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Resumen

Numerosas circunstancias influyen en que las empresas afronten la necesidad de adaptarse
y cambiar. Cada dia son mas las organizaciones inmersas en un ambiente dinamico y que
requiere mayores y rapidas adaptaciones. El hecho de que descubran que el ambiente en el
cual se desarrollan es cada vez mas competitivo, ha originado un mayor énfasis en el
reconocimiento de las implicaciones e importancia de la educacién para garantizar la

supervivencia de dichas empresas en el mercado.

Estas exigencias de adaptacién al cambio permanente y la necesidad de una continua
actualizacién de conocimientos, habilidades y actitudes han fomentado la introduccion del e-

learning en el &mbito empresarial.

Las empresas tecnoldgicas fueron las primeras que adoptaron el modelo de formacién
online, no tanto por no hacer bueno aquello de "en casa del herrero ...", como por la
necesidad de un reciclaje constante en la gestion de nuevas competencias. Un sector que

requiere formacion permanente, entendida ésta como un proceso y no como una excepcion.

La Empresa de Telecomunicaciones de Cuba S.A. (ETECSA) se enmarca dentro de los

sectores que exigen una actualizacion permanente de las competencias de sus
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trabajadores, por esta razon desde el 2003 decidi6é asumir el e-learning como una aterniva
para extender su alcance en la capacitacién y superacion de sus trabajadores. Ademas, se
propone conseguir que esta modalidad sea cada vez mas una realidad extendida, para
potenciar su valor como instrumento flexible —en tiempo, espacio, nimero de alumnos- e
interactividad — entre alumnos y formadores- que superen las barreras culturales existentes
y la falta de contenidos de calidad, al tener como prioridad las necesidades del alumno y tres

variables bésicas: accesibilidad, adecuacion de contenidos y racionalizacién de costes.

El objetivo general de este trabajo es presentar las premisas establecidas para la
implementacion del e-learning en la Empresa de Telecomunicaciones de Cuba, S.A
(ETECSA) y las modalidades de ofertas formativas desarrolladas. Se describen las
caracteristicas del disefio de los cursos y se reflejan los resultados preliminares de la
implementacion de esta modalidad educativa en la empresa.

Descriptores: e-learning, TICs, capacitacion a distancia, formacién y desarrollo, capital
humano.

1. Introduccioén

El Centro de Formacién Nacional de ETECSA (CFN) de la Empresa de Telecomunicaciones
de Cuba S.A. (ETECSA), disefia, coordina e imparte la capacitacion técnica del personal en
las teméticas de Conmutacion y tréfico telefonico; Pizarras privadas; Transmision; Planta
exterior y redes de acceso; Telefonia publica; Telefonia mévil; Redes de datos; Informatica;
Recursos Humanos y Direccion e Idioma. En su condicion de Centro Autorizado para la
Superacion Profesional, disefia e imparte ademas, cursos de postgrados. Anualmente se

dictan aproximadamente 100 cursos, para méas de 1350 alumnos.

A pesar de los esfuerzos del CFN para llevar la capacitacion a todos los lugares de la
Empresa, existen trabajadores que por un motivo u otro no reciben suficiente capacitacion.
Debido a su metodologia de capacitacion presencial, la programacion de acciones de
capacitacion del CFN implica grandes costos por transportacion, hospedaje y dietas de los
trabajadores. También, dada la duracion e intensidad de los cursos, que en algunos casos
llegan a abarcar hasta dos meses, no a todos los trabajadores se les posibilita el
desplazamiento, pues en todos los casos no existe quien los reemplace en su puesto de

trabajo.
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Lo anterior, motivo que se creara en el CFN la Unidad de Teleformacion con la finalidad de
implementar programas de aprendizaje en linea que posibilitaran la capacitacion continua y

superacion posgraduada de los trabajadores.

El desarrollo de las actividades docentes supone la superacion del personal con el menor
desplazamiento posible de su puesto de trabajo. El soporte tecnoldégico fundamental para
estas acciones de capacitacion es el Sistema de Ensefianza Personalizado A Distancia
(SEPAD), una plataforma desarrollada por la Universidad Central "Martha Abreu" de Las

Villas.

La Unidad de Teleformacion esta constituida por especialistas de diferentes perfiles:
pedagogos, psicoélogos e ingenieros informaticos. Conjuntamente con este equipo, trabajan
los desarrolladores de contenidos que pueden ser los especialistas de la Unidad Docente
del CFN y los Entrenadores adjuntos al mismo pertenecientes a las diferentes Unidades

organizativas de la Empresa.

2. Implementacién de las TICs en la capacitacion del capital humano de ETECSA

La aplicacién del e-laerning en ETECSA ademas de posibilitar la capacitaciéon continua y
superacién posgraduada de sus trabajadores busca también: atender las necesidades de
capacitacion de los trabajadores a los que se les dificulta (imposibilita) la asistencia al
Centro de Formacion; relacionar estudiantes de diferentes niveles de experticia y
conocimiento; disminuir costos por desplazamiento y estadia; involucrar profesores /
conferencistas que de otra manera no estarian disponibles y contribuir al cambio cultural que
implica la utilizacién de las TICs dentro del proceso de ensefianza-aprendizaje.

No se pretende que toda la capacitacion sea impartida a través de esta modalidad, pues es
evidente que no todo los objetivos pedagogicos se pueden alcanzar por este método,
especialmente los que requieren las practicas sobre equipos reales. Lo que si se pretende
es reemplazar buena parte de la capacitacion presencial por el aprendizaje en linea, abarcar
una poblacion mas amplia y disminuir los costos.

2.1 Premisas para laimplementacion del e-learning en ETECSA



e Diagnosticar la infraestructura tecnolégica disponible en la empresa

Se realizé un diagnoéstico de la conectividad y lineas de acceso, el equipamiento disponible
y de cual podria disponerse a corto plazo en funcion de las posibilidades de inversion. A raiz

de este estudio se decidio la adquisicion de la plataforma SEPAD.

e Definir un modelo educativo que rectorara el proceso de ensefianza-aprendizaje a

través de esta modalidad en la empresa.

Se realizé un andlisis de los modelos de aprendizaje comprobados o de éxito en e-learning:
la Open University de Reino Unido [1], la Universidad Nacional de Educacion a Distancia
(UNED) de Espafa [2], la Universidad Abierta de Catalufia [3], entre otras, en busca de la
definicion de un modelo que se adecuara a las caracteristicas de la empresa y condujera a
la toma de decisiones estratégicas. Igualmente se tomaron en cuenta los presupuestos
tedricos del Enfoque Historico-Cultural (Vigotsky) [4,5], el Constructivismo [6], y la
Pedagogia no directiva (C.Rogers) [7].

El modelo educativo para el aprendizaje en linea en ETECSA parte de que lo mas
importante es el aprendizaje de los trabajadores participantes en las acciones de
capacitacion.

En este modelo el estudiante es el centro del proceso de ensefianza-aprendizaje, al que se
le reconoce su capacidad de autodeterminacion. Por su parte, el profesor es un facilitador
del aprendizaje del estudiante; guia y orienta el proceso tomando en cuenta sus intereses y
potencialidades. Se centra la atencion en el protagonismo y la responsabilidad del
estudiante en su aprendizaje, una ensefianza mas personalizada y el apoyo tutorial en aras

de conseguir su objetivo docente prioritario: satisfacer necesidades de capacitacion.

El modelo fomenta la interactividad y la colaboracion, la comunicacion entre iguales, entre
expertos, la auto-evaluacion y la co-evaluacion. Se caracteriza por ser una propuesta de
superacion flexible, que combinan la sincronia y asincronia con un predominio de esta

Ultima, asi como el seguimiento individual de los estudiantes propiciando su adecuacién a
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ibilidad tecnoldgica, materiales

las condiciones concretas de cada caso, en cuanto a dispon

didacticos, preparacion de tutores y alumnos, entre otros aspectos.

e Promover cambios en la cultura empresarial con respecto a la utilizacion de las TICs

en actividades de capacitacion.

Se consideré incluir como parte de la oferta formativa de la empresa, cursos de
autoformacién, los cuales se publican en la plataforma SEPAD a disposicién de todos los
trabajadores interesados. Estos cursos no son tutorados ni otorgan certificacion, pero se
corresponden con tematicas que resultan de interés para un gran ndmero de trabajadores.

No necesariamente, todos han sido elaborados por expertos de contenidos de la empresa.

Para la divulgacion de los cursos se utiliza tanto el sistema de Noticias de la propia
plataforma como el Sistema de avisos que posee la empresa y el cual alcanza a todos los

trabajadores que poseen cuenta de correo electrénico.
e Obtener el apoyo de la Alta Direccion de la empresa.

Se propuso que en los cursos orientados a la preparacion de los directivos de la empresa se
contemplara incluir temas relacionados con la importancia y ventajas del e-learning, asi
como informarles del proyecto de disefio y gestion de cursos en esta modalidad que era de

interés llevara adelante en la empresa.

De igual manera se valoré que parte de la capacitaciéon de este personal de la empresa se
impartiera utilizando la plataforma SEPAD, con el objetivo de lograr una mayor

sensibilizacién con esta modalidad educativa.
e Capacitacion docente en el uso de las TICs y de la plataforma
Se realiz6 una capacitacion inicial en la utilizacion de la plataforma SEPAD, la cual estuvo

dirigida al personal de la Unidad de Teleformacidon y la Unidad Docente del CFN asi como a

varios de los Entrenadores adjuntos.
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Posteriormente se ha continuado preparando a los Entrenadores adjuntos tanto en la
operacion de SEPAD, en tematicas relacionadas con el empleo de las TICs en el proceso de
ensefianza-aprendizaje, asi como en el disefio de cursos para entornos virtuales de

formacion.
3. El e-learning en ETECSA
La oferta formativa de ETECSA en esta modalidad educativa abarca:

e La Oferta formativa abierta: implica poner a disposicion de los trabajadores cursos en
la modalidad de autoformacion (anteriormente explicados) asi como seminarios

online.

e Oferta formativa en correspondencia con el Catalogo de Cursos de la empresa: son
cursos desarrollados por el Claustro Docente y los Entrenadores Adjuntos, los cuales

pueden ser de especializacion o de superacién profesional.

e Oferta formativa en correspondencia con el Catdlogo de Cursos de Proveedores de
Formacion: son cursos desarrollados por proveedores de formacion nacionales o
extranjeros, éstos ultimos fundamentalmente de la Asociacion Hispanoamericana de
Centros de Investigacion y Empresas de Telecomunicaciones (AHCIET) y de la

Union Internacional de Telecomunicaciones (UIT).

Con independencia de estas ofertas formativas, cada Unidad organizativa de la empresa
puede desarrollar en esta modalidad cursos que son contemplados en su Plan de
Capacitacién. Estos cursos, al igual que los que responden al Catalogo de Cursos del CFN

se elaboran en correspondencia con el modelo educativo definido anteriormente.
Por lo general, en estos cursos se utilizan los siguientes recursos:

v' Correo electronico (mensajeria interna de la Plataforma): para el intercambio con los
tutores, funciones organizativas, la realizacion de seminarios virtuales y promover el
intercambio entre los estudiantes.

v Plataforma SEPAD: para publicar los contenidos del curso.

v Sitio FTP: para la descarga de materiales y bibliografia suplementaria.
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v' Sesiones chat: para consultas, aclaraciones de dudas y actividades evlativ;
ademas de la comunicacion entre los participantes.
v' Material escrito: en algunos cursos se complementa la informaciéon con libros y
escritos.
En los mismos se combinan los siguientes elementos: autoaprendizaje; tutoria en linea;
foros; evaluaciones preliminares y evaluaciones posteriores; biblioteca virtual y sistemas de

gestién de la informacion cientifico-técnica.

Para poder acceder a los cursos el estudiante debe poseer un computador personal que en
lo posible esté equipado con kit multimedia. Atendiendo a los servicios que brinda la
plataforma SEPAD no se requiere de una conexion a la Intranet, si el estudiante posee una
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Fig.1. Lecciones del curso “Sistema de presurizacion”

Todos los materiales poseen una interfaz similar, que refleja la imagen institucional de la
empresa. Adicionalmente presentan un mecanismo de navegacion comun, basado en

menus desplegables y con controles de navegacion intuitivos y de facil uso.
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A0ué son las TIC? = Cambios que las TIC pueden introducir en los paradigmas
educativos.

]

Cambios que las TIC pueden introducir en los paradigmas
educativos
Primero: Cambio en las condiciones espacios-temporales del proceso,

[

Las TIC introducen importantes elementos de flexibilidad en la concepciones espacio-
temporales del proceso de ensefianza-aprendizaje al permitir la sincronia de los
estudios reglados v disminuir las exigencias en la movilidad de todos los participantes,
lo gue favorece el desarrollo del proceso pues permite gque cada persona pueda
adecuar mejor la realizacidn de las actividades de estudio en aguellos momentos en
gue su disposicion general para ello sea maxzima vy los elementos de perturbacion
externa sean minimos, sin tener por ello que perder los beneficios del aprendizaje
grupal entre pares de alumnos y la accidn de direccidn del profesor o tutor sobre su
proceso de aprendizaje. Estos elementos de flexibilidad exigen v desarrollan un mayor
nivel de independencia cognoscitiva en los estudiantes y capacidad de autopreparacicn,

Paradigma Tradicional Nuevo Paradigma

Fuerte restriccion de

calendarios y de horarios
fijados por una espacio-temporales de la
proaramacion establecida d actividad educativa. El

@ ‘d Intranet local

Significativa flexibilidad en
las condiciones

Fig. 2 MenUs de navegacion e imagen corporativa de las lecciones del curso “Disefio de cursos a
distancia”.

Se utiliza basicamente el formato HTML para la produccion del material didactico. La
presentacion de la informacién también se hace empleando, cuando es conveniente,
animaciones (de elaboracion propia o tomadas de otras fuentes) y mapas sensitivos que
hacen del proceso de aprendizaje una experiencia interesante, llena de alternativas y

efectiva.

La inclusion de los elementos multimedia permite: mejorar el rendimiento; combinar todos
los canales sensitivos; captar mejor la atencion del usuario y aumentar el grado de retencién

de los conocimientos.

Actualmente se dispone de 29 cursos, de ellos 13 corresponden a la oferta formativa
abierta, 11 a la oferta formativa en correspondencia con el Catalogo de cursos del CFN y el

resto son propios de las diferentes unidades organizativas de la empresa.

4. Algunos resultados preliminares de la implementacion del e-learning en ETECSA



La Oferta formativa abierta ha conflrmado su valldez como via para promover el camblo en

la cultura empresarial con respecto a la utilizacion de las TICs en actividades de
capacitacion. En el afio 2006 se habilitaron como usuarios de la plataforma SEPAD 1452
trabajadores, lo que representa un crecimiento de un 339, 4% con respecto al 2005 y se
matricularon en los cursos disponibles en esta oferta 1580 trabajadores. (Anexo 1).

En el presente afio, los nuevos usuarios de SEPAD ascienden a 77 para un total de 1878 y
se han matriculado en los cursos disponibles, 26 trabajadores. Asi mismo, la procedencia de
los trabajadores matriculados, confirma que esta modalidad educativa ha llegado a todas las

unidades organizativas de la empresa distribuidas nacionalmente.

En la Unidad de Teleformacién se han recibido opiniones muy favorables sobre estos cursos
asi como solicitudes de que sean elaboradas en esta oferta, diferentes tematicas. (Anexo 2).
Los cursos pertenecientes a la Oferta formativa en correspondencia con el Catalogo de
Cursos de la empresa, han avalado la validez del modelo educativo para el e-learning
definido por ETECSA, lo que se refleja en las calificaciones obtenidas por los estudiantes en
cada evaluacién y en sus opiniones en cuanto a la calidad de los cursos, de las relaciones
alumno-alumno y alumno-profesor / tutor que se han establecido y la idoneidad de la

tecnologia utilizada. (Anexo 3)

En el afio 2006 se impartieron en la empresa en la modalidad de e-learning 845 horas de
formacion mas que en el 2005. Para el presente afio, se tiene programado impartir 1742 lo
cual representa 462 horas mas que en el 2006 y en las cuales se involucran a mas de 3400
trabajadores. El Plan de Capacitacién de la empresa a través de esta modalidad implicara
un ahorro de mas de $160 000.00 USD por conceptos logisticos (dieta, hospedaje,
transportacion de alumnos y alquiler de local).

No obstante a estos resultados, es necesario sefialar que la elaboracion de los cursos
resulta a veces una tarea engorrosa debido principalmente, a que el desarrollo de cada hora
de curso implica un gran namero de horas de trabajo fundamentalmente de los expertos de
contenido, que en el caso de ETECSA, son especialistas con actividades prioritarias
dirigidas hacia otras metas y que no reciben retribucion alguna por los cursos que disefian.

Igualmente se ha comprobado que la desercibn que se produce en los cursos
pertenecientes a la Oferta formativa en correspondencia con el Catalogo de Cursos de la
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empresa, esta basicamente relaciona
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Conclusiones

La experiencia desarrollada por ETECSA en la utilizacion de las TICs en el ambito de la
formacién y desarrollo de su capital humano puede ser extrapolada a otras instituciones de
similares capacidades técnicas y pedagdégicas, y en concreto se resume en las siguientes

apreciaciones:

e Mejora de las opciones de participacion en los Planes de Capacitacion por parte de
todos los trabajadores. Las caracteristicas intrinsecamente asociadas al e-learning
favorecen este hecho, y minimizan los problemas de acceso a planes de capacitacion
presenciales derivados de consideraciones laborales.

¢ Necesidad de definir la estrategia de utilizacién de las TICs en la formacién y desarrollo
del capital humano.

e Comenzar aplicando el e-learning donde los resultados sean mas visibles en la
empresa: acciones formativas rapidas (novedades de productos y servicios), cursos de
induccion para personal de nuevo ingreso, etc.

e Necesidad de contraste tutorial reforzado por acciones presenciales. Es importante
acercar a la persona que patrticipa en el proceso de e-learning su propio escenario de
trabajo mediante sesiones presenciales practicas y especificamente configuradas para
cada caso.

e Mayor grado de aceptacion en funcién de la cualificacion profesional del trabajador. La
cultura de las Nuevas Tecnologias esta tipicamente asociada a determinados niveles
profesionales.

e Motivar! En cuestiones de aprendizaje tratar a los trabajadores como si fueran nuestros
clientes.

e Necesidad de establecer alianzas con Universidades e Instituciones de Educacion
Superior que puedan aportar expertos en contenidos.

e No implantar un sistema de e-learning solo para reducir costes de formacién, sobre todo
si se reduce la efectividad del programa.

e Ofrecer condiciones ambientales que favorezcan el aprendizaje a través de esta
modalidad.

“La importancia de la tecnologia no esta en si misma, sino en su aplicacion como

herramienta para hacer concreta una filosofia educativa. ~
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Anexo 2: Mensaje de un alumno del curso Dreamweaver MX.

From: alberto

To: Amaury Sénchez Téllez

Sent: Sunday, October 09, 2005 10:15 AM
Subject: Alberto ETECSA.zip [1/7]

Ante todo un saludo a todos por este curso.

Hice todos los ejercicios de manera individual y al final construi el mismo sitio.
Quisiera felicitarlos por esta modalidad que me parece excelente y muy profesional y
pienso que es una manera creativa que tienen de publicar cursos a distancia.

Aprendi Dreamweaver por tanto considero que estan haciendo excelente su trabajo y los
exhorto a que continien y MUCHAS GRACIAS. FELICIDADES

Cualquier sugerencia que quieras hacerme sin problema estoy a la espera de tu respuesta.

Alberto
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Anexo 3: Resultados de las encuestas de satisfaccion aplicadas a alumnos y
docentes de cursos en la modalidad e-learning.

(PONER RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS)
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