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Presentacion

Debatir acerca de la implementacion de estrategias de marketing e innovacion
tecnoldgica en la educacion continua y a distancia fue el objetivo que enmarcé las
actividades del XI Congreso Internacional de la Asociacion Mexicana de Educacion
Continua y a Distancia (AMECYD), realizado los dias 1 y 2 de octubre de 2015, en
esta ocasion teniendo como institucion anfitriona a la Universidad de Guadalajara.

La AMECYD logré conjuntar a un grupo internacional de expertos de los ambitos
educativo y empresarial para propiciar un intercambio de conocimientos y
experiencias, en torno a la situacion actual y a los posibles escenarios a mediano y

largo plazos de la educacion continua y a distancia.

En esta decimoprimera edicién del Congreso se conté con la participacion de
empresas con presencia global tales como Microsoft, Google y Lego, asi como de
instituciones educativas internacionales como la Universidad Oberta de Catalunya,
Espafia; la Escuela Europea de Negocios, y el Laboratorio de Lengua y Cultura
Italiana (Edulingua), ademas de nuestras instituciones afiliadas, quienes durante dos
intensos dias interactuaron mediante conferencias, ponencias, talleres y un panel de

expertos.

El Congreso estuvo organizado en los siguientes ejes tematicos: a) Retos y
expectativas de la Educacién Continua; b) Proyectos educativos para la generacion
Millennial; c) Estrategias de marketing educativo; d) Responsabilidad social en la
formacion, capacitacion y actualizacidn; e) Evaluacion y acreditacion en la educacion

continua.

Este ejercicio se convirtid en un espacio idéneo para dar continuidad a las acciones
de las instituciones de educacion superior interesadas en la consolidacién de la
educaciéon continua y a distancia, una educacién de vanguardia pensada para cubrir
necesidades sociales en un contexto de globalizacion. En las siguientes paginas,

presentamos sus resultados con la firme conviccion de que el andlisis de los trabajos



presentados sirva de base para propiciar mayor conocimiento y sean material de
apoyo para estudiantes, académicos e investigadores de la educacion superior pero

sobre todo de la educacion continua y a distancia.

Dr. en Quim. Rafael Lopez Castafiares,
Presidente de la AMECYD, A. C.
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Resumen

Este proyecto en particular estd enfocado a realizar la definicion y
documentacion de procesos para la difusion de servicios educacionales,
que sirvan como referencia a todos los Centros de extension académica
en TIC de la Direccion de Docencia en Tecnologias de Informacion y
Comunicacion (DDTIC) contribuyendo asi al cumplimiento de sus lineas
estratégicas.

Es relevante por las implicaciones practicas de llevar a cabo una
metodologia de administracion de procesos y de proyectos asi como el
uso de herramientas de Tecnologias de Informacion (Tl) que permita en el
corto plazo comprender la operacidon actual, fortalecer el equipo de
trabajo, administrar el conocimiento generado en la DDTIC y contribuir al
logro de los objetivos estratégicos, al largo plazo contribuye en la
modernizacion y simplificacion del quehacer académico - administrativo
de la DDTIC y apoya a la Red de Educacion Continua (REDEC) en sus areas
clave.

Introduccién

En la presente gestion, en el marco de los programas y los proyectos que
describe en el Plan de Desarrollo de la Universidad 2011-2015, el Dr. José
Narro propone: “Ampliar y diversificar la oferta educativa de la UNAM,
tanto en los programas de formacion profesional como en los campos de



la educacion continua... mediante el impulso y la consolidacion de las
modalidades en linea y a distancia”.

Debido a lo anterior se defini6 un proyecto de difusibn de servicios en
educacion continua para el aprovechamiento de las Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (TIC) en la DDTIC, mediante la revision de
practicas reconocidas y la experiencia sobre mejora de procesos, durante
las fases de planeacion y disefio de la metodologia adoptada fueron
generados elementos de soporte para la administracion de los procesos.

Objetivos

Desarrollar un marco de trabajo integral con enfoque a procesos para la
difusibn de servicios en educacién continua, con base en modelos y
estandares tanto nacionales como internacionales.

Antecedentes

Desde el 2010 se han implementado acciones de mejora al interior de la
Direccion de Docencia en Tecnologias de Informacion y Comunicacion
(DDTIC), aunque existe un departamento de promocion de servicios de
educacién continua no cuenta con procesos de operacion y difusion
homogéneos y automatizados.

Analisis de la situacion actual

(Castillejos, 2014, p. 413-418)

“El 27 de septiembre de 2010, por acuerdo del Rector José Narro Robles, la
DGSCA se transforma en la Direccion General de Computo y de
Tecnologias de Informacién y Comunicacién (DGTIC), en la medida en que
las tecnologias de la informacion y la comunicacién se presentan como un
recurso estratégico indispensable para el desarrollo de servicios
emergentes, productos educativos e innovaciones en diversos ambitos,
mas alla del computo. Adicionalmente, la Direccion de Docencia en
Computo cambia de nombre a Direccion de Docencia en Tecnologias de
Informacion y Comunicacion (DDTIC), y todos los centros de extension
qguedan con la denominaciéon de Centros de Extensibn Académica en TIC.

Actualmente |la DDTIC ofrece mas de 300 cursos y 16 diplomados
reconocidos a nivel nacional e internacional e impartidos por instructores
altamente capacitados, lo que contribuye a que la UNAM esté a la



vanguardia en lo que se refiere a la educacién continua en TIC y a la
formacién de nuevas generaciones de profesionales en este ambito.
Atiende al afio a mas de 16,000 alumnos, tanto de la Universidad y de la
sociedad en general como de entidades publicas y privadas.

La capacitacion se imparte tanto en los centros de extension de la DGTIC
como en las instalaciones de las instituciones que la solicitan. Asimismo, las
tecnologias que hacen posible la educacion a distancia permiten impartir
capacitacion, mediante los cursos en linea, en el territorio nacional, en
Centroamérica y a las comunidades hispanoparlantes en Estados Unidos.”

Marco conceptual
En el ambito de procesos se presenta una descripcion de modelos

nacionales e internacionales, que proponen practicas y/o usan plantillas
para la descripcion de sus componentes, como se muestra en el cuadro 1:

Referencia Descripcion

“Especifica los requisitos para un sistema de gestion de la
calidad, cuando una organizacion:

a)Necesita demostrar su capacidad para proporcionar
regularmente productos que satisfagan los requisitos del
ISO cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

9001:2008 _ _ » _ i
b) Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la

aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la
mejora continua del sistema y el aseguramiento de la
conformidad con los requisitos de cliente y los legales y
reglamentarios aplicables.” (IMNC, 2008, p. 1)

“Proporciona directrices para el desarrollo y mantenimiento
de la documentacion necesaria para asegurar un sistema de
gestion de la calidad eficaz, adaptado a las necesidades
ISO 10013 |especificas de la organizacion. El uso de estas directrices
ayudara a establecer un sistema documentado como el
requerido por la norma de sistema de gestidon de la calidad
gue sea aplicable.” (IMNC, 2003, p. 1)

Cuadro 1. Modelos nacionales e internacionales.
Fuente: elaboracion propia con base en las fuentes citadas.




Los modelos descritos anteriormente proponen los siguientes elementos
para documentar procesos: nombre del proceso, objetivo, entradas, roles
involucrados, salidas y actividades.

Marco referencial

La metodologia utilizada consta de seis fases 1. Planeacion, 2. Analisis de la
situacion actual, 3. Disefio de alto nivel, 4. Disefio detallado, 5. Preparacion
para la implantacion y 6. Implantacion y mejora.

Para realizar la definicion y documentacion de la Difusion de servicios en

educacion continua

se propone COmo marco de

referencia la

metodologia definida, los productos de trabajo generados en cada una
de las etapas se muestran en el cuadro 2:

Fase Entregables Descripcion
Documento que describe las actividades a
1. Plan de realizar en relacion con el disefio e
Planeacion. Procesos. implantacién de los procesos en la
organizacion.
Es una herramienta moderna para el analisis
2. Analisis de Analisis situacional que permite conocer la situacion
la situacion FODA actual de la organizaciéon y obtener un
actual. ' diagnoéstico general del entorno. (Koontz,
2004, p.174-177).
Es el plano de todos los procesos de la
organizacion por lo que brinda un panorama
3. Disefio de Mapa de general de la operaciéon de la misma.
alto nivel. Procesos. Ademas de los procesos pueden
representarse las principales relaciones de
entrada-salida.
Describen un conjunto de actividades
4. Disefio necesarias para generar un resultado, es
detallado Procesos global y se conceptualiza desde una
documenta : o :
de los dos perspectiva de toda la organizacion, dice
procesos. qué actividades deben hacerse (no como

hacerlo).




Cuadro 2. Entregables del proyecto.
Fuente: elaboracion propia.

Disefio de alto nivel

En esta propuesta se representan las principales relaciones de entrada-
salida entre los procesos, en la figura 1 se presentan las entradas y salidas
de los procesos relacionados:

Difusion de servicios en educacion continua, su objetivo es desarrollar e
implementar metas de difusion para promover, con base en las actuales
politicas institucionales, la oferta académica de la DGTIC, contribuir al
posicionamiento de la imagen institucional y mejorar la efectividad del
equipo de Informes y relaciones.

Informes y relaciones, su propoésito es atraer y asesorar a los interesados, asi
como difundir y dar seguimiento a los servicios de capacitacion en TIC que
ofrece la DGTIC a través de la deteccion, prospeccion, venta y post-venta
del catalogo de cursos y cuotas vigentes para incrementar las horas-
persona de capacitacion y las utilidades.



Difusion de servicios en educacion

continua

Entradas: Salidas:
e Estrategias y eventos a difundir de la DDTIC * Metas de Difusion, Calendario de cursos, Formatos,
o Estrategias de comunicacién de la DGTIC Cursos de capacitacion, Lecciones aprendidas, Reportes

integrados, Asignacidn de correos, Estudios de mercado

* Reportes
i y Base de datos de usuarios

Informes y relaciones

Salidas: Entradas:
® Registro de usuarios, inscripciones, lista de grupos, e Catdlogo y calendario de cursos, correos, llamadas,
expediente del alumno, reportes visitas personales, documentacién del alumno,

lineamientos, observaciones a los reportes

Figura 1: Mapa de procesos.
Disefio detallado de los procesos
Especifica los objetivos, las actividades y los recursos necesarios para la

ejecucion de los procesos. En la figura 2, se presentan las macro
actividades de cada proceso:



Difusion e informacion

1. Planeacion
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Figura 2: Actividades de los procesos.

A continuacion se describen la propuesta de actividades del Responsable
de Difusion:

1.1 Analizar Estrategias y eventos.

1.2 Analizar y generar Calendario

1.3 Generar 0 actualizar metas en funcion de Estrategias y eventos y
la normatividad vigente.

1.4 Elaborar o actualizar Plan de ventas y medios.

1.5 Establecer Mecanismos de comunicacidn para la atenciéon de
clientes.

1.6 Generar un marco y Formatos de trabajo.

1.7 Validar Metas de Difusion, Plan de ventas y medios, Mecanismos
de comunicacion y Formatos de trabajo.

1.8 Corregir los defectos encontrados y obtener la aprobacion de las
correcciones.

Planeacion




- | 2.1 Realizar las actividades, (Capacitacion, Base de datos de clientes
'O | y Estudios de mercado).
Q2.2 Implantar los Mecanismos de comunicacion para la atencion de
% clientes y Formatos de trabajo.
Q 2.3 Asignar correos electrénicos y recabar los Comentarios y quejas
del cliente.
3.1 Analizar el cumplimiento y dar seguimiento a las acciones
correctivas.
3.2 Analizar el Reportes y generar y dar seguimiento a las acciones
O | correctivas.
% 3.3 Analizar los Comentarios y quejas del cliente, asi como generar y
O | dar seguimiento a las acciones correctivas.
3.4 Generar un Reporte integrado con base en los Reportes y al
cumplimiento del Plan de ventas y medios.
3.5 Identificar las Lecciones Aprendidas.

Cuadro 3. Actividades del proceso de Difusion.

Las actividades del Responsable de Informes y Relaciones se detallan en
seguida:

1.1 Revisar el Calendario de cursos, Metas de Difusion, Mecanismos
de comunicacién para la atencidon de clientes, Formatos de Trabajo,
Catalogo de cursos, Normatividad y Lineamientos.

1.2 Promover la oferta educativa y promociones a través de: Correo
electronico, llamadas telefOnicas, instalaciones del centro, ferias,
exposiciones, congresos, entre otros.

1.3 Reportar el impacto de las acciones de difusion empleadas.

1.4 Orientar, proporcionar informacion y aclarar dudas de los
interesados en la oferta educativa para la adecuada seleccion
acorde a sus necesidades de la siguiente manera: visita personal,
llamada telefénica, correo electronico.

Difusion e informacion




Inscripcion

2.1 Verificar la documentacion del alumno.

2.2 Si la informacion es correcta y consistente abrir el grupo e inscribir
a los alumnos Sistema de Administracion de Educacion Continua
(SAEC).

2.2 En caso de no cumplir los requerimientos, avisar al interesado
sobre el requerimiento via telefénica, correo electrénico o
personalmente.

2.3 Generar el expediente del alumno.

2.4 Contactar a los Responsables de Informes y Relaciones de otras
sedes para conocer el estado de inscripciones de alumnos en cursos
similares y generar el reporte de seguimiento de estado de los cursos.
2.5 Validar con el Coordinador del centro la autorizacion de apertura
del grupo y generar la lista de grupo.

2.6 Al terminar el curso, entregar la constancia al alumno.

Seguimiento

3.1 Realizar el seguimiento de los clientes individuales e institucionales
ya atendidos, sobre las posibiidades de continuidad en su formacién
y actualizacion y documentar los comentarios y quejas del cliente.

3.2 En caso de cancelacion del grupo, generar la inscripcidn en otro
curso o hacer devolucion a solicitud del cliente.

3.3 Apoyar a la administracion en el seguimiento de pagos de cuotas
de inscripcion.

Investigacion

de oferta

4.1 Contar con el kit de estudio de mercado.

4.2 Realizar investigaciones relacionadas con la oferta similar en el
mercado de capacitacion en coOmputo de la zona de influencia del
Centro.

4.3 Generar el reporte del estudio de mercado que permitan definir
perfiles de usuarios y areas de capacitacion no atendidas.

Cuadro 4. Actividades del proceso de Informes

Conclusiones y recomendaciones

La metodologia utilizada considera practicas ya probadas, que fueron
adoptadas al contexto actual de la DDTIC, sin perder de vista el enfoque
metodoldgico.

Los procesos no son sélo documentos, sino el marco de operacion de una
organizacion, el que se tenga documentacion de los procesos no significa
gue la organizacion haya adoptado un enfoque a procesos.

La adopcidn de un enfoque de procesos no es sélo un esfuerzo para
"documentar" implica cambios y beneficios mas profundos, no debe




esperarse una estabilidad y perfeccion absoluta, por el contrario debe
considerarse que son elementos dinamicos.

Promover la participacion activa y el compromiso de todos los
involucrados, implica un esfuerzo importante que debe ser considerado
desde el inicio del proyecto.

Es fundamental que el promotor esté plenamente convencido del
proyecto para contar con su apoyo constante, asi como mantenerlo
informado permanentemente.

Las fases de preparacion para la implantacion y mejora aun no se han
llevado a cabo debido a que la DDTIC continGa en el proceso de disefio y
documentacion de procedimientos de otras areas operativas.
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