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Resumen:

El mundo laboral exige una permanente necesidad de cambio y actualizacién que
resulta casi imposible de cubrir de manera eficiente por las areas de formacion de las
empresas, razon por la cual la autoformacion debe convertirse en una forma de vida y
una actitud frente al desarrollo profesional.

El trabajo describe una experiencia didactica implementada en ETECSA, orientada a
fomentar el aprendizaje autbnomo mediante el uso pedagdgico, apropiado e intensivo
de tecnologias de la informacién y la comunicaciéon que tribute a las estrategias de
capacitacion de la institucion. Se desarroll6 en el segundo semestre de 2018 e
involucr6 a 1485 Ejecutivas de Punto de Venta que participaron en el curso de
autoformacién Cambio de titularidad del servicio de Telefonia Bésica, segmento
masivo, a través de la plataforma Moodle.

Si bien los participantes manifestaron una elevada satisfaccion con el curso y
sugirieron tematicas que les interesa sean abordadas en futuras acciones de
capacitacion en esta modalidad; se detectaron algunas dificultades que lastran los
esfuerzos de la empresa para fomentar una cultura de autoaprendizaje, la de mayor
incidencia fue la disponibilidad de tiempo dentro de la jornada laboral para el estudio
de los materiales didacticos y la realizacion de las actividades evaluativas.
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I.  INTRODUCCION

Las transformaciones que han sufrido la sociedad contemporanea y la vida laboral
debido al rapido desarrollo de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones,
la creciente produccion de las economias del conocimiento, los cambios en las
estructuras ocupacionales y en el contenido del trabajo asi como el incremento de la
internacionalizacion y la globalizacion, han ocasionado que tanto instituciones
educativas como empresas se vean obligadas a concebir alternativas para que los
trabajadores desarrollen los conocimientos y habilidades que requieren afin de
asegurar sus niveles de competencia. [1]

Por esta razon, el valor de las sociedades actuales guarda estrecha relacion con el
nivel de formacion de sus ciudadanos y con la capacidad de estos para aprender.
Estamos viviendo en una era que exige de los trabajadores una continua actividad de
formacion y aprendizaje; de ahi que Hrimech [2] considere imposible que un trabajador
pueda aprender todo lo que necesita en la formacion inicial o incluso en la formacién
continua por lo que, como plantea Longworth [3], cada vez mas se haya ido
fomentando la formacion a lo largo de la vida y el aprendizaje informal de las
personas.



En este contexto, cobra gran relevancia la autoformacion la cual debe convertirse en
una forma de vida y una actitud frente al desarrollo profesional dado que resulta casi
imposible de cubrir, de manera eficiente por las areas de formacion de las empresas,
todas las necesidades cambiantes de los trabajadores que gestionan, sobre todo
cuando esa evolucion suele con frecuencia ser desconocida.

ll.  AUTOFORMACION. CONCEPTUALIZACION

La autoformacion implica poner la iniciativa del aprendizaje en el propio sujeto que
aprende, quien debe ser capaz de convertirse en gestor de su propia formacion
permanente. Varios autores han ofrecido una definicion de autoformacion; asi Mallen
[4] y Galvani [5] la entienden como un proceso por el cual las personas, de manera
individual o grupal, asumen su propio desarrollo dotdndose de sus propios
mecanismos y procedimientos de aprendizaje, el cual ocurre principalmente de forma
experiencial. Dumazedier [6] concibe la autoformacion como una practica de desarrollo
personal de un sujeto social que aprende, que profundiza su experiencia por la
busqueda de conocimiento y que concretiza su busqueda de conocimiento en una
aplicacion en la practica; es el objeto de un aprendizaje independiente el cual puede
ser asistido o guiado.

Por su parte Nicole Tremblay [7] la define como una situacién educativa favorable a la
realizacion de un proyecto en el que la motivacién principal de la persona es adquirir
conocimientos y habilidades o proceder a un cambio duradero en si mismo. Sefiala la
autora que para conseguirlo la persona asume un control preponderante de una o
varias dimensiones de su proyecto: contenidos, objetivos, recursos y evaluacion.

La esencia del concepto de autoformacion radica en conceder protagonismo al sujeto
para autogestionar su aprendizaje mediante la deteccion de sus necesidades
formativas y la valoracion de los modos, lugares y tiempos para satisfacerlas. [8]

a. Cursos de autoformacion

La capacidad que brindan las actuales tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC) en cuanto a eficacia para el almacenaje, estructuracion y
transmision de la informacién y el conocimiento las ha convertido en un factor clave en
los procesos de autoaprendizaje, al garantizar flexibilidad, actualidad y relacién con el
entorno.

Sin embargo, para que el aprendizaje resulte realmente significativo y no una simple
captacion pasiva de informacion, es importante tener en cuenta las recomendaciones
de Ausubel [9] para elaboracién de materiales didacticos, a saber:

e Presentar las informaciones estructuradas de manera logica para facilitar la
estructuraciéon mental del sujeto que aprende.

e llustrar las informaciones con ejemplificaciones que faciliten la comprensién de
su aplicabilidad y contextualizacién con la realidad proxima del sujeto que
aprende.

e Organizar internamente los materiales didacticos, de forma que cada elemento
se relacione légicamente con el resto.

e Adaptar el lenguaje a las capacidades culturales y comprensiva de los
destinatarios y mostrar la nueva terminologia en el contexto debido para
facilitar su retencién e interpretacion.

[}

Dado que el aprendizaje autbnomo tiene como base el estudio independiente o trabajo
personal del estudiante, la motivacion deviene elemento decisivo en la materializacién
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de la autoformacion pues supone el impulso personal para llevarla a cabo; de ahi que
haya sido considerada como un punto critico que puede condicionar su éxito. Con
independencia de si la motivacion por el aprendizaje es intrinseca — vinculada
directamente a un aspecto de la autoformacion — o extrinseca — cuando obedece a
acciones externas — el alumno debe poder advertir personalmente los resultados
terminales a lograr para sentirse impulsado a la accion.

La motivacién intrinseca puede lograrse con la adaptacién del programa a las
necesidades y expectativas de los destinatarios. Sin embargo, no siempre sera
suficiente para lograr un aprendizaje continuado por lo que se necesitaran estrategias
didacticas que favorezcan la motivacion extrinseca. Al respecto Sarramona [10]
propone:

e Presentacion atractiva de las metas y objetivos que se pretenden lograr
poniendo énfasis en la utilidad que pueden reportar para el sujeto.

e Incorporacion de orientaciones para el aprendizaje estructurado y significativo,
las cuales pueden situarse entre los contenidos ordinarios, en los materiales
complementarios, en guias de estudio, etc.

e Avance de posibles dificultades y de los puntos mas relevantes del programa,
facilitando orientaciones para su superacion.

e Incorporacion de ayudas audiovisuales que diversifiquen las fuentes de
informacién, hagan mas atractivo el estudio y garanticen mejor la adecuacion a
los diferentes estilos de aprendizaje.

e Inclusién de mecanismos de refuerzo que infundan animo y seguridad en lo
gue se esta haciendo.

Otro elemento que deberia considerarse en el disefio de cursos de autoformacion,
sobre todo en el ambito empresarial dada su facilidad de adaptacion a cualquier
dispositivo y su flexibilidad en el tiempo que se ha de dedicar al estudio, es el micro-
learning o micro-aprendizaje. La utilizacion de recursos de aprendizaje innovadores en
pequefias unidades de contenido (5-10 minutos) enfocadas en los objetivos de
negocio de las organizaciones y los conocimientos y habilidades que se requieren por
parte de cada profesional, que no representen un alto volumen cognitivo para el
usuario y que sean de facil incorporacién en su planificacion diaria puede contribuir a
generar una cultura de autoformacioén en la organizacion.

. LA EXPERIENCIA EN LA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE
CUBA S.A.(ETECSA)

En el sector de las telecomunicaciones, los periodos de transformacién de las
tecnologias son muy cortos, por lo que las necesidades formativas de los
profesionales estdn en permanente cambio. Esto aunado a la introduccion de nuevos
servicios provoca una creciente sensacion de que la formacién interna no es suficiente
para mantener actualizadas las competencias de los trabajadores.

El puesto de Ejecutivo de Punto de Venta en ETECSA es uno de los que mayor nivel
de actualizacion requiere pues pertenece a la primera linea de atencion al cliente. En
los dos ultimos afios el personal que lo ocupa ha enfrentado la introduccion de varios
servicios: Bolsa Nauta, Plan Amigos, Paquetes de Voz y SMS, Nauta Hogar, Internet
en el movil; la actualizacion o modificacién de servicios ya existentes, asi como la
implementacion de nuevas plataformas informéticas para la comercializacién de los
mismos. Lo anterior, ha generado un volumen de capacitacion que no es posible
satisfacer por las vias tradicionales de ahi que la Direccién de Formacion y Desarrollo
de conjunto con el area rectora de la actividad comercial en la empresa valorara la
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introduccion de la autoformacion haciendo uso del entorno virtual de aprendizaje de la
organizacion.

a. Concepcion de la propuesta didactica

La experiencia consistio en el curso de autoformaciéon Cambio de titularidad del
servicio de Telefonia Basica, segmento masivo, que se desarroll6 en la modalidad a
distancia durante el segundo semestre de 2018. En el mismo participaron 1485
Ejecutivas de Punto de Venta (EPV) distribuidas en toda la geografia nacional.

El objetivo del curso estuvo encaminado a analizar los cambios de titularidad en el
servicio de telefonia basica, teniendo en cuenta la Resoluciéon No. 82 de 2012 del
Ministro de Comunicaciones, lo que les permitiria la orientacién y evacuacion de las
problematicas que presentasen los clientes en sus respectivos territorios. Se pretendia
ademas, fomentar en la fuerza de venta el aprendizaje autbnomo mediante el uso
pedagogico, apropiado e intensivo de las tecnhologias de la informacién y la
comunicacion que tributara a las estrategias de capacitacion de la institucion, razon
por la cual el curso se ejecut6 a través de Moodle, el entorno de virtual de aprendizaje
de la empresa.

El curso fue concebido para realizarse en 10 horas lectivas, a razén de 1 hora diaria
atendiendo a que los alumnos debian conectarse a la plataforma durante la jornada
laboral. Con vistas a organizar el acceso al curso, se agruparon en tres regiones las
unidades de pertenencia de los alumnos, correspondiéndole a cada region un mes
diferente para la realizacion del curso. En este lapso de tiempo cada territorio era libre
de seleccionar la fecha de ejecucién que le resultase mas conveniente.

En el disefio de los materiales se concibid6 un mensaje de bienvenida que a la vez
fungia como mini guia didactica. Se concibieron tres audiovisuales cuya duracién total
no superaba los 13 minutos y en los que se explicaba, mediante un profesor virtual, los
cambios introducidos por la Resolucion No. 82 y los que estos a su vez acarreaban en
el Procedimiento de Trabajo interno de la institucion.

Dado que la motivacién es un elemento clave para conseguir una alta participacién en
este tipo de aprendizaje, en el disefio de los audiovisuales se recred el ambiente de
una Oficina Comercial de ETECSA, respetando todos los elementos de la identidad
corporativa, en aras de hacer mas atractivo el estudio de los materiales didacticos.
Todos los audiovisuales fueron subtitulados previendo que algun estudiante no
dispusiese de bocinas o audifonos para la escucha.



Hola, seré su instructora en este curso sobre cambio de titularidad '
del servicio de telefonia basica. ,’

Fig. 1. Profesor virtual del curso Cambio de titularidad del servicio de Telefonia Basica,
segmento masivo.

Como parte de los materiales, se incluyeron todos los modelos establecidos por el
area comercial de la empresa para la realizacién de los tramites por parte de las
ejecutivas, detallandose mediante ejemplos como debia realizarse el llenado de los
mismos. Con vistas a disminuir las dudas que pudieran originarse se concibié una lista
de preguntas frecuentes (FAQ’s) la cual se implementé utilizando la funcionalidad
Glosario de la plataforma.

La evaluacion del curso se realiz6 mediante un examen creado con la funcionalidad
Cuestionario en el que se incluyeron varios tipos de preguntas: verdadero/falso, opcion
multiple — con una o varias respuestas —, emparejamiento, entre otras. Para su
realizacion los alumnos dispusieron de 25 minutos y la calificacion aprobatoria se situé
en 70 puntos.

Afin de evaluar la experiencia se concibid6 una encuesta para medir el nivel de
satisfaccion de los estudiantes en cuanto a la metodologia didactica asi como
elementos de disefio, navegacion y funcionalidades del entorno virtual de aprendizaje.
La encuesta era anonima y se implementé con la funcionalidad de igual nombre
disponible en la plataforma.
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Estimados alumn@s:
Con este curso iniciamos una modalidad de capacitacién en nuestra empresa: la autopreparacion, aprovechando las potencialidades que brinda la plataforma Moodle (Aula virtual de ETECSA)

Pretendemos que logren analizar los cambios de titularidad en el servicio de telefonfa bésica, teniendo en cuenta la Resolucién No. 82 de 2012 del Ministro de Comunicaciones, lo que les permitiré la

orientacién y evacuacion de las problematicas que se presenten en su territorio.

Tendran a su disposicién videos y materiales para su estudio de forma independiente, asi como las preguntas mas frecuentes que pueden generarse de la revision de los mismos. Una vez estudiado todos

los materiales deberan evaluarse para obtener la calificacién final

ON NO.82 DE 2012 DEL MINISTRO DE COMUNICACIONES

UE 2012 UEL MIINIS T RU DE LU

Documentacién complementaria ()]

El propésito de esta encuesta anénima es ayudarnos a entender hasta qué punto la presentacion en linea de este curso le facilit6 el aprendizaje. Cada uno de los aspectos le interroga acerca

de su satisfaccion. No hay respuestas ‘correctas’ 0 ‘equivocadas’, nosotros estamos interesados s6lo en su opinion. Sus respuestas, pensadas cuidadosamente, nos ayudaran a mejorar la

manera de presentar los cursos de autoprepracién el futuro

Fig. 2. Curso Cambio de titularidad del servicio de Telefonia Basica, segmento masivo,
en la plataforma Moodle.

IV. RESULTADOS

De los 1485 estudiantes matriculados 1069 concluyeron el curso, lo que supone un
72% de retencion. Si bien inicialmente el curso se concibio para ser realizado en 10
horas, en la practica fue necesario extenderlo en algunos territorios a 15 y en otro
hasta 20 horas, por dificultarseles a los alumnos la consulta de los materiales durante
la jornada laboral. Debe sefialarse que en el cargo de Ejecutivo de Punto de Venta, el
trabajador que lo ocupa esta brindando atencion al publico de manera continua, por lo
qgue durante la realizacion del curso corre el riesgo de ser interrumpido
constantemente.



Respecto a la promocion, un 92.3% de los alumnos aprobaron el curso ubicandose
casi el 50% en el rango de 95-100 puntos, como se aprecia en el siguiente gréfico:
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Fig. 3. Promocién del curso Cambio de titularidad del servicio de Telefonia Basica,
segmento masivo.

Dado que la encuesta constituia una actividad voluntaria dentro del curso, la misma
solo fue respondida por menos del 20% de los participantes y si bien los resultados no
pueden considerarse significativos, permiten obtener informacion de interés a tener en
cuenta para el disefio de futuros cursos en esta modalidad. En este sentido, en cuanto
a la metodologia didactica destacan como aspectos de mejor valoracion: la
estructuracion légica de los contenidos con un 95.4% de las respuestas catalogadas
como buena o excelente y el uso de ejemplos y simulaciones para facilitar la
comprension de los contenidos con el 86.4% de respuestas en las mencionadas
categorias. La adecuacién del tiempo de duracion del curso fue el aspecto de menor
valoracién con un 15.9% de respuestas en las categorias regular o mala.

Con relacion a los elementos de disefio y funcionalidad del entorno virtual, el 98.8%
evaluo de buena o excelente la calidad de los materiales mientras que la idoneidad de
la plataforma para realizar el curso — entendida esta como navegacion sencilla y
funcionalidades faciles de comprender — se alcanz6 un 92% en este mismo rango.
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Fig. 4. Aspectos del curso valorados en las categorias excelente-buena.

El 96.6% de los que respondieron la encuesta manifestaron satisfaccion con el curso,
aprovechando el espacio concebido para expresar inquietudes, inconformidades y
sugerencias para proponer temas a desarrollar en la modalidad de autoformacién y/o
agradecer la posibilidad de capacitarse a través de esta via, tal y como se aprecia en
los siguientes cometarios:

“Mi criterio es que deberiamos continuar con este tipo de capacitacién, muy buena,
con la calidad y el enfoque que hoy necesitan nuestras EPV. Sugerir otros temas como
es el Servicio Nauta Hogar, Temas de la mdvil, Cobro, por mencionar algunos.
Nuestras EPV necesitan estas capacitaciones y la experiencia que tengo en la Unidad
que dirijo es que las EPV se sienten motivadas y competitivas entre ellas”.

“En general el curso fue de mucha ayuda, y aclaracion de dudas. Sugerimos que
pongan mas cursos en los que podamos acceder. En mi caso en particular estoy muy
interesada en los que son de Telefonia Basica del segmento masivo: Ej. de
Traslados”.

“Estoy muy satisfecha con este curso, seria muy bueno que realizaran otros cursos por
ésta misma via ya que todas no tenemos la oportunidad de capacitarnos cuando son
programados de forma presencial por la Direccion Territorial y después no se
transmiten de forma coherente todo lo que alli se imparte. De esta manera podemos
satisfacer, diria yo, la gran mayoria de las dudas que estoy segura muchas teniamos.
En general, me ha gustado muchisimo”.

“Me siento satisfecha con el curso, realmente me ha servido bastante para mis
conocimientos y aplicacion a la hora de realizar mis funciones como ejecutiva, quisiera
gue siempre sea asi ya que esto me sirve mucho para mi preparacion. Ademas
quisiera que me tuvieran en cuenta para los proximos. Muchas gracias”.

“Ni inquietud, ni inconformidad, ni sugerencia, solo agradecer la posibilidad que se le
da al que sabe para que rememore y se actualice y el que no sabe aprenda, solo se
requiere voluntad para aprender”.



No obstante a reconocerse la experiencia como gratificante, se detectaron algunas
dificultades que lastran los esfuerzos de la empresa para fomentar una cultura de
autoaprendizaje. Entre estas destaca por su mayor incidencia, la disponibilidad de
tiempo dentro de la jornada laboral para el estudio de los materiales didacticos y la
realizacion de las actividades evaluativas:

“Buena idea, pero se debe hacer hincapié con las administraciones para que se pueda
ceder parte de tiempo para estudiar estos materiales, quizads media hora; pues tuve
que copiarlos para poderlos revisar en casa’.

“El curso estuvo muy bueno e instructivo; pero para nosotras las ejecutivas el tiempo
para la auto preparacion desde el puesto de trabajo es muy complejo, pues debemos
atender clientes y apenas tenemos el tiempo suficiente”.

“Falta de tiempo para estudiar en el caso de las ejecutivas que atienden publico...”.

Lo anterior denota, que como empresa aun debe insistirse en el respeto del horario del
curso por los jefes directos del trabajador, teniendo en cuenta que hasta el momento
las ejecutivas no cuentan con alternativas de acceso a la plataforma fuera de la
jornada laboral. Sin embargo, la Direccién de Formacion y Desarrollo de la empresa se
encuentra enfrascada en el desarrollo de una apk para el acceso a Moodle desde
dispositivos méviles y a su vez se gestiona la habilitacion del servicio de datos en el
movil para este sector de trabajadores, lo que incrementaria las opciones para la
consulta de los materiales de los cursos de autoformacion.

Otros elementos que requieren atencién para futuros cursos en esta modalidad son la
duracion prevista para el examen y la posibilidad de aclarar dudas sobre los
contenidos que no hayan quedado reflejadas en la lista de preguntas frecuentes, para
lo cual se valora la inclusion de un foro con este fin en los proximos disefios.

V.  CONCLUSIONES

La inevitable rapidez con la que se producen los cambios en las tecnologias de
produccién acarrea un proceso de adaptaciéon e incertidumbre permanente que
conlleva, cada vez mas, a la confluencia de situaciones de trabajo y de aprendizaje
sobre todo, desde que las tecnologias de la informacion y las comunicaciones se han
hecho omnipresentes en nuestra vida.

La sociedad de la informacién exige a sus ciudadanos un proceso de aprendizaje
continuo que se extiende més alla de la formacion inicial. Si se defiende como principio
educativo la formacién a lo largo de toda la vida, la mejor forma de promoverlo es
poniendo al sujeto en condiciones de formarse por si mismo, o sea, de autoformarse.

Los resultados de esta experiencia evidencian que la autoformacién es acogida
favorablemente como alternativa a las acciones formales de capacitaciéon que se
gjecutan en la empresa; reivindican ademas, la utilizacion del video en céapsulas
breves y bien estructuradas como medio eficaz para la ensefianza, poniendo de
manifiesto que las narrativas audiovisuales de corta duracién que abordan teméticas
concretas favorecen el aprendizaje autbnomo.

Sin embargo, el estudio también permiti6 constatar la importancia del apoyo y
acompafamiento de los directivos a los trabajadores que se inician en esta modalidad
formativa, asi como de facilitarle los medios necesarios para llevarla a cabo, para



contribuir de esta forma a incentivar la motivacién por el autoaprendizaje fomentando
una cultura que impacte positivamente en la organizacion y sus objetivos estratégicos.
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