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Actualizacion

Adaptabilidad

DNC

Efectividad

Eventualidad

Hardware

Informatica

ITC Centre

GLOSARIO

Pasar de un estado anterior a uno nuevo para

mejorar.

Capacidad de ser eficaz en un entorno cambiante

y permanecerlo en el tiempo.

Diagnostico de necesidades de capacitacion.

Alcanzar los resultados programados haciendo

uso 6ptimo de los recursos involucrados.

Suceso que se da de manera imprevista.

Todas las partes fisicas, tangibles y electronicas

de la computadora.

Ciencia que estudia la utilizacién y el desarrollo

de computadoras y software.

India Guatemala |IT Education Centre of

Excellence.



Microsoft

Minucioso

SAE/SAP

Software

Subalterno

Suite Ofimatica

Tecnologia

USAC

Zozobra

Empresa multinacional de origen estadounidense
desarrolladora de software y aplicaciones

informéaticas de todo tipo como Microsoft Word.

Detenerse en pequefos detalles, para lograr
perfeccion.

Servicio de Apoyo al Estudiante y Servicio de

Apoyo al Profesor.

Son todos los programas o aplicaciones que se

encuentran instalados en una computadora.
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RESUMEN

Durante un periodo de tiempo que abarca desde principios del afio 2002
hasta la actualidad, la Universidad de San Carlos de Guatemala a través de la
Unidad de Induccion y Desarrollo de la Division de Administracion de Recursos
Humanos, ha creado programas de capacitacion destinados al personal
directivo, administrativo, y operativo con la finalidad de desarrollar sus
destrezas tecnologicas y hacer de esta manera mas eficientes los procesos

laborales.

Con el auge de la tecnologia, y el constante cambio de la misma, es
necesario que no solo se actualicen las plataformas y herramientas de soporte
técnico, sino, también, quienes las operan, esto implica por lo tanto la creacién

de programas destinados a tal cometido.

Con base en lo anterior se efectian esfuerzos para actualizar las
herramientas de soporte técnico, de la mano con la induccion y adiestramiento
hacia el personal directivo, administrativo, y operativo; esto conlleva a
desarrollar, mejorar y actualizar el Diplomado en herramientas de soporte
técnico para desarrollar competitividad tecnolégica, el cual consiste en la
programacion sistematizada dividida en modulos de la suite de Microsoft Office
2007, Microsoft Windows Vista, Internet; asi como redes y mantenimiento de

computadoras.
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Cada uno de dichos médulos cumple con una parte esencial del
diplomado y en conjunto conllevan a un enriquecimiento intelectual, por ende a
una mejoria en la productividad en el area laboral y con lo anterior a una mejora
en las competencias tecnologicas, laborales, y al desarrollo personal de los

participantes.

El diplomado se desarrolla, de tal manera que se realizan lineas guia para
los instructores, quienes seran los encargados de adiestrar a los participantes,
asi como el contenido empleado por los instructores. Dicho contenido conlleva
una serie de materiales didacticos de apoyo como videos, documentos,
presentaciones, los cuales son entregados como complemento a los

participantes.

En resumen, se realizan lineas guia para los instructores, los documentos
gue conforman cada uno de los modulos, el material de evaluacion de cada uno
de los anteriores, asi también, los documentos de apoyo para los participantes;
todo lo anterior basado en la realidad contextual laboral y guiados por una
l6gica definida apegada a un cronograma de trabajo y tiempos de duracién
concebidos en conjunto por los entes involucrados en el desarrollo del
diplomado, lo cual conlleva a la definicion de parametros para alcanzar los

objetivos planteados y superar los mismos.
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ANTECEDENTES

Antecedentes tedricos

Con la finalidad de brindar un mejor desarrollo educativo al personal
directivo, administrativo, y operativo de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, y con el apoyo de la Direccion General de Administracion a traves
de la Divisibn de Administracion de Personal y la Division de Desarrollo
Organizacional, conjuntamente con las diferentes unidades académicas, se han
venido desarrollando diferentes capacitaciones de forma independiente en las
distintas Unidades Académicas de la Universidad. Buscando aumentar la
calidad operativa del personal; es por ello que se han realizado en afos previos
(2002-2007) diferentes campafias de capacitacion con el Unico objetivo de
actualizar al personal en las diferentes herramientas tecnoldgicas que han

venido utilizando en sus procesos laborales.

A inicios de 2008 se inici6 el disefio estructural de un diplomado en
herramientas de tecnologia por medio de estudiantes de la Escuela de Ciencias
y Sistemas de la Facultad de Ingenieria como objetivo del desarrollo del
Ejercicio Profesional Supervisado (EPS), integrando principalmente los
diferentes trabajos de actualizacion realizados en afios previos, con el objetivo
de unificar todas las ideas y trabajos en un solo paquete, el cual tendria una
duracion de 10 meses ejecutandolo en el 2009 con el aporte de estudiantes de
cierre también de la Escuela de Ciencias y Sistemas de la Facultad de

Ingenieria.
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Antecedentes de campo

Tomando en cuenta el trabajo realizado durante los afios 2008-2009, al
finalizar dicho diplomado los resultados han cumplido con lo esperado, mas
ahora con base en la transicion misma que sufre la tecnologia, es necesario
actualizar dichas herramientas previamente utilizadas, en funcion de actualizar
y proveer de conocimiento nuevo al personal administrativo, ejecutivo, y
operativo de la Universidad de San Carlos de Guatemala, con las herramientas
en una version mas reciente que la ejecutada en el 2009 y de igual manera

hacer un redisefio en el mismo ejecutandolo en el 2010.

De esta manera la version a actualizar es la 2007 para los paquetes de
Microsoft, de igual forma actualizacion de dispositivos de red y sistemas

operativos mas recientes.

Justificacion

Técnica

El desarrollo de este diplomado conjuntamente con la integracién del
recurso humano pretende no solo incentivar al trabajador, sino que el mismo
pueda involucrarse al momento de una eventualidad de falla técnica dentro de
su trabajo con el fin de apoyar a la instituciébn con su experiencia; involucrarse
en la instalacion de nuevos programas y de uso de tecnologia de punta y de
oficina. En general transmitir conocimiento tecnolégico al personal con el fin de

mejorar los procesos laborales dentro de la institucion.
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Social

La Unidad de Induccion y Desarrollo de la Division de Administracion de
Recursos Humanos, de la Direccibn General de Administracion de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, es la responsable de promover
programas de induccion, desarrollo y capacitacion dirigida al personal
administrativo, ejecutivo y operativo universitario, que satisfaga las necesidades
de formacion, capacitacion y superacion permanente de los trabajadores, por
medio de las cuales se logre el desarrollo de una cultura organizacional que
promueva la efectividad.
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OBJETIVOS

General

Desarrollar un sistema de aprendizaje para incrementar la efectividad y
competitividad de los trabajadores y apoyar en el uso y control de distintas
tecnologias y de esta manera poder mitigar cualquier eventualidad que surja en

el desempefio de sus labores buscando el cumplimiento correcto de sus tareas.

Especificos

1. Aplicar metodologias psicopedagdgicas oportunas que permitan
alcanzar las expectativas propuestas incentivando la participacion de
los colaboradores.

2. Crear un diplomado de alta calidad de ensefianza, buscando el
aumento en las capacidades de los trabajadores a través de
herramientas tecnoldgicas y material didactico adecuados.

3. Realizar diferentes evaluaciones al final de cada mdédulo para verificar
el aprendizaje adquirido y de esta manera calificar el nivel de

ensefnanza suministrado hasta dicho momento.

4. Crear procedimientos para aplicar una mejora continua al finalizar cada
modulo, aplicando una retroalimentacién con el equipo multidisciplinario
(capacitandos y capacitadores) con el objetivo de ser mas asertivos en

los resultados esperados.
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INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones enfrentan cambios constantes del
entorno a los cuales tienen que adaptarse de acuerdo a las necesidades
administrativas actuales. Asimismo, con la globalizacion de los mercados y el
desarrollo de la tecnologia y las comunicaciones, las organizaciones tienen que
identificar y desarrollar ventajas competitivas y brindar servicios y/o productos
de alta calidad. En este contexto se desarrolla una creciente importancia entre
los gestores y las organizaciones por elevar sus estandares de calidad, ser

competitivas y mantenerse en el mercado.

La evolucién cientifica y tecnoldgica indiscutible en nuestra era, que ha
propiciado desarrollos importantes en todas las areas, es una manifestacion del
pensamiento humano vigoroso y creativo, que consolida el concepto del hombre

como origen y esencia de toda dinamica industrial, econémica y social.

El factor humano es cimiento y motor de toda organizaciéon y su influencia
es decisiva en el desarrollo, evolucién y futuro de la misma. El hombre es y
continuara siendo el activo mas valioso de una organizacién. Por ello “la ciencia
de la Administracion del Personal, desde que Frederick Taylor dijera que la
Administracion cientifica: selecciona cientificamente y luego instruye, ensefa y
forma al obrero ha venido dando mayor énfasis a la capacitacion y

entrenamiento del personal dentro de las organizaciones.™

! Frederick Taylor. “(marzo 1856 - marzo 1915)
Ingeniero mecanico y economista estadounidense, promotor de la organizacién cientifica del
trabajo y es considerado el padre de la Administracién Cientifica.”
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Cada vez mas, en general, los lideres de instituciones, se han abierto a la
necesidad de contar para el desarrollo de sus organizaciones con programas de
capacitacion y desarrollo que promueven el crecimiento personal e incrementan
los indices de productividad, calidad y excelencia en el desempefio de las

tareas laborales.

La Direccion General de Administracion a través de la Division de
Administracion de Personal y la Unidad de Induccién y Desarrollo,
conjuntamente con las unidades académicas, deberan promover las politicas y
programas de desarrollo del personal administrativo universitario que satisfaga
las necesidades de formacion, capacitacion y superacion permanente de los
trabajadores, por medio de las cuales se logre el desarrollo de una cultura

organizacional que promueva la eficiencia y la eficacia.
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1. MARCO TEORICO

El desarrollo evolutivo del hombre tanto en su esfera individual, como en la
grupal e institucional, tiene como causa fundamental la educacién, que se

considera la base del desarrollo y perfeccionamiento del hombre y la sociedad.

La capacitacion que se aplica en las organizaciones, debe concebirse
precisamente como un modelo de educacién, a través del cual es necesario
primero, formar una cultura de identidad organizacional, basada en los valores

sociales de productividad y calidad en las tareas laborales.

1.1. Diplomado

1.1.1. ¢, Qué es un diplomado?

Un diplomado segun la Universidad Génesis, es una forma de
capacitacion que se ofrece como una respuesta a la creciente necesidad de
motivar a la fuerza laboral de cualquier organizacion a entender el papel que
juega el desarrollo de competencias personales y para el trabajo en su
empleabilidad y por ende en la productividad de la organizacién en la que

labora.

Otra definicion indica que diplomado es un conjunto de cursos
organizados en moédulos que permiten a las personas desarrollar las

habilidades y adquirir los conocimientos enfocados a un area especifica.



Un diplomado se define, también, como un programa curricular que
estructura unidades de ensefianza-aprendizaje, sobre determinado tema y que
tiene suficiente extension y formalidad para garantizar la adquisicion y

desarrollo de un conocimiento tedrico y/o practico valido.

Un diplomado puede ser un programa de 20 a 150 horas de instruccion;
no tienen validez curricular, es decir, no constituye un grado académico. No es
necesario tener conocimientos previos sobre el tema, ni tener estudios formales

previos para ingresar a estudiar un diplomado.

Su contenido, generalmente, tiene una orientacion practica y el
participante tiene que desarrollar las diferentes actividades de aprendizaje que
se disefian, especificamente para que los alumnos desarrollen o adquieran las

competencias planteadas por el profesional.

Un diplomado se conforma de mdédulos o niveles. Cada modulo o nivel se
estructura en temas que definen los resultados esperados, establecen las
actividades a desarrollar y las condiciones de satisfaccion para la acreditacion
de los mismos. Los temas estan formados de recursos, foros de colaboracion y

discusion, actividades de aprendizaje, evaluaciones y tareas.

Al término del diplomado el alumno integra el saber y el saber hacer para
lograr el saber ser; alcanzando asi un aprendizaje significativo y para toda la

vida. (Universidad Génesis — Diplomado, 2006).

Muchas personas buscan superarse a través de la educacion oficial o
académica. Sin embargo, se tienen serias dificultades para acceder a una

universidad que les brinde un certificado oficial.



Es por esto que los cursos para diplomados tienen demanda en diferentes

instituciones educativas.

Con los diplomados no es necesario que el participante curse varios afios
para obtener un titulo, sino que en unos cuantos meses lo puede lograr; en este
sentido es comun encontrar participantes estudiando diplomados en ciencias
empresariales, en derecho, en marketing, por lo que, las opciones son

practicamente ilimitadas.

En el caso de los diplomados en derecho, la situaciébn es un poco
compleja. La carrera legal o juridica en algunos paises tiene matices que no
permiten su incursion en el ambito laboral. Uno de los requisitos para que un
individuo pueda desempefarse en esta area es la necesidad de una licencia o

cédula profesional que lo avale en la materia.

Algo similar ocurre con los médicos o0 ingenieros: no cualquier persona
puede dedicarse a estas profesiones, debido a las consecuencias que podria
traer consigo el uso irresponsable de la profesion.

De esta forma, en muchas areas no basta con estudiar un diplomado, sino
gue se necesitan estudios posteriores que certifiquen al participante para poder
realizar dicha actividad; sin embargo, en muchas otras areas un diplomado es
mas que suficiente para poder ingresar en el mercado laboral y comenzar a

transitar en un camino arduo y muy complicado.



1.1.2.  Tipos de diplomado
1.1.2.1. Diplomados profesionales
Son planes y programas curriculares orientados a actualizar
permanentemente a los profesionales en las distintas disciplinas y areas del
conocimiento.
1.1.2.2. Diplomados de actualizacion docente
Son planes y programas cuyo propoésito es el fortalecimiento de las
habilidades, competencias y capacidades docentes y actualizacion del
conocimiento en areas especificas.

1.1.2.3. Diplomado de extension

Son los orientados a actualizar permanentemente a la sociedad en

general, sin requerir de estudios formales previos.

1.1.2.4. Diplomado a la medida

Son programas estructurados a las necesidades particulares del sector

publico, privado y social. Es decir, a un grupo objetivo.

1.2. Adiestramiento

Consiste en desarrollar al maximo el potencial humano de la institucion por

via de la implementacion de un sistema de educacién permanente que abarque

las siguientes etapas:



* Preparacion y actualizacion para el desempefio del cargo
» Preparacion para otros cargos que pudieran ocupar el empleado

* Preparacion para el desarrollo general integral

Se define el adiestramiento como un proceso educacional a corto plazo
mediante el cual las personas aprenden conocimientos, aptitudes y habilidades
en funcion de objetivos definidos. Se involucra el término educacional ya que a
lo largo de toda la vida, se esta en un continuo aprendizaje derivado de
influencias que provienen del ambiente social, que permite la adaptacion a las

normas y valores sociales vigentes y aceptados.

El adiestramiento es la educacién profesional que adapta al hombre para
un cargo o funcién dentro de una organizacién, e implica la transmision de
conocimientos, ya sea informacion de la organizacion, de sus productos,

servicios, su organizacion, su politica, etc.

Asimismo, implica el desarrollo de habilidades, entendido como un

adiestramiento orientado a las tareas y operaciones que van a ejecutarse.

Consiste en las técnicas de capacitacion y aprendizaje en el desarrollo de

los recursos humanos.

El desarrollo de recursos humanos estimula a lograr una mejor calidad,
eficiencia y productividad en las organizaciones, y a la vez fomenta el mas alto
compromiso en el personal. El adiestramiento debe permitir el desarrollo del

capital humano, al mismo tiempo que a la organizacion.



La primera etapa de la implantacion de un programa de adiestramiento
consiste en especificar sus objetivos; en otras palabras, se precisan las metas

que se pretenden alcanzar y que pueden fijarse mediante diversos meétodos:

* Analisis de puestos
* Analisis de incidentes criticos y

+ Evaluacioén del rendimiento

El adiestramiento es tan importante como la seleccién, ambas actividades
se complementan entre si; si no se realiza una, la otra no tendra éxito, ya que al
seleccionar un empleado debe de comprobarse que el individuo contratado
tenga la suficiente inteligencia y aptitudes, asi como la actitud adecuada para
ejercer un cargo, la organizacion una vez que contrata una persona tiene la
obligacion de adiestrarlo en las destrezas y los conocimientos indispensables

para que cumpla bien su trabajo.

Unos de los factores que pueden complicar los requisitos de
adiestramiento es la creacién de un programa de adiestramiento sin advertir la
necesidad de inculcar determinados conocimientos o habilidades que cumpla
con las necesidades de la organizacion, esto generalmente tiene poca
probabilidad de éxito. También la falta de comunicacion por medio de los altos
mandos o la falta de adiestramiento a los mismos, ocasionando confusion

dentro del ambiente laboral y creando un caos debido a la falta de informacion.

El adiestramiento representa para la organizacion una actividad costosa,
gue sélo se puede considerar como inversion cuando se lleva a cabo de forma
idénea. De lo contrario, sera un engafio y pasara lo que ha ocurrido con muchos
esfuerzos en este campo que han comenzado sin ninguna razon, contindan sin

ningun propasito y terminan sin ningun resultado efectivo a la organizacion.



Para convertir el adiestramiento en una actividad productiva, es necesario
gue la capacitacion resulte de un proceso de investigacion y deteccién de
necesidades, donde se utilizan métodos e instrumentos que le dan la validez a
los datos que se estan recolectando, para determinar la necesidad de

entrenamiento para el trabajador.

Cabe destacar que el uso adecuado y oportuno de cada instrumento y
meétodo utilizado para detectar necesidades de capacitacion, proporcionaran
datos auténticos, que en su estudio y aplicacion pueden dar muy buenos

resultados para la organizacion.

Deben formularse programas claros y precisos, basandose en las
necesidades de la organizacion y debe existir la necesidad clara de

adiestramiento.

Los principales objetivos que debe tomar en cuenta un Psicélogo Industrial
en un sistema de adiestramiento son los de analizar y comprobar la capacidad
individual para poder preparar al personal en la ejecucion inmediata de diversas
tareas en la organizacién, proporcionar oportunidades para el continuo
desarrolla personal y cambiar la actitud de las personas para crear un ambiente
de trabajo mas satisfactorio entre los empleados, aumentando su motivacion y

hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.

1.2.1. Formas de adiestramiento

1.2.1.1. Induccién

Es la orientacion general que se le da al empleado para adecuarlo al

puesto, al grupo y a la institucién.



Este tipo de formacion tiene por meta crear una actitud favorable del
empleado y facilitar su proceso de integracion.

1.2.1.2.  Adiestramiento a través de la experiencia

Consiste en reunir un grupo de personas con base a tareas o0 areas

similares para intercambiar experiencias, métodos, recursos y otros.

En los espacios de adiestramiento se debe establecer un flujo informativo
precisando objetivos, expectativas, dinamicas, metodologia, aspectos
organizativos y el codigo para el andlisis. Este tipo de formacion podria ser muy
atil, ya que de la experiencia de los individuos o grupos enriquece el trabajo y

se comparten vivencias muy significativas.

1.2.1.3.  Adiestramiento en y para la organizacion

Consiste en desarrollar al méximo el potencial humano de la institucion por

via de la implementacion de un sistema de educacién permanente.

Es importante destacar que las metas de los adiestramientos son lograr
que las personas que trabajen perfeccionen sus conocimientos y practicas, asi
como habilidades que les permitan aplicar los conocimientos en una forma
significativa, especialmente en actividades donde desempefian su labor,
logrando asi, preparar una persona que sirva de modelo de trabajar con los

demas en vez de trabajar para los demas.



Las necesidades de adiestramiento del individuo surgen como
consecuencia de haber encontrado deficiencia en el analisis de los
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes, al compararlas con las

requeridas por el trabajo.

Esta es una labor que el supervisor debe hacer continuamente, el
encargado de la actividad de adiestramiento en una organizacion debe recoger
de los supervisores la informacion acumulada, y con ella estructurar el
programa anual de entrenamiento de personal. Para obtener esa informacion,
dentro del proceso de deteccion de capacitacion, es necesario que los gerentes,
supervisores y/o mandos medios tengan un adiestramiento adecuado, ya que
en muchas organizaciones surge el problema que las personas de alto mando
tienen tan poco conocimiento o carecen de ello, tanto como los empleados a su
mando, creando un ambiente de duda y confusion dentro de la organizacion,

por tal razon es importante el adiestramiento a los mandos superiores.

En la actualidad, en nuestro ambiente laboral surgen este tipo de
problemas, debido a la falta de comunicacién y al poco desarrollo que se les
otorga a los empleados. Son muy pocas compafilas que cuentan con un

programa de capacitacion y adiestramiento para su personal.

Esto se demuestra claramente cuando la organizacién logra un cambio en
su ambiente laboral, es muy importante que en cada area de la compafiia exista
un equipo para que detecten posibles fallas que puedan estar causando
malestar y zozobra dentro o fuera de la organizacion, mejorando la calidad del
trabajo y demostrando la efectividad del programa de adiestramiento. También
puede verse como los supervisores pueden abrir nuevos canales de
comunicaciéon con lo supervisado, con el objetivo de lograr una mayor eficiencia

en el uso de los recursos de la organizacion.



Es importante para una organizacion un programa de adiestramiento, ya
gue forma empleados que estan en capacidad para ejercer un puesto en

cualquier organizacion.

Asimismo, que una organizacion debe determinar qué personas seran las
encargadas de difundir dichos valores a los empleados y convertir las palabras
en acciones para el bienestar global de la organizacién. Se podrian dar
conferencias o charlas explicativas en donde se muestre qué es lo que busca la
organizacion y como se podria llegar a esto. Seguidamente, se encuentra el
adiestramiento en la diversidad, en donde se tratan de explicar las
caracteristicas que presenta la fuerza de trabajo en el mercado o en una
organizacion. Por ejemplo, sensibilizar a los empleados ante situaciones nuevas

y cambiantes que estén enfrentando las mujeres o los grupos minoritarios.

Todo esto con el fin de crear un mejor ambiente de trabajo y relaciones

laborales mas armoniosas.

Se puede concluir que el adiestramiento dentro de una organizacion debe
ser continuo, ya que dia a dia se van creando nuevos retos y oportunidades que
no deben pasarse por alto, y que haran que una compafia sea mejor y explote

todas sus habilidades, encarnadas en cada miembro de la organizacion.

1.2.2. Diferencia entre adiestramiento y entre  namiento

Estos términos tienden a confundirse, creyendo que son lo mismo, y en

realidad no es asi. A continuacion se describe cada uno.

Adiestramiento es el correcto aprendizaje de habilidades. Entrenamiento

es la repeticidn mecanica de un acto bueno o malo.
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Se adiestra el lenguaje al utilizarlo diariamente, de manera inconsciente.
Entrenar es seguir un plan rutinario durante un determinado tiempo para
desarrollar habilidades basicas, las cuales serviran de cimientos para lograr el
adiestramiento.

1.2.3. Objetivos del adiestramiento personal
* Incrementar la productividad.

* Promover la eficiencia del trabajador, sea obrero, empleado o funcionario.

» Proporcionar al trabajador una preparacién que le permita desempefar un

puesto de mayor responsabilidad.

* Promover un ambiente de mayor seguridad en el empleo.

» Ayudar a desarrollar condiciones de trabajo mas satisfactorias, mediante los

intercambios personales surgidos con ocasion del adiestramiento.

* Promover el mejoramiento de los sistemas y procedimientos.

e Contribuir a reducir los movimientos de personal, tales como renuncias,

destituciones y otros.

* Reducir el costo del aprendizaje.

* Promover el mejoramiento de las relaciones publicas de la institucion, y de

los sistemas de comunicacion internos.

11



» Contribuir a reducir las quejas del empleado y a proporcionar una moral de

trabajo mas elevada.

» Facilitar la supervision de personal.

* Promover los ascensos sobre la base del mérito personal.

» Contribuir a la reduccién de los accidentes de trabajo.

Reducir el costo de operacion.

1.3. Capacitacion

La capacitacion es una actividad sistemética, planificada y permanente,
cuyo propésito general es preparar, desarrollar e integrar el recurso humano al
proceso productivo, mediante la entrega de conocimientos, desarrollo de
habilidades y actitudes necesarias para el mejor desempefio de todos los
trabajadores en sus actuales y futuros cargos, y adaptarlos a las exigencias

cambiantes del entorno.

La capacitacion va dirigida al perfeccionamiento técnico del trabajador
para que éste se desempefie eficientemente en las funciones a él asignadas;
producir resultados de calidad, dar excelentes servicios a sus clientes, prevenir

y solucionar anticipadamente problemas potenciales dentro de la organizacion.
A través de la capacitacion se logra que el perfil del trabajador se adecue

al perfil de conocimientos, habilidades y actitudes requerido en un puesto de

trabajo.
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Sin embargo, una vez incorporados los trabajadores a la organizacion,
ésta tiene la obligacibn de desarrollar en ellos actitudes y conocimientos

indispensables, para que cumplan bien su cometido.

La capacitacién cuenta con objetivos muy claros, entre los cuales se

describen los siguientes:

« Conducir a la organizaciéon a una mayor rentabilidad y a los empleados a

tener una actitud mas positiva.

« Mejorar el conocimiento del puesto a todos los niveles.

- Elevar la moral de la fuerza laboral.

« Ayudar al personal a identificarse con los objetivos de la organizacion.

+ Obtener una mejor imagen.

« Fomentar la autenticidad, la apertura y la confianza.

« Mejorar la relacion jefe-subalterno.

« Preparar guias para el trabajo.

« Agilizar la toma de decisiones y la solucion de problemas.

« Promover el desarrollo con miras a la promocion.

+ Contribuir a la formacion de lideres dirigentes.
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« Incrementar la productividad y calidad del trabajo.

« Promover la comunicacion en toda la organizacion.

« Reducir la tension y permitir el manejo de areas de conflicto.

La capacitacion no debe confundirse con el adiestramiento, este ultimo
implica una transmision de conocimientos que hacen apto al individuo, ya sea

para un equipo o0 maquinaria.

El adiestramiento se torna esencial cuando el trabajador ha tenido poca
experiencia o se le contrata para ejecutar un trabajo que le es totalmente nuevo.
Sin embargo, una vez incorporados los trabajadores a la organizacion, ésta
tiene la obligacion de desarrollar en ellos actitudes y conocimientos

indispensables para que cumplan bien su cometido.

La capacitacion es para los puestos actuales, y la formacién o desarrollo
es para los puestos futuros. La capacitacion y el desarrollo con frecuencia se
confunden, la diferencia estd mas en funcién de los niveles a alcanzar y de la

intensidad de los procesos. Ambas son actividades educativas.

La capacitacion ayuda a los empleados a desempefar su trabajo actual y
los beneficios de ésta pueden extenderse a toda su vida laboral o profesional y

pueden ayudar a desarrollar a la misma para responsabilidades futuras.

1.3.1. El proceso de sistema de capacitacion

El enfoque que muestra Carolina Sutton, presenta a la capacitacion como

un proceso administrativo complejo, compuesto de diferentes fases.
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Debido a que la meta primaria de la capacitacion es contribuir a las metas
globales de la organizacion, es preciso desarrollar programas que no pierdan de
vista las metas y estrategias organizacionales, ya que todo debe guardar una

coherencia interna dentro de la organizacion.

Las operaciones organizacionales abarcan una amplia variedad de metas
qgue comprenden personal de todos los niveles, desde la induccion hacia el

desarrollo ejecutivo.

Ademas de brindar la capacitacion necesaria para un desempefio eficaz
en el puesto, los patrones ofrecen capacitacion en areas como el desarrollo

personal y el bienestar.

A fin de tener programas de capacitacion eficaces y que tengan un
impacto maximo en el desempefio individual y organizacional, se recomienda

usar este enfoque sistematico con una progresion de las siguientes fases:
« Evaluacion de necesidades

« Disefio de programas

+ Instrumentacion

« Evaluacion

1.3.1.1. Fase 1, detectar necesidades de capacitac i0n

La busqueda de necesidades de capacitacion es la clarificaciéon de las
demandas educativas de los proyectos prioritarios de una organizacion.
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Los gerentes y el personal de recursos humanos deben permanecer alerta

a los tipos de capacitacion que se requieren, cuando se necesitan, quién lo

precisa y qué métodos son mejores para dar a los empleados el conocimiento,

habilidades y capacidades necesarias.

Para asegurar que la capacitacion sea oportuna y esté enfocada en los

aspectos prioritarios, los gerentes deben abordar la evaluacion de necesidades

en forma sistematica, utilizando tres tipos de analisis:

Organizacional: consiste en observar el medio ambiente, las estrategias y
los recursos de la organizacion, para definir tareas en las cuales debe
enfatizarse la capacitacion, permite establecer un diagnostico de los
problemas actuales y de los desafios ambientales, que es necesario

enfrentar.

De tareas: significa determinar cual debe ser el contenido del programa de
capacitaciéon, es decir, identificar los conocimientos, habilidades vy
capacidades que se requieren, basado en el estudio de las tareas y
funciones del puesto. Se debe hacer hincapié en lo que sera necesario en

el futuro para que el empleado sea efectivo en su puesto.
De personas: este analisis conlleva a determinar si el desarrollo de las
tareas es aceptable y estudiar las caracteristicas de las personas y grupos

gue se encontraran participando de los programas de capacitacion.

Una vez realizados todos los analisis, surge un panorama de las

necesidades de capacitacion que deberian definirse formalmente en términos

de objetivos.

16



1.3.1.2. Fase 2, disefio del programa de capacitaci 6n

La determinacion de necesidades de capacitacion debe suministrar la

siguiente informacion, para que el programa de capacitacion pueda disefiarse:

« ¢ Qué debe ensefarse?

+ ¢Quién debe aprender?

« ¢ Cuando debe ensefnarse?
« ¢Donde debe ensefarse?
+ ¢CoOmo debe ensefnarse?

« ¢ Quién debe ensefnar?

El programa debe elaborarse de tal manera que, al descubrir nuevas
necesidades los cambios que se realicen en él no sean violentos, ya que esto
podria ocasionar una desadaptacion en el entrenado y un cambio de actitud

hacia la capacitacion.

Los expertos creen que el disefio de capacitacion debe enfocarse al

menos en cuatro cuestiones relacionadas:

+ Objetivos de capacitacion
« Deseo y motivacion de la persona
« Principios de aprendizaje

« Caracteristicas de los instructivos

1.3.1.3.  Fase 3, implementar el programa de capaci tacién

Existe una amplia variedad de métodos para capacitar al personal que

ocupa puestos no ejecutivos.
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Uno de los métodos de uso mas generalizado es la capacitacion en el
puesto de trabajo, porque proporciona la ventaja de la experiencia directa, asi
como una oportunidad de desarrollar una relacion con el superior y el

subordinado.

Es un método por el cual los trabajadores reciben la capacitacion de viva
voz de su supervisor o de otro capacitador. En la capacitacion de aprendices,
las personas que ingresan a la organizacion reciben instrucciones y practicas
minuciosas, tanto dentro como fuera del puesto en los aspectos tedrico y
practicos del trabajo.

A continuacion, algunas de las dimensiones de la capacitacion:

» La capacitacion de induccidn: comienza y continda durante todo el tiempo
que un empleado presta sus servicios en una organizacion. Al participar en
un programa formal de induccién, los empleados adquieren conocimientos,
habilidades y actitudes que elevan sus probabilidades de éxito en la

organizacion.

» La capacitacion en habilidades, la capacitacion de equipos y la capacitacion
de diversidad: tienen una importancia fundamental en las organizaciones

actuales.

» La capacitacion combinada: consiste en programas de entrenamiento que
combinan la experiencia practica del trabajo, con la educacion formal en

clases.

« Los programas de internado: revisten especial eficacia porque brindan

experiencia en el puesto y fuera de éste.
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Otros métodos fuera del trabajo incluyen las conferencias o discusiones, la
capacitacion en el aula, la instruccion programada, la capacitacion por
computadora, las simulaciones, los circuitos cerrados de television, la

capacitacion a distancia y los discos interactivos de video, entre otros.

Estos pueden suponer una aportacion al esfuerzo de capacitaciéon de un
costo relativamente bajo en relacién con la cantidad de participantes que es

posible alcanzar.

Cabe destacar, a su vez, que cada dia esta adquiriendo mayor
importancia el e-learnig. Este consiste en un nuevo modelo de aprendizaje,
progreso y desarrollo profesional, se trata de la capacitacion a traves de

Internet, on-line.

1.3.1.4. Fase 4, evaluacion del programa de capaci tacion

La etapa final del proceso de capacitacion es la evaluacion de los
resultados obtenidos, en la cual se intenta responder preguntas tales como:
¢, Qué se esta obteniendo de los programas de capacitacion? ¢ Se esta usando
productivamente el tiempo y dinero? ¢Hay alguna manera de demostrar que la

formacién que se imparte es la adecuada?

La capacitacion debe evaluarse para determinar su efectividad. La
experiencia suele mostrar que la capacitacion muchas veces no funciona como
esperan quienes creen e invierten en ella. Los costos de la capacitacion
siempre son altos en términos de costos directos y, ain mas importantes, de
costos de oportunidad. Los resultados en cambio, suelen ser ambiguos, lentos y

en muchos casos, mas que dudosos.
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La evaluacion debe considerar dos aspectos importantes:

* Determinar hasta qué punto el programa de capacitacibn produjo en
realidad las modificaciones deseadas en el comportamiento de los

empleados.

* Demostrar si los resultados de la capacitacion presentan relacion con la

consecucion de las metas de la organizacion.
1.3.2. Diferentes modelos de evaluacién
Los modelos mas populares para evaluar la capacitacion son:
1.3.2.1. El enfoque de Parker
Divide la informacion de los estudios de evaluacién en cuatro grupos:
desemperio del individuo, desempefio del grupo, satisfaccion del participante y
conocimiento obtenido por el participante.
1.3.2.2. El enfoque de R. Stake
Se lo conoce como modelo de evaluacién respondiente, consiste en una
evaluacion que promueve que cada uno de los individuos intervinientes se

mantenga abierto y sensible a los puntos de vista de los otros, y a la vez los

cuestione desde su propio punto de vista.
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1.3.2.3. Elenfoque de Bell System

Utiliza los siguientes niveles de resultados de la reaccién, de la capacidad,

de la aplicacion y del valor.

1.3.2.4. El enfoque de Donald Kirkpatrick

Es el mas conocido y utilizado, especialmente en su nivel de reaccion.
Maneja cuatro niveles de medicibn para determinar qué datos deben

recolectarse: reaccién, aprendizaje, comportamiento y resultados.

1.3.2.5. El enfoque CIRO (Context, Inputs, Reaction,
Outputs)

Creado por Peter Warr, Michael Bird y Neil Rackham. Tiene un enfoque
méas amplio que el de Kirkpatrick y considera a la evaluacién como un proceso
continuo, el cual inicia con la identificacion de necesidades y termina con el

proceso de capacitacion.

Su idea central es que la capacitacion debe ser un sistema auto correctivo,
cuya meta es provocar el cambio en la gente. Maneja cuatro categorias de
estudios de evaluacion: del contexto, de las entradas, de la reaccion y de los
resultados.

1.4. Desarrollo

Se refiere a la educacion que recibe una persona para el crecimiento

profesional a fin de estimular la efectividad en el cargo.
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Tiene objetivos a largo plazo y generalmente busca desarrollar actitudes
relacionadas con una determinada filosofia que la organizacion quiere

desarrollar, esta orientado fundamentalmente a ejecutivos.

1.4.1. Diferencias entre capacitaciéon y desarr  ollo

La capacitacion es para los puestos actuales y la formacion o desarrollo es
para los puestos futuros. La capacitacion y el desarrollo con frecuencia se
confunden, puesto que la diferencia esta mas en funcion de los niveles a

alcanzar y de la intensidad de los procesos, ambas son actividades educativas.

Tablal. Diferencias entre capacitacion y desarrollo
Aspectos Desarrollo Capacitacion
Qué transmite Transformacion, vision Conocimiento
Carécter Intelectual Mental
Doénde se da Organizacion Centros de trabajo
Con qué se identifica | Saber (qué hacer, qué dirigir) | Saber (cémo hacer)
Areas de aprendizaje Cognitiva

Fuente: elaboracion propia.
1.5. Diagndstico de necesidades de capacitaci6 n (DNC)
Una de las preguntas que aparecen de manera constante por los

empleadores que tienen la preocupacion de hacer mas productivo el trabajo de

Su organizacion es: ¢ en qué debo capacitar a mis empleados o colaboradores?.
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En algunos casos, no se cuenta con un plan claro que responda a las

necesidades de la organizacién o institucion.

En otros, dicho plan parte justamente de una identificacion de
necesidades, lo que le proporcionara un valor agregado al plan de capacitacién,
suele suceder, que los interesados preguntan directamente a sus colaboradores

para tratar de identificar las necesidades de capacitacion.

Una de las practicas mas frecuentes para el caso es creer exclusivamente
en la intuicién y se solicita o contrata el servicio de capacitacion de lo que
pareceria ser util para los propositos de la organizacion. Otras ocasiones, se
practica el modelo de oferta de capacitacion, es decir, el responsable de
recursos humanos selecciona los cursos o talleres mas econdémicos o

inmediatos que se difunden en diversos medios de comunicacion.

Por otro lado, cuando se realiza un estudio de DNC, en muchas de las
ocasiones los resultados de éstos quedan en apuntes 0 notas que jamas se
registran en los archivos correspondientes; y cuando un nuevo directivo solicita
informacion al respecto, no hay datos que pueda orientar a nuevas estrategias

que deriven en la productividad, como consecuencia de la capacitacion.
El DNC es un excelente apoyo para estructurar planes de trabajo para el

fortalecimiento de conocimientos, habilidades o actitudes en los participantes de

una organizacion.
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1.5.1. ¢, Qué es DNC?

Es el proceso que orienta la estructuracion y desarrollo de planes y
programas para el establecimiento y fortalecimientos de conocimientos,
habilidades o actitudes en los participantes de una organizacion, a fin de

contribuir en el logro de los objetivos de la misma.

Un reporte de DNC debe expresar en qué, a quién (es), cuanto y cuando

capacitar.

1.5.2. ¢, Como hacer un DNC?

La atencion hacia un DNC puede derivar de:

* Problemas en la organizacion

» Desviaciones en la productividad

» Cambios culturales, en politicas, métodos o técnicas
* Baja o alta de personal

» Cambios de funcion o de puesto

e Solicitudes del personal

A su vez, las circunstancias que imponen un DNC, pueden ser:

» Pasadas: experiencias que han demostrado ser problematicas y que hacen

evidente el desarrollo del proceso de capacitacion.

* Presentes: las que se reflejan en el momento en que se efectta el DNC.
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* Futuras: prevencion que la organizacion identifica dentro de los procesos de

transformacién y que implica cambios a corto, mediano y largo plazo.

1.6. Learning Management System (LMS)

LMS (Learning Management System) es un sistema de gestidon de
aprendizaje. Un LMS es un programa (software) instalado en un servidor, que
sirve para administrar, distribuir y controlar las actividades de formacion

presencial o e-Learning de una organizacion.

Las principales funciones del LMS son: gestionar usuarios, recursos y
actividades de formacién, administrar el acceso, controlar y hacer seguimiento
del proceso de aprendizaje, realizar evaluaciones, generar informes, gestionar
servicios de comunicacion, como: foros de discusion, videoconferencias, entre

otros.

Un LMS generalmente no incluye posibilidades de autoria ¢ qué significa?
(crear sus propios contenidos), pero se focaliza en gestionar contenidos
creados por fuentes diferentes. La labor de crear los contenidos para los cursos

se desarrolla mediante un LCMS (Learning Content Management Systems).

La mayoria de los LMS funciona con tecnologia de internet (paginas web).
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1.7. Competitividad

1.7.1. ¢Qué es competitividad?

La capacidad de una organizacién publica o privada, lucrativa o no, de
mantener sistematicamente ventajas comparativas que le permitan alcanzar,

sostener y mejorar una determinada posicion en el entorno socioeconémico.

La incorporacion de los principios de competitividad al desarrollo de las
funciones, actividades y operaciones de la organizacién, permite a ésta
incrementar su nivel de competitividad, ahora bien la efectividad con que se
apliqguen estos principios determinara el nivel de esa competitividad que la

organizacion esté alcanzado, o bien el nivel en que se encuentre.

En el ambito econdmico y social, la competitividad es actualmente la
caracteristica o cualidad que permite sobrevivir a una organizacion dentro de
los mercados saturados; si una organizacion no es competitiva esta condenada
a la desaparicion; algunas veces se podria sustituir competitividad por la
palabra eficiencia; pero la eficiencia es el paso previo para la consecucion de la
competitividad; sin eficiencia nunca se alcanza competitividad; por ejemplo, si
no se es eficiente en la asignaciéon de los recursos no se podria ser
competitivos en costos; es necesario aclarar que la eficiencia no lleva aparejada
la competitividad, aunque si es un factor sin el cual no se consigue la

competitividad.

La competitividad debe ser sistémica, ya que involucra a todos, ser
competitivo, es buscar que las condiciones en las que operen los individuos y
las organizaciones les permitan generar prosperidad y desarrollo, sin tener que

recurrir para ello a la explotacion del hombre o la naturaleza.
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1.7.2. Causas de la competitividad

Las organizaciones se ven confrontadas hoy con mayores requerimientos

que resultan de distintas tendencias; se distinguen, entre ellas:

» La globalizacion de la competencia en mas mercados de productos; cada
dia es mas facil que una organizacion acceda a mercados, que hasta hace
pocos afios tenian vetado el acceso a organizaciones y productos

extranjeros.

» La proliferacion de competidores, debido a los procesos de industrializacion
tardia y al buen resultado del ajuste estructural y la orientacion exportadora.
Al desaparecer antiguos monopolios quedan en algunos nichos suficiente

mercado para muchas organizaciones.

« La diferenciacién de la demanda; exige cada vez mejores productos y
especificos, segun sus necesidades; ademas, la calidad alcanzada por un

producto nunca se puede reducir, la demanda soélo tolera su aumento.

» El acortamiento de los ciclos de produccion.

e La implementacibn de innovaciones radicales: nuevas técnicas
(microelectrénica, biotecnologia, ingenieria genética, nuevos materiales y
nuevos conceptos organizativos), y avances radicales en sistemas
tecnolégicos que obligan a redefinir las fronteras entre las diferentes

disciplinas.
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Debido a estos cinco factores la necesidad de tener y mantener
competitiva a una organizacion se convierte en una labor primordial para el lider

actual.

1.7.3. Competitividad interna

Comprende los siguientes elementos:

La capacidad de su gente, su nivel de desarrollo tecnolégico, la calidad de
sus productos, los servicios que presta, su capacidad de vinculacion con otras

organizaciones o la informacion de que se dispone al interior.

Existen algunas teorias que tratan un cuarto nivel que incluiria la
competitividad dentro de cada departamento de la organizacion; éstas se
encuentran actualmente en desuso, debido a que no considera la organizacion
como un todo y se ha demostrado que, por ejemplo, de nada sirve tener un
departamento de marketing competitivo si no se apoya con una productividad
eficiente; si todas las subdivisiones son eficientes, la organizacion sera

competitiva.

1.7.4. Principios de la competitividad

La mayoria de los autores coinciden en los siguientes:

* Mantenerse en la cima de las tendencias: mantener la organizacion sobre el

pulso del cambio.
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Llegar a ser un campedn del cambio: prepararse fisicamente vy
psicolégicamente para la realidad del cambio; la perspectiva sobre el cambio
tendra un profundo impacto sobre las maneras en que los trabajadores lo

experimentan.

Contratar, gratificar, y promocionar a los mejores y mas brillantes
trabajadores: los mejores empleados llevaran la organizacion hacia el futuro;
se debe desarrollar un sistema de recursos humanos que identifique,
capacite, promocione, y premie al mejor personal que exista, tanto dentro de

la organizacion como dentro del mercado laboral.

Pensar globalmente, actuar localmente: la tecnologia de la informacién esta
reduciendo el mundo, creando nichos en los mercados por todo el globo;
pensar sobre como los productos y servicios pueden satisfacer al cliente en

alguna otra parte.

Innovar: aquello que se hace actualmente se debe hacer mejor, mas barato
y mas rapido; si no se esta preparado para innovar, entonces hay que estar

preparado para perder la accién del mercado.

Inversibn en tecnologia, gente, y capacitacion: el dinero gastado en

tecnologia, gente, y en capacitacién no es un costo, es una inversion.

Luchar contra la complacencia del éxito: el éxito es una barrera para
cambiar; si la organizacidén es exitosa, eso algunas veces significa que no
hay motivacién para mejorar; cuando uno es el lider en su mercado no debe
sentirse satisfecho, ni por un minuto, por el tamafio de la brecha entre su

organizacion y la organizacion en segundo plano.
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1.7.5. El factor humano dentro de la competitivi  dad

Se construye desde el mismo individuo; si este es competitivo, las
organizaciones en las que participe, también lo seran y asi sucesivamente; el
conocimiento de este concepto y otros relacionados es imprescindible en la
formacion de cualquier profesional; todo cambio exige ciertos ajustes

personales y modificaciones que ocurren a traves de tres modos diferentes:

* Enlos patrones de comportamiento
* Enlas actitudes personales

* En la adaptacién social

Lo importante es que las organizaciones se adapten a los cambios
ambientales para tener éxito; estos cambios afectan de manera directa a sus
trabajadores; por lo tanto, el papel de la organizacidbn consiste en crear
condiciones organizacionales y ambientales para que el cambio pueda ser

aceptado por todos sus miembros.
1.7.6. Etapas de la evolucion de la competitivid  ad
Las etapas de evolucion de la competitividad son cuatro, cada una de ellas

tiene un nombre especifico y una serie de caracteristicas que las distinguen, ver
tabla Il.
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Tabla ll. Etapas de la evolucién de la complejidad

Etapal | Incipiente Muy bajo nivel de competitividad
Etapa Il | Aceptable Regular nivel de competitividad
Etapa Ill | Superior Buen nivel de competitividad
Etapa IV | Sobresaliente | Muy alto nivel de competitividad

Fuente: elaboracion propia.

1.7.7. Factores que han incidido en el cambio de la

estructura competitiva

e Globalizacion de la economia

* Avances tecnolégicos

« Desarrollo de las comunicaciones

* Nivel de demanda de productos de alta calidad

* Adicionalmente:

o Incremento de la poblacidén econémicamente activa calificada y de los
estandares de calificacion, como generadores de un clima social mas

competitivo.

Los avances tecnoldgicos apuntan a la mejora de servicios, productos y
procedimientos que involucra el aprendizaje continuo, el desarrollo y
mantenimiento de una alta performance, un buen manejo de conocimientos y

habilidades sociales.
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Por ello, el gran desafio que enfrentan las organizaciones es elevar su
productividad y calidad a lo largo de toda su actividad, y a la vez reducir costos

aumentando su efectividad, lo cual es necesario para su sobrevivencia.

En la organizacion y sus empleados, se puede apreciar el aumento de la
poblacién técnica y/o profesionalmente calificada, unido a lo anterior, genera un
clima social mas competitivo. Actualmente por cada puesto de trabajo se
reciben muchas solicitudes, teniendo que aplicar un filtro cada vez mayor y
estdndares mas exigentes para la aceptacién, no solo acorde con las
necesidades de un mercado altamente competitivo y globalizado, sino también

por el mismo grado elevado de calificacion y especializacion de la oferta.

Esto no se da para todos los puestos, pero con el aumento de las
comunicaciones, migraciones y teletrabajo, podra verse como los puestos son
ocupados cada vez mas, en una sola organizacion, por ejecutivos de cualquier

parte del planeta.

1.7.8. Elementos claves para la competitividad en | a

organizacion
Desarrollar, fomentar y mantener la competitividad en la organizacion es
una importante estrategia para el logro de los objetivos y la visidn de la
compaiiia. Por ello es importante fomentar, desarrollar y mantener, tanto en la
organizaciéon como un todo, como en cada uno de los empleados:

* Flexibilidad y adaptacion a los cambios

» Reflexion y analisis
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Ruptura de paradigmas

Cambio e innovacion

Proactividad

Reestructuracion, reorganizacion y redisefio

Evaluacion y revision periddica de estrategias, procesos y sistemas

Control, evaluacion y retroalimentacion en todos los niveles

Capacidad de aprendizaje

Orientacion a resultados

Integracion de pensamiento — accion

Valores compartidos

Comunicacion abierta y fluida

Intercambio de informacién

Vision global

Trabajo en equipo

Empowerment
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» Liderazgo efectivo

* Oportunidades de desarrollo

e Fomento y desarrollo de competencias, entendidas como el grupo de
conductas que abarcan el conocimiento, habilidades, aptitudes, actitudes,
motivos y caracteristicas de personalidad que influyen directamente en el
rendimiento de un empleado, logrando un desempefio sobresaliente o

efectivo

Estos elementos basados en la adopcion de una politica y valores acordes
con ellos, permiten su instauracibn en la cultura organizacional y su
mantenimiento; siempre con el caracter flexible y adaptabilidad que los

caracteriza.

1.7.9. Competitividad laboral

Es una capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente una actividad
laboral plenamente identificada. La competencia laboral no es una probabilidad

de éxito en la ejecucion de un trabajo; es una capacidad real y demostrada.

1.7.10. Competitividad tecnolégica

La tecnologia desempefia un papel critico en la competitividad de la
organizacién y es uno de los factores intangibles que plantea mas dificultad en
su gestion. El nuevo escenario se identifica con la aceleracién del cambio
tecnoldgico y el acortamiento del ciclo de vida de los productos, de ahi la
importancia estratégica de realizar una eficaz gestion de la tecnologia en la

organizacion.
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2. CASOS DE ESTUDIO Y ENCUESTAS

2.1. Casos de estudio: implementacién primer Diplomado 2009

2.1.1. Resefia

Durante el segundo trimestre del 2003 se inicia la planificacion para crear
una campafa de capacitacion y adiestramiento al personal de la Universidad de
San Carlos de Guatemala, coordinado por la Unidad de Induccion y Desarrollo
de la Division y Administracion de Recursos Humanos de dicha universidad, con
el objetivo de incrementar la productividad, la calidad y excelencia en el
desempeiio de las tareas laborales.

La iniciativa de emprender este reto se inicia con la apertura de cursos
independientes en diferentes facultades de la universidad, pero con correr del
tiempo y al analizar los resultados obtenidos por dichos cursos, mostraban que

era necesario aplicar una mejora continua en el desarrollo de los mismos.

2.1.2. Inicio del diplomado

En el 2008, la Unidad de Induccion y Desarrollo en conjunto con la
Facultad de Ingenieria, bajo la coordinacion de la Escuela de Ciencias y
Sistemas, inician el disefio de un diplomado denominado Diplomado en
Herramientas de Soporte Técnico para desarrollar Competitividad Tecnoldgica,

disefiado por 2 estudiantes de EPS, de dicha escuela.

35



2.1.3.  Ejecucion del diplomado

En el 2009 se ejecuta el diplomado con la colaboracion de 8 estudiantes
de la carrera de Ingenieria en Ciencias y Sistemas de la misma escuela, siendo
ésta su practica final de carrera. Dividiendo el diplomado en 4 laboratorios
distribuidos dentro de la universidad.

2.1.4. ¢Aquién fue dirigido?

Los participantes fueron elegidos previamente a través de un estudio de
encuestas y examenes, evaluando el nivel de capacidad que poseian para
dicho diplomado y de esta manera la distribucion en el mismo, contando con la
participacion del personal de las diferentes unidades académicas; personal

administrativo, ejecutivo y operativo.

2.1.5. Contenido

Se unieron todas las ideas, del 2003 hasta el 2008, buscando crear un
diplomado que integrara todos esos cursos de capacitacion con un enfoque
independiente, los cuales surgieron al inicio, y asi formar un paquete completo
que tuviera moédulos como: Suite ofimatica completa de Microsoft Office 2003,
Sistema Operativo Windows XP, Redes y Mantenimiento, Internet y un modulo
de Aplicacién Profesional, en el cual se ponga a prueba los conocimientos

aprendidos de los participantes.

2.1.6. Tiempo de duracién

El diplomado fue ejecutado y duré 10 meses, comprendidos, desde el mes

de febrero hasta noviembre de 2009.
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2.1.7. Resultados obtenidos

Este caso de estudio fue el primero en ser analizado debido a esta
iniciativa, en el 2010 fue realizado un redisefio en el mismo, sin cambiar su

estructura.

El objetivo principal fue aplicar una mejora continua al diplomado
ejecutado en el 2009, basado en la experiencia adquirida por los instructores
que participaron en el mismo, fue de esta manera que se logré iniciar con la
primera parte de dicho proyecto: redisefio y posteriormente para el 2011, la

actualizacion del mismo en su version 2007.

Para el diplomando ejecutado en el 2010, se realizé un redisefio en todos
los paquetes que conformaban dicho diplomado, con el objetivo de adecuar el
mismo a la planificacion establecida, manteniendo siempre la calidad del mismo
y también tomar como base los resultados finales para el disefio de la

actualizacion del diplomado de 2011.

A continuacion se presenta un analisis de los resultados obtenidos en
algunos de los médulos que se impartieron; como también los datos que se
utilizan para el posterior analisis; que sirvieron para presentar una propuesta
mejorada para la implementacion del diplomado 2011. Los datos se escogieron
de forma aleatoria dentro de los 4 laboratorios distribuidos en la Facultad de
Ingenieria y en los cuales se escogieron también de forma aleatoria los médulos

a evaluar.
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2.1.7.1. Laboratorio 1 ITC Centre Facultad de Ingenieria

A continuacion se muestra un analisis de las notas obtenidas por los

participantes del médulo Microsoft Word 2003.

Tabla lll.  Notas de los participantes del modulo  Microsoft Word 2003
Estudiante Nota
1 95.825
2 97.575
3 58.3
4 80.375
5 89.7
6 79
7 71.3
8 92.4
9 86.1
10 98.4
11 93.6
12 90.25
13 15.55
14 7.75
15 54.1
16 76.3
17 37.7
18 86.25
19 77.45
20 87.6
21 77.85
22 94.35
23 70.7
24 79.8
25 90.45
26 93.85

Fuente: elaboracion propia.
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Los resultados demuestran que un alto porcentaje de los participantes
aprobé el médulo de Microsoft Word 2003. Ver figura 1.

Figural. Resultados en porcentajes del médulo Microsoft Word 2003

Madulo Microsoft Word 2003

REPROBADOS
19%

Fuente: elaboracion propia.
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A continuacidon se muestra en la tabla IV un andlisis de las notas obtenidas

por los participantes del modulo Microsoft PowerPoint 2003.

Tabla V. Resultados finales del médulo Microsoft PowerPoint 2003

Estudiante Nota
1 95.43
2 100
3 91.67
4 100
5 100
6 84.12
7 98.32
8 63.1
9 96.67
10 96.1
11 89.77
12 91.38
13 68.1
14 95.28
15 68.9
16 91.48

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados demuestran que un alto porcentaje de los participantes

aprobo el médulo de Microsoft PowerPoint 2003. Ver figura 2.
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Figura 2. Resultados porcentuales médulo Microsoft PowerPoint 2003

Maddulo Microsoft PowerPoint 2003

REPROBADOS
19%

II\

4

Fuente: elaboracion propia.
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2.1.7.2. Laboratorio SAE/SAP Facultad de Ingenieria

A continuacion se muestra un analisis de las notas obtenidas por los

participantes del médulo Redes y Mantenimiento. Ver tabla V.

Tabla V. Resultados finales del moédulo Redes y Mantenimiento

Estudiante Nota
1 85.39
2 100
3 87.13
4 97.97
5 97.1
6 97.1
7 84.52
8 85.97
9 91.97
10 97.1
11 97.1
12 91.39
13 58.42
14 96.52
15 97.1

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados demuestran que un mayor porcentaje de los participantes

aprobo el médulo de Redes y Mantenimiento. Ver figura 3.
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Figura3. Resultados porcentuales del médulo Redes y Mantenimiento

Mddulo Redes y Mantenimiento

REPROBADOS
7%

APROBADOS
93%

Fuente: elaboracion propia.

A continuacidon se muestra un analisis de las notas obtenidas por los

participantes del médulo Aplicacion Profesional. Ver tabla VI.

Tabla VI. Resultados finales del médulo Aplicacion Profesional

Estudiante Nota
1 76
2 100
3 100
4 76
5 95
6 95
7 95
8 98
9 95
10 95
11 76
12 95
13 95
14 95

Fuente: elaboracion propia.
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En este caso, los resultados demuestran que la totalidad de los

participantes aprobo el modulo de Aplicacion Profesional. Ver figura 4.

Figura 4. Resultados porcentuales del médulo Aplicacion Profesional

Madulo Aplicacidn Profesional

Fuente: elaboracion propia.

2.1.7.3. Andlisis grafico

Basado en los resultados obtenidos de manera aleatoria para 2 moédulos
de los laboratorios ITC Centre y SAE/SAP, de la facultad de ingenieria, se
observa que los resultados son positivos, principalmente en la figura 4, en la
cual muestra la efectividad a un 100% en la evaluacion final que los
participantes recibieron, poniendo a prueba los conocimientos aprendidos

durante el desarrollo del diplomado.
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2.1.7.4. Andlisis de deserciéon (Labl ITC Centre)

El analisis de desercidn fue realizado en funcion de los participantes que

lograron finalizar el diplomando para el laboratorio (ITC Center). Ver tabla VII.

Tabla VII.  Asistencia durante el diplomado 2010

Modulo Asistentes
Word 27
Excel 19
PowerPoint 16
Access 15
Internet 16
Outlook 16
Windows 15
Redes y Mantenimiento 15
Aplicacion Profesional 14

Fuente: elaboracion propia.

La asistencia de los participantes mantuvo una tendencia levemente
variable, siendo marcados los 2 primeros modulos y observando de manera
detenida, el porcentaje de desercion entre el primer y Gltimo médulo fue de 48%
aproximadamente, lo cual es directamente influido por la desercion entre los 2
primeros médulos, dado a la readecuacion de participantes en otros médulos.

Ver figura 5.
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Figura 5.

Evolucién de asistencia al diplomado 2010

Asistencia durante el diplomado 2010
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Fuente: elaboracion propia.
2.1.7.5. Andlisis de la evolucién del éxito (Labl
Centre)
Tabla VIIl.  Porcentajes de éxito durante el diplomado

Modulo Exito %
Word 81
Excel 89
PowerPoint 81
Access 100
Internet 100
Outlook 87
Windows 87
Redes y Mantenimiento 93
Aplicacion Profesional 100
PROMEDIO 90.88888889

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 6. Evolucion de éxito a lo largo del diplomado

Evolucion de éxito a lo largo del
diplomado
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Fuente: elaboracion propia.

Como se puede observar en el grafico, el 90% de los participantes
cursaron cada uno de los mdédulos con un punteo superior a 70 puntos, lo cual
representa que el primer diplomado fue un éxito, ya que se cumplieron con los

objetivos establecidos al inicio del mismo. Ver figura 6.

2.2. Encuestas: realizada por los participant es del diplomado

calificando el desempefio de los instructores

2.2.1. Buscando incrementar la calidad de la ensefia nza

Con el objetivo de buscar la mejora en los procesos de ensefianza hacia
los participantes, durante la fase final se elaboraron una serie de preguntas
dirigidas exclusivamente hacia los instructores y a los recursos utilizados para
dicho diplomado, coordinadas por las directoras del proyecto; Licda. Magali

Portillo Portillo y Licda. Evelin Lavagnino.
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La cantidad de preguntas realizadas en la encuesta fueron 20, en las
cuales se calificaban aspectos importantes que pueden ser muy relevantes, y a

la vez pueden determinar el éxito o fracaso del diplomado.

A continuacidon se presentan los resultados de algunas preguntas

importantes, ver figura 7.

2.2.1.1. Pregunta 1 ¢ La organizacion del diplomado fue?

Tabla IX. Encuesta de retroalimentacion, resultados pregunta 1

Excelente 22
Bueno 38
Regular 2
Deficiente

Total 62

Fuente: elaboracion propia.

Figura 7. Encuesta de retroalimentacion, resultados pregunta 1

Opinion de los encuestados a la pregunta 1
Regular _ Deficiente
3%_\ 0%

Excelente
36%

Fuente: elaboracion propia.
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2.21.2. Pregunta 4 ¢Considerd apropiada la secuencia de los
temas desarrollados en cada uno de los médulos?

Tabla X. Encuesta de retroalimen tacién, resultados pregunta 4

Si 45
No 14
Total 59

Fuente: elaboracion propia.

Los resultados demuestran que el 76% de los encuestados estuvieron de
acuerdo en la secuencia sobre la cual se desarroll6 el diplomado. Ver figura 8.

Figura 8. Encuesta de retroalimentacion, resultados pregunta 4

Opinidn de los encuestados a la pregunta 4

Fuente: elaboracién propia.



2.2.1.3. Pregunta 1 4 ¢ El instructor mostr6  dominio del tema ?

Tabla XI. Encuesta de retroalimentacion, resultados pregunta 14

Siempre 42
Frecuentemente 17
Ocasionalmente 3
Nunca

Total 62

Fuente: elaboracién propia.
Una parte medular en el desarrollo del diplomado es el dominio de los

temas por parte del instructor. La opinion de los encuestados se observa en la
figura 9.

Figura9. Encuesta de retroalimentacion, resultados pregunta 14

LY 4

Opinidn de los encuestados a la
pregunta 14

Nunca

. 0,
Ocasionalmente 0%

Fuente: elaboracion propia.
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221.4. Pregunta 5 ¢La organizacion del diplomado  fue?

Tabla XIl.  Encuesta de retroalimentacién, resultados pregunt a5
Excelente 7
Bueno 10
Regular 5
Deficiente 2
Total 24

Fuente: elaboracion propia.

En un alto porcentaje los encuestados manifestaron que la organizacion

del diplomado fue bastante buena, ver figura 10.

Figura 10. Encuesta de retroalimentacion, resultados pregunta 5

Opinion de los encuestados a la
pregunta 5, Edif. T-3, Lab. 2 ITC Centre

Deficiente
8% Excelente
>, 2= 5 29%
Regular_\ N

21%

Fuente: elaboracion propia.

La pregunta 5 fue orientada a las condiciones del recurso fisico que se

utilizé en el desarrollo del diplomado.



2.215.

Pregunta 11: ¢Escriba la letra que, segun

su criterio,

describa la importancia del médulo, en el desarroll

diplomado?

Tabla XIII.

Encuesta de retroalimentacion, resultados pregunta

o del

11

Excelente (E)

Bueno (B)

Regular (R)

Deficiente (D)

Modulo 1 Modulo 2 Visdulo 3
. Redes y Sistema de
‘Word 2003 Excel 2003 PowerPoint 2003 Outlook 2003 Intemet Acces 2003 Windows XP - atendon
mantenimiento|

E|B|R|D E|B|R|D E|B|R|D E|B|R|D E B|R|D E|B|R|D E|B|R|D E|B|R|DE|B|R|D
4o|22|o|0 37|B|0|0 3s|21|1|0 19|33|7| 1 35|15|4|0 20|zz|1s|o 35|19|4|0 29|25|4|o 32|16|1|4

11 1 1 1 1 1 1 1 1

2) 1 1 1 1 1 1 1

31 1 1 1 1 1 1 1 1

41 1 1 1 1 1 1 1 1

5 1 1 1 1 1 1 1 1

6 1 1 1 1 1 1 1 1 1

7 1 1 1 1 1 1 1 1

8 1 1 1 1 1 1 1 1 1

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1

10 1 1 1 1 1 1 1

1 1 1 1 1 1 1 1 1

12 1 1 1 1 1 1

13 1 1 1 1 1 1 1

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1

15 1 1 1 1 1 1 1 1 1

16 1 1 1 1 1 1 1 1

171 1 1 1 1 1 1 1 1

1§ 1 1 1 1 1 1 1 1

19 1 1 1 1 1 1 1 1

20 1 1 1 1 1 1 1 1

21 1 1 1 1 1 1 1 1 1

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1

23 1 1 1 1 1 1 1

24 1 1 1 1 1 1 1

25 1 1 1 1 1 1 1

26} 1 1 1 1 1 1 1 1

27 1 1 1 1 1 1 1 1 1

28 1 1 1 1 1 1 1 1 1

29 1 1 1 1 1 1 1

30 1 1 1 1 1 1 1 1 1

31 1 1 1 1 1 1 1 1

32| 1 1 1 1 1 1 1 1 1

31 1 1 1 1 1 1 1 1

34 1 1 1 1 1 1 1 1 1

35 1 1 1 1 1 1 1 1

36| 1 1 1 1 1 1 1 1 1

37 1 1 1 1 1 1 1 1 1

38 1 1 1 1 1 1 1 1 1

39 1 1 1 1 1 1 1

40 1 1 1 1 1 1 1 1 1

41 1 1 1 1 1 1 1

42 1 1 1 1 1 1 1

43 1 1 1 1 1 1

44 1 1 1 1 1 1 1 1 1

1f1 1 1 1 1 1 1 1

211

3 1 1 1 1 1 1 1

411 1 1 1 1 1 1 1

511 1 1 1 1

6 1 1 1 1 1 1 1 1

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1

8 1 1 1 1 1 1 1 1 1

911 1 1 1 1 1 1 1 1

10] 1 1 1 1 1 1 1 1 1

1f 1 1 1 1 1 1 1 1 1

2] 1 1 1 1 1 1 1 1

131 1 1 1

14 1 1 1 1 1 1 1 1

15 1 1 1 1 1 1 1 1 1

16] 1 1

17 1 1 1 1 1 1 1 1

18] 1 1 1 1 1 1 1 1 1

Totales] [ T [ T 1 | [T 1 [T 1 [ T 1 [ T [ 11 [ 1T
4022 00 3723 0 03821 1 0 19 33 7 1 3519 4 0 202216 0 35 19 4 0 29 2540321614

Fuente: elaboracion propia.
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La opinidon de los encuestados se puede observar en la figura 11.

Figura 11. Opinién de importancia de los médulos del diplomado

Describa la importancia del modulo en el desarrollo del diplomado
45

40 |
35

30 LR
25

20
15 |

10

ele(r|p|e|s|r|D|E|B|R|D|E|B|R|D|E|B|R|D|E|B|R|D|E|B|R|[D|E|B|R|D|E|B|R|D

PowerPaint Redes Slitemnds
Word 2003 Excel 2003 = Outlook 2002 Internet Acces 2003 Windows XP oy atencién
2003 mantenimiento

personalizada
Totales 4022/ 0 | 0 (37/23/ 0 |0 38|21 1|0 (19337 (1 (35/19 4 |0 20|22 16(0 (35194 |0 29/25|4 |0 |32(16(1 |4

Fuente: elaboracion propia.
El objetivo de estas preguntas es fortalecer alguna debilidad en el disefio

del préximo diplomado y asi mejorar la calidad de ensefianza para la formacién

de los participantes.
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2.2.1.6. Nivel de aceptacion y participacion del pe rsonal

universitario

Figura 12. Niveles de aceptacion del diplomado por unidad acad  émica

Nivel de aceptacion y participacion del personal
universitario por unidad académica hacia el Diplomado
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Fuente: elaboracion propia.

Al observar la figura 12 se puede concluir que las unidades académicas

en su mayoria optaron por integrar participantes al diplomado, lo que refleja la

necesidad y expectativa de capacitacion en las mismas.

Considerando lo anterior y haciendo el andlisis de éxito del diplomado, se

esperaria que el siguiente sobrepase los datos actuales, lo que conllevaria a

formar personal altamente capacitado y productivo.
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3. PROPUESTA: REDISENO DIPLOMADO 2010

3.1. Definicién

Por la naturaleza de la tecnologia, ésta tiende a estar en constante cambio
y evolucion, lo cual implica a su vez que los métodos de ensefianza de la
misma sean continuamente adaptados, de tal manera que se apeguen al estado
de la misma. Dichos cambios implican reestructuraciones de contenidos,
incorporacion de nuevas tendencias, e incluso una total renovacion de los

mismaos.

3.2. Justificacién y desarrollo

Tomando como base la experiencia adquirida durante el proceso de
implementacion del diplomado en el 2009, se notaron ciertas situaciones que
reformar, ademas, reflejada la opinion de los participantes por medio del caso
de estudio se notaron ciertas oportunidades de mejora, y sumado a esto, dada
la premura de tiempo para el inicio del siguiente diplomado se definié con los
entes involucrados realizar un reajuste al diplomado recién terminado. La
variable principal fue el tiempo, ya que se debia disminuir el tiempo de

implementacion del mismo sin perder su calidad.
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3.2.1.  Aspectos a mejorar

» Definir un flujo légico adecuado para impartir cada uno de los modulos que
componen el diplomado, es decir, establecer una secuencia de ensefianza
que permita incorporar a los participantes desde el nivel basico hasta
avanzado, en el cual cada modulo impartido genere conocimientos para su

posterior uso en los subsiguientes.

e Depurar cada uno de los paquetes, para evitar la redundancia de
informacion, lo cual implica eliminacion de informacion e incorporacion de
nueva en donde fuere necesario, y que el paquete concluya de acuerdo a lo

planeado.

» Ajustar el flujo de los paquetes a impartir de esta forma que el tiempo de
implementacion del diplomado se ajuste al tiempo maximo definido por la

Unidad de Induccion y Desarrollo.

» Generar herramientas de apoyo a los participantes para complementar la
ensefianza en clase y lograr a través de esto, enriquecer el conocimiento,
mejorar la comprensiéon y cumplir los objetivos del diplomado.

3.2.2.  Descripcion del material desarrollado

3.2.2.1. Paquetes desarrollados

Tomando como base los aspectos a mejorar, de definié la depuracion y

entrega de los siguientes paguetes:
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* Microsoft Windows XP

* Microsoft Word 2003

* Microsoft Excel 2003

* Microsoft PowerPoint 2003
* Microsoft Access 2003

* Microsoft Outlook 2003

* Internet

* Redes y Mantenimiento

» Aplicabilidad Profesional
3.2.2.2. Flujo l6gico del diplomado
Basado en los aspectos a mejorar, se estructura el diplomado para que
obedezca a un flujo l6gico de aprendizaje, esto da como resultado una mejor
comprension de los contenidos por parte de los participantes y el uso de los

conocimientos de cada paquete en los subsiguientes. Ver figura 13.

Figura 13.  Flujo de implementacion de los médulos del diplomad 0

MicrasafiExesl ||
U s

Arcese 2005

Fuente: elaboracion propia.
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3.2.2.3. Duracion del diplomado

Apegado al contenido por cada paquete, el diplomado fue dividido en
sesiones. En cada una se imparten ciertas unidades y se aplican ejercicios; en
conjunto estas sesiones garantizan el correcto desarrollo del paquete y a su vez

del diplomado.

La duracion de cada paquete y del diplomado en total se refleja en la tabla
XIV.

Tabla XIV. Redisefio del diplomado 2010, duracién en horas

Horas por Numero de Total

Paquete Sesién SESOIES Horas

Microsoft Windows XP 2 4 8
Microsoft Word 2003 2 10 20
Microsoft Excel 2003 2 6 12
Microsoft PowerPoint 2003 2 5 10
Microsoft Access 2003 2 7 14
Microsoft Outlook 2003 2 0.5 1
Internet 2 4 8
Redes y Mantenimiento 2 0.5 1
Aplicabilidad Profesional 2 1 2

TOTALES 38 76

Fuente: elaboracion propia.
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Cada paquete fue dividido en sesiones, cada una con duraciéon de dos
horas; ciertos paquetes muestran una hora de duracion de acuerdo a
requerimiento de la Unidad de Induccién y Desarrollo, los cuales no fueron
impartidos como clase magistral, sino como material de apoyo a los

participantes.

3.2.2.4. Contenido por paquete

Para cada uno de los paguetes se desarrollaron varias herramientas; cada

una de éstas cumple cierto objetivo de acuerdo a su naturaleza.

Las herramientas desarrolladas son:

* Guia del instructor: es uno de los documentos base del diplomado, y es la
guia que le da la informacion completa al instructor sobre la forma idonea de

impartir el paquete; estd formado por los siguientes puntos:

o Informacion general del modulo: se describen los prerrequisitos vy

objetivos del paquete.

0 Desglose del modulo: se describe la division légica del méddulo,
mostrando en cantidades el numero de unidades, ejercicios y examen

final que contiene el mismo, asi como una grafica ilustrativa de los datos.

o Evaluaciéon del médulo: se definen los criterios de aprobacion del médulo,
mostrando para ello, la ponderacion dada a la asistencia, ejercicios y
examen final. Ademas, se incorpora una grafica ilustrativa de los datos

para su mejor comprension.
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o Detalle de las sesiones: en este punto se muestra la divisién en sesiones

del médulo, asi como, los ejercicios a aplicar en cada una de ellas.

o Desglose de las sesiones: se definen las unidades que conforman cada
sesion, mostrando en forma de indice, los contenidos de cada una de
ellas. Ademas se plasma su obijetivo y de los ejercicios a aplicarse en la

misma.

o Detalle de los ejercicios: se define para cada uno de los ejercicios que se
incorporan en el médulo, el objetivo de los mismo, la ponderacion, sesion
en la cual se aplicaran, sesion en la cual se entregaran y los criterios de
evaluacion de los mismos. Esta parte hace mencién a los ejercicios

definidos en el documento ejercicios.

o Detalle del examen final: aqui se describe el examen a aplicar al finalizar
el contenido del paquete, éste es una copia idéntica al contenido en el

documento examen final.

Material de apoyo al instructor: este es el que detalla el contenido a impartir
del médulo, es decir, la informacién que induce, desde un aspecto basico
hasta avanzado al instructor, para impartir las clases magistrales del mismo.

Ejercicios: este documento contiene el desglose y detalle de cada uno de los
ejercicios a aplicar en cada una de las sesiones que componen el médulo. A
este documento se hace referencia en la seccion de detalle de los ejercicios

en la guia del instructor.
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Material de apoyo al participante: es una serie de documentos
complementarios a la clase magistral, son entregados luego de cada sesion

como refuerzo de lo aprendido en dicha clase.

Examen final: este documento describe el examen a impartir al finalizar el

maodulo, éste es detallado también en la guia del instructor.

Lineamientos: este documento detalla los lineamientos base del diplomado,
expectativas de logro, criterios de aprobacion, metodologia de
implementacion y normativas del mismo.

Disco compacto: se incorporo el contenido de cada uno de los mddulos en
un disco compacto, aplicando para ello un disefio que permite acceder a

cada uno de los documentos citados. Ver figura 14.

Figura 14. Pantalla inicial, disco compacto, redisefio de diplo mado 2010

Guia del Instructor

Sesiones-Unidades

Ejercicios

Btamen Final

Videos

Fuente: elaboracion propia.
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3.2.2.5. Disefio visual

El aspecto visual se estandariz6 y para esto se cre6 una plantilla en la cual

se definen el estilo, tamafo de letra, colores, disefios de tablas, entre otros.

Otro aspecto importante es que se aplicé una portada para darle realce a
cada uno de los documentos. Cabe destacar que esta plantilla fue la utilizada
en todos los documentos que conforman cada uno de los modulos. Ver figura
15.

A continuacién se muestran las generalidades del formato aplicado. En la

portada de cada documento se presentan los siguientes datos:

* En la parte superior aparece el afio en el cual se aplica el diplomado.

 En la parte subsiguiente se identifica el documento, la entidad a la cual
pertenece el contenido —Unidad de Induccion y Desarrollo-, el nombre de la

universidad y el paquete al cual pertenece el documento.

* En el pie de pagina estan los nombres de las personas que disefiaron el
diplomado.
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Figura 15. Ejemplo de portada de Microsoft Access 2003

Guia del Instructor
Unidad de Induccion y Desarrollo

Universaing Se Sen Carios de Guatemsis
Miirasnft Acc=ss 2003

Jase Legmamdio Donis Aroche
Maric Drisnda Pecoreli Paz

o

Fuente: elaboracion propia.

En el encabezado de cada documento esta el nombre de la herramienta,

ver figura 16.
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Figura 16. Ejemplo de encabezado de pégina del documento

Manual de apoyo para instructor

UNIDAD 1

ELEMENTOS BASICOS DE ACCES$S2003

Fuente: elaboracion propia.

El pie de pagina muestra el numero de pagina, ver figura 17.

Figura 17. Ejemplo de pie de pagina del documento

Fuente: elaboracion propia.

El indice de cada documento sigue el esquema que se muestra en la

figura 18.
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Figura 18. Formato de indice aplicado a la guia del instructor

Manual de apoyo para instructor

Tabla de contenido

ELEMEMTOS BASICOS DE ACTES 2003 oo B

CREAR, ABRIR, CERRAR UMA BASEDE DATOS e eemememeneeeees 13

CERRAR LABASE DE DATOS e oo

EL ASISTENTE PARA BUSGUEDAS .t s s s msras s amansm s 2.3

CERRAR UMA TABLA. ...

MODIRCAR EL DISERO DE UMA TABLA oo 3

INTRCDUCIR ¥ MODIACAR DATOS EM UMATABLA . e meeececeen 33

Fuente: elaboracion propia.
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El formato aplicado a los textos de cada uno de los documentos es similar
al mostrado en la figura 19.

Figura 19. Ejemplo de formato aplicado a los textos

Manual de apoyo para instructor

UNIDAD 2
CREAR, ABRIR, CERRAR UMA BASE DE DATOS

CREAR UMA BASE DE DATOS

FPar crear una nueva base de dotos delbemos:
Hacer clic sobre la opcion Base de dalos en blanco del pansl de tareas gue
aporece a la derecha de la pantfalla.

;mmu\d‘llm - W
f-': | | &
Hueys

] pase de datos en Hand..,

B Pigina da accacn a dabos an blane

B Proyecta urando debos sxdstentes

ﬁ Propecho uendo debos rioevos, ..

ﬂ] i, partw de un mchieo exsbenke
Flantillas

i este panel no esta visiole podemos ulilizar en el mend Archivo de la bara de
menls la opcicn Nuevo ..

[activn | Edioon wor oot to
— ZrhH |
||. Brr. . Chrbeh

O bien hacer clic sciore el icono Nuevo de la kamra de heramientas. En estos

dos casos aparecera & pansl de tareas vy podremos seleccionar Base de
daotos en blanco.

A confineacion aparecena el siguiente cuadro de dialogo donde indicaremaos
el nombre de la base de dotos que estamos creando y el lugar donde se
guardara.

Fuente: elaboracion propia.

66



En las tablas y graficas predominan los colores marron, blanco y negro,
ver figura 20.

Figura 20. Ejemplo de formato aplicado a tablas y graficas

DESGLOSE DEL MODULO

TEORIA PRACTICA
MODULO / / TOTAL EXAMEN FINAL
Unidades Ejercicios
Access 2003 11 18 29 1
TOTAL 11 18 29

Microsoft Access 2003

B Access 2003

T

Tearia/ Practica/ Total Examen
Unidadas  Ejercicios Final

Fuente: elaboracion propia.

3.2.3. Conclusiones

La correcta aplicacién de contenidos basados en un flujo légico y bien
estructurado, garantiza el éxito en cualquier material destinado a la ensefianza.
En el caso de un diplomado, es importante, no solo este flujo, sino también la
calidad de los contenidos; los cuales deben estar adaptados de tal manera que
se garantice el aprendizaje de los participantes y por ende cumplir el mayor
porcentaje posible de los objetivos planteados para el mismo.
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El éxito de un diplomado radica no solamente en la calidad de las
herramientas a usar, también del recurso humano que lo implementara, por lo
cual, es necesario que sean personas capacitadas y que tengan el concepto
base de los contenidos a ejecutar. Ahi radica la importancia de las ayudas al
instructor, las cuales deben ser claras y concisas, que aporten conocimiento,
desde el nivel basico hasta avanzado y con esto minimizar las dudas del

material a impartir.
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4. PROPUESTA: IMPLEMENTACION DIPLOMADO 2011

4.1. Definicién

Se ha tomado como referencia el marco tedrico, los casos de estudio y
resultados de la implementacion del diplomado durante el 2009 y las encuestas
realizadas a los participantes de dicho diplomado, de tal forma, que se ha
realizado un estudio y analisis de los datos recabados, proponiendo asi una
hipdtesis en la cual se busca continuar incrementando afio tras afio la calidad
en la formacion del personal de la USAC y de esta manera cumplir la veracidad

de Ho, descrita de la siguiente manera;

Ho: “El ingrediente esencial para alcanzar el éxito institucional hasta llegar a
una excelencia administrativa es la capacitacion del personal, para el correcto

desempeiio de las competencias laborales”

4.2. Justificacion y desarrollo

Al verificar el andlisis de los resultados del primer caso de estudio, se
observa que son pocos los aspectos que se deben mejorar para incrementar la
calidad en el aprendizaje y ensefianza para el siguiente diplomado, basado en
el analisis de la evolucion del éxito, muestra que en promedio el 90% de los
participantes finalizaron dicho diplomado con una nota superior a 70 puntos, lo

cual indica que se han cumplido la mayoria de los objetivos.
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Por lo tanto es necesario continuar el desarrollo del diplomado aplicando

una mejora y fortaleciendo la estructura del disefio para que los resultados

esperados en el proximo sean cumplidos.

4.2.1. Aspectos a mejorar

Como primer punto es actualizar las herramientas que forman cada uno de
los médulos en su versidon mas reciente, de manera que la enseflanza sea la

mas actual.

Incrementar la calidad en la formacion de los instructores para que al

ejecutar el diplomado se cumplan con éxito los objetivos esperados.

Mejorar la calidad en los recursos fisicos, como: la facilitacion de
laboratorios de computacion en las diferentes unidades académicas y los

equipos que seran utilizados para la ejecucion del diplomado.

Realizar una reestructuracion de la secuencia de ejecucion de cada moédulo,
buscando encontrar el sentido adecuado de la ensefianza en cada uno de
ellos, y asi mejorar el impacto en los participantes en funcién de los niveles

de conocimiento que ellos poseen.

Establecer un disefio estandar para cada una de las herramientas que
componen el diplomado, de tal manera, que posea una calidad visual

profesional.

Incorporar definiciones —glosario- de conceptos generales y técnicos en
cada uno de los documentos en los cuales se encuentra la definicion de

contenidos, para que el instructor se apoye en las mismas.
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4.2.2. Descripcién del material desarrollado

A continuacion se describe el material realizado para el Diplomado 2011,

en el cual se detalla cada uno de los paquetes del mismo.

4.2.2.1. Paquetes desarrollados

De acuerdo a los aspectos a mejorar se definidé la entrega de los
siguientes paquetes:

* Microsoft Windows Vista

* Microsoft Word 2007

* Microsoft Excel 2007

* Microsoft PowerPoint 2007
* Microsoft Access 2007

* Microsoft Outlook 2007

* Internet

* Redes y Mantenimiento

* Aplicabilidad Profesional
4.2.2.2. Flujo l6gico del diplomado
Basado en los aspectos a mejorar, se estructura el diplomado de tal forma
gue obedezca a un flujo l6gico de aprendizaje, esto da como resultado una

mejor comprension de los contenidos por parte de los participantes y el uso de

los conocimientos de cada paquete en los subsiguientes. Ver figura 21.
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Figura 21. Flujo de implementacion del diplomado 2011

Fuente: elaboracion propia.

4.2.2.3. Duracion del diplomado

Apegado al contenido por cada paquete, el diplomado fue dividido en
sesiones. En cada sesion se imparten ciertas unidades y se aplican ejercicios;
en conjunto estas sesiones garantizan el correcto desarrollo del paquete y del
diplomado. La duracion de cada paquete y del diplomado en total se refleja en
la tabla XVIV.

Cada paquete fue dividido en sesiones, cada una con una duracién de dos
horas; esto deja completa libertad de adaptar el diplomado en el tiempo, es
decir, definir la duracion del mismo de acuerdo a la periodicidad en que se

imparten las sesiones de cada paquete.
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Tabla XV. Implementacién diplomado 2011, duracion en horas

Horas por Numero de Total

Paquete Sesién Sesiones Horas
Microsoft Windows Vista 2 5 10
Microsoft Word 2007 2 11 22
Microsoft Excel 2007 2 10 20
Microsoft PowerPoint 2007 2 5 10
Microsoft Access 2007 2 8 16
Microsoft Outlook 2007 2 5 10
Internet 2 5 10
Redes y Mantenimiento 2 3 6
Aplicabilidad Profesional 2 1 2
TOTALES 53 106

Fuente: elaboracion propia.

4.2.2.4. Contenido por paquete

Para cada paquete se desarrollaron distintas herramientas, cada una de
las cuales cumple cierto objetivo enfocado a la perfecta comprension, tanto del
instructor acerca de la forma idénea de impartir el contenido, asi como del

participante en la asimilacion del mismo. Las herramientas desarrolladas son:

* Guia del Instructor: este documento que recopila los aspectos generales del
modulo, sirve como marco guia para el instructor acerca del desarrollo del
mismo, contiene todos los lineamientos que dan forma al modulo e incorpora

los siguientes puntos:

o Informacién general del modulo: se describen los prerrequisitos y
objetivos del mismo.
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Desglose del moédulo: se describe la divisidn légica del modulo,
mostrando en cantidades el nUmero de sesiones, unidades, ejercicios
y examen final que contiene el mismo, asi como, una grafica

ilustrativa de los datos.

Evaluacion del médulo: se definen los criterios de aprobacion del
modulo, mostrando para ello, la ponderacién dada a la asistencia,
ejercicios y examen final. Ademas, se incorpora una grafica ilustrativa

de los datos.

Detalle de las sesiones: se describe la cantidad de sesiones que
contiene el modulo, indicando ademas, la ayuda audiovisual y

ejercicios a aplicar en cada una de ellas.

Desglose de las sesiones: se definen las unidades que forman parte
de cada sesion, mostrando en forma de indice, los contenidos de
cada una de ellas. Ademas se plasma el objetivo de la sesion y de los

ejercicios a aplicarse en la misma.

Detalle de los ejercicios: se describe, para cada uno de los ejercicios
gue se incorporan en el médulo, el objetivo de los mismos, la
ponderacion, sesion en la cual se aplicardn, sesion en la cual se
entregaran y los criterios de evaluacion. Esta parte hace mencion a

los ejercicios definidos en el documento ejercicios.
Detalle del examen final: se describe el examen final del diplomado a

practicar al finalizar el mismo, éste es una copia idéntica al contenido

en el documento examen final.

74



Ademas de los puntos anteriores, este documento incorpora un disefio

adecuado para darle calidad profesional y estética.

* Material de apoyo al instructor: este es el documento que detalla el
contenido a impartir del modulo, es decir, la informacién que induce, desde
un aspecto basico hasta avanzado al instructor para impartir las clases

magistrales del mismo.

« Ejercicios: este documento contiene el desglose y detalle de cada uno de los
ejercicios a aplicar en cada una de las sesiones que componen el médulo. A
este documento se hace referencia en la seccién de detalle de los ejercicios

en la guia del instructor.

 Material de apoyo al participante: es una serie de documentos
complementarios a la clase magistral, que son entregados luego de cada

sesion como refuerzo de lo aprendido en dicha clase.

* Videos: son una serie de ayudas audiovisuales —videos- que son mostrados
a los participantes luego de la clase magistral, como refuerzo a lo aprendido
durante la clase y cuyo objetivo principal es el repaso y aclaracion de dudas.
Cada sesion consta de un video identificado con el nombre de la sesion.

Ver figura 22.
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Figura 22. Captura instantanea de ayuda audiovisual

SESION 1

En este video repasaremos como
crear, cerrar y abrir una base de
datos.
it
: S Crearemos las tablas para almacenar
la informacion de una empresa que se
dedica a las ventas.

Fuente: elaboracion propia.

Examen final: este documento describe el examen a impartir al finalizar el

modulo, éste esta en la guia del instructor.

Lineamientos: detalla los lineamientos base del diplomado, expectativas de
logro, criterios de aprobacion, metodologia de implementacion y normativas

del mismo.
Medio digital: se incorporé el contenido de cada uno de los modulos en un

disco compacto, aplicando para ello un disefio que permite acceder a cada
uno de los documentos citados, ver figura 23.
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Figura 23. Ejemplo de pantalla inicial, diplomado 2011

GUIA DEL INSTRUCTOR
Microsoft Access 2007

Guia del Instructor
Sesiones-Unidades

Eismll:iuj

Bxamen Final

Material de Apoyo

Fuente: elaboracion propia.

422.5. Disefo visual

Para darle un aspecto visual adecuado se cred una plantilla, en la cual se
estandarizan; el estilo, tamafio de letra, colores, disefios de tablas, entre otros.
Otro aspecto importante es que se aplico una portada para darle realce a cada
uno de los documentos. Cabe destacar que esta plantilla fue la utilizada en
todos los documentos que conforman cada paquete, y para seleccionar los
colores se hizo uso de la psicologia de colores, para que fuera agradable para
el lector. Ver figura 24.
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A continuacion, las generalidades del formato aplicado. En la portada de

cada documento se presentan los siguientes datos:

En el encabezado se presenta una leyenda que hace mencion al diplomado

en desarrollo.

En la parte media se muestra en color naranja el nombre del ente al cual
pertenece el contenido del diplomado —Unidad de Induccion y Desarrollo-,
posteriormente se encuentra el nombre del paquete y luego una descripcion

gue identifica al documento.

En el pie de pagina se encuentra el logo de la USAC, el nombre de la misma

y los nombres de las personas que disefiaron el diplomado.
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Figura 24. Portada aplicada a los documentos del diplomado 2011

Diplomado 2011

Hermamienizs de Tecodogia

Fuente: elaboracion propia.

El encabezado de cada documento muestra el nimero de pagina, la
identificacion del documento y el paquete del cual se trata, ver figura 25.
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Figura 25. Ejemplo de encabezado de pagina del documento

- Ejercicios Propuestos - Microsoft PowerPoint 2007

Fuente: elaboracion propia

El pie de pagina muestra el nombre de la entidad en la cual se aplica el
diplomado —Universidad de San Carlos de Guatemala- y el nimero de péaginas,

ver figura 26.

Figura 26. Ejemplo de pie de pagina del documento

Universidad de San Carlos de Guatemala

Fuente: elaboracion propia

El indice de cada documento sigue el esquema que se muestra en la

figura 27.
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Figura 27. Formato de indice aplicado a la guia del instructor

Microsoft PowerPoint 2007

Tabla de contenido

L0y T - T OO

Ly T Ll T g o T
La pantalla imicial .o e ennene
LI L T LSS
Elementos de la Pantalla de PowerPoint e
s T L S
Crear Una Presemt@oiom oo
Crear una Presentadion en BIanco ..o
Crear una Presentacion con una Plamtilla
Guardar uma Presemt@acion oo
Guardar una Presentacion como Pagina Web
Insertar una NUEVE QiBEOSIEING ..o et e se e e s e ses s s e s s snm s s s e nm s s s nessenne
Copiar una diapositiva .o e mnnnn
Duplicar Una G a OV oo e e mn e
Eliminar di@positivas ..o e e mn e
0 s T [
Diferentes Vistas en PowerPoint e

R T [y =L

W sl s = un

10
12
12
12
12
14
15
16
16
16
16
17
18
18
19
20
20
20

Fuente: elaboracion propia.
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El formato aplicado a los textos de cada uno de los documentos esta

basado de acuerdo a la figura 28 y la tabla XVI.

Figura 28. Ejemplo de formato aplicado a los textos

RN Microsoft PowerPoint 2007

Unidad 2

Crear Una Presentacion

A continuadién veremos como crear una nueva Presentacion en blanco, esta opcidn se suele utilizar
cuzndo la persona que crea la presentacion sabe manejar bien & programa y también cuando ninguna
de [as plantillas que incorpora PowerPoint s adapta a nuestras necesidades.

Crear una Presentacion en Blanco

Para crear una presentacion en blanco sigue estos pasos:

*  Despliegue el Boton Office.

*  Saleccione la opcion Nuevo.

*  En el cuadro de didloge Nueva presentacion hacemaos doble clic sobre Presentacion en blanco o
seleccidnela y pulsa el botén Crear.

Asi es como nos puede quedar una presentacién en blanco. Tenemos una diapositiva y dos cuadros de
texto para afadir un titulo y ahadir un subtitulo.

r_,..._l FICER R P izl - M H Powerai = fah
S5 inie | bwetar  Dkelo  Animadonss  Preseniadincondipaskhis  Ressr Wi L
Me g = [E-E=it | B s

fy (W 5 oaew | =By

Pregar hhpsia —— g
= 7 || dupomthar 31 (A s [a S (===

Fartagapee Diapiiae. Fugnibe = Pimaio .

Haga clic para agregartitulo

Haga cfic para agregar subbitulo

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XVI. Formato aplicado al texto

Fuente

Tamaiio

Color

Titulos Cambria

16 | Azul

Subtitulos | Cambria 14 | Anaranjado

Texto Calibri

10| Negro

Fuente: elaboracion propia.

En las tablas y gréficos predominan los colores azul, blanco y negro. A
continuacion se muestra el formato aplicado. Ver figura 29.

Figura 29. Ejemplo de formato aplicado a tablas y gréaficas

EVALUACION DEL MODULO

Evaluacién del Madulo

100 100
80

]

40

o i
£
~—d 75

20 | ]

o - |

Asistencia )
Ejercicios
Exarmen Final Tatsl

Fuente: elaboracion propia.
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4.2.3. Conclusiones

La finalidad de cualquier organizacion radica en la capacitacion del
personal para que sus procesos laborales sean competentes y de esta manera

mejorar la calidad de todas las funciones organizacionales.

Es de esta manera que se justifica y se acepta la hipotesis planteada, y lo
que queda por ahora es continuar con el sistema de aprendizaje para
incrementar la efectividad y competitividad de los trabajadores, apoyar en el uso
y control de distintas tecnologias, y de esta manera poder mitigar cualquier
eventualidad que surja en el desempefio de sus labores buscando el

cumplimiento correcto de sus tareas.

De esta forma que se continla brindado el apoyo en ese camino al
desarrollo educativo tecnolégico, para realizar un correcto desempefio en las

funciones de la organizacion.

4.3. Firma de convenios y finalizacién del redisefio del proyecto

A continuacion se describen algunos detalles durante el inicio, desarrollo y
finalizacion de la primera parte de la propuesta del proyecto ejecutada durante
el 2010, también la finalizacién de todo el proyecto a partir de la firma de
acuerdos entre las autoridades de la Unidad de Induccion y Desarrollo, como
también autoridades de la unidad de EPS, el Director de Escuela de Ciencias y

Sistemas de la Facultad de Ingenieria, epesistas e instructores.
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4.3.1. Firma de convenios (inicio de proyecto)

Cada una de las fotos representa el proceso de firmas para el inicio del
proyecto, el cual se llevd a cabo por parte de los asesores, epesistas e
instructores en una reunion que se sostuvo en el auditérium de las instalaciones
de Rectoria, entre las diferentes autoridades. Ver anexo 2.

4.3.2.  Bifoliar de convocatoria redisefio del diplom  ado 2010

El detalle del bifoliar de convocatoria realizada hacia las Unidades

Académicas para el 2010 se muestra en el anexo 3.
4.3.3. Durante la ejecucion del Diplomado 2010
Las fotos que representan el proceso de ejecucion por parte de los
instructores en los laboratorios asignados para los mismos, se muestran en el
anexo 4.
4.3.4. Clausura de laboratorios
Las fotos que representan la clausura de uno de los laboratorios dirigido

por las autoridades de la Unidad de Induccién y Desarrollo en conjunto con los

Instructores y participantes, se muestran en el anexo 5.
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4.3.5.  Finalizacion de proyecto y firma de nuevos ¢ onvenios

Las fotos que representan la finalizacion de todo el proyecto y de igual
manera las nuevas firmas de convenios por parte de los nuevos instructores y
autoridades de la Unidad de Induccion y Desarrollo con participacion de las
autoridades de EPS y Escuela de Ciencias y Sistemas de la Facultad de

Ingenieria, se muestran en el anexo 6.
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CONCLUSIONES

La introduccion de la tecnologia en las distintas unidades académicas
dentro de la universidad es una tarea inminente, una realidad de la cual
no se puede escapar, lo que conlleva a una mejora en todos los
aspectos, lo cual implica la actualizacibn de conocimientos no solo por
parte del estudiantado, sino también de las personas que utilizan esa
tecnologia en los procesos operativos y administrativos que conforman el

andar de la organizacion.

Al observar una realidad en la cual los procesos tecnoldgicos van en
aumento para toda organizacion, las universidades son organizaciones
importantes que deben fomentar y aplicar este tipo de actividades, tanto
para las formaciones de sus alumnos como para los del equipo personal,

desde el nivel operativo hasta las altas esferas.

La Universidad de San Carlos de Guatemala no fue la excepcion, al
verse en la etapa de transformacion y la necesidad que cada unidad
académica tiene de actualizar a su equipo de trabajo en herramientas de
tecnologia, que ayuden a agilizar sus procesos laborales y de igual
manera la calidad de ellos, con el Unico afan de brindar un mejor servicio
al estudiantado de la universidad, por lo que surge el Diplomado en
Herramientas de Soporte Técnico para Desarrollar Competitividad
Tecnologica, orientado por la Unidad de Induccion y Desarrollo de la
Divisibn de Administracion de Recursos Humanos de la USAC vy

posteriormente sus actualizaciones.
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Al realizar el estudio de la necesidad que tenia la universidad de
implementar esté diplomado, se cont6 con el apoyo de la mayoria de las
unidades académicas, enviando a algunos de sus empleados; sin
embargo, al inicio hubo cierta resistencia al cambio por la falta de una
educaciéon adecuada de formacion tecnoldgica, por lo tanto como se
muestran en los antecedentes, la necesidad fue en aumento dia a dia y
la tolerancia de los participantes fue mas favorable, lo que ocasion6 una

aceptacion mayor para continuar capacitando al personal universitario.

Los aspectos que se tomaron en cuenta luego del caso de estudio que
se analizd, para desarrollar y mejorar el siguiente diplomado fueron los

siguientes:

* Una convocatoria adecuada para las distintas unidades académicas
de la USAC.

* Una formacion adecuada para los instructores que ejecutaran dicho

diplomado.

* Una correcta distribucién y estructuracion de los mdédulos para que

tenga mayor sentido de aprendizaje y ensefianza.

e Luchar para que mas unidades académicas participen en esta

convocatoria y se mejoren los procesos en conjunto.
e Buscar el mayor apoyo de las unidades académicas para

proporcionar laboratorios y recursos fisicos para la implementacion

del diplomado.
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Al finalizar el analisis del primer caso de estudio, los resultados obtenidos
en los modulos de los 4 laboratorios de manera aleatoria, muestran que
en su mayoria fueron positivos y la captacion de la ensefianza fue

aceptada.

Los resultados obtenidos del andlisis de desercion se dio un declive en la
grafica, esto significa que conforme avanzaba el diplomado, la
participacion de algunos pocos disminuyé. Para evitar esto es necesario
analizar muy bien los médulos de todo el diplomado para que se logren
distribuir de manera correcta y el tiempo de los mismos sean los ideales,
logrando la captacion y disminuirla. El éxito evolucioné durante el
desarrollo del diplomado, ya que el 90% de los participantes obtuvieron
notas muy aceptables, lo que significa que el cumplimiento de la mayoria
de los objetivos fueron alcanzados.

El grafico del nivel de aceptacion y participacion del personal universitario
en el diplomado por unidad académica, muestra a las unidades
académicas con necesidad de involucrar a su personal dentro de la
formacion para incrementar la calidad en sus procesos laborales y de

esta manera llevar a formar personal altamente capacitado y productivo.
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RECOMENDACIONES

Concientizar a las autoridades de las distintas unidades académicas, para
que acepten la necesidad de formar trabajadores competentes en
tecnologia, y de esta manera someterlos a capacitaciones periédicas para
incrementar la calidad en los procesos laborales, mejorando el nivel de

servicio dentro de la universidad.

Es necesario antes de iniciar a ejecutarse cada diplomado, realizar
evaluaciones previas que califiguen el conocimiento de los posibles
participantes para poder hacer una correcta distribucion de niveles de
conocimiento y de esta forma la captacion de la ensefianza sera mas

efectiva.

Previamente de la ejecucion del diplomado, asegurar que el apoyo de las
unidades académicas al proporcionar los laboratorios y equipos
necesarios sea un compromiso respetable, y que disponibilidad de los

mismos sea continua.

Buscar siempre que las herramientas estén actualizadas para que las
capacitaciones estén relacionadas con los cambios en los procesos
tecnolégicos de cada dia y asi crear un personal altamente calificado y

competente.
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Crear métodos estratégicos de retroalimentacion para mejorar aspectos de
falla y de esta manera incrementar la calidad en el disefio de los nuevos
diplomados, uno de los métodos efectivos son las encuestas que ayudan a

ver los puntos débiles en toda la estructura del diplomado.
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ANEXOS

ANEXO 1.

A continuacion se presenta 15 preguntas para evaluar la calidad del
Instructor en la ensefianza impartida durante el desarrollo del diplomo y calidad
del recurso fisico (Laboratorios, material de apoyo y equipos de computacion).
Anotar la opcién que considere segun su criterio.

1. ¢La organizacion del diplomado fue?

Excelente| | Bueno [ | Regular[ | Deficiente| |

2. ¢Le fue presentado el contenido a desarrollar du rante el

diplomado?
Excelente[ | Bueno [ ] Regular[ | Deficiente[ ]

3. Cuando inici6 el diplomado, ¢se le brindo la inf  ormacion sobre

duracion, politicas y normas durante el desarrollo del mismo?

Excelente] | Bueno [ | Regular[ | Deficiente[ ]
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. ¢Consider6 apropiada la secuencia de los temas d  esarrollados en

cada uno de los médulos?
Excelente[ | Bueno [ | Regular[ | Deficiente|[ ]

. ¢Como consideré la ventilacion del salon donde s e realizd la

capacitacion?

Excelente| | Bueno [ | Regular|[ | Deficiente| ]
. ¢Recibio algun material de apoyo impreso o por v  ia electronica
(presentaciones ppt, hojas de trabajo, textos, etc. ) durante el
diplomado?

Excelente | Bueno [ | Regular[ | Deficiente[ ]
. ¢ El material que recibio fortalecié los temas de su interés?

Excelente | Bueno [ | Regular[ | Deficiente[ ]

. ¢Como considera que fue la calidad de las presen taciones
utilizadas para abordar los diferentes temas?

Excelente | Bueno [ | Regular[ | Deficiente[ ]

. ¢Considera que los temas abordados le proporcion an aportes para

desempefiar mejor su cargo?

Excelente| | Bueno [ | Regular|[ | Deficiente| ]
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10.Seleccione la importancia del médulo segdn su ¢ riterio durante el
desarrollo del diplomado.
Word 2003
Excelente[ | Bueno [ | Regular[ | Deficiente [ ]
Excel 2003
Excelente[ | Bueno [ ] Regular[ | Deficiente[ ]

PowerPoint 2003
Excelente| | Bueno [ | Regular[ | Deficiente| |

Outlook 2003
Excelente | Bueno [ | Regular[ | Deficiente[ ]

Internet
Excelente | Bueno [ | Regular[ | Deficiente[ ]

Access 2003
Excelente| | Bueno [ | Regular[ | Deficiente| |

Sistema Operativo Windows XP
Excelente| | Bueno [ | Regular[ | Deficiente| |

Redes y Mantenimiento
Excelente] | Bueno [ | Regular[ | Deficiente[ ]

Sistema de Atencion
Excelente | Bueno [ | Regular[ | Deficiente[ ]

97



11.¢;Las dudas que le surgieron en el desarrollo de los médulos, el

instructor las resolvio?
Excelente[ | Bueno [ | Regular[ | Deficiente|[ ]

12. ¢ El instructor transmitié el contenido de los t emas de una forma

adecuada?
Excelente[ | Bueno [ | Regular[ | Deficiente|[ ]
13. ¢ El instructor mostré dominio del tema?
Excelente[ | Bueno [ | Regular[ | Deficiente|[ ]

14. ¢ Percibié que el instructor preparé con anticip acion la catedra a

desarrollar?
Excelente| | Bueno [ | Regular[ | Deficiente| ]

15.¢La actitud del instructor hacia los participan tes, siempre fue la

mejor?

Excelente | Bueno [ | Regular[ | Deficiente[ ]

Fuente: Unidad de Induccién y Desarrollo.
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ANEXO 2.

A continuacion se presenta una secuencia de fotos que describen la firma
de convenios del inicio del proyecto, por medio de las diferentes autoridades
tanto de la Unidad de Induccién y Desarrollo como también la unidad de EPS, la
Escuela de Ciencias y Sistemas de la Facultad de Ingenieria, epesistas e

instructores.

Fuente: Unidad de Induccion y Desarrollo.
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Licda. Magaly Portillo dando a conocer puntos de lo s convenios

Fuente: Unidad de Induccion y Desarrollo.

Autoridades de la Unidad de EPS de la Facultad de | ngenieria en firma de

convenios

Fuente: Unidad de Induccion y Desarrollo.
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Instructores firmando convenios

Fuente: Unidad de Induccion y Desarrollo.

Autoridades, epesistas e instructores

Fuente: Unidad de Induccion y Desarrollo.
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ANEXO 3.

A continuacion se presenta el bifoliar de convocatoria realizada hacia las
Unidades Académicas para el Redisefio del Diplomando en el 2010.

Cara externa del bifoliar

“Una miquina puede hacer el trabajo de 50
homres. Pero no existe ningum miquins que
pueda hacer ¢l trabajo de un
hombre extraordinario™

Diplomado en
Actualizacion Tecnoldgica

Fuente: Unidad de Induccion y Desarrollo.

Cara interna del bifoliar

Tt it Termolon

Perfil del  * Conocimientos basicos de.

participante  computicion
Presentacian

+ Trabajadores de la USAC.
Este diplomads ha sido daefado para coliboradores en el dres
administratvy que  demandin acsabzacon conttante en Lot Horari
sitemas infarmiticos medernos, que la permicn desarroliar Sny o
canacimientas tecnologicos aphcados 3 b productividad Grupa &
Para esta diplomado 5o ha plantead com objetivo; actulzar 3 los Dia Martes y Jusves
colboradores  en herramiencs de productvidad, gue fes Horaria 1400 1600 horas
proporcionen soporte ¥ erienacion an b eecucdn S s Inicios Marses 13 de abril 1010
actividades adminfsratas.

Finlzaciéne  Martes 31 de Agosto 2010

o MRS DURACION PARA AMEOS GRUBDS 74 HOTAS PRESENCIALES
PARA OREINA )
cgard diploma de parvcipacién, por
+ acrosok Excal 2003 " Ho s Ercae
= Microch PomerPore 3001
2 X Sistemas de s Facuiad de Ingenieria.
Pt ). ANALISS DE DATGS Y HERRAMIENTAS ot e oo of Jrves 08 abel de 2010, 1
TELECOMUNICACION selefone )94 0 1 s excermcn
=5 & el v o
S S
- Rt y Mataramisco
Prcfeasral e

Fuente: Unidad de Induccion y Desarrollo.
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ANEXO 4.

A continuacion se presenta una secuencia de fotos que describe una de
las clases ejecutadas por los Instructores en uno de los laboratorios asignados

para el Redisefio del Diplomando en el 2010.

Coordinadora de la Unidad de Induccion y Desarrollo  , observando un
laboratorio

Fuente: Unidad de Induccion y Desarrollo.

103



Laboratorios en clase magistral

Fuente: Unidad de Induccion y Desarrollo.

Participantes e instructor del diplomado

Fuente: Unidad de Induccion y Desarrollo.
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ANEXO 5.

A continuacion se presenta una secuencia de fotos que describe una de
las clausuras de uno de los laboratorios para el Redisefio del Diplomando en el
2010, coordinada dicha actividad por personal de la Unidad de Induccion y
Desarrollo.

Acto de clausura de uno del diplomado

Fuente: Unidad de Induccion y Desarrollo.
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Personal de Induccion y Desarrollo otorgando mencio nes honorificas

Fuente: Unidad de Induccion y Desarrollo.

Reconocimientos para los desarrolladores del diplom ado

Fuente: Unidad de Induccion y Desarrollo.
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Autoridades, epesistas y participantes en la clausu ra del diplomado

Fuente: Unidad de Induccion y Desarrollo.
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