecnologia de la informaciéon se encuentra generalmente

asociada con las computadoras y las tecnologias afines aplicadas a la toma de

decisiones (Bologna y Walsh, 1997)

Segun Ibarra (2007, pag.24) las tendencias actuales en donde incursionan las
TICS son principalmente en la educacion, la medicina, la economia, las
telecomunicaciones, el comercio on-line entre otras nos ayudan a reducir el
tiempo de traslado y pueden llegar a almacenar gran cantidad de informacioén en

dispositivos muy pequefos.

1.1.1 Breve historia del uso de las tecnologias de la informaciéon y
comunicacion (TIC’'s) en la educacioén.

La acelerada inmersién de las tecnologias digitales en diferentes sectores ya sea

economico, educativo, cultural, social se ha expandido de manera global

afectando a un sin numero de organizaciones de las sociedades post siglo XX,

estas innovaciones resultan evidente principalmente en los ambitos de generacion,

14



distribucidn y consumo de informacién y conocimiento. La educacion actual, no

esta ajena a esta fase de profundas transformaciones.

Los cursos a distancia segun Arboleda Toro (2005, pag.35.) se abrid6 paso en
Inglaterra a partir de 1970, ano en que la Open University inicid6 sus labores,
misma que tuvo que asegurar la inmersion de dichos estudiantes en el ambito
laboral y en la sociedad; pasado el tiempo lo mismo sucedié en Alemania con la
FernUniversitat, en Holanda con la Nederland Universiteit, en Espafa con la
Universidad Nacional de Educacién a Distancia y mas recientemente con la
Universitat Oberta de Catalunya posteriormente en América Latina en paises

como Costa Rica, Venezuela y Colombia.

Continuando con la aportacion de Arboleda Toro (2005, pag.34) comenta que “con
el advenimiento de la nueva oferta académica en entornos virtuales ha surgido la
imperiosa necesidad de definir criterios claros para el aseguramiento de la calidad
en programas ofrecidos de manera transnacional. Siguiendo con el autor, la
virtualidad hace referencia a la simulacion del mundo real que fluye por el

ciberespacio o en prolongaciones de este, encapsuladas en una especie de libro.

La Educacion a distancia surge como metodologia que hace posible el
aprendizaje mas alla del sistema de educacion tradicional (presencial) recurriendo
a innovaciones en el disefio y formas de presentacion de los mensajes
pedagogicos a través de medios de comunicacion a segun el avance tecnologico.
Al respecto “Esta innovacion pedagoégico-didactica que supera barreras de espacio
puede satisfacer las necesidades de formacién en los distintos niveles y
modalidades para adecuarse a las exigencias de capacitacion empresarial y
actualizacion profesional siempre y cuando se cumplan ciertos parametros de
calidad” (Arboleda Toro, 2005).

Desde la perspectiva empresarial, el capital humano se convierte en uno de los
activos fundamentales de la organizacion, por ello se buscan alternativas de
formacion y capacitacion integral que faciliten al empleado capacitaciones

formativas acordes con sus responsabilidades y desempefios.
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Paralelo a este supuesto; los presupuestos dedicados a este tipo de formacion no
siempre crecen al mismo ritmo de las exigencias de capacitacion requeridas; ya
que conlleva cuantificar otro tipo de costos ligados a esta (costes de
desplazamiento, de comida y hospedaje) esto conlleva a buscar otro tipo de

formacion alternativa.

Dicha necesidad resulta la idea innovadora del e-learning que busca el
aprendizaje en linea, generando la creacion de Ambientes o Entornos Virtuales de
Aprendizaje (AVA), denominados de esta manera ya que son ambientes de
aprendizaje abierto donde a través de plataformas de aprendizaje que disefian

recursos didacticos especificos que incluyen herramientas de software

1.2 EIl internet como medio para el acceso a la informacién para el
aprendizaje virtual
El papel del e-learning en la sociedad del conocimiento es de caracter interactivo
e instantaneos ya que la integracién de cddigos de lenguaje que permite recibir y
enviar en un solo archivo en audio, video, fotografias, texto, graficas, colores y
animaciones, debido a que las distintas sefiales han sido convertidas a un cédigo
digital comun generando asi, un sentido de comunidad del conocimiento. De tal
manera que todo lo que quiera compartir con otros o lo que quiera saber, es
posible a través de esa red abierta en la que se integran las tecnologias de la
informacion digital (web site, email, e-learning, chat, messenger y video

conferencias).

Internet es una red digital de informacién, un sistema mundial de comunicaciones
que gira alrededor de redes de computadoras y permite el intercambio de datos,
servicio e informacion entre sus usuarios en forma directa. Este sistema sin
precedentes conocido también como la red de redes, es un sistema integral que
constituye una amplia fuente de recursos compartidos globalmente (Regil 2000,

pag. 20).

La tecnologia del internet es la clave para una profunda revolucién del

aprendizaje. Por lo tanto segun Rosenberg (2001) la red se convierte en el mejor

16



medio para que los empleados puedan acceder con rapidez a la oferta mas

adecuada segun sus niveles de responsabilidad y competencia.

Dicho arquetipo y medio mas poderoso de la nueva revolucion tecnoldgica ha
dejado de lado los conceptos de espacio y tiempo. Pensando en lo fundamental
que como lo comenta el maestro Antonio Unigarro (2004) dice, cualquiera sea el
modelo de aprendizaje, siempre debera producirse el cambio, la transferencia y la

practica, de lo contrario no hay aprendizaje.

1.3 Definicién de E-learning

Basicamente el e-learning es “un sistema de teleformacién que aprovecha las
actuales infraestructuras de internet como un medio que permite la imparticion de
acciones formativas no presenciales, sin la necesidad de que las partes implicadas
coincidan en espacio y tiempo, proporcionando un abanico de soluciones que
aunan la adquisicion de conocimiento, habilidades y capacidades” (Rosenbert,
2001).

El e-learning esta vinculado en redes que lo hacen capaz mantenerlo actualizado
instantaneamente, almacenado en un servidor y listo para ser utilizado por
usuarios con conexion de internet. Tomando las palabras de Rosenbert (2001,
pag.36) que ciertamente menciona “Crear un ambiente y una cultura que aliente el
generar y compartir conocimiento que apoye una atmosfera de aprendizaje a partir
de errores y asegure que lo aprendido se incorpora en un futuro en actividades,
decisiones e iniciativas para la firma”; siendo asi el internet la herramienta precisa

gue se necesita para el aprendizaje virtual.

Una caracteristica del e-learning es que nace de las nuevas teorias de gestion del
conocimiento segun las cuales en entornos complejos, donde la innovacion vy la
velocidad de la respuesta a los cambios cruciales, las empresas no pueden crear

valor sin generar conceptos empresariales nuevos.
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El desarrollo de estas opciones on-line proporciona una herramienta de

capacitacion pedagogica al servicio de la formacion y de la mejora de la calidad de

los servicios permitiendo formacién continua y de aprendizaje de todos los

miembros de la organizacion.

1.- Ofrecer un servicio mas valioso al

cliente

Aunque su enfoque inicial es de uso
interno, se puede plantear en un futuro
usuario final

para que el (cliente)

obtenga un beneficio del sitio.

2.- Mejora la respuesta de los negocios

Los empresarios y directivos buscan el

mayor beneficio al menor costo.

3.-Los cursos de capacitacion son a la
medida, partiendo de la necesidad de

la organizacion

La capacidad de uso depende en gran
medida de la infraestructura con la que
se cuente para atender usuarios desde
10 hasta 100.

4 .-El contenido es oportuno y confiable

Cada

contenido,

usuario recibe el mismo
de manera simultanea.
Dichos contenidos pueden modificarse

segun las necesidades.

5.-Aprender 24/7

Los usuarios pueden tener acceso al
e-learning desde cualquier parte y a

cualquier hora.

6.-No de

preparacion del usuario.

se requiere tiempo

de

contenidos de aprendizaje, el usuario

Con el disefo intuitivo los

puede guiarse sin necesidad de una

ensefianza previa.
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7.-Universalidad Los protocolos en los que elabora son
universales, es decir que son
compatibles con la Web lo que los
hace mas facil y rapidamente de

distribuir.

Figura 1. Beneficios de E-learning. Fuente: Rosenbert, (2001, pag.24)

1.4 ¢(Qué es una plataforma tecnolégica?

Segun Ibarra (2007, pag.14) la define como “un espacio virtual en donde se puede
apoyar un proceso de ensefianza-aprendizaje para la educacion presencial y a
distancia, la cual permite trabajar en forma asincrona sin limites de tiempo ni
espacio” lo anterior permite que en dicha plataforma se puedan instalar cursos
especificos con actividades para realizar evaluaciones que seran revisadas y

guiadas por un tutor virtual.

La investigacion de Clarenc (2013) nos argumenta que las Plataformas integradas
comenzaron a aparecer en el mercado desde mediados de los afios noventa para
la creacion de cursos completos para la Web. Aunque las plataformas agrupadas
bajo esta categorizacion son muy diversas, todas ellas permiten la relacion y la
gestion de cursos completos para la Web sin que sean necesarios conocimientos

profundos de programacion o de diseno grafico.

Con poco mas de 20 anos de historia, las llamadas plataformas han evolucionado
desde proveer herramientas que eran compradas por departamentos de
universidades, instituciones educativas o empresas, lo que permitia que muchas
instituciones compartieran su trabajo de ensefianza virtual en varias de ellas, a ser

sistemas a nivel de empresa comprados de manera institucional (Clarenc, 2013).
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Para generar este ambiente de aprendizaje virtual es necesario considerar los
siguientes elementos técnicos:
a) Contar con acceso a internet
b)
c) Tener la direccion para acceder a la plataforma
d)

Instalar un navegador como Crome, Mozilla o Internet Explorer, entre otros

Contar con una cuenta de usuario y contrasefia para acceder a los cursos.

Algunas de las bondadosas funciones del uso de plataformas es la facilidad de
interactuar por medio de foros publicos, en los cuales se puede discutir un tema
particular y por medio de mensajes los usuarios pueden dar su opinién. También
facilita visualizar los tutoriales y realizar evaluaciones las veces que sean

necesarias y asi medir el avance.

Empresas nacionales e Internacionales han incorporado plataformas educativas
para la capacitacion de sus empleados; asi mismo la mayor parte de las
franquicias han superado los problemas para transmitir los conceptos de éxito a
todas sus unidades de negocio a través del desarrollo e implementacién de las
plataformas e-learning. Tal es el caso de Dominos Pizzas, que han incorporado
una herramienta multimedia denominada centroONe que permite realizar video

conferencias en tiempo real comunicando hasta 500 personas en paralelo.

1.5 Plataformas de Aprendizaje a través del uso de las tecnologias
de la informacién

En este punto es importante resaltar el establecimiento inicial de la plataforma

sobre los objetivos estratégicos a cubrir para seleccionar la mas adecuada. Esta

decision trascendental puesto que se convertira en la base del proceso de

capacitacion-aprendizaje de los usuarios, en el tiempo estimado para su

implementacién y consolidacion.

Actualmente las plataformas mas utilizadas en el mercado son: Blackboard,

Moodle, NetCampus, Dokeos. Que si hacemos un analisis debemos resaltar los
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siguientes aspectos el primero es que la mayoria de las plataformas ofrecen los

mismos aspectos: los foros, chats listas de correos video conferencia.

En cuanto a sus caracteristicas de uso la Plataforma Dokeos que es la mas
conveniente a utilizar, tiene la objetividad de ser muy intuitivo lo que facilita al
usuario empezar a usarla sin una previa capacitacion, también cuenta con un
disefio que integra contenidos y hace una interaccibn mas completa. Para los
requerimientos técnicos que requiere dicha plataforma estan el almacenar en un
servidor propio maximizando el tiempo de instalacion asi como el de almacenaje.
Dokeos presume de haber sido creada para que el personal dedicado a la salud la

utilice sin mayor preambulo.

Segun Clarenc (2013) para evaluar la plataforma tomamos de referencia las
siguientes caracteristicas del disefio y estructura:
a) Funcionabilidad: hace referencia a lo que el producto puede hacer, es decir
asegurar que el producto funcione tal como estaba especificado.
b) Fiabilidad: este concepto refiere a que el producto trabaje correctamente
bajo condiciones especificas.
c) Usabilidad: significa asegurar que las personas saben utilizar las
funcionalidades para cumplir sus objetivos.
d) Escalabilidad: se refiere a poder aumentar su capacidad de trabajo de un
sistema sin afectar la calidad del mismo.
e) Eficiencia: se refiere al uso de los recursos empleados para lograr un
objetivo.
f) Efectividad: hace referencia a la facilidad de aprendizaje y uso el producto,
con una cantidad minima de errores.
g) Mantenibilidad: es una caracteristica que esta relacionada con el disefio del
producto donde determina los procedimientos de mantenimiento y la
duracién de los tiempos de reparacion, en relacién con la obtencién del

comportamiento deseable del sistema.

En consonancia con las 7 caracteristicas minimas con que deberia contar una

plataforma tecnoldgica, explicadas anteriormente, para que un entorno sea
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cantidad posible de las siguientes funcionalidades:

considerado adecuado —u 6ptimo- es necesario que permita implementar la mayor

Gesadon Gesaon de Herramientas de
Admuinistratisa Recursos Comunicacion
(Festron del Control de Foro
Estadiante Antoria v Edicion
Herramuentas de de Contencdos
AModndtosizacion
Alecanismos de Learmming Ohjects 7 | Chat
Acceso a Dases de otoos tpos de
Dratos (reshon de

Conteridos
Elaboracion de Plantillas de aguda | Pizarra
Informes en la Creacion de

Conteindos
Administeacicday Mlecamizmos de Emmail
Croalitativa v Znbida v Descarga
Funcicnal de de Contenidos
Flhajos de Toabajo

Figura 2. Funcionalidades esenciales de un sistema de gestion de aprendizaje. Fuente: Clarenc
(2013, pag.42)

Que un producto funcione correctamente es critico, pero no suficiente, para que
ese producto tenga éxito. Un producto por si mismo no tiene valor. El valor se lo
da el uso, y el uso lo dan los usuarios. La forma en la que el producto es utilizado
es una responsabilidad de los disefiadores y desarrolladores de producto Dumas y
Redish (1994, pag. 88).

Y ¢Por qué tener una estrategia E-learning? Resulta sencillo responder esta
pregunta; ya que ademas de innovar nos estamos introduciendo a una nueva
forma de pensar acercandonos a los ambientes virtuales de aprendizaje auto-
dirigido. Dicho aprendizaje tiene la caracteristica de complementarse de
instrucciones, entrenamientos y herramientas que mejoran el desempeno a traves

de la misma experiencia del usuario.
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“La tecnologia ha revolucionado los negocios; ahora debe revolucionar el

4

aprendizaje’
Trace Urban y Cornelia Weggen
W. R. Hambrecht & Co. Fuente: Beneficios de E-learning (Rosenbert, 2001).

En el capitulo siguiente se expondra el tema de la Deteccion de Necesidades de
Capacitacion DNC desde el concepto basico de capacitacion, definicion de
necesidades de capacitacion, objetivo, procedimiento, analisis y cuestionario de
evaluacion; para plantear el esquema de trabajo que se desarrollara en la

empresa de Cibernética de México.
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Capitulo 2. DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION BAJO EL
ENFOQUE DE COMPETENCIAS.

Detectar una necesidad, es el primer paso para el proceso de capacitacion, en
esta etapa se analizan las areas de oportunidad que presenta el departamento de

soporte de la empresa Cibernética de México.

Con base en el manual de la Calidad de la empresa en el punto 6.2.2
Competencia, Formacion y toma de Conciencia. Cibernética de México, determina
la competencia del personal que afecta la conformidad de los requisitos del
servicio, basado en la evaluacion de 4 factores:

1. FORMACION: Todos aquellos temas que el personal requiere conocer de

acuerdo al puesto que ocupa en la organizacion.

2. EXPERIENCIA: La necesaria para desarrollar su puesto.

3. HABILIDADES: Aplicacion practica de un conocimiento.

4. EDUCACION: Nivel académico.

Dichos factores, son contemplados de la misma manera para elaborar el perfil del
puesto; tema que se analizara mas adelante para la elaboraciéon de la Deteccién
de Necesidades de Capacitacion. Para ello la empresa cuenta con un
procedimiento interno denominado “Deteccion de Necesidades de Capacitacion y
su realizacion”, en el cual se enlistan una serie de actividades que llevaran a cabo
una capacitacién presencial, en donde se busca al capacitador (este puede ser
interno o externo), el espacio y tiempos en las cuales se llevara a cabo, cabe

mencionar que dicha solicitud se deriva del gerente del area.

Con base al ciclo de capacitacion seguiremos este esquema de fases como se

muestra en la Figura 3. Del cual se desarrollara en este capitulo.
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FASE 1

Deteccion de las
necesidades

FASE 4

Elaboracion del

FASE 5
Capacitacion de

FASE 8
Informe de
la

especificas de programa de los instructores

capacitacion capacitacién

capacitacion

FASE 2
N FASE 3 FASE 7
EleCC'Pndde los Recopilacion de £ FA.S,EZ | Evaluacién y
. metcci) @3 material y datos Jecucu_)tn e e control de
cleledbiielos PRI para la instruccién celpeidheion resultados
lainstruccién.

Figura 3 El ciclo de la capacitacion. Fuente: Chiavenato (2011, pag. 336)

Dado que el giro de dicha empresa es de software; cuenta con las herramientas
técnicas para desarrollar un proyecto de capacitacion virtual orientado al e-learnig
para los ingenieros de soporte (empleados) y para el cliente (usuario final) el cual
se capacitara bajo un ambiente virtual de aprendizaje mediante técnicas, métodos

y estrategias innovadoras pedagogico- didacticas.
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2.1 Definicién de Capacitacion

En términos generales la capacitacion es una accion para incrementar las
aptitudes y los conocimientos con el proposito de prepararlo para desempefar
eficientemente un trabajo especifico (Grados, 2001, pag.80). La capacitacién se
dispone a tener la relacion entre el aprendiz y el instructor, Chiavenato describe a
los aprendices como las personas situadas en un nivel jerarquico cualquiera de la
empresa que necesitan mejorar y reforzar conocimientos sobre alguna labor. Y los
instructores son las personas situadas en un nivel jerarquico de la empresa que
cuentan con una experiencia y especializacion determinada en conocimientos que

pueden transmitir a los aprendices.

Para llevar a cabo una ejecucion de una capacitacion es indispensable tener en

cuenta los siguientes factores segun lo describe Chiavenato (2011, pag.334):

1) Adecuacién del programa de capacitacion a las necesidades de la
organizacion.

2)

3)

4) Calidad y profesionalismo de los instructores

5)

Calidad del material de capacitacion

Cooperacion de los directivos y gerentes de la empresa

Calidad de los aprendizajes.

Lo anterior engloba factores internos decisivos para la hora de implementar y
ejecutar el plan de capacitacion. Finalmente podemos indicar que la capacitacion
es la accidon de impartir sistematicamente un conjunto organizado de contenidos
tedricos y practicos que conforman una ocupacion a trabajadores con cierto grado
de conocimiento y experiencias previas en las ocupaciones a fines (Reza Trozino,
2000, pag. 33)

2.2 Enfoque de Capacitacion basado en competencias laborales.

El concepto de competencia segun Argudin (2005, pag.29) se utilizé en los anos
setentas en una investigacion del maestro David McClelland orientada a identificar
las variables que permitieran explicar el desempefo del trabajo. Logro elaborar un

marco referencial cuyas caracteristicas diferenciaban los distintos niveles de
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rendimiento de los trabajadores a partir de una serie de entrevistas y
observaciones. La forma en que describio tales factores se ajusté mas a las
peculiaridades y comportamientos de las personas que desempefaban en los
empleos, que en las tradicionales descripciones de tareas y atributos de los

puestos de trabajo.

*DESARROLLO DE «COMPETENCIA
PENSAMIENTO CRITICO,
HABILIDADES, ACTITUDES,
VALORES Y NORMAS

*CAPACITACION

Figura 4. Enfoque de procesos visto desde la capacitacion por competencias. Fuente: Elaboracion
propia (2015).

Continuando con el autor, quien en una accion practica la capacitacion nos
permite definir el proceso de ensefanza mediante la cual el alumno adquiere
conceptos, instrucciones e informacién que van a permitir su desempefio en una
actividad determinada, ya que este aprendizaje se reflejara en que las personas
puedan desarrollar su inteligencia y la adquisicion de actitudes y aptitudes
(Argudin, 2005 pag.25).

El aprendizaje de hoy en dia necesita de una nueva vision de modo que su
planeaciéon sea congruente con las caracteristicas de la “Sociedad de la
Informacién” (Argudin, 2005, pag. 24). por ello se ha visto la necesidad de
repensar los conceptos basicos de la administracion estratégica y explorar las

competencias que el mundo globalizado exige para enfrentarnos al siglo XXI.

Siguiendo con el autor menciona que este enfoque se origina de las necesidades
laborales y, por tanto, demanda que la escuela se acerque mas al mundo de
trabajo. Siguiendo con esta relacion estrecha entre hombre-empresa para su real

sustentacion exige que la vinculacion entre los procesos de formacion,
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capacitacion con los procesos de produccion de bienes y servicios se realicen de
manera pertinente y atendiendo a los criterios de resolucion de problemas y
produccion de los nuevos bienes y servicios que fortalezcan la posicidn de la

empresa en el mercado con calidad, productividad y competitividad.

2.3 Deteccion de Necesidades de Capacitacion DNC

La deteccion de necesidades de capacitacion segun Dessler, (2001, pag.60) debe
ser un estudio comparativo entre la manera apropiada de trabajar y la que se
realiza en la empresa la manera en como realmente se trabaja. La necesidad de la
capacitacion es la diferencia entre el desempefio real (perfil de la persona) y el

requerimiento (perfil de puesto).

Por lo tanto podemos inferir la necesidad de capacitacion como la discrepancia
entre la ejecucién del puesto y el desempefo del trabajador. Con base a lo
anterior seria conveniente que el trabajador reciba una capacitacion adecuada,

fundamentada en sus necesidades y habilidades que el puesto exige.

Para realizar el andlisis a los tres niveles de la organizacién Chiavenato (2007,

pag.58) nos sefiala lo siguiente:

1. Andlisis a toda la organizacion: examina a toda la compafia para
determinar en qué area, seccion o departamento se debe llevar a cabo la
capacitacion. Se deben tomar en cuenta las metas y los planes estratégicos
de la empresa, asi como los resultados de la planeacion en recursos
humanos.

2. Analisis de tareas y procesos: se analiza la importancia y rendimiento de las
tareas del personal a incorporarse en las capacitaciones, los procesos de
trabajo, las condiciones de operacion entre otras.

3. Analisis de la persona: dirigida a los empleados individuales, cuestionando
¢a quién se necesita capacitar? Y ;qué clase de capacitacién necesita? Se
debe comparar el desempefio del empleado contra los estandares

establecidos.
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En resumen el concepto de necesidad se refiere a aquello que demanda o impone
la relacion de algo para satisfacerla. EI DNC es el factor que orienta el desarrollo
de planes y programas para el fortalecimiento de habilidades y nuevos
conocimientos ya que permite identificar los problemas que existen en una

organizacion.

Cddigo:
PR-S-04

[ DESCRIPCION DE PUESTO | No. Revisién:

C@@NE‘Q%{-& Fecha d(:e3

Revision:

Julio 2011

Pagina: 29 de 5

| NOMBRE DELPUESTO | \

| AREA ALA QUEREPORTA | \

| PUESTO AL QUE REPORTA | |

| PUESTOS BAJO SUMANDO | |

OBJETIVO GENERAL DEL PUESTO

FUNCIONES ESPECIFICAS DEL PUESTO

RETOS Y OBSTACULOS DEL PUESTO

COMUNICACION

Tipo de Relacién Area Finalidad
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RESPOSABILIDADES

MATERI

ALES

DINERO

PERFIL DE PUESTO

EDAD

SEXO

ESTADO CIVIL

ESCOLARIDAD

EXPERIENCIA

IDIOMAS

COMPETENCIAS

CONOCIMIENTOS

CONTROL DE CAMBIOS

REVISION

FECHA

MOTIVO

Figura 5. Formato de descripcion de puesto basado en las competencias laborales. Fuente: Manual

de la Calidad. Cibernética de México 2012.
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Para clasificar segun el puesto la competencia a desarrollar se crea la siguiente
tabla.

Figura 6.Formato para la clasificacion de competencia segun el perfil de puesto y basado de las

competencias. Elaboracion propia (2015).

Area; Soporte

CURSOS REQUERIDOS
COMPETENCIAS QUE  |PARAREALIZARSUS ~ |COMPETENCIAS

Puesto REQUIERE EL PUESTO:  [FUNCIONES INTERPERSONALES ~ [COMPETENCIAS TECNICAS/ESPECIFICAS

Técnico de
Mantenimiento A

Técnico de
Mantenimiento B

Asistente de Call
Center

2.3.1 Objetivos de la Detecciéon de Necesidades de Capacitacion
DNC
Para desarrollar este punto habra que tener presentes los objetivos particulares de

la presente investigacion, los cuales son:

1) Realizar un diagndstico para conocer las necesidades de capacitacion DNC
para el personal del area de soporte en la empresa Cibernética de México S.A
de C.V, asi como los usuarios finales que trabajan en los hospitales.

2) Disefiar cuestionarios sobre los requerimientos del usuario donde se
especifique el tipo de capacitacion para el Software que utilice.

3) Analizar resultados de los instrumentos considerados de evaluacién / Evaluar
los conocimientos a través de los instrumentos de evaluacion considerados en

la practica.
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El diagnostico de necesidades de capacitacion, adiestramiento y desarrollo

pretende alcanzar los siguientes objetivos especificos:

o Determinar las situaciones problematicas de una empresa, clasificar
los sintomas que se presenten e investigar las causas que los
originan.

o Reunir la informacidén necesaria para precisar la situacion idénea en
que la institucion debe funcionar (determinar que deberia de hacerse
en la empresa).

o Determinar el potencial de Recursos Humanos.

o Determinar a situacién en la que la empresa y sus colaboradores
realmente cumplen sus funciones (determinar lo que en realidad se
hace).

o Realizar un analisis comparativo entre lo que deberia hacerse o
suceder y lo que en realidad se hace o sucede, precisando
diferencias.

o Clasificar las necesidades detectadas en: financieras, materiales,
tecnolégicas y de los recursos humanos.

o Determinar si las necesidades de los recursos humanos pueden
satisfacerse con cursos de capacitacion, adiestramiento o desarrollo.

o Definir y describir quienes necesitan capacitacion, en que area y
cuando.

o Determinar el numero de participantes para cada proyecto, curso o
programa.

o Describir detalladamente las actividades de capacitacion,
adiestramiento y desarrollo que van a llevarse a cabo.

o Establecer los planes y programas para efectuar las actividades, de

acuerdo con las prioridades adecuadas.
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2.3.2 Procedimiento para Deteccion de Necesidades de
Capacitacion DNC.

En relacion a lo que denominamos procedimiento Mendoza Nuhez, (2005)
describe como es la sucesion definida de condiciones y etapas para lograr un fin
determinado o el modo caracteristico de enfrentar cierta labor. El procedimiento
para la determinacion de necesidades determina que es necesario definir el
alcance de las necesidades de capacitacion, las responsabilidades del personal
por puesto y las actividades a realizarse.

Internamente la empresa cuenta con procedimiento para solicitud de la
capacitacion técnica como lo muestra la Figura 7 sin embargo dicho
procedimiento no tiene como base un analisis que sustente la finalidad de las

capacitaciones, ni tampoco busca otros medios de capacitacion.

CAPACITACION TECNICA

Entradas Procedimiento Salidas

Frocadimients de Contactar con el responsable de usuanos para

e canfirmar fechas vy horarios de la capacitacian, en Cronagrama
Instalacion de e =
B IotRTas - - — — — —pcaso de no estar de acuerdo, 88 pactan nuevas fechas - — — — —]— actualizado
¥ ¥ se informa al Gerente de Soporte para que realion

Equipos los cambios al Cronograma 1

= Prescntaciones
- Examen de
Preparar el material necesario para la capacitacion en |> R conocimientos del

l - Ejemiplos impresos

caso de que aplique 2 producho

= Temarna de

capacitacion
= Manual de: usuarios

- del producto
Chacklist de . i . T
Instalaciin A __ Werificar =i estd instalado o necesario para la
capacitackin 3

Mo
¥
Si Informar la situacikan al Gerente de Soporte para gque
regrogramar Techas y corradgin el problema 4
- Lista de asistencia
c P ey : - Evaluacidn de la
Apacitar 2 los usuarios 5 _——— Capacitscldn

Deimﬂ con f' responsable Entregar Acta de - Acta de arangue
de usuarios nueva fecha Lagar Ac gt o
. Capacitaciton y Acta de e
de capacitacian e informar - Acta de Capacitacidn
~ Arranque al responsable — — — 1+ e B L-apaciac
al Gerente de Soporte aprobada
G de usisanas para su P
para que agregue estas al aprobacion
Cronograma & LA ?

I I

Procedimients Instalacion de Sistemas y Equipos,
actividad no. 11

]

Figura 7. Diagrama de Flujo correspondiente al procedimiento de Solicitud de Capacitacion
Técnica. Fuente: Manual de la Calidad. Cibernética de México 2012.
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Para plasmar la descripcion del procedimiento para la elaboracion del DNC,

mismo que conllevan entradas y salidas viéndolo con un enfoque de procesos, de

la siguiente manera.

NO.
ACTIVI DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE ANEXOS
DAD

1 Describir la situacion a la que quiere llegar | Gerente de Procedimientos
la empresa. Soporte, Manuales de
Las areas operativas y administrativas Coordinador organizacion.
deben tener en cuenta los recursos Administrativo, Perfiles de
materiales definidos, asi como las Auxiliar de puesto.
actividades descritas en sus Calidad.
procedimientos internos, manuales de
organizacién y perfiles de puesto.

2 Analizar y concluir que es lo que hace la Gerente de Quejas del
empresa actualmente para capacitar a su | Soporte, cliente
personal. Auxiliar de
Para obtener informacion de dicha Calidad,
situacion se revisan las quejas del cliente | Personal de
y las llamadas atendidas en el call center. | Call center

3 Realizar una comparacion a fin de Gerente de Diagrama de
clasificar las necesidades de capacitacién | Soporte, relaciones
detectadas, ya sean materiales, Coordinador Evaluaciones
tecnoldgicas, financieras o de recursos Administrativo, del desempefio.
humanos. Auxiliar de
Con base a las evaluaciones del Calidad.
desempefio inmediatas.

4 Realizar entrevistas y cuestionario Auxiliar de Cuestionario
evaluatorio al personal del area donde se | Calidad. para entrevista
detecte necesidad de capacitacion

5 Determinar las necesidades de Gerente de Temario
capacitacion (temas de los cursos) Soporte,
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Auxiliar de

Calidad.
6 Definir cuantos participantes por curso y Gerente de e Listade
de que areas para realizar una Soporte, participantes
programacion Auxiliar de por curso
Calidad.

Figura 8. Procedimiento del DNC. Fuente: Elaboracion propia (2015).

En el siguiente Diagrama de flujo se describen las actividades para llevar a cabo el

proyecto.

[ INICIO

J

v

Detectar la Necesidad de
Capacitacién, aplicar el
instrumento evaluador.

v

Analizar resultados para
identificar los temas en que
hace falta capacitacion. 2

v

Determinar las caracteristicas de los
instrumentos pedagdgicos y recabar
informacién para elaborar el cursq 3

¥

capacion.

Disefar del programa de

éSe aprobo el
programa de
capacitacién?

NO
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S

Implementar el programa de
capacitacién 6

v

Evaluacién del programa de
capacitacién
7
Andlisis de Resultados
8

Figura 9. Diagrama de Flujo del Procedimiento del DNC. Fuente: Elaboracion propia (2015).

2.3.3 El analisis de la necesidad de capacitacion del personal y de
la organizacioén.

Frente a la ausencia de conocimiento surge la necesidad de satisfacer la

capacitacion y el aprendizaje dentro de la organizacion. Para lo cual es

conveniente efectuar una evaluacién real de los conocimientos actuales con los

que cuenta el personal ya sea de nuevo ingreso o no.

Con base al procedimiento interno de la empresa que se mostré anteriormente se
aplica el Diagnostico de Necesidades de Capacitacion (DNC) el cual tiene como
finalidad detectar los puntos clave a atender. Con la finalidad de dar seguimiento a
dicho proyecto se reune un equipo encargado de recolectar la informacion
necesaria para elaborar el contenido tanto tematico como pedagogico; tomando
como base los manuales de los productos y asi poder obtener el material para la

capacitacion.
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Se elabora el llenado del formato para la clasificacion de competencia segun el

perfil de puesto y basado de las competencias se obtiene la siguiente tabla.

Figura 10. Clasificacién segun descripcion de puesto basado en el enfoque de competencias.

Fuente: Elaboracién propia (2015).

Configuracion de
Equipos. Dominio del uso
de software.

Técnico de
Mantenimiento B

Routers, Pasteur
Publico y Privado Basico
y Avanzado.

al stress, dinamico,
eficiente y
responsable

Area: Soporte
CURSOS REQUERIDOS
COMPETENCIAS QUE PARA REALIZAR SUS COMPETENCIAS
Puesto REQUIERE EL PUESTO: |FUNCIONES INTERPERSONALES  |COMPETENCIAS TECNICAS/ESPECIFICAS
Instalacion de Capacidad de
Impesoras, resolucion de Uso de equipos
Configuracion de Redes [problemas,tolerancia |electronicos(ruters,impresora,computadora,no
y Modems, intalacién de |al stress, dinamico, |break), hardware y Software, conocimiento del
Técnico de Mantenimiento de Routers, Pasteur eficiente y funcionamiento del Software de Pasteur,
Mantenimiento A |equipos y de Sotware  [Publico y Privado Bésico. [responsable Hematix para publicos y privados.
Instalacion de equipos,  (Instalacion de
conociemiento y uso de  [Impesoras, Capacidad de
las redes WIFI Configuracion de Redes [resolucion de Instalacion de hardware y Software, nociones
(WEP,WAP ,WPA2), y Modems, intalacion de  [problemas,tolerancia [en interfaces,formateo de

equipos,mantenimiento interno de las pc’s.
conocimiento del funcionamiento del Software
de Pasteur, Hematix para publicos y privados.

Atencion al Cliente,

Instalacion de
Impesoras,
Configuracion de Redes
y Modems, intalacion de

Tolerancia al stress,
trabajo bajo presion,
resolucion de

Conocimientos generales de instalacion de

Asistente de Call |soporte y resolucion de  |Routers, Pasteur conflictos, proactiva y [impresoras,routers,Cuik line, Pasteur, Hematix
Center quejas del cliente. Publico y Privado Basico. |trato amable para publicos y privados.
2.3.4 Evaluacion de las necesidades y caracteristicas del

Instrumento de medicion Diagnéstico de necesidades de

capacitacion DN.

La evaluacion de las necesidades detecta los actuales problemas de la
organizacion y los desafios a futuro que debera enfrentar y asi mismo permite
establecer un diagnostico real para plantear un programa de capacitaciones
especificas que permita cumplir con los objetivos establecidos y los desafios

globales a que se enfrenta la empresa a largo plazo.

Tomando de referencia a Garcia Ramos quien comenta que la evaluacién, en
general, es un concepto valorativo incorporado hoy dia a todos los sectores de la

actividad humana y no solo a la actividad educativa. La evaluacion aspira a
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conocer y valorar no solo los resultados conseguidos, sino también la correlacion

que existe entre estos y los medios utilizados (en Reza Trosino, 2007, pag. 33).

Medidas de eficacia

Método de Evaluacion

Nivel 1 Reaccion

El aprendiz responde satisfactoriamente a la encuesta

(satisfaccion con la experiencia de capacitacion).

Nivel 2 Conocimiento

El aprendiz responde a la encuesta con aprendizaje completo

(nuevos conocimientos y habilidades adquiridas).

Nivel 3 Comportamiento

La evaluacion posterior del gerente indica que el aprendiz retiene
el aprendizaje después del acto (memoria observable en las
habilidades).

Nivel 4 Impacto

La evaluacion posterior del gerente indica que el aprendiz todavia
retiene lo aprendido en el acto (aumento de la productividad en el

mediano plazo).

Nivel 5 RDI

El analisis de costos/ beneficios refleja un aumento de la

productividad en el mediano plazo).

Nivel 6 Transferencia de Clima

Implica factores en el ambiente laboral del aprendiz (clima) q

ayudan o impulsan la transferencia de aprendizaje.

Figura 11. Los 6 niveles de la evaluacion de la eficacia de la capacitacion. Fuente: Chiavenato

(2011, pag.338)

2.3.5 Cuestionario de Evaluacion del Diagnéstico de necesidades de

capacitacion DNC

ENCUESTA PARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE CAPACITACION

INSTRUCCIONES:

Califique en una escala del 1-5 donde 5 es la calificaciéon mds alta y 1 la calificacién minima; a las

siguientes preguntas.

1. La capacitacion es el elemento que nos ayuda a mejorar las competencias de trabajo.

1) Total 2) Desacuerdo 3) Nide acuerdo 4) De acuerdo 5) Totalmente

Desacuerdo

Ni en Desacuerdo de Acuerdo
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éPor qué?

2. La capacitacion que recibo esta relacionada con las funciones que realizo.

1) Total 2) Desacuerdo 3) Nide acuerdo 4) De acuerdo 5) Totalmente
Desacuerdo Ni en Desacuerdo de Acuerdo
éPor qué?

3. Enlaempresa hay un programa de capacitacién adecuado de acuerdo a mi perfil.

1) Total 2) Desacuerdo 3) Ni de acuerdo 4) De acuerdo 5) Totalmente
Desacuerdo Ni en Desacuerdo de Acuerdo
éPor qué?

4. Creo que hace falta reforzar mi desempefio laboral con una capacitacidon para mi puesto.

1) Total 2) Desacuerdo 3) Ni de acuerdo 4) De acuerdo 5) Totalmente
Desacuerdo Ni en Desacuerdo de Acuerdo
éPor qué?

5. Miaportacidn a la empresa es valiosa.

1) Total 2) Desacuerdo 3) Ni de acuerdo 4) De acuerdo 5) Totalmente
Desacuerdo Ni en Desacuerdo de Acuerdo
éPor qué?

Figura 12. Formato de Encuesta para la Deteccion de la Necesidad de la Capacitacion
Fuente: Elaboracién propia. (2017)
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Capitulo 3. DISENO DEL PROGRAMA DE CAPACITACION EN EL ESQUEMA
DE AMBIENTES VIRTUALES DE APRENDIZAJE (AVA) EN LA PLATAFORMA
TECNOLOGICA PARA EL SISTEMA DE CAPACITACION VIRTUAL.

Contemplando al Autor Canas Delgado (2004, pag.182) asegura que las
investigaciones encaminadas al disefio del modelo de educacion virtual han
demostrado que el disefio del modelo sera necesario llevarlo a cabo en dos fases

consecutivas; como se muestra en el siguiente diagrama.

PIESEIN

Modelo del
estudiante

J

[ Tutor ] —>

Ambiente educativo

Estudiante

Figura 13. Componentes de un sistema bajo Ambientes Virtuales de Aprendizaje (AVA). Fuente:
Canas Delgado (2004, pag.182)

En este punto se retoma el tema de las plataformas de aprendizaje y
mencionaremos una breve explicacion de Dokeos que sera la plataforma en

funcién a este caso de estudio.

Dokeos es un entorno de e-learningy una aplicacion de administracion de

contenidos de cursos y también una herramienta de colaboracion. Es software
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libre y esta bajo la licencia GNU GPL, el desarrollo es internacional y colaborativo.
Es una compaiia de origen belga, que ademas de la distribucion de la plataforma,
provee hospedaje, soporte y servicios de e-learning. La compafia colabora con la

comunidad pagandole a varios desarrolladores.

Fue lanzado en el afio 2004 como un fork del LMS Claroline, ya que el iniciador
del proyecto deseaba promocionar el sistema hacia las empresas en lugar de
usarlo estrictamente en un contexto académico. Dokeos se desarrollé mucho en el
mundo empresarial, especificamente cuenta con un foro usado por los usuarios de

Dokeos para discusion y retroalimentacion.

La agenda y los minutos de las reuniones de todos los desarrolladores eran
publicados hasta el 2009 y un 'roadmap' publico. Toda la documentacion de
disefio y desarrollo esta disponible en el wiki de Dokeos, por lo que todo aquel que
se registre puede contribuir. Hasta fin del 2009, habia 21 desarrolladores con
acceso de escritura al repositorio de codigo (progresivamente CVS, SVN vy
finalmente Mercurial), otras personas podian contribuir mediante el envio de
coédigo via correo electronico, el foro o el wiki. A partir del 2010, solo los
empleados o contratados por la empresa Dokeos tienen acceso de escritura al
repositorio (privado) Mercurial. Las principales metas de Dokeos son ser un
sistema flexible y de muy facil uso, amigable e intuitivo para los usuarios y por ello
especialmente recomendado para usuarios que tengan nociones minimas de

computacion (Clarenc, 2013 pag.63).

3.1 Antecedentes del caso de estudio

Empresa de Giro comercial dedicada al desarrollo de software y servicios de
soporte denominada Cibernética de México S.A. de C.V. Fundada en 1989, ofrece
soluciones de sistemas de informacién en diversas industrias y segmentos del
mercado, especializandose en aplicaciones de servicios médicos para el

consultorio, laboratorio, gabinetes de imagenologia y otros servicios.
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PRODUCTOS:

Software disefiado para satisfacer en el modo mas amplio todas las
PASTEUR fexigencias de automatizacion deI-Iaboratorio de anél!sis cll'ni’cos. e
—  imagenologia. Se cuenta con versiones para laboratorios del ambito
privado y publico del sector salud.

HEMATIX Sistema para control de bancos de sangre: bancos centrales, puestos
—  de transfusion remotos y puestos de sangrado.

Software disefiado para el médico profesional, ofrece
. almacenamiento de expedientes, graficas, base de datos de
HIPOCRATES . )
farmacologia, agenda, base de datos del laboratorio y procesador de
palabras es muy seguro y confiable.

Ubicacion: Cosmos 2678 Int.1 Colonia Jardines del Bosque CP. 44520
Guadalajara, Jalisco. http://www.redlab.com.mx/

'!;‘R—
% . \
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Figura 14. Localizacion geografica del estado de Jalisco. Fuente: Googlemaps
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Figura 15. Ubicacién del domicilio, colonia Jardines del Bosque, Guadajalara Jalisco. Fuente:

Googlemaps

Cultura Organizacional:

MISION
Proveemos el mejor servicio informatico al sector médico publico y privado,
identificando sus necesidades y creando las soluciones integrales que satisfagan

ampliamente sus requerimientos de informacion y productividad.

VISION

Consolidarnos antes de cinco afios, como la compafia lider en proveer las
soluciones informaticas que faciliten la interrelacion entre los médicos, los

proveedores de servicios médicos y los pacientes.

POLITICA DE CALIDAD

Estamos comprometidos a brindar servicios que atiendan oportunamente vy
satisfagan las necesidades de nuestros clientes, dando siempre una respuesta
adecuada. Con sentido de responsabilidad, espiritu de servicio, actitud de

innovacion y enfoque de mejora continua.
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Organigrama:

Director General
Gerente de
Contador Soporte Técnico
extemo
T
I |
|
|- —| Coordinador Coardinador de Coordinador de Coordinador de
Administativo Calidad Soporte Técnico Desancllo
Auxiliar de
Jefs Calidad Supenvisor de TI
Administrative
S:pemlstor G2 Supervisor de Supervisor de
enciin a Zona Zona Desarrollador| |Desarrollader | [Desarrollador
Clientes Grafico
Ejecutivo de
‘Wenias
***** 1
I
foep \ Ingeniero de | | Ingeniero de Ingeniero de
Telef3nico I Soporte Soporte Soporte
I Técnico Técnico Técnico
I
1
Auxiliar :
Administrative |
1
1
1
i E
i -
Recapcionista | Técnico Encargado CiIBERNET( ILEA
P : Almacenista de Taller — D€ MeXIco
1

Choter
Mensajero !

Figura 16. Organigrama de la empresa Cibernética de México Fuente: Manual de Calidad (2012)

Analisis FODA
FORTALEZAS:

e Desarrollo de software de acuerdo a las necesidades del cliente

e Expertos EN el desarrollo de programas y mantenimiento de programas

e Buen posicionamiento en el mercado de la salud con software
especializados

e Buenas relaciones publicas

e Constante capacitacion y actualizacion del personal de mando medio y alto
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DEBILIDADES

e Falta de capacitacion a personal operativo de nuevo ingreso
e Falta de continuidad a proyectos administrativos

e Falta de manuales de operacion por areas

e Alto indice de quejas de mantenimiento de software

e Atencion tardia de mantenimiento a software

e Falta de personal en funcién al crecimiento de la empresa
OPORTUNIDADES

e Capacitacion y actualizacion del personal de mando operativo
e Crecimiento en mercados extranjeros

e Orientacion organizacion integral dentro de sus procesos
AMENAZAS

e Aumento en el mercado de nuevos desarrolladores de software
Diagnéstico:

Derivado del analisis FODA se determind que existe la necesidad de El personal
del Area de soporte de la empresa Cibernética de México de la ciudad de
Guadalajara no contempla un manual de capacitacion para dar a conocer el
programa de las funcionalidades del producto a los usuarios por primera vez. Es
decir ni el cliente (usuario final) ni el Ingeniero que realiza la instalacion (usuario
interno) cuentan con una guia con la que se puedan apoyar para saber utilizar el
producto (software que desarrolla la empresa ya sea para banco de sangre o para
laboratorio) causando reportes de insatisfaccion por parte del cliente y

aumentando el trabajo de los ingenieros para dar soporte a dichos clientes.
Derivado de esto se analiza la problematica resultando las siguientes variables:

a) Insuficiente personal capacitado para dar soporte al cliente (usuario final)
b) Cliente insatisfecho (quejas)
c) Elevada demanda de incidencias de soporte al cliente (usuario final).
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d) Insuficiente tiempo para desplazarse a atender a los clientes.

e) Uso del internet y la tecnologia (ambientes virtuales de aprendizaje).

3.2Metodologia

3.2.1 Definicién de la investigacion

Tipo de investigacion por su objeto de estudio: explicativa y correctiva.
Explicativa ya que expone como se puede llevar a cabo la posible respuesta y por

ultimo.

Correctiva debido a que el plan de accién corrige el problema detectado;
desarrolla la metodologia mas adecuada y se obtiene un producto final del

proceso.
Método: hermenéutico, fenomenoldgico y etnoldgico.
A continuacion se describiran cada uno de los métodos aplicados:

a) Hermenéutico: este método se aplica porque parte de la investigacion esta
basada en una problematica muy particular que se desea esclarecer con el
uso de los procedimientos interpretados de la operacién real de la empresa,
traducidos en procesos especificos que ayudaran a mejorar la operacion
futura en la empresa. Siendo esta la encargada de proveer métodos para la
correcta interpretacion, tratando de explicar las relaciones existentes entre
un hecho y el contexto en el cual acontece, asi como estudiar cualquier
interpretacion humana.

La hermenéutica resuelve el problema que deja abierto la fenomenologia
mediante la concepcion del circulo hermenéutico, es decir, mediante la
confrontacién constante, en un proceso de didlogo, en el cual los
dialogantes estan abiertos siempre al ser del otro, y que tiene como
resultado un saber que es punto de vista en el cual ya nadie puede

reclamar su cuota, su porcidn, porque el resultado es nuevo y es historico.
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b) Fenomenoldgico: Busca comprender los fendmenos sociales desde la

propia perspectiva del autor. EIl método en resumen de Creswell (1998

pag. 54 — 55), que por cierto es bastante sucinto respecto a las otras

tradiciones, consta de los siguientes pasos generales:

El investigador explicita las perspectivas filosdficas de su
aproximacion, orientadas a percibir la manera como la gente
interpreta un fendémeno (concepto de epokhé).

El investigador se hace preguntas que le permitan explorar el
significado de la experiencia para quienes la viven.

Se reunen datos de quienes han experimentado el fendmeno
en el proceso de investigacion (el instrumento preferido es la
entrevista en profundidad).

Los protocolos originales se dividen en declaraciones o
afirmaciones horizontales. Después, las unidades son
transformadas en nucleos de significados expresadas en
conceptos psicoldgicos y fenomenoldgicos. Finalmente, estas
transformaciones son agrupadas para hacer una descripcién
general de la experiencia, la descripcion textural sobre lo que
se ha experimentado y la descripcidon estructural de cémo fue
experimentado.

El informe concluye cuando el lector comprende la esencia de
la experiencia, reconociendo que existe un significado

unificador de dicha experiencia.

Esta serie de fases que en conjunto logran un significado interdependiente

en la accion. Aplicado a la investigacién, explica la naturaleza de la

problematica y marca los puntos que se deben considerar sin llegar a

imponer una rigidez en el método, ya que refleja la realidad como se

presenta.
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c)

Etnologico o Etnografico: el disefio de esta estrategia me permite la
combinacion de técnicas: observacion directa con los participantes del
proyecto, el analisis de la informacion, el disefio y desarrollo del material

didactico para la capacitacion y aprendizajes en linea.

Tipo de estudio: cualitativo, descriptivo, analitico, semi- experimental.

a)

b)

c)

d)

Analisis cualitativo: el estudio se centra la investigacion en aspectos no
susceptibles de cuantificacidon, este tipo de investigacion se caracteriza por
ser flexible con interrogantes vagamente formulados; busca tener una
perspectiva holistica, global del fenémeno estudiado sin reducir los sujetos
a variables. Es, mas bien, un método de generar teorias e hipétesis, que
abren futuras lineas de investigacion.

En cuanto al Descriptivo se refiere a la obtencion de datos que describen
propiedades importantes de un evento y son sometidos a un analisis y
evaluacion.

Analitico: se analizaran la relacion entre las variables en este caso hombre-
empresa, asociacion y causalidad.

Semi-experimental se sustenta en describir de qué modo o por qué causa
se produce una situacion o acontecimiento particular, pero no se tiene

control de las variables.
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Fases de la metodologia

eAndlisis de personas

eDesarrollo de la encuesta para determinar
las necesidades de capacitacién

eAplicacidon de la encuesta .
eAnalisis de los resultados de la encuesta.

Evaluacion de
las Necesidades
para la
capacitacion

Investisaciondeloss Kld =N IeE]
GRS ERY o F- |earning
de capacitacion

eEnfoque basado en
competancias laborales
Disefio y

B Desarrollo de los ODISpOSICIOI'\ del
elementos de la participante.

capacitacion .. ..
ePrincipios de aprendizaje.

ePrueba de los
contenidos de la
capacitacion de
puestos.

eRecomendadiones
Evaluacién eAprendizaje observado.
eResultados.

Figura 17. Diagrama de flujo referente a la fases de implementacion de la metodologia del trabajo.
Fuente: Elaboracion Propia (2017)
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3.2.2 Diseio y aplicacion de los Instrumentos de investigacion:

a) Cuestionario de Evaluacién del Diagnéstico de necesidades de
capacitacion DNC

Las pruebas de evaluacion de desempefio son examenes técnico-practicos para
conocer si el trabajador cuenta con los conocimientos necesarios, habilidades,

actitudes y aptitudes necesario s para su puesto de trabajo.

Hernandez Sampieri (2006, pag.106) define cuestionario como: el conjunto de
preguntas respecto de una o mas variables a medir. El contenido de dichos
cuestionamientos puede ser tan variado como los aspectos que mide,
basicamente se consideran dos tipos de preguntas: cerradas y abiertas. En el
caso de las primeras, contienen opciones de respuesta fundamentadas en la
escala de Licker en donde se califica del 1 al 5; tomando 5 como la calificacién

mas alta y el 1 como la minima.

Este instrumento de investigacion basado en una encuesta tiene la finalidad de
recabar la informacion de los empleados para obtener las directrices y planificar el

programa de capacitacion.
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ENCUESTA PARA DETECTAR LAS NECESIDADES DE CAPACITACION
INSTRUCCIONES:

Califiqgue en una escala del 1-5 donde 5 es la calificacion mas alta y 1 la calificacion minima; a las
siguientes preguntas (Figura 12).

1. La capacitacidn es el elemento que nos ayuda a mejorar las competencias de trabajo.

1) Total 2) Desacuerdo 3) Ni de acuerdo 4) De acuerdo 5) Totalmente
Desacuerdo Ni en Desacuerdo de Acuerdo
éPor qué?

2. La capacitacion que recibo esta relacionada con las funciones que realizo.

1) Total 2) Desacuerdo 3) Nide acuerdo 4) De acuerdo 5) Totalmente
Desacuerdo Ni en Desacuerdo de Acuerdo
éPor qué?

3. Enlaempresa hay un programa de capacitacion adecuado de acuerdo a mi perfil.

1) Total 2) Desacuerdo 3) Ni de acuerdo 4) De acuerdo 5) Totalmente
Desacuerdo Ni en Desacuerdo de Acuerdo
éPor qué?

4. Creo que hace falta reforzar mi desempefio laboral con una capacitacidon para mi puesto.

1) Total 2) Desacuerdo 3) Ni de acuerdo 4) De acuerdo 5) Totalmente
Desacuerdo Ni en Desacuerdo de Acuerdo
éPor qué?

5. Miaportacion a la empresa es valiosa.

1) Total 2) Desacuerdo 3) Ni de acuerdo 4) De acuerdo 5) Totalmente
Desacuerdo Ni en Desacuerdo de Acuerdo
éPor qué?
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Aplicacion de cuestionario: la encuesta se aplicé en tres unidades de trabajo

diferentes podemos decir que la muestra esta compuesta de la tercera parte de la

poblacion total donde se seleccionaron 18 personas para la aplicacion de la

encuesta.

Analisis de los resultados:

16

14

12

10

Total desacuerdo
Desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de Acuerdo

Ni de acuerdo, ni Desacuerdo

La capacitacion es
el elemento que nos
ayuda a mejorar las

competencias de

trabajo.

De acuerdo _

Total desacuerdo
Desacuerdo
Totalmente de Acuerdo _

Ni de acuerdo, ni Desacuerdo

La capacitacién que
recibo estd
relacionada con las
funciones que
realizo.

Total desacuerdo
Desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de Acuerdo

Ni de acuerdo, ni Desacuerdo

En la empresa hay
un programa de
capacitacion
adecuado de

acuerdo a mi perfil.

Desacuerdo

Ni de acuerdo, ni Desacuerdo F
De acuerdo

Total desacuerdo
Totalmente de Acuerdo

Creo que hace falta
reforzar mi
desempenio laboral
con una
capacitacion para
mi puesto.

Total desacuerdo
Desacuerdo

De acuerdo
Totalmente de Acuerdo

Ni de acuerdo, ni Desacuerdo

Mi aportacion a la
empresa es valiosa.

Figura 18. Grafica representativa de los resultados de la aplicacion de la encuesta para determinar

la Capacitacion Fuente: Elaboracion propia. (2017)
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La presente grafica nos muestra las frecuencias por pregunta; lo que podemos

inferir que la percepcion de las personas se inclina a estar de acuerdo en que

exista una capacitacion de acuerdo con las funciones de su puesto ya que

consideran que son un elemento valioso para la empresa.

Cronograma de actividades:

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES PARA LLEVAR A CABO EL PILOTAJE DEL

PROYECTO DE CAPACITACION VIRTUA

NO.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

RESPONSABLE

L E-LEARNIG
MAYO JUNIO JULIO AGOSTO
SEMANAS SEMANAS SEMANAS SEMANAS

2

3

1 2

3

2

3

2

3

4

[y

Elaborar la propuesta de
preguntas para el cuestionario

Depto. De Calidad

Validar con el equipo de trabajo
las preguntas

Gerente de Soporte
y Depto de Calidad

Realizar la ruta de pilotaje para
aplicar cuestionarios

Depto. De Calidad

Aplicar Encuestas en sitio

Depto. De Calidad

Analizar la propuesta del mejor
proyecto para la capacitacion

Gerente de
Soporte/ Calidad/
Director General

Presentar resultados de las
encuestas

Gerentes de Area e
Involucrados del
proyecto/ Director
General

Seleccionar el modelo de
capacitacio virtual con su
plataforma adecuada

Gerentes de Area e
Involucrados del
proyecto/ Director
General

Contratar a un disefador
instruccional

Depto. De
Administraciony
Calidad

Revisar manuales internos parala
elaboracion de contenidos
virtuales

Gerente de Soporte,
Calidad,desarrollad
ores y Disefiador
instruccional

10

Instalacion de infraestructura
adecuada para plataforma virtual

Gerente de Soporte
y técnicos

Creacion de usuarios para

la plataforma

11 Depto. De Calidad
ingresar a la plataforma
Difusion de una pequefia

12|induccion para el uso de la Depto. De Calidad
plataforma virtual

13 Ejecucion de la prueba piloto en |Gerente de Soporte

y Depto. de Calidad

Figura 19. Diagrama de Gantt, descripcion de actividades. Fuente: Elaboracion propia. (2017)
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3.3.1El diseno y desarrollo de materiales didacticos de su
interaccién desde la ergonomia cognitiva

Para la observacion directa se tomd como referencia el analisis de las

herramientas que realiza J. M. Boneu (2007), que se resume en el siguiente

cuadro:

Herramientas

Descripcion

Orientadas al aprendizaje

Foros, buscador de foros, soporte de

multiples formatos, e-portafolio,
intercambio de archivos, comunicacion
sincrénica (chat), comunicacion

asincronica (mensajeria, correo
Electronico), blogs (web blogs grupales,
individuales y blogs de asignaturas),
presentacion multimedia (Video
conferencia), wikis.

Orientadas a la
Productividad

Anotaciones personales o favoritos,
calendario y revision de progreso,
buscador de cursos, ayuda en el uso de
la plataforma, mecanismos de
sincronizacion y trabajo fuera de linea,

Control de publicacion, paginas
caducadas y enlaces, novedades del
Ccurso.

Implicacion de los
Estudiantes

Grupos de trabajo, autovaloraciones,
grupos de estudio, perfil del estudiante.

Soporte

Autenticacion de usuarios, registro de
estudiantes, auditoria.

Publicacion de cursos y
Contenidos

Test y resultados automatizados,
administracion del curso, seguimiento
del estudiante, apoyo al creador del
curso, calificacion en linea.

Disefio y planes de estudio

Conformidad con la accesibilidad, la
reutilizacion y  comparticion  de
contenidos, plantilas de cursos,
personalizacién del entorno (look and
feel), conformidad con el disefio de la
educacion (IMS, AICC y ADL)

Figura 20. Herramientas de las plataformas. Fuente: Boneu, J. M. (2007).

54




El resultado del analisis por observacion directa fue el siguiente:
Los principales involucrados para que se pueda dar este este proceso de
aprendizaje son cuatro:
1. Los administradores de dichas plataformas son los responsables de
actualizar la informacién
2. Disefadores instruccionales que utilizan los contenidos para estructurar los
cursos,
3. El tutor o profesores que utilizan los contenidos para complementar su
material de clase y finalmente
4. Los alumnos que acceden a la herramienta para desarrollar sus tareas o

completar sus conocimientos.

Los sistemas de gestion de aprendizaje responden a las caracteristicas que desde
hace tiempo se venian senalando para las llamadas aulas virtuales en actividades

de ensefianza y aprendizaje (Clarenc, 2013 pag. 23).

En cuanto a la plataforma se refiere se presentan las siguientes ventajas y

desventajas:

Ventajas
e Amplia variedad de herramientas.

¢ Facilita la creacion y organizacion de contenidos Interactivos y ejercicios.

e Facilidad de uso.

e El codigo de Dokeos esta disponible para que cualquiera pueda hacer uso
del mismo o hacer adaptaciones de acuerdo a sus necesidades.

e Se destacan las caracteristicas de usabilidad y confiabilidad.

e La plataforma soporta varios lenguajes.

¢ Alta modularidad y tecnologia plug-in.
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Desventajas

Carece de un menu siempre a la vista, por lo que los usuarios deben volver
reiteradamente a la pantalla de inicio.

Puede requerir mucho tiempo a los tutores llegar a manejar adecuadamente
la amplia variedad de herramientas de la plataforma.

No tiene documentacion para usuarios y para los administradores esta
disponible solo en idioma inglés.

No dispone de herramientas de busqueda.

Deben mejorarse las herramientas de creacién de contenidos

3.3 Propuesta

3.3.1 El diseio y desarrollo de materiales didacticos de su interaccién
desde la ergonomia cognitiva

A continuacion se muestran las imagenes de la plataforma elaborada para los

cursos de la empresa.
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Cibemetica

[ CIBERNETICA

DE MEXICO

INFORMATICA PARA LA SALUD

Marager = Adrm Cbsarwi o

Figura 21. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Pagina de Inicio para ingresar

usuario a la plataforma.
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos

Guadalaja,

Jalisco. Recuperado

de:

57



http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos

_ # Pégina E§ wis cursos Mi agenda ol Informes: o5 Red social % salir (aruiz)
principal

Usuario

. Ordenar mis cursos

General
Cursos Basicos

Overview Grupo Cibernética te da la mas coordial Bienvenida a este

Team

Capacitacion Virtual
Espacio para generar un
quia virlual de
capacitacion

tu espacio de Capacitacion Virtual.

Proyecto gestionade por el Area de Calidad

(ElBERNéTch DE MEXICO

E INFORMATICA PARA LA SALUD

Administracion : Admin Cibernética 108

Calidad

Figura 22.. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Pagina principal, bienvenida al
usuario. Guadalajara, Jalisco. Recuperado de: http:/universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos

ﬁ Mis Cursos M\ agenda .l| Informes ...‘-, Red social X Salir (aruiz)
principal

Categoria por defecto
Usuario

CONFIGURACION DE ROUTERS /MODEMS
. Ordenar mis cursos SOP01-0

MANTENIMIENTO Y CONFIGURACION DE IMPRESORAS
S0OP002 — - Sin responsable —

CURSO PASTEUR PUBLICO- AVANZADO

CPPO011 - Arlette Vargas

PASTEUR PRIVADO
PASTEURPRIVADO - Arlette Vargas *‘ '

CURSO PASTEUR PUBLICO

CPPO01-0

Curso Hemdtix- (En edicion)

CHPBO0O1-0
Curso prueba (este curso actualmente esta cerrado)
CPPBOO1 - Aliredo Alvarez

Administracion : Admin Cibernética 100

Figura 23. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Listado de cursos por
categoria. Guadalajara, Jalisco. Recuperado de: http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos
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Usuario TEAM

. Qrdenar mis cursos A
= Head

n Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing elit, sed do eiusmoed tempor
General h incididunt ut labore et dolore magna aliqua.
9 cursos Basicos l m—
= Administration

O overview

n Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea
% i commodo consequat. Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipisicing elit, sed do

‘ eiusmed tempoer incididunt ut labere et dolore magna aligua.

Capacitacién Virtual z
Espacio para generar un Jﬁ IT
guia virtual de
capacitacion = Excepteur sint occaecat cupidatat nen proident, sunt in culpa qui officia deserunt mollit

anim id est laborum. Lorem ipsum delor sit amet, consectetur adipisicing elit, sed do
eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna aliqua.

=™ Trainers

Sed ut perspiciatis unde omnis iste natus error sit voluptatem accusantium doloremque
() b‘ laudantium, totam rem aperiam, eaque ipsa quae ab illo inventore.
1l

=>» Tutors

Nemo enim ipsam voluptatem quia voluptas sit aspernatur aut odit aut fugit, sed quia
™ ‘ consequuntur magni dolores eos qui ratione voluptatem sequi nesciunt.

Figura 24.. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Tipos de usuario. Guadalajara,
Jalisco. Recuperado de: http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos

3.3.2 Competencias Laborales y conductuales
Las competencias basicas que se relacionan a la estrecha relacion trabajador-
empresa se enlistan de la siguiente manera, son importantes para un buen
desempeno individual y colectivo de cualquier actividad colectiva Argudin (2005,

pag.67):

1) Capacidad de aprender

2) Capacidad de aplicar los conocimientos en la practica
3) Capacidad de analisis y sintesis

4) Capacidad para adaptarse a nuevas situaciones
Habilidades interpersonales

Capacidad para generar nuevas ideas

)
)
7) Toma de decisiones
) Capacidad critica y autocritica
)

Habilidades basicas del manejo de la computadora
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10) Capacidad para trabajar en equipo
11)Comunicacion oral y escrita

12) Conocimientos generales basicos para el area de estudio
13

14

15) Conocimientos de una segunda lengua.

Compromiso ético (valores)
Conocimientos basicos sobre la profesién

)
)
)
)

3.4 Implementacion el sistema de capacitaciéon virtual en la
plataforma educativa

Una vez realizada la eleccién de la plataforma considerando las caracteristicas de
nuestros recursos como empresa. Los Directivos autorizacion el uso de Dokeos ya

que su uso era el mas amigable; ya que facilitaba su uso.

El disefio del programa de capacitacion depende del andlisis por unidad y de las
necesidades de cada area para desarrollar competencias que le sirvan para el
desempeno optimo de su puesto; con base a lo anterior se recabo la informacién
por area esto para cumplir con la especializacion de las actividades que conlleva

cada area.

Como resultado de la evaluacion del desempefio resultaron los siguientes temas
para consolidar los cursos que se ofrecen en la plataforma educativa:

> CONFIGURACION DE ROUTERS /MODEMS y SWITCHES
MANTENIMIENTO Y CONFIGURACION DE IMPRESORAS
CURSO PASTEUR PUBLICO- AVANZADO

CURSO PASTEUR PRIVADO

Curso Hematix- (En edicion)

Curso Prueba.

YV V VYV
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http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/SOP002/?id_session=0
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/CPP0011/?id_session=0
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/PASTEURPRIVADO/?id_session=0
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/CHPB001/?id_session=0

Listado de cursos desde la plataforma:

ﬁ Mis Cursos Mi agenda sl Informes & Red social ® Salir (aruiz)
principal

Categoria por defecto

Usuario

CONFIGURACION DE ROUTER S IMODEMS
. Ordenar mis cursos S0P01-0

MANTENIMIENTO ¥ CONFIGURACION DE IMPRESORAS
S0OP002 —- Sin responsable —

CURSO PASTEUR PUBLICO- AVANZADO

CPPO011 - Arlette Vargas

PASTEUR PRIVADO
PASTEURPRIVADO - Arlette Vargas * .

CURSO PASTEUR PUBLICO

CPPO01-0

Curso Hematix- (En edicion)

CHPBOO1 -0
Curso prueba (este curso actualmente esta cerrado)
CPPB001 - Alfredo Alvarez

Administracion : Admin Cibernética L]

Figura 25. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Listado de cursos por
categoria. Guadalajara, Jalisco. Recuperado de: http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos
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W CONFIGURACION DE ROUTERS L=<

CONFIGURACION DE ROUTER Y SWITCHES

REDES Y COMUNICACIONES

Figura 26. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Titulo del curso Configuracion
de Router y Switches . Guadalajara, Jalisco. Recuperado de:
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos
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=<

r‘- CONFIGURACION DE ROUTERS

DESCARGA DE LA PRESENTACION

Objetivo General: Al término de la capacitacian el personal instalara y configurara routers y switches de la
Zona unificando los siguientes elementos:

eConfiguracion de acceso y seguridad

eConfiguracion de la red

sPuertos requeridos por el servicio de Cibernética, NAT y PAT
eConfiguracion de redes inalambricas

eConfiguracién de VPN

sConfiguracion de DHCP

De clic para descargar presentacion: *

Figura 27. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Objetivo General del curso
Configuracion de Router y Switches. Guadalajara, Jalisco. Recuperado de:

http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos
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7, - DESCARGA DE LA PRESENTACION L=<

Curso Instalacion, configuracion y
mantenimiento de impresoras.

B Por. Ing. José Hernandez

Figura 28. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Titulo del curso Instalacion,
Configuracion y Mantenimiento de Impresoras. Guadalajara, Jalisco. Recuperado de:
http.//universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos
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Has activado el modo de pantalla completa. Salir del modo de pantalla completa (F11]

Puntos a tratar...

Objetivo General: Al término de la capacitacion, el personal instalaré y configurara las impresoras de la
Zona. También serd capaz de dar el mantenimiento preventivo a los equipos, diagnosticar problematicas de
funcionamiento y hacer reparaciones especificas.

Este curso es semi-presencial ya que son requeridas las practicas necesarias en el almacén.
Puntos a tratar:

eControladores

eConfiguracién de equipos en red

#Modelos mas comunes

sEnsamble, piezas principales, partes externas e internas

sPrincipales fallas

De clic para descargar presentacion:

Figura 29. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Objetivo General del curso
Instalacion, Configuracion y Mantenimiento de Impresoras. Guadalajara, Jalisco. Recuperado de:
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos

y [ ] N Modulo Cenfiguracion _ lglnlu- =
Al término se espera que......
Al término de esta
capacitacion se espera que
desarralles una habilidad, una
actitud y descubras el valor de
tu trabajo y lo que esto
representa para la Insfitucion y
para los solicitantes que
acuden a tus servicios
Competencia Final
Utiliza el Software Pasteur para las funciones propias de

configuracion, con un excelente trato al solicitante y sabiendo
la importancia de su trabajo en esta Institucion.

Figura 30. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Objetivo Especifico del curso
Instalacion, Configuracion y Mantenimiento de Impresoras. Guadalajara, Jalisco. Recuperado de:
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos
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ol informes

(58) Mi agenda &, Red social X Salir (aruizy

# Pigina &5 mis cursos
principal

ﬁ CURSO PASTEUR PUBLICO- AVANZADO

Q" Lecciones

Administracion : Admin Cibernética Profesor : Arlette Vargas >

Figura 31. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Curso de Pasteur Publico
Avanzado Lecciones. Guadalajara, Jalisco. Recuperado de:

http.//universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos.

r;- Meédulo Configuracion

B- Contenidos
1- Alta y Baja
de greas de
trabajo
4- Modificacion de indicaciones el

¥ 3-Altade
Unidad

e=———
Modificacign
de

indicaciones

- 5-Alilay baja
de medicos

+ 6 Allade
usuarios

. T
Coniiquracign

de puertas
(admisign de

CIBERNETICA ES

DE MEXICO s
de dgas
festives

9 Allay

configuracign
Alta de catalogo de indicaciones. de estudios

Figura 32. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Curso de Pasteur Publico
Avanzado con menu desplegado. Guadalajara, Jalisco. Recuperado de:

http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos
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r&- Médulo Configuracién l% n D

Has activado el modo de pantalla completa. Salir del modo de pantalla completa (F11}

5- Alta vy baja de médicos

L
CIBERNETICA
M

DE MEXICO

Figura 33. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Curso de Pasteur Pablico
Avanzado video de Alta y Baja de Médicos. Guadalajara, Jalisco. Recuperado de:
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos.
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r_ Modulo Configuracion lE :l I: i

6- Alta de usuarios

: uswarioaotin = FPasteur
en el submenu:
Catalogos

()

DEROOD ©

Alta y baja de usuarios, configuracion de perfiles en Pasteur.

Figura 34. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Curso de Pasteur Pablico
Avanzado video de Alta de Usuarios. Guadalajara, Jalisco. recuperado de:

http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos.
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£ mis cursos @Mu agenda g nformes & Red social *® Salir (aruiz)
cipal

‘ PASTEUR PRIVADO

£ Pasteur

Labaratory Information System

Para reproducir curso presione menu Lecciones

P Lecciones B Foros

Administracion : Admin Cibemética Profesor : Arlefte Vargas 10

Figura 35. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Curso de Pasteur Privado.

Guadalajara, Jalisco. Recuperado de: http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos.
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&3 Mis Cursos @ Mi agenda all§ Informes .':‘ Red social * Salir (aruiz)
principal

‘ PASTEUR PRIVADC

¥ pasteur,

Informatica para Laboratorios Clinicos e imagenologia
Caracteristicas

+ Facil de usar
Acceso al sistema por perfiles de usuario
Resultados de estudios por internet
Interface con sistemas hospitalarios
Busqueda de pacientes por mltiples criterios
Resultados interfazados a equipos automatizados y/o
captura manual de los mismos

Consulta de resultados por internet para médicos y pacientes

>

Para reproducir curso presione menu Lecciones

¥ Lecciones 3 Foros

Administracion : Admin Cibernética Profesor : Arlette Vargas

Figura 36. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Curso de Pasteur Privado,
Caracteristicas del producto. Guadalajara, Jalisco. Recuperado de:

http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos.
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§ Pagina £y Mis Cursos Mi agenda
principal

® Salir (aruiz)

ﬁ PASTEUR PRIVADO

4 Pasteur.

i Mmtamcn

Informatica para Laboratorios Clinicos e imagenologia

Citas y ardenes de estudio

Organice sus citas y capture las 6rdenes de estudio de sus pacientes,
actualice saldos y reciba pagos parciales en cualguier momento.

Imprima cotizaciones e indicaciones asi como etiquetas con codigo de
barras para las muestras.

Agilice la captura de los datos generales de sus pacientes frecuentes,

Registre citas al laboratorio para RX, ecos, bacteriologia o cualquier
drea o equipo de su negocio.

»

Para reproducir curso presione ment Lecciones.

ecciones oros
[t N

Administracion : Admin Cibernética Profesor : Arlefte Vargas

Figura 37. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Curso de Pasteur Privado,
Lecciones del curso. Guadalajara, Jalisco. Recuperado de:

http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos.
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[VELEMETl  (35) Mi agenda ol§ informes 2 Red social % Salir (aruiz)
principal

ﬁ PASTEUR PRIVADO

Informatica para Laboratorios Clinicos e imagenologia

LLamador

QUELE;

T RTA 8
|RODRIGUEZ ROMERO, SALVADOR
|MADRIGAL ANESS, VICENTE
|VIENES MATA, LUZ ELENA

|MAYA BALDERAS,CYNTHIA

Para reproducir curso presione menu Lecciones.

@ Lecciones P roos

Administracion : Admin Cibernética Profesor : Arlette Vargas S

Figura 38. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Curso de Pasteur Privado,
video introductorio a la primera leccién. Guadalajara, Jalisco. Recuperado de:

http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos.
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Al término se espera que...

Desarrolles una habilidad,
una actitud y descubras el
valor de tu trabajo y lo
que esto representa para
la institucion y para los
solicitantes que acuden a
tus servicios.

Competencia Final

Utiliza el Software Pasteur para las funciones
propias de recepcion, con un excelente trato al
solicitante.

Figura 39. Plataforma virtual Dokeos (2012) Cibernética de México. Ejemplificacion de la estructura

basada en competencias implementada en los cursos en linea. Guadalajara, Jalisco. Recuperado

de: http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos.
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Previamente antes de ser utilizada el curso de aprendizaje se desarrolla una etapa
de pilotaje; la muestra se selecciona aleatoriamente, esto quiere decir que se hace
la prueba con una reducida muestra equivalente al porcentaje total de la
poblacién, para detectar mediante prueba y error alguna mejora que se tenga que

modificar en la elaboracion de los instrumentos pedagogicos.

PERSONAL o oge
ror Porcentaje de personas que utilizan el

producto

UNIDAD
11%

Figura 40. Estadistica del porcentaje de utilizacion del producto, autoria propia.
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Porcentaje de personas que participaron
en la prueba piloto

PERSONAL POR
UNIDAD
40%

Figura 41. Poblacién que participé en el pilotaje, autoria propia.

De esta manera se describe al personal de la prueba piloto:

UNIDAD |
PUESTO QUE DESEMPENA PERFIL DE ESTUDIOS

DE LA PERSONA EDAD |SEXO
Encargado de Laboratorio MEDICO 40 FEMENINO
Recepcionista Bachillerato 23 FEMENINO
Ing. Quimico Ingenieria 29 MASCULINO
Laboratorista B. Técnico 29 MASCULINO
Ing. De Soporte Técnico A B. Técnico 30 MASCULINO
Ing. De Soporte Técnico B B. Técnico 36 MASCULINO
UNIDAD I
PUESTO QUE DESEMPERA PERFIL DE ESTUDIOS

DE LA PERSONA EDAD |SEXO
Encargado de Laboratorio Quimico 36 FEMENINO
Recepcionista Bachillerato 25 FEMENINO
Ing. Quimico MEDICO 46 FEMENINO
Laboratorista Bachillerato 30 FEMENINO
Ing. De Soporte Técnico A B. Técnico 25 MASCULINO
Ing. De Soporte Técnico B Ingenieria 32 MASCULINO
UNIDAD Il
PUESTO QUE DESEMPENA PERFIL DE ESTUDIOS

DE LA PERSONA EDAD |SEXO
Encargado de Laboratorio MEDICO 42 MASCULINO
Recepcionista Bachillerato 28 FEMENINO
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Ing. Quimico Ingenieria 26 FEMENINO

Laboratorista Bachillerato 29 MASCULINO
Ing. De Soporte Técnico A B. Técnico 25 MASCULINO
Ing. De Soporte Técnico B Ingenieria 36 MASCULINO

Figura 42. Poblacién que participé en el pilotaje, autoria propia.

Personas involucradas en prueba piloto

B TOTAL DE PERSONAS PARA PRUEBA

HOMBRES

Figura 43. Poblacién que participé en el pilotaje por género, autoria propia.

Para esta etapa es necesario contar con la infraestructura de un servidor

conectado a internet y una computadora. Dichos requerimientos técnicos son

revisados por el Ingeniero técnico antes de la utilizacion. También se ha elaborado

una pequena guia de usuario con la direccion para que ingrese a la plataforma.

Ver ANEXO 1. Cabe mencionar que las personas a las que se les aplico la prueba

piloto oscilan entre los 23 y 46 afos, se realiza un analisis de acuerdo al grado

académico para seleccionar un lenguaje adecuado, suficiente y claro para los

contenidos.
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Figura 44. Rango de edades de las personas que participaron en el pilotaje, autoria propia.

En este proceso se plantea una duracién aproximada de 6 meses para la

aplicaciéon dela prueba piloto en 3 de las unidades de la zona metropolitana de

Guadalajara; dicha prueba se aplicara en la unidad de trabajo, previamente

revisando los requerimientos técnicos para desarrollarse; el

personal

que

participara sera designado por el Jefe de Unidad. Para llevar un registro de lo

anteriormente descrito se desglosan las actividades de la siguiente manera:
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3.5 Evaluacién el sistema de capacitacion virtual en la plataforma

educativa

Es importante tomar en cuenta las necesidades por separado; como no lo explica

el autor Grados Espinoza (2001) en la clasificacion que nos hace se describen

los tipos de analisis que considera relevantes para la evaluacion.

Analisis de la organizacion

... del entorno, las estrategias y los
recursos para determinar en cuales
puntos haran hincapié la capacitacion.

Analisis de tareas

... de las actividades que se
desempefan a efecto de determinar las
CHC que necesitan.

Analisis de las personas

... del desempefio, los conocimientos y
las habilidades a efecto de determinar
quién necesita capacitacion.

La evaluacién es una de las herramientas que utilizamos para medir el nivel de

avance alcanzado por el usuario por eso es muy importante tener estandares que

evaluen el desempefio; recordando uno de los principios de la calidad “lo que no

se mide no se mejora” en este supuesto pretendemos encontrar areas de

oportunidad para mejorar el contenido, la duracién y el nivel dificulta con esto

contaremos con la evidencia.

El programa de capacitacion debe incluir la evaluacion de su eficiencia para

constatar dos puntos:

1. Constatar si la capacitacion produjo las modificaciones deseadas en la

conducta de los empleados.

2. Validar si los resultados de la capacitacion tienen relacion con los objetivos

de la empresa.
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3.5.1 Resultados

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Todo lo descrito anteriormente se analizdé con el equipo que administraba el
proyecto; desde las caracteristicas de los contenidos tematicos con la opinién del
Disefador Instruccional; quien se encargo de la elaboracién de los contenidos, de
esta manera se pudo obtener una seleccion y distribucion de material que se

utilizaria en la capacitacion.

En base a lo que se desarrolla en este trabajo de investigacién aplicado en la

empresa de sector privado se informa lo siguiente:

Los resultados a los que llego el DNC se refieren a cuatro interrogantes

planteadas en el inicio del proyecto:

a. ¢ Cuales son los puestos que necesitan capacitacion?

El resultado del cuestionario que se utilizé para conocer la necesidad capacitacion

del empleado arrojo el siguiente dato:

PUESTO COMPETENCIA PARA | NOMBRE DE LA
CAPACITACION CAPACITACION
Trabajo en equipo, » CONFIGURACION
resolucion de problemas DE ROUTERS
/IMODEMS y
SWITCHES

» MANTENIMIENTO Y
CONFIGURACION
DE IMPRESORAS

» CURSO PASTEUR
PUBLICO-

) AVANZADO

Ing. De Soporte Técnico

A (empresa)

Trabajo en equipo, » CONFIGURACION

Ing. De Soporte Técnico | resolucion de problemas DE ROUTERS
/MODEMS y
B (empresa) SWITCHES
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http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/SOP01/?id_session=0
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/SOP01/?id_session=0
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/SOP01/?id_session=0
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/SOP002/?id_session=0
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/SOP002/?id_session=0
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/SOP002/?id_session=0
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/CPP0011/?id_session=0
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/CPP0011/?id_session=0
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/CPP0011/?id_session=0
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/SOP01/?id_session=0
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/SOP01/?id_session=0
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/SOP01/?id_session=0

» CURSO PASTEUR
PUBLICO-
AVANZADO

» MANTENIMIENTO Y
CONFIGURACION
DE IMPRESORAS

» CURSO PASTEUR

PRIVADO
Encargado de|Trabajo  en  equipo,| > CURSO PASTEUR
Laboratorio (unidad) resolucion de problemas PUBLICO Y

PRIVADO

Atencion eficiente con el > CURSO PRUEBA

Recepcionista Cliente,
Trabajo en equipo, » CURSO PASTEUR
resolucion de problemas PRIV,A_DO L
Ing. Quimico Curso Hematix- (En edicion)
Trabajo en equipo, » CURSO PASTEUR
resolucion de problemas PRIV,A_DO L
Laboratorista Curso Hematix- (En edicion)

Figura 45.Cuadro representativo a la capacitacion de acuerdo al puesto que desempena, autoria
propia (2017).

Por lo tanto cumplié con el objetivo de detectar cuales competencias de trabajo
eran necesarias reforzar con capacitaciones, estas son: conocer cada seccién del
producto es decir por modulos; es por ello que se realizan instrumentos didacticos

de temas especificos.

b. ¢Cuales son los temas en donde se necesita especializacion?

Al realizar el analisis se concluyo que el area de soporte necesitaria un banco de
informacion donde estuvieran almacenadas los cursos con las capacitaciones
necesarias, dicho acuerdo se realiz6 entre del area de Administraciéon, Calidad y el

Disefadores instruccionales, con base a esto se propone instalar una plataforma
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http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/SOP002/?id_session=0
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http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/CHPB001/?id_session=0
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/PASTEURPRIVADO/?id_session=0
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/PASTEURPRIVADO/?id_session=0
http://universidad.redlab.com.mx:7711/dokeos/courses/CHPB001/?id_session=0

educativa con un sistema de aprendizaje en linea (LMS) suceso que se evidencia

con este trabajo de investigacion.

c. ¢Qué perfil profesional tiene el personal y con cuales habilidades y/o

competencias necesitara contar?

Se ha detectado que debe cumplir con un perfil de técnico o ingeniero
esencialmente; y en cuanto a las habilidades y competencias para el personal
tanto de nuevo ingreso, como para los que ocupan los puestos actuales son

Trabajo en equipo, resolucion de problemas.

d. ¢Qué instrumentos pedagdgicos se deben utilizar?
Inicialmente se recabo la informacion necesaria para que un disehador
instruccional elaborara lo materiales didacticos basados en las competencias
laborales que se desean desarrollar. Estos materiales fueron: videos secuenciales
para saber instalar los productos, video didactico para saber resolver problemas
con el producto, tutoriales en etapas segun el nivel de dificultad, Plantillas con
sencillos pasos para saber utilizar los productos, evaluaciones para validar el

conocimiento adquirido.

Con base a los resultados que reflejan un beneficio considerable para los
empleados, la mayoria del personal sabia que existia una herramienta que les
apoyaria para conocer mas de los productos de la empresa, se dio a conocer a
manera de tutoriales desde los mas sencillos hasta los mas complejos segun lo
requiriera su puesto, al momento de que lo conocieron el personal accedio a la
plataforma virtual para aprender la metodologia en linea, donde adquirieron los
siguientes conocimientos: instalacion de impresoras, routers, interfaces, producto

Pasteur Publico y Hematix.

81



3.5.2 Recomendaciones

Derivado del analisis que se desarroll6 a lo largo del proyecto se recomienda que
la empresa designe a un comité para que realice el seguimiento correspondiente

para los proyectos.

También se recomienda que la empresa cumpla cabalmente con los
procedimientos internos y de mejora continua. Es necesario que como empresa
brindadora de un servicio establezca los mejores canales para la satisfaccion al

cliente.

Fundamentalmente el éxito del desarrollo de esta plataforma dependera
directamente de los empleados, ya que a diario surgen situaciones diferentes y
ellos directamente saben como resolverlas, considero que la retroalimentacién con
sus colaboradores es esencial para que se siga el mantenimiento vy
actualizaciones adecuadas a los productos, ya que los clientes son cambiantes y

la empresa debe adaptarse a los cambios.
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7. CONCLUSIONES

El presente trabajo de investigacién nos condujo a trabajar en un analisis mas
estricto para analizar los puestos del area de soporte, desde el perfil de puesto,
observando que competencias eran las deseadas en el desempefio del puesto, se

analizo por actividades a desempenar en el puesto.

Siguiendo la misma linea se investigd hacia los conocimientos técnicos y practicos
utiles para la realizacién del trabajo. Bajo la aplicaciéon de un cuestionario se logré
encontrar las herramientas necesarias para comenzar a elaborar los temas de los
contenidos de los cursos virtuales. Dicho disefo y elaboracion estuvieron a cargo

de un experto en la materia.

Los contenidos de los cursos fueron un tema que se discutié con los
desarrolladores de software y de las interfaces ya que habia una pequena
disonancia entre la clasificacion en niveles de los cursos; que si el mas experto o
menos experto, pero finalmente el nombre de Basico o Avanzado dependia del
trabajo que se solicitara realizar y del puesto asi que se nombrd de esta manera

con la finalidad de separar actividades.

En cuanto a la instalacién de la plataforma en el servidor fue sencillo, sdélo hubo
algunas solicitudes técnicas para sus ajustes finales, el soporte e instalacion lo
realizo mismo personal de la empresa. El uso de Dokeos resulto ser el esperado
ya que es una plataforma intuitiva que tiene todas las herramientas para facilitar su

uso.

El mayor reto consistié en poder encontrar al Disefiador Instruccional para que nos
apoyara en la creacion de los contenidos y que adecuara toda la informacién
técnico-tedrica para que lo transformara en cursos que facilitaran la instalacion y

soporte del servicio.
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Esta tarea se vio reflejada en el producto de los cursos que se presentan en la
plataforma virtual ya que son sencillos, practicos y concretos para la instalacion de

un producto especifico.

Conforme esto seguia su curso nos preguntdbamos si en realidad tendria el
impacto esperado para todos; prueba de ello nos encontramos con personas que
lo aceptaban con una novedosa y sencilla opcion y por otro lado estaba el
personal que tenia afos de trabajo en la empresa y que mostraba desinterés por

conocer del proyecto.

El personal de la empresa en un principio se mostraba escéptico ante los
beneficios del proyecto. En la marcha se trabajé haciendo énfasis en el beneficio
para los clientes y sobre todo en los tiempos de trabajo exigidos para ellos. Poco a
poco todo comenzd a ser una realidad confiaron en que si se podia lograr
satisfacer a los clientes esto se llevd durante la etapa de la aplicacién del
cuestionario de deteccién de necesidades de capacitacidon, aqui se dieron cuenta

de que no era un capricho imponente de la empresa sino una necesidad.

Finalmente la Direccion aprobé comenzar a implementar una prueba piloto para
asi saber mediante prueba y error las oportunidades de mejora que surgirian.
Tuve que ir al campo de trabajo donde se encontraban los clientes; ya eran
hospitales de gobierno, clinicas particulares en donde la gente trabaja con el
producto. No fue tarea facil pero la experiencia de los companeros de trabajo lo

hizo sencillo ya que ellos conocian a la perfeccidn sus procesos.

También tuve que investigar acerca de temas médicos como lo fue el tipo de
proceso que lleva la donacién de sangre y los analisis clinicos; también las normas

que esto conlleva.

Este proyecto me dejo un enorme aprendizaje ya que el insumo implicaba trabajar
con la vida de una persona es por eso que todo debia seguirse al pie del

procedimiento.

84



Entendi muy bien la importancia de los procesos y procedimientos y que una
accion mal elaborada cuesta mucho. Ya que hay sistemas desde muy sencillos
hasta demasiado complejos. Mi punto de vista de la calidad es que esta presente

en cada accion de nuestro trabajo. Se debe hacer bien desde la primera vez.

Considero que este proyecto involucra muchos puntos de la Lic. En Administracion
de la Calidad y Productividad; ya que las materias que se me impartieron hay
metodologias que si no se aplican como debe ser es poco probable que una
organizacion funcione bien. Visto de otro modo la licenciatura forma tanto para
saber manejar la administracion, y como determinar procesos y conocer la
operatividad de la misma, es por esto que considero que es una excelente
herramienta y brinda un buen soporte para cualquier organizacion ya sea

empresa privada o de gobierno.
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9. ANEXOS

1) GUIA PRACTICA PARA EL ENSENAR AL USUARIO A ENTRAR DESDE SU COMPUTADORA A LA
PLATAFORMA DOKEOS.

1.-Ingresar la liga con la direccion en el buscador Crome o el que sea de su
preferencia

c a

Pirnal - ors_cr@hotmal,con % | [ Imsslab et

b N
P T — + V) creount - Lriversidad vrtus + | Hueva pestafia -

<= Rutas de VIP Class Pr.. Y/ Moodle - Wikipedia, |

No has iniciaco sesicn en Chrome,
(Te Io estés perciendo: niciar sesidn)

=
[~

4 Chrome Web Store
— ) -~
G chrome Méas visitado  Aplicaciones Cerrado recientemente Chrome Web Store g
) nicio| || € Nueva pestafia... [ Prayecto E-Leaming =) Comentarios | 5 formatos | =)PRD-02.pc - Ad.. | 5] moritorea de las .. | (£}] Conteridos Hem... | (W] Revisian e las vi... | (W] F3-PR-5-03_acta .| (W] Document - tier
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2.- Nos despliega la pagina principal en este momento ingresamos nuestro usuario y
contrasefia y un click en enter para iniciar.

Usuarioy T N T ] C e v
e eos/index.php
después
contrasefia

mprometida con la Calidad en sus Servicios

=

Lost password

CIBERNETICA
M

De MeXICO

More

2l s en Informati
G oveniow

G Toam

@ micio| || @ universidad vir_.. [ | proyectn E-Leaming ) Comentarios | 15 formatos | 1 Pr-D-02.pd - Ad... | ] monicorea delas ... | (1] Contenidos Hema... | (W] Revisién de los vi... | 1] F3-PR-5-05_acta .. | (@] Document - pcr... |

3.- Elegir el Curso de Pasteur Publico (es el unico Curso que esta habilitado)

[/ 11 edtcr - oo, T < Hotmal- i ch@hotmal,cor " [ Imssab et - 713 customercars T[] cPro00L - Lniversidad Virtus | [o] Mis Cursos - Uriversidad ¥irt, ~ o} [EEIES
<« C [ universidad.redab.com.mx: 77 11/dokecs/User_portal php % =

£ wis cursos

Categoria por defecto

Usuario
Calidad
Crear un curso 023 - Griselda Delgado
Curso Hemitix
CHPBOO1 - Sinal Mufioz
B oo s
o Curso Pasteur P
CPFBODT - Sinai
SOPORTE TECNICI LIENTE
SOPORTEM — Arletie Yargas @
Administraci6n : Admin Cibernética 1 &
@) micio| || & mis Cursos - Un_.. [ Proyecta E-Leaming ) Comentarios | 1 formatos | =) PRo-02pdf - Ad.. | ] maritarea de las .. | (] conteridas Hem... | W] Revisién de las ui... | (W] F3-PR-5-03_acta ...| [w] Documenti - i

Y Bienvenido ya estamos en el curso.
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{ [V Redactar - gdelgado@redab. = | 53 Hotmal - gris_dr@hotmail.con * | [ Imsslab et \f 13 customercare ¥ [2) cPrBanL - Universidad virtu: y [] curso Pasteur Pblico - CPPE

€« € [ universidad redab.com.mx: 77 11/dokeos/courses /CPPEO session=0

[+ ] Mis Cursos

Wiew as leamer
‘ Curso Pasteur Fiblico

Laboratory Information System

CREACION DE CONTENIDOS

&/ nicio| |[ & curso Pasteur . [ Prayecta E-eaming ) Comentarios | 1= formatos =1 PRC-2. o - A, | ] monitoren de as .. | (1] Conteridos Hema. . | (1] Revisiin e los vi., | (1] F2-PR-5-09_acta .. | (W] Documentt - .., |

Aqui se reproduce un video con las caracteristicas del producto.

Dar click en Lecciones.

|/ P Redactar - gdelgado@rediab 53 Hotmal - gris_dr@hotmail.cor [ msslab het " 13 customercare " [ cPrEaaL - Universidad Uirtual « || [2] Curso Pasteur Pibico - CPRE:

€« C' | [ universidad.rediab.com.mx: 7711/dokeos/coLrses /CPPBO0L/7id_session=0

DE MEXICO

£ X
CREACIGN DE CONTENIDOS
« &P Descripcidn del curso G AT
& P Lecciones
I -]
&/ wnicio| |[ & Curso Pasteur .. [ Proyecto E-leaming ) Comentarios | 5 Formatos | T Prop-02. i - ... | ] monikore de s .. | (1] conteridos Hema... | (W] Revisién de los vi... | (W] Fa-PR-5-03_acta .. | (W] Document1 - mier... |

Dar click en play en el primer médulo Recepcion
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'MRedactarrqde\qadn@ved\ah x YEHotmaﬂ - gris_dr@hotmail. cor v [} Imsslab Met P J3 customerCare: x 'E]cppanm - Universidad Virtus: x/vE}(PPBDm - Universidad virtuz > |52
€ - C | [ universidad.redab.com.mx:7711/dokens/man/newscorm p_controller phpraction=coursegeidReq=CPPBOOL x® =
8 Cuisa pasteur Putiic
&
5 Cursa de aprendizaje electronico
Laborataria Administracién o
de Captivate
. > — E >
3 ; ) ;
4 V4 4 4
#i1nicio| |[ € cPPa00L - Univ... [ Proyecta E-Leaming ) Comentarios | 3 Formatos | PRz, - Ad... | ] monitoreo delas .. | E1] conteridos Hema... | (1] Revisién delos vi.. | (W] F3-PR-5-0_acta .. | (W] Guia répida deng... |

Y a continuacion se desplegara una bienvenida para inid
herramienta se podra reproducir las veces que sean neg EHERCEHSCl e[S
derecha se encuentran los controles de adelante y atras y controles

de contenido (adelante y atras )

V11 rectactar - gdlgadogredan T < Hotmal - gris_ch@hotmal,co " [ Imssioh et 713 customercare Y [] ceesoot - Lruve

“« €' | [ universidad.rediab.com.mx: 771 1/dokeos/mainnewscorm Ap_controller. php?cidReq=CPPBO0 1R action=view&lp_id=2 ?’,‘3 =
v — e
€ atr @ Comtenido | | Escenario
Te damos la bienvenida a esta experiencia de aprendizaje en linea a través de la cua
¢ Repasaremos las actitudes favorables en el desempefio de tu tr
.
~ & Explicaremos sl uso del software Pasteur para tu drea de desen|
f ® i funcion en el proceso dentro de mi ambiente laboral,
—_— El proceso te llevara de |a mano para que lagres cubrir por blogy
CIBERNETICA actividades de aprendizaje levandote a un aprendizaje eficaz v
b
—— DE MEXICO il
Recuerda que al finalizar |a instruccion se ewaluara dentro de e
experiencis de aprendizaje y posteriormente con alguna visita p
los objetivos de aprendizaje, de tal manera que se vean presen
trabajo diario
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Todo lo anterior descrito aplica para cualquiera de los médulos.
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