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Introduccion

Con la globalizacién, muchos aspectos de nuestra entorno se han visto afectados, nuestra
economia, nuestra cultura, nuestra tecnologia, nuestra forma de comunicarnos, todo esto nos
conduce a obligatoriamente a estar preparandonos constantemente para estar acorde con estos
cambios que influyen al final nuestra forma de vivir.

En el campo de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion, el cambio ha sido
radical. Con la llegada del Internet, la palabra comunicacion tomé un nuevo significado, nuevos
métodos fueron inventados, las distancias fueron acortadas, los tiempos fueron disminuidos, los
dispositivos electronicos utilizados para este fin fueron adaptados para nuestro uso personal; la
movilidad entra a jugar un papel importante en nuestros quehaceres, encontramos hoy en dia,
dispositivos que caben en la palma de nuestra mano y que desde ellos podemos realizar un sin
numero de actividades, permitiéndonos llevar con nosotros nuestra oficina a donde quiera que
vamos.

La educacién, por su puesto tiene que cambiar, si bien los principios de calidad, y
pertinencia deben conservarse, la globalizacion de la que se habla cambia indiscutiblemente la
forma de acceder a este derecho fundamental. La formacion virtual nace entonces como la
adaptacion que hace el hombre de todos estos cambios, a los modelos tradicionales de
educacion, trayendo consigo amplias ventajas como ampliacién de cobertura, independencia
geogréfica, accesibilidad, etc, pero también desventajas las cuales se convierten en uno de los
mayores retos a superar.

Es responsabilidad de todas las instituciones prestadoras de este servicio y en especial
el SENA, conservar la integridad de la educacion mediante la aplicacién de nuevas y exigentes
estrategias, o procedimientos que aseguren a todos sus usuarios se esté haciendo todo lo posible
para que esta formacion les dé el mismo beneficio que les daria la formacion académica
tradicional.

Debido a esto es indispensable establecer un ciclo de mejoramiento que permita reducir
el nimero de aprendices no aprobados en la Formacion Virtual que ofrece el centro del Centro
de Comercio y Servicios del Sena en la Regional Cauca para ser aplicado en el afio 2013.

Para lograr el objetivo del proyecto se organizo el trabajo de la siguiente manera:
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El capitulo I, describe inicialmente los antecedentes del problema de investigacion,
como se plantea la pregunta de investigacion, la justificacidn correspondiente, los objetivos del
proyecto, los marcos referenciales, la metodologia y los participantes del proyecto.

El capitulo 11 realiza un andlisis del problema de investigacion, asi como una descripcion
de la teoria que se utilizara para el desarrollo del proyecto

En el capitulo I1l se describe la metodologia que se utilizara para el desarrollo del
proyecto.

El capitulo IV toca aspectos relacionados con la problematica que se tiene en la
formacion virtual del Sena, se explican conceptos y se describen las diferentes situaciones que
se derivan de los procesos que diariamente se tienen en la institucion.

A partir de la informacién anterior en los capitulos V se procede a disefiar el paln de
mejoramiento que permitan detectar claramente las causas de los problemas y a disefiar la
posible solucion a éstos.

Finalmente los capitulos VI, VII, VIII, IX y X describen la implementacion de las
anteriores herramientas, se evalUan los impactos y se proponen las acciones a seguir y se
describen las conclusiones del trabajo desarrollado

El trabajo desarrollado permitié principalmente una reduccion de los aprendices no
aprobados en los cursos de formacién virtual que Ofrece el Centro de Comercio y Servicios del
Sena Regional Cauca.

Pero lo méas importante es que permitio la aplicacion a un caso real de las herramientas
tedricas adquiridas durante la formacion académica de la maestria, conceptos que para el
realizador de este proyecto eran desconocidas como por ejemplo, planes de mejoramiento, BSC,
etc. Estas herramientas contribuyeron a la formacion personal y a la ampliacion perfil
profesional que era en general lo que se esperaba del programa de Maestria en Administracion

ofrecida por la Universidad del Valle
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Capitulo 1. Antecedentes del problema de investigacion

1.1 Antecedentes

Uno de los pilares fundamentales del SENA es la formacion virtual, en la cual afio tras
afio invierte grandes sumas de dinero en formacién, buscando eficiencia y esperando lograr un
aprendizaje significativo de quienes toman los cursos, siendo un primer indicador que el
estudiante culmine y apruebe los cursos a los cuales se inscribio.

Son miles de Colombianos los que anualmente hacen uso de este tipo de formacién; sin
embargo los hechos hasta ahora muestran que los objetivos con respecto la formacion
tradicional no se estan alcanzado ya que muchas de estas personas no culminan con éxito sus
cursos; La explicacion de estos resultados no puede atribuirse a la plataforma utilizada, puesto
que se cuenta con una excelente herramienta como lo es Black Board, la institucién se esfuerza
por conseguir el personal idoneo y experimentado en su operacion administrativa y que los

tutores posean las competencias necesarias para impartir los cursos.

Tabla 1. Distribucion de los cupos de formacion en el Sena

Distribucion de los cupos de formacion en el Sena

Ao Cupos totales para Cupos totales para formacion %
formacion tradicional virtual
2002 1.142.798 N/A N/A
2003 2.263.382 28.888 1,28%
2004 2.964.799 129.623 4,37%
2005 3.853.352 327.103 8,49%
2006 4.148.809 495.019 11,93%
2007 5.153.188 1.312.026 25,46%
2008 6.043.428 2.135.758 35,34%
2009 7.920.273 3.373.574 42,59%
2010 8.219.383 3.909.437 47,56 %
2011 8.960.852 4.401.475 49,15%

Fuente: Direccidn de Planeacion y Direccionamiento Corporativo. SENA Direccion General
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Como nos podemos dar cuenta en la tabla 1, el namero de aprendices se incrementa cada
afio, a tal punto que al 2011 el namero de cupos totales de aprendices de formacion virtual del
SENA a nivel nacional es de casi el 50%.

Desde el 2003 fecha en que se inici6 la formacion virtual se inicié también en la
Direccion General de la Institucién el proceso de acompafiamiento a este tipo de formacion,
proceso que consistié no solamente en la creacién de lineamientos en procura de prestar un
mejor servicio, sino también en la inversion tecnoldgica representada en el mejoramiento de la
red que interconecta a todos las sedes a nivel nacional, la ampliacion de los canales de acceso a
Internet de los Centros de Formacion, el aumento de equipos de computo disponibles tanto para
el personal administrativo como para los aprendices, compra de licencias en la plataforma
virtual, asi como la contratacion de docentes idéneos encargados de esta formacion y la
capacitacién continua a cada uno de ellos.

A pesar de los continuos esfuerzos por parte de la direccion del SENA por tratar de
mejorar la formacion virtual, el porcentaje de aprobacion es muy bajo, esto tal vez debido a la
ausencia de factores como la cultura de autoformacion, falencias en el tipo de formacion en si
como ausencia fisica del docente y otros como los aspectos administrativos que reglamentan el
proceso de formacion virtual desde sus etapas iniciales de inscripcion hasta la etapa final de
certificacion. Debido al cargo que desempefia en el SENA el ejecutor de este proyecto de
investigacion (coordinador de formacion virtual del Centro de Formacidn), se toman solamente
los procesos administrativos ya que estan bajo la autoridad de estudiar para identificar las
posibles fallas, y modificar a través de un ciclo de mejoramiento que busquen mejorar el
desemperio del equipo de trabajo en pro del propio Centro.

El aumento en la aplicacién de la tecnologia en los programas de aprendizaje a distancia
ha hecho necesario el incremento de contratacion de personal de soporte asé como de
disefiadores, tecnologos, especialista disefiadores de curriculos y una variedad de cargos

administrativos. (Nworie, Haughton y Oprandi, 2012: 4)



Disefio de un ciclo de mejoramiento para reducir el nimero de aprendices no aprobados
en la formacion virtual que ofrece el Centro de Comercio y Servicios del SENA en la

Capitulo I1. Problema de investigacion

2.1 Planteamiento del problema

Desde el afio 2002, esta entidad ha venido ampliando su portafolio de servicios para lo
cual opto por el sistema de formacion virtual para impartir su formacion, la plataforma que
utiliza se denomina Blackboard, y es la herramienta mediante la cual miles de Colombianos
utilizando la red de Internet, pueden acceder las capacitaciones de esta entidad.

Es asi como en busca de una mayor adaptacion a los cambios globales, hacia el afio
2002, se crean los ambientes virtuales de aprendizaje, los cuales constituyen uno de los pilares
estratégicos que le permitieron al SENA crecer 263% en los Gltimos cuatro afios, pasando de
ofrecer en sus diversos programas de aprendizaje un total de 1.142.798 cupos en el 2002, a
4.401.475 cupos en el 2012.

La formacion en linea a través de modulos de especializacion, ha beneficiado a 772.635
colombianos en 1.045 municipios y a otros 2.200 colombianos residentes en 71 diferentes
paises.

Para el caso de la Regional Cauca, mas especificamente en el Centro de Comercio y
Servicios, a Junio 30 de 2012 se formaban 6975 aprendices virtuales formados en
aproximadamente 100 cursos y el porcentaje de aprobacion de estos cursos virtuales en
promedio 26.7%, 0 sea 5225 personas no aprueban sus cursos, desperdiciando de esta forma
muchos de los recursos que el SENA invierte.

Como se menciond anteriormente son muchos los factores que podrian influir en la
obtencion de esta cifra, pero nos enfocaremos en los procesos administrativos, desde la
inscripcion, actualizacién de ficha, proceso de inicio de los cursos, procesos o lineamientos o

reglamentos que la institucion disefia para que un aprendiz pueda aprobar sus estudios.

2.1.1 Planteamiento de la pregunta o problema de investigacion

¢Como se podria establecer un ciclo de mejoramiento, enfocado en la reduccion de
aprendices no aprobados, a la formacion virtual que ofrece el Centro de Comercio y Servicios
del SENA Regional Cauca?
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2.1.2  Justificacion

No se pretende mediante este trabajo cambiar el modelo pedagodgico con el fin de
mejorar los aspectos de la formacion virtual, ni entrar a discutir sobre la cultura de auto
disciplina a la que deben acudir las personas que optan por este tipo de formacion, ni incluir
muchos otros aspectos pedagdgicos que muy posiblemente también hagan parte de los aspectos
a mejorar. El proposito principal de este estudio es descubrir cuales aspectos administrativos se
pueden mejorar con el objetivo de aumentar el porcentaje de aprobacion de la formacion virtual
que ofrece el Centro de Comercio y Servicios del Sena Regional Cauca.

Importancia para el Centro de Formacion. Se considero que este trabajo es importante
para el Centro de Comercio y Servicios porque ayudd a mejorar considerablemente algunos
procesos administrativos que conllevan a mejorar el servicio que ofrecemos a traves de la
formacion virtual.

Importancia para el SENA Direccion General. Para el SENA a nivel nacional, al
descubrir falencias administrativas y mejorarlas, se sugirieron incluir dentro de sus pautas
nacionales, algunos de los hallazgos encontrados en este estudio para que en todas las
Regionales del Sena en el Pais sean tenidas en cuenta e implementadas como modelo de
mejoramiento a seguir.

Importancia para el usuario. Por ultimo y mas importante, se descubrié que mejorando
algunos procesos, ayudamos al usuario final a que el proceso de culminar con éxito su formacion
virtual sea mas facil poniendo a su disposicion todas las ayudas y facilidades que desde el punto

de vista administrativo se pudieron ofrecer.

2.2 Obijetivos

2.2.1 Objetivo general

Establecer un ciclo de mejoramiento, enfocado en la reduccion de aprendices no
aprobados a la formacién virtual que ofrece el Centro de Comercio y Servicios del SENA
Regional Cauca
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2.2.2  Obijetivos especificos

e Analizar la informacion inicial, los estandares, procedimientos y diferentes
situaciones que se presentan en la formacion virtual, con el fin de detectar falencias en los
procesos administrativos.

e Disefiar un ciclo de mejoramiento continuo basado en la informacion obtenida en el
analisis de los estandares, con el objetivo de mejorar el porcentaje de aprobacién de los
aprendices de un curso

e Disefiar un diagrama Causa-Efecto basado en la informacién primaria y enfocado
en la reduccion de aprendices no aprobados en la formacion virtual del SENA.

e Implementar este ciclo de mejoramiento realizado a algunos de los cursos virtuales
que se programen en el SENA Regional Cauca, que pretendan aumentar el ndmero de

aprendices aprobados

2.3 Marco referencial

2.3.1 Marco teorico
En el marco tedrico se dio a conocer algunas teorias que se podrian utilizar para llevar a

cabo el desarrollo de la investigacion del proyecto:

2.3.1.1 Las organizaciones empresariales productoras de bienes y servicios y su entorno

econdmico

El entorno econdmico mas cercano a la organizacion:

Los mercados de venta segun el producto de la empresa. Una empresa productora de
bienes y servicios para el desarrollo de sus actividades adquiere, en los respectivos
mercados, los factores necesarios para llevar a cabo la produccion: fuerza de trabajo,
equipos, tecnologia, recursos naturales y materias primas, para producir una mercancia
0 un servicio cuyo destino puede ser el mercado de bienes intermedios, si se trata de

produccion de materias primas; mercado de bienes de capital si se trata de equipos
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productivos o el mercado de bienes de consumo si se trata de objetos que satisfacen
directamente las necesidades de los consumidores. Interesa por lo tanto conocer a fondo
la estructura de dichos mercados: su concentracion, segmentacion y posibilidad de
ampliacion. En el andlisis del comportamiento del mercado se encuentran los elementos
fundamentales para el disefio de una estrategia competitiva.

La gestion tecnoldgica. Para llevar a cabo la produccién, la empresa hizo uso de una
determinada metodologia, que puede estar incorporada en las maquinas y equipos y/o
en libros, planos o0 manuales de procedimiento y/o en la inteligencia de su fuerza de
trabajo. Esto implicé desarrollar una Gestion Tecnologica, que conlleve a un andlisis de
fortalezas y debilidades internas y de amenazas y oportunidades externas para definir
una estrategia de desarrollo, tanto en el campo productivo como tecnoldgico.

Las oportunidades de diversificacién y nuevos negocios se basan en buena medida en
las fortalezas tecnoldgicas de la empresa y esta encuentra una fuente de beneficios en la
innovacion de producto y de proceso. Una parte de la tecnologia de la empresa se
desarrolla internamente, a través de procesos de Investigacion y Desarrollo (I&D), otra
debe ser comprada en los correspondientes mercados de equipos, conocimiento y
procedimientos tecnoldgicos.

Los mercados de aprovisionamiento de factores y tecnologia. En una mirada ‘“hacia
atras” (antes de empezar la produccién), vemos que la empresa ha tenido que comprar
en los mercados internos y/o externos, los llamados “factores de produccion), interesa
por lo tanto conocer la estructura de dichos mercados, (competitivo, medianamente
concentrado, oligopolistico, monopolista), pues en ellos se forman los precios que
constituyen costos de produccién para la empresa, por lo tanto el conocimiento de la
estructura de los mercados de aprovisionamiento permitiria hacer una valoracion del
poder de negociacion de la empresa, con respecto a sus proveedores, lo cual a su vez
tendria implicaciones en cuanto a definir una “funcién de produccion” o una
determinada opcion tecnoldgica, decision que estd estrechamente relacionada con los
costos de produccion, productividad y precios de venta.

Tenemos entonces aqui una interaccion de la empresa con el aparato productivo interno
y/lo externo que condiciona decisiones administrativas, pues los administradores

“encaran la combinacién de factores como un problema econémico, es decir, sus
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decisiones son guiadas por los precios de los factores e insumos por un lado, y por los
precios y posibilidades de salida de sus productos al mercado, por el otro”. De esta
manera la innovacion tecnoldgica en procesos productivos aparece como pilar

fundamental de la competitividad de la empresa. (Guzmaén: 21-23)

2.3.1.2 Elentornoy el desarrollo tecnolégico

Los nuevos modelos explicativos del crecimiento econdémico y del comercio
internacional han puesto a la tecnologia y al capital humano en el corazon mismo de sus
planteamientos tedricos y ya son capaces de determinar que las solas tasas de acumulacién de
capital fisico no explican todo el crecimiento, si ho que existe un alto grado de asociacion entre
el crecimiento econdmico y el desarrollo tecnoldgico y, en general, con el aumento del llamado
“capital humano”. (Viana, 1955)

En el area empresarial, la tecnologia incluye las habilidades técnicas, procedimientos,
equipos y sistemas empleados para llevar a cabo un trabajo. (Dilworth, 1992) Lo cual significa
que se deben considerar no solo las tecnologias del producto y de proceso, sino también las
tecnologias administrativas. Esto es, hardware, humanware y software, segun esté la tecnologia
incorporada en equipos, personas o desincorporada (incorporada en manuales, procedimientos,
planos, etc.). La tecnologia, por lo tanto, esta presente en todos los procesos, en todas las

operaciones, de todas las areas funcionales de la organizacion.

2.3.1.3 Analisis interno: competencias distintivas, ventaja competitiva y rentabilidad

El andlisis interno es un proceso de tres pasos: primero, los administradores deben
entender el proceso mediante el cual las compafias crean valor para los clientes y
ganancias para ellas, y necesitan conocer la funcion de los recursos, capacidades y
competencias distintivas involucradas en este proceso. Segundo, tienen que entender la
importancia que tienen una mayor eficiencia, innovacion, calidad e interés por el cliente
en la creacion de valor y generacion de rentabilidad alta. Tercero, deben tener capacidad
para para analizar las fuentes de la ventaja competitiva de su compafiia para identificar

que impulsa la capacidad de obtener ganancias de su empresa y ddénde podrian
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encontrarse las oportunidades para mejorar. En otras palabras, deben ser capaces de

identificar la forma en que las fortalezas de la empresa impulsan y como cualquier

debilidad la reduce.

La ventaja competitiva se basa en competencias distintivas, que son las fortalezas

especificas de una empresa que le permiten diferencias sus productos y lograr costos

sustancialmente mas bajos que sus rivales. La ventaja competitiva lleva de la mano a

una rentabilidad superior. En el nivel bésico, la rentabilidad de una compafia depende

de tres factores: 1) el valor que los clientes asignan a los productos de la compafiia, 2)

el precio que ésta cobra por sus productos y 3) los costos de crear estos productos. El

valor que los clientes asignan a un producto refleja la utilidad que obtienen de él, la

alegria o satisfaccion que reciben cuando lo consumen o se convierten en sus

propietarios. La utilidad debe diferenciarse del precio, pues representa lo que los clientes

obtienen de un producto. Es una funcion de los atributos de éste, como su desempefio,

disefio, calidad y servicio en el punto de venta y posterior a ésta.

La cadena de valor: todas las funciones de una compafiia — como produccion,

mercadotecnia, investigacién y desarrollo, servicio, sistemas de informacion, manejo de

materiales y recursos humanos — participan de la reduccion de la estructura de costos y

el incremento de la utilidad percibida (valor) de los productos mediante la

diferenciacion. El término Cadena de Valor se refiere a la idea de que una compafia es

una cadena de actividades que transforman los insumos en productos que valoran los

clientes. El proceso de transformacion implica una serie de actividades primarias y de

apoyo que agregan valor productivo.

Las actividades primarias son aquellas que se relacionan con el disefio, creacion y

entrega del producto, su mercadotecnia y su servicio de atencion al cliente y posterior

venta. En la cadena de valor las actividades principales se desglosan en cuatro funciones:

investigacion y desarrollo, produccion, mercadotecnia y ventas y servicio al cliente.

Las actividades de apoyo de la cadena de valor proporcionan los insumos necesarios que

permiten que se lleve a cabo las actividades principales. En general, se desglosan en

cuatro funciones: manejo de materiales (o logistica), recursos humanos, sistemas de

informacion e infraestructuras de la compafia. (Hill & Jones: 75-83)
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2.3.1.4 El diagrama causa efecto

También conocido como diagrama de espina de pescado o diagrama de Ishikawa permite
identificar las posibles causas asociadas a un problema (efecto) estructurado segin una
serie de factores genéricos. Es decir, detectada una no conformidad (efecto), es necesario
investigar las causas que la provocan. Con ésta técnica se pretende que el empleado
persiga un determinado objetivo, como la mejora de la eficacia, la reduccion de los
rechazos, etc., que puede alcanzar o influir sobre el mismo, descubriendo las causas que
la originan. De esta manera, primero determina el origen (causa) de un problema, para
posteriormente solucionarlo de manera eficaz. Para desarrollar el diagrama causa-efecto,
se deben seguir los siguientes pasos:

Definir claramente el efecto, que representa la meta del sistema.

Identificar los factores o causas generales que originan el mencionado efecto mediante
la técnica tormenta de ideas.

Para clasificar las causas de un problema se utilizan a menudo las categorias definidas
por el Dr. Ishikawa, que son:

- Las personas.

- Las méaquinas.

- Los materiales.

- Los métodos.

De esta manera, de las causas que surgen en el grupo hay que seleccionar aquellas que
se consideren mas importantes. Asi, para cada uno de estos factores generales o causas
primarias se establece un nimero determinado de causas secundarias que los empleados
consideran relacionadas con el efecto estudiado. A medida que se detectan causas, los
participantes encuentran otras subcausas o causas secundarias generandose asi el
diagrama completo.

Una vez definidas estas causas, el empleado formula una serie de medidas que permitan
reducir o eliminar las causas que originan el problema a resolver, determinando el grado
de influencia de cada una. Para ello, generalmente hay que evaluar y determinar las

causas mas significativas que han podido contribuir al efecto analizado llegando incluso
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a jerarquizar las mismas de acuerdo a su importancia. (Zapata, Murillo, Martinez,
Gonzalez, Salas, Avila & Delgado, 380-383)

2.3.1.5 Ciclo PHVA

Al definir el ciclo de control, es necesario partir de los objetivos ya que éstos constituyen
la base para la planeacién y para el ciclo de control.

En la elaboracién del ciclo de control se hace necesario adelantar los siguientes pasos:
Planear. En esta primera etapa se define el objetivo, se decide el factor de control y el
nivel de control (la meta), asi como el establecimiento de los procedimientos.
Ejecutar. La fase posterior, dentro del ciclo de control es la ejecucion del plan. Para ello
se hace necesario educar y capacitar a la gente a fin de que puedan seguir
procedimientos. Una vez obtenidos los conocimientos, todas las personas deben operar
confiadamente, siguiendo los procedimientos establecidos. Esta capacitacion debe tener
ademas de educacion y entretenimiento basico, los conceptos fundamentales y esquemas
propuestos en la definicion de los objetivos y la estructuracion de los procedimientos
propios del esquema de control. Una vez definido el plan de accion, se establece y se
hace importante el tratar de ejecutarlo segn lo planeado.

Comprobar. Luego de ejecutarlo, el plan de accion debe comprobar si el objetivo ha
sido alcanzado o no, examinando si lo ejecutado estuvo de acuerdo con lo planeado
analizando las variaciones existentes, y verifica luego si el mejoramiento de un factor de
control ha podido causar algun problema en otros elementos de control. Cuando se
realiza el proceso de comprobacién, se debe habla apoyado en hechos concretos e
informacion real, es decir, basado en evidencias. La informacion debe que estar
representada necesariamente en nimeros.

Actuar. Por ultimo, cerrando el ciclo de control, se deben tomar las acciones necesarias
para alcanzar el objetivo, lo cual significa dar remedios inmediatos o realizar acciones
correctivas o0 preventivas para evitar incurrir en la misma falla. La accion correctiva no
es suficiente pos si sola, pues normalmente al tomarla tan s6lo removemos los sintomas
del problema, dandole solucion temporal. EI problema continta latente pues no se han

encontrado las causas que originaron los sintomas. Por tal razén, después de tomar
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medidas correctivas se debera iniciar el analisis para encontrar las causas detras del
sintoma y una vez identificadas eliminarlas; esto es accion correctiva.
En general el ciclo PHVA es un proceso sistematico que remite a la gerencia a alcanzar

el control en cualquier factor que desee. (Zapata et al., 384-386)

2.3.1.6 Cuadro de mando integral

El choque entre la fuerza irresistible de edificar capacidades competitivas de largo
alcance y el objetivo inamovible del modelo de contabilidad financiera del coste
histérico, ha creado una nueva sintesis: el Cuadro de Mando Integral. El cuadro de
Mando Integral sigue teniendo los indicadores financieros tradicionales. Pero los
indicadores financieros cuentan la historia de hechos y acontecimientos pasados, una
historia adecuada para las empresas de la era industrial, para las cuales las inversiones
en capacidades y relaciones con los clientes a largo plazo no eran criticas para el éxito.
Sin embargo, estos indicadores financieros son inadecuados para guiar y evaluar el viaje,
que las empresas de la era de la informacion deben hacer para crear un valor futuro, a
través de inversiones en clientes, proveedores, empleados, procesos, tecnologia e
innovacion.

El cuadro de mando integral complementaria los indicadores financieros de la actuacion
pasada con medidas de los inductores de actuacion futura. Los objetivos del Cuadro de
Mando Integral, se derivan de la vision y estrategia de una organizacion; y contempla la
actuacion de la organizacion desde cuatro perspectivas: la financiera, la del cliente, la
del proceso interno y la de formacién y crecimiento. Estas cuatro perspectivas
proporcionan la estructura necesaria para el Cuadro de Mando Integral.

El Cuadro de Mando Integral expande el conjunto de objetivos de las unidades de
negocio mas alla de los indicadores financieros. Los ejecutivos de una empresa pueden,
ahora medir la forma en que sus unidades de negocio crean valor para sus clientes
presentes y futuros, y la forma en que deben potenciar las capacidades internas y las
inversiones en personal, sistemas y procedimientos que son necesarios para mejorar su
actuacion futura. EI Cuadro de Mando Integral captura las actividades criticas de

creacion de valor, creadas por expertos y motivados empleados de la organizacion.
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Mientras sigue retenido, por medio por medio de la perspectiva financiera, un interés en

la actuacion a corto plazo, el Cuadro de Mando Integral revela claramente los inductores

de valor para una actuacion financiera y competitiva de categoria superior a largo plazo.

El Cuadro de Mando Integral como sistemas de gestion. Muchas empresas ya disponen

de sistemas de medicion de la actuacién que incorporan indicadores financieros y no

financieros. ¢ Qué hay de nuevo que exija un conjunto <<equilibrado>> de indicadores?

Aunque virtualmente todas las organizaciones emplean indicadores financieros y no

financieros, muchos utilizan sus indicadores no financieros para mejoras locales, en sus

operaciones de cara al cliente y de linea mas importante. Los directivos de mas categoria

utilizan indicadores financieros totales, como si estas mediciones pudieran resumir de

forma adecuada los resultados de operaciones realizadas por sus empleados de nivel

medio e inferior. Estas organizaciones estan utilizando sus indicadores de actuacion

financiera y no financiera para el feedback y control tactico de sus operaciones a corto

plazo.

El Cuadro de Mando Integral pone énfasis en que los indicadores financieros y no

financieros deben formar parte del sistema de informacion para empleados en todos los

niveles de la organizacion. Los empleados de primera linea han de comprender las

consecuencias financieras de sus decisiones y acciones; los altos ejecutivos deben

comprender los inductores del éxito financiero a largo plazo. Los objetivos y las medidas

del Cuadro de Mando Integral debe transformar el objetivo y la estrategia de una unidad

de negocio en objetivos e indicadores tangibles. Los indicadores representan un

equilibrio entre los indicadores externos para accionistas y clientes y los indicadores

internos de los procesos criticos de negocios, innovacion, formacién y crecimiento. Los

indicadores estan equilibrados entre los indicadores de los resultados - los resultados de

esfuerzos pasados — Yy los inductores que impulsan la actuacién futura. Y el Cuadro de

Mando Integral esta equilibrado entre las medidas objetivas y facilmente cuantificadas

de los resultados y las subjetivas y en cierto modo critico, inductores de la actuacién de

los resultados. EI Cuadro de Mando Integral es mas que un sistema de medicion de

tacticas u operativo. Las empresas innovadoras estan utilizando el Cuadro de Mando

Integral como un sistema de gestion estratégica, para gestionar su estrategia a largo

plazo. (Kaplan & Norton, 2000: 44-45)



Disefio de un ciclo de mejoramiento para reducir el nimero de aprendices no aprobados
en la formacion virtual que ofrece el Centro de Comercio y Servicios del SENA en la

Un sistema de gestion para integrar la planificacion de la estrategia y la ejecucién. El
sistema tiene seis etapas principales.

Etapa 1: los gerentes desarrollaran la estrategia utilizando las herramientas descritas en
la seccion anterior,

Etapa 2: las organizacion planifica la estrategia utilizando herramientas como los mapas
estratégicos y los BSC

Etapa 3: una vez enunciados el mapa estratégico de alto nivel y el BSC, los gerentes
alinean la organizacion con la estrategia desdoblando los mapas estratégicos y los BSC
relacionados a todas las unidades organizacionales. Alinean a los empleados mediante
un proceso de comunicacion formal y relacionan los objetivos personales y los
incentivos de los empleados con los objetivos estratégicos.

Etapa 4: con todas las unidades organizaciones y los empleaos alineados con la
estrategia, los gerentes pueden a hora planificar las operaciones utilizando herramientas
como la gestion de calidad y de procesos, la reingenieria, los tableros de control de
procesos, los rolling forecast, el sistema de costos basado en actividades, la planificacion
de la capacidad de recursos y el calculo dindmico del presupuesto.

Etapa 5: al ejecutar los planes operacionales y la estrategia, la empresa controla y
aprende cuales son los problemas, las barreras y los desafios. Este proceso integra la
informacion sobre las operaciones y la estrategia a una estructura de reuniones de
revision de la estrategia disefiada con sumo cuidado.

Etapa 6: los gerentes utilizan los datos operacionales internos y los nuevos datos
externos del entono y la competencia para probar y adaptar la estrategia, lanzando otro
circuito en torno del sistema integrado de planificacion de la estrategia y la ejecucion
operacional. (Kaplan & Norton, 28)

Distance teaching and learning occur within an institutional administrative structure that
can either encourage and support these activities or marginalize and hamper them. The
institution’s “stance” toward distance education is reflected in its policies, which guide,

encourage, and/or constrain the actions of its members. (Thompson & Vidal, 2011: 4)
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2.3.2 Marco conceptual

e Internet: o también llamada la “nube”, es la red de computadores mas grande del
mundo y es en donde miles de GB de informacidn util para nuestra vida diaria se aloja.

e Intranet: es una red interna mediante la cual se pude compartir informacién interna
institucional.

e Multimedia: es la combinacidn simultanea de imagenes en movimiento y audio en
un solo paquete de informacion.

e Videoconferencia: entendida como la transmision simultanea de informacion
multimedial, es la herramienta perfecta para las reuniones de los equipos de trabajo virtuales,
permite acortar distancia, disminuir costos, agilizar procesos, utilizacién de recursos humanos
dispersos por todo el mundo.

e Equipos virtuales de trabajo: son grupos de trabajo cuya caracteristica es que no se
encuentran localizados todos en la misma area geografica.

e Correo electronico: es uno de los medios de comunicacion asincrona mas utilizados
que permite el intercambio de informacion efectivo entre uno o mas participantes.

e Chats: efectivo sistema de comunicacion en linea, que permite la comunicacion tipo
texto entre dos 0 mas participantes casi de manera simultanea.

e Trabajo Colaborativo: es un conjunto de actividades que Integran y promueven en
los estudiantes el desarrollo de competencias actitudinales frente al aprendizaje, competencias
cognitivas (tematicas y contenidos) y competencias procedimentales, entre las que se
encuentran el andlisis de situaciones, la solucion de problemas, la investigacion y la
construccion conjunta de soluciones. La principal caracteristica de este trabajo es que son
proyectos propuestos para ser desarrollados colaborativamente en la “red” (mediante la
utilizacion de las TIC’s), es que promueven altos niveles de interaccion entre estudiantes y
docentes de diferentes instituciones educativas y regiones, y por tanto se incluyen en estas
relaciones colaborativas elementos socio culturales, fundamentales para obtener los resultados
de aprendizaje significativos. (Ministerio de Educacion Nacional, s/f)

e Redes de aprendizaje: son grupos de personas que se caracterizan por su dispersion
geografica, las cuales nos dan la oportunidad de compartir informacion mediante el uso

adecuado de las TIC’s. Esto solo es posible si esa comunidad educativa tiene, ademas de la



Disefio de un ciclo de mejoramiento para reducir el nimero de aprendices no aprobados
en la formacion virtual que ofrece el Centro de Comercio y Servicios del SENA en la

disponibilidad de los recursos técnicos necesarios, la capacidad minima para el trabajo con los
mismos. (Ministerio de Educacion Nacional, s/f)

Con el m-learning (aprendizaje movil), la limitacion del lugar de aprendizaje es
eliminada por el uso de dispositivos portables como celulares y IPods. Los contenidos de
aprendizaje puede ser convenientemente accesados virtualmente desde cualquier lugar. ElI m-
learning puede ser considerado como “cualquier tipo de aprendizaje que ocurre cuando el
estudiante no est& en un lugar fijo, 0 como el aprendizaje que ocurre cuando el estudiante toma
ventaja de las oportunidades de ensefnanza ofrecidas por las tecnologias moviles”. (O’Malley et
al. 2003, 6). (Lowenthal, 2010)

2.3.3 Marco contextual

En el marco contextual se pretendié dar a conocer el Centro de Formacion en donde se
realizara el proyecto de investigacion.

Actualmente, en el Departamento del Cauca, el SENA hace presencia con tres Centros
de Formacidn, el Centro Agropecuario, el Centro de Teleinformatica y Produccion Industrial y
el Centro de Comercio y Servicios, cada uno de los cuales se hace cargo de la atencion de
diferentes sectores como sus nombres lo indican respectivamente.

El Centro de Comercio y Servicios, que es en donde se llevo a cabo este trabajo de
investigacion, cuenta con un presupuesto anual de, y tiene una meta propuesta de formacion de
aprendices, en las areas de Contabilidad y Finanzas, Gestion documental, Desarrollo de SW,
Mercadeo, Produccion Multimedia, Turismo, Gastronomia, Panaderia entre otros.

El Centro de formacion cuenta un presupuesto aproximado de $ 6.000.000.000.00 con
aproximadamente 35 instructores, de los cuales 15 estan dedicados a la formacion virtual, que
ayudaran a cubrir una meta para el 2012 es de aprendices.

La formacion para este Centro de Formacion y en general para el SENA, esta divido dos
grandes grupos, la Formacion Titulada, que son aquellos estudios que otorgan a los aprendices
los titulos de técnico o tecndlogos y tiene una duracion minima de g meses y maxima de un dos
afos, y la Formacion Complementaria que es aquella formacion que solamente otorga un
certificado de aprobacion del curso y tiene una duracion de entre uno a dos meses. La formacién
virtual que ofrece el SENA es considerada formacion complementaria, denominandose

formalmente Complementaria Virtual.
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2.3.4 Marco institucional

A continuacion se da una pequefia descripcion del marco institucional del SENA

2.3.4.1 Mision

El Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) se encarga de cumplir la funcion que le
corresponde al Estado de invertir en el desarrollo social y técnico de los trabajadores
colombianos, ofreciendo y ejecutando la Formacion Profesional Integral gratuita, para la
incorporacion y el desarrollo de las personas en actividades productivas que contribuyan al

desarrollo social, econdémico y tecnoldgico del pais.

2.3.4.2 Vision

El SENA sera una organizacion de conocimiento para todos los colombianos, innovando
permanentemente en sus estrategias y metodologias de aprendizaje, en total acuerdo con las
tendencias y cambios tecnoldgicos y las necesidades del sector empresarial y de los
trabajadores, impactando positivamente la productividad, la competitividad, la equidad y el

desarrollo del pais.

2.3.4.3 Principios, valores y compromisos institucionales
La actuacion ética de la comunidad institucional se sustenta en los siguientes principios,

valores y compromisos:

2.3.4.3.1 Principios
e Primero la vida.
e Ladignidad del ser humano.
e La libertad con responsabilidad.
e El bien comun prevalece sobre los intereses particulares.

e Formacion para la vida y el trabajo.

2.3.4.3.2 Valores

e Respeto.
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e Librepensamiento y actitud critica.
e Liderazgo.

¢ Solidaridad.

e Justicia y equidad.

e Transparencia.

e Creatividad e innovacion.

2.3.4.3.3 Compromisos
e Convivencia pacifica
e Coherencia entre el pensar, el decir y el actuar
e Disciplina, dedicacion y lealtad
e Promocién del emprendimiento y el empresarismo
¢ Responsabilidad con la sociedad y el medio ambiente
e Honradez

e Calidad en la gestion

2.3.4.4 Naturaleza y funciones

El Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) creado en 1957 como resultado de la
iniciativa conjunta de los trabajadores organizados, los empresarios, la iglesia catdlica y la
Organizacion Internacional del Trabajo, es un establecimiento publico del orden nacional, con
personeria juridica, patrimonio propio e independiente y autonomia administrativa, adscrito al
Ministerio de la Proteccion Social de la Republica de Colombia.

El SENA cumple la funcién que le corresponde al Estado de invertir en el desarrollo
social y técnico de los trabajadores colombianos, ofreciendo y ejecutando la formacion
profesional integral para la incorporacion de las personas en actividades productivas que
contribuyan al crecimiento social, economico y tecnolégico del pais.

Ademas de la formacion profesional integral, impartida a través de nuestros Centros de
Formacion, brindamos servicios de Formacion continua del recurso humano vinculado a las

empresas; informacién; orientacion y capacitacion para el empleo; apoyo al desarrollo
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empresarial; servicios tecnolégicos para el sector productivo, y apoyo a proyectos de

innovacion, desarrollo tecnoldgico y competitividad.

2.3.5 Marco legal

A continuacion se describe de manera breve el marco legal de la institucion:

Constitucién politica del SENA

Ley 115 de 1994 Objeto de la Ley: La educacion es un proceso de formacion
permanente, personal, cultural y social que se fundamenta en una concepcion integral de la
persona humana, de su dignidad, de sus derechos y de sus deberes.

La presente Ley sefiala las normas generales para regular el Servicio Publico de la
Educacion que cumple una funcion social acorde con las necesidades e intereses de las personas,
de la familia y de la sociedad. Se fundamenta en los principios de la Constitucion Politica sobre
el derecho a la educacién que tiene toda persona, en las libertades de ensefianza, aprendizaje,
investigacion y catedra y en su caracter de servicio publico.

De conformidad con el articulo 67 de la Constitucién Politica, define y desarrolla la
organizacion y la prestacion de la educacion formal en sus niveles preescolar, bésica (primaria
y secundaria) y media, no formal e informal, dirigida a nifios y jovenes en edad escolar, a
adultos, a campesinos, a grupos étnicos, a personas con limitaciones fisicas, sensoriales y
psiquicas, con capacidades excepcionales, y a personas que requieran rehabilitacion social.

La Educacidn Superior es regulada por ley especial, excepto lo dispuesto en la presente
Ley. (Ministerio de Educacion, 1994)

Ley 119 de 1994, por la cual se reestructura el Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA,
se deroga el Decreto 2149 de 1992 y se dictan otras disposiciones. (Ministerio de Educacion,
1994)

Ley 812 de 2003, por la cual se aprueba el Plan Nacional de Desarrollo 2003-2006, hacia
un Estado comunitario. (Ministerio de Cultura, 2003)

Recomendacion 195 de 2004 de la OIT, Recomendacion sobre el desarrollo de los
recursos humanos: educacion, formacion y aprendizaje permanente. (Oficina Internacional del
Trabajo, 2004)
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Documento CONPES Social 81 de 2004, consolidacidn del sistema nacional de
formacion para el trabajo en Colombia. (Consejo Nacional de Politica Econémica y Social,
2004)

2.3.6 Marco experimental

El proyecto de investigacion consiste en disefiar y aplicar un ciclo de mejoramiento cuyo
objetivo principal es reducir el nimero de aprendices no aprobados de la formacion virtual que
ofrece el Centro de Comercio y Servicios del SENA Regional Cauca.

La recoleccion primaria de informacion se extraera de la sede del SENA en mencién a
través del ejecutor de este proyecto, quien es funcionario de la misma y ocupa el cargo llamado
Integrador de Ambientes Virtuales de Aprendizaje quien coordina la formacion virtual del
Centro.

La puesta en marcha de este proyecto se realizara en el Centro de Formacion identificado
como Centro de Comercio y Servicios, tiene como sede la ciudad de Popayan y atiende
mayoritariamente el sector comercial y de los servicios del Departamento y para la realizacion
del proyecto de investigacion se tomard como poblacion los aprendices de este Centro y que
toman cursos virtuales, y los docentes tutores del mismo Centro.

La herramienta tecnoldgica sobre la cual se realizardn las mejoras que se puedan
encontrar de este estudio se realizard sobre la plataforma para la formacion virtual de la
institucion que para este caso es Black Board.

Finalmente la evaluacion de los resultados estara a cargo del ejecutante de este proyecto

y de su equipo de tutores encargados de liderar los cursos virtuales del Centro.

2.4 Metodologia

2.4.1 Tipo de estudio

Las definiciones que se dieron se han referenciado en el libro “metodologia, disefio y
desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en ciencias empresariales” del socidlogo
Carlos Eduardo Méndez Alvarez, a continuacion se enuncia el concepto y se explica el uso que

se le daré en el proyecto:
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2.4.1.1 Estudio Exploratorio

Este tipo de estudio se aplicara para el andlisis preliminar y la identificaran los problemas
y oportunidades en el proceso que se lleva a cabo actualmente para la formacion virtual del
SENA, se estableceran perspectivas a cerca de las variables actuantes que se determinen de las
actividades propuestas y como este puede ser beneficioso determinar los factores relevantes.
Esto se facilitard mucho debido que como se mencioné anteriormente, el cargo de coordinador
de formacidn virtual del Centro de formacion que ejerce el ejecutor del proyecto permite obtener

el conocimiento del tema. Segin Méndez:

Este tipo de estudio posibilita una investigacion méas precisa de un problema o
desarrollar una hip6tesis del problema, ademas de aumentar la familiaridad del
investigador con un fendmeno que va a investigar y aclarar conceptos debido a que

buscan los fundamentos en modelos tedricos. (Méndez, 2010: 228)

2.4.1.2 Estudio Descriptivo

En el presente trabajo se utilizara este tipo de estudio para recolectar la informacidn con
herramientas como las encuestas y el Focus Group las cuales determinaran tendencias de los
aprendices y los componentes técnicos o administrativos que se pudieran mejorar. Segun Carlos
Méndez en el “estudio descriptivo se identifican caracteristicas de la investigacion que se va a
llevar a cabo y las formas de conducta de la poblacion investigada, ademas se establecen
comportamientos concretos y se comprueba la asociacion entre variables de investigacion ”.
(Méndez, 2010: 230)

2.4.1.3 Estudio explicativo

En el presente trabajo se utilizara este tipo de estudio para determinar los resultados
obtenidos en la investigacion y poder explicar como inciden en el desarrollo del proyecto. Segun
Méndez este estudio “se orienta a la identificacion y analisis de las causales (variables
independientes) y a los resultados que se obtienen (variables dependientes) ”. (Méndez, 2010:
232)
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2.4.2 Meétodo

Los métodos descritos a continuacion se utilizaron para la recoleccion de la informacion
y posterior uso para determinar la viabilidad del proyecto.

Método de Observacion: técnica para la recoleccion de datos a través de la cual el
hombre capta la realidad que le rodea de una manera espontanea Yy luego la organiza de manera
intelectual. Es importante para esta investigacién, la interrelacion directa con todos los
implicados quienes son los usuarios finales del servicio

Método de Andlisis: Es el estudio que permitio establecer la relacion causa-efecto entre
los elementos que componen el objeto de la investigacion y puede obtenerse a partir de la
identificacion de las partes que conforman el todo, iniciando con elementos simples hasta llegar
al conocimiento de lo méas complejo, por lo cual se aplicara en las estrategias que se plantean y
en el analisis DOFA, entre otros factores.

2.4.3 Fuentes y técnicas de recoleccion de la informacion

A continuacion se describen los tipos de informacion que se va a utilizar y las técnicas
para la obtencion de la informacion, estos conceptos se basan en el libro “Metodologia, disefio
y desarrollo del proceso de investigacion con énfasis en ciencias administrativas” de Carlos

Méndez.

2.4.3.1 Informacién primaria

Segun Méndez la informacién primaria es “la informacion oral o escrita que es
recopilada directamente por el investigador a través de relatos o escritos trasmitidos por los
participantes en un suceso o acontecimiento” (2010: 250), esta técnica ayudard a que se
suministre la informacion necesaria para la investigacion y conclusién del proyecto.

Las técnicas a utilizar en el desarrollo del proyecto seran:

Encuestas: Que son recoleccion de informacion que ayudara a la investigacion por
medio de formularios, en el proyecto se realizaran las encuestas respectivas para determinar los
inconvenientes del servicio.

Consulta con expertos: En busca de una explicacion especifica con alto contenido
técnico se acudira a personas calificadas teniendo en cuenta el perfil y ambito en diferentes

aspectos de la propuesta.
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Recoleccion y uso de la informacion secundaria: Suministra informacion bésica, Se
consultara en paginas de internet, se recurrird a textos publicadas por diversas editoriales,

materiales documentales tales como trabajos de grado, periddicos, etc.

2.4.3.2 Informacion secundaria

Segun Meéndez es “la informacion escrita que ha sido recopilada y transcrita por
personas que han recibido tal informacion a través de otras fuentes escritas o por un
participante en un suceso o acontecimiento” (2010: 248), en el proyecto se utilizaran fuentes
como paginas gubernamentales y trabajos investigativos realizados anteriormente sobre el tema

de la bisuteria.

2.4.4 Fases de la investigacion
Con el objetivo de lograr una mayor organizacion del trabajo, se decidié dividir el

trabajo en dos grandes momentos.

Primer momento: comprende el periodo desde la concepcidn del trabajo de investigacion
hasta el disefio del ciclo de mejoramiento

Segundo momento: comprende la implementacion del ciclo de mejoramiento, el analisis
del mismo y la elaboracion de algunas herramientas que pueden servir para mejorar el plan
mismao.

A continuacion se describen las fases a través de las cuales se llevara a cabo estos

momentos:

2.4.4.1 Momento 1. Diagnéstico y Disefio: pretende desarrollar los siguientes objetivos
Objetivo 1. Analizar la informacion inicial, los estandares, procedimientos y diferentes
situaciones que se presentan en la formacion virtual, con el fin de detectar falencias en los
procesos administrativos.
Objetivo 2. Disefiar un ciclo de mejoramiento basado en la informacion primaria y
enfocado en la reduccién de aprendices no aprobados en la formacién virtual del SENA. Se
pretende utilizar herramientas como esta para clarificar mejor las causas de los problemas

detectados.
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2.4.4.2 Momento 2. Implementacion y evaluacion: pretende desarrollar los siguientes
objetivos

Obijetivo 3. Disefiar un diagrama Causa — Efecto basado en la informacién primaria y
enfocado en la reduccion de aprendices no aprobados en la formacion virtual del SENA.

Objetivo 4. Implementar este ciclo de mejoramiento realizado a algunos de los cursos
virtuales que se programen en el SENA Regional Cauca.

En esta fase se pretende poner en préctica el ciclo de mejoramiento disefiado
anteriormente

Objetivo 5. Proponer un sistema de gestion enfocado en Balance Score Card y basado
en la implementacion del de mejoramiento continuo desarrollado para la Direccién General.

Se pretende enviar los resultados obtenidos en esta investigacion a la Direccion General
para que sean considerados por ellos como mejoras relevantes y que se pueden aplicar a nivel
nacional.

2.5 Participantes del proyecto

El participante del proyecto ser&: Gerardo Cajas Ruiz

2.6 Recursos disponibles
Los recursos que se utilizan para llevar a cabo el desarrollo del proyecto como papeleria,
Internet, equipo de computo, seran aportados por el participante del mismo. Los recursos de
los cuales se obtendra la informacidon como los aprendices, tutores, estadisticas, etc., seran parte

del Centro de Comercio y Servicios del SENA Regional Cauca.

2.7 Recursos institucionales
Los recursos que se utilizan por parte de la Universidad del Valle son: la Biblioteca,

tanto fisica como via virtual, la asesoria del tutor determinado por la universidad, Internet, etc
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Capitulo I11. Descripcion de la metodologia
Este capitulo pretende describir la metodologia utilizada durante todo el proceso
investigativo, la cual se utilizdé como insumo principal para conseguir los objetivos aqui
planteados. (Ramirez & Paramo, 2009)
Como primera medida se calcul6 el tamafio de la muestra que se debio utilizar para la

obtencion de resultados veridicos. Este tamarfio fue tomado de la siguiente tabla:

Tabla 2. Tamafio de la muestra segun su poblacion

Tamafio de la muestra segun su poblacién

Poblacion 1% 2% 3% 4% 5% 6%
7000 1842 959 574 378 99

Fuente: elaboracion propia

Después de calculada la muestra, se precedid con las siguientes fases asi:

3.1 Momento 1. Diagndstico y disefio
Se hace uso del estudio exploratorio para la recoleccion de la informacion inicial de la
institucion, o sea hacer el estudio de la Mision del SENA, analizar la informacion inicial, los
estandares, procedimientos y diferentes situaciones que se presentan en la formacién virtual,
con el fin de detectar falencias en los procesos administrativos y se disefia el ciclo de

mejoramiento.

3.2 Momento 2. Implementacion y evaluacion
En este momento se hace uso del estudio descriptivo, en donde se disefiaron las y se
aplicaron las encuestas y el Focus Group entre los aprendices y los tutores del Centro
respectivamente. Ademas se disefio el diagrama Causa — Efecto y el Ciclo de Mejoramiento

continuo a partir de los datos anteriores.

Esta fase tiene como objetivo implementar este ciclo de mejoramiento realizado a

algunos de los cursos virtuales que se programen en el SENA Regional Cauca. Se pretende
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poner en practica el ciclo de mejoramiento disefiado anteriormente, asi como la evaluacion del

impacto generado por el ciclo de mejoramiento implementado. Para finalmente proponer un

sistema de gestion enfocado en Balance Score Card y basado en la implementacién del de

mejoramiento continuo desarrollado para la Direccién General.

Las encuestas fueron aplicadas entre noviembre y diciembre de 2012 entre las siguientes

titulaciones:

Técnico en Gestion Documental (dos grupos).
Tecndlogo en Administracion y Desarrollo de Sistemas de Informacién (dos grupos).
Técnico en Hoteleria y Turismo.

Técnico en Panaderia.

Tecnologo en Cocina Colombiana.

Técnico en Mercadeo.

Técnico en Contabilidad y Finanzas.

Técnico en Sistemas.

Tecnblogo en Produccion de Multimedia (dos grupos).
Técnico en Gestion Administrativa.

Técnico en Mesa y bar.

Técnico en Atencion integral a la primera infancia (dos grupos).

El Focus Group: de acuerdo a la metodologia de Méndez, se realiz0 esta actividad con

las siguientes personas y sus roles:

Lida Leal, experto tutor area Humanidades.
Fabianna Meneses, experto tutor Ingles.

Edwin Santacruz, experto tutor area TIC’s.

Andrés Escallon, experto tutor area Ingles.

Neyla Guzman, experto tutor Ingles.

Romy Diaz, experto tutor Ingles.

Juan Pablo Latorre, experto tutor salud ocupacional.
Carlos Rengifo, experto tutor de Pedagogia.

Luis Mufioz, experto tutor area de Salud.
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e Maria Alejandra Garzon, experto tutor area de TIC’s.

e Gerardo Cajas: Coordinador del Focus Group.
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Capitulo 1V. Analisis de la informacién inicial, los estandares, procedimientos y
diferentes situaciones que se presentan en la formacion virtual, con el fin de detectar
falencias en los procedimientos administrativos
A partir de este capitulo se inicia el momento 1, en donde se analizan los estandares,
procedimientos y diferentes situaciones a traves de que se presentan en la formacion virtual,

con el fin de detectar falencias en los procesos administrativos.

4.1 Tipos de formacion en el SENA 'y roles

En este capitulo se pretendio analizar los estdndares, procedimientos administrativos
bajo los cuales actualmente se trabaja en el SENA, realizaremos consultas con las personas que
los utilizan a diario para detectar posibles mejoras en los aspectos netamente Administrativos,
los llevaremos a la préactica y se analizaran sus resultados para posteriormente proponerlos a la
Direccion General para que sean implementados a nivel Nacional.

Como primera medida se explica que en el SENA, la formacion esta dividida en dos
grandes grupos: Titulada y Complementaria

La Formacion Titulada es aquella formacién que titula a sus aprendices en Técnicos o
Tecndlogos, siendo su duracion entre 1 afio y 1,5 afos.

La Formacién Complementaria, son programas de formacion cortos cuya duracién varia
de 40 a 320 horas, y cuyo objetivo es complementar conocimientos en cualquier area, al final
del curso se obtiene una certificacion si éste es aprobado.

Dentro de esta formacion complementaria se encuentra la formacion virtual, que es
aquella que se realiza a través de la plataforma virtual www.senasofiaplus.edu.co y que utiliza
como plataforma educativa Black Board.

Los roles en la formacion complementaria virtual son:

4.1.1 Direccion de formacion profesional

Oficina ubicada en la Direccion General en Bogota y es la encarga de coordinar todas
las acciones, lineamientos y directrices relacionadas con la formacion del SENA, tanto titulada
como complementaria. ElI grupo de formacion profesional es el encargado de disefiar los

lineamientos que se deben seguir para proporcionar una formacion virtual de calidad.
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4.1.2 Integrador AVA (Ambientes virtuales de aprendizaje)

Es un cargo que ejerce un profesional en cada Centro de Formacion, es el encargado de
la formacion complementaria virtual, de la gestion de la plataforma virtual, de la programacion
de los tutores, de la creacion de cursos, de la matricula de cada uno de los cursos creados y de
realizar el seguimiento a las acciones de cada tutor, buscando siempre el cumplimiento de los

lineamientos dispuestos por el grupo de formacion profesional.

4.1.3 Tutor

Es la persona encargada de dirigir los cursos virtuales en todas sus fases, tiene la
responsabilidad de un profesor convencional, entre ellas atender las dudas e inquietudes de los
aprendices, atender y calificar los foros de discusion, y atender y calificar las actividades
enviadas por los aprendices, todo bajo los pardmetros dispuestos en los lineamientos.

4.1.4 Aprendiz virtual

Es toda aquella persona que toma un curso virtual, todos los cursos virtuales del SENA
se ofertan a través de la pagina www.senavirtual.edu.co, generalmente un aprendiz virtual toma
estos cursos voluntariamente, pero en algunas ocasiones, las personas que toman estos cursos
son aprendices de formacion titulada que por exigencias del programa de formacion que estan

realizando, deben tomar algunas “materias” de forma virtual.

4.2 Proceso de inscripcién

El proceso de inscripcion es el siguiente:

Desde el punto de vista del usuario:

Ingresar a www.senavirtual.edu.co, ubicar el enlace de la oferta educativa realizar la
preinscripcion al curso deseado. Una vez se inscriben las personas entran a formar parte de la
bolsa nacional, que es la base de datos que contiene las preinscripciones que realizan las
personas de todo el pais.

Esperar a que le llegue la notificacion de inicio del curso, en este momento se dice que
la persona se convierte en aprendiz del SENA.

Una vez notificado debe ingresar a www.senaviritual.edu.co y realizar el procedimiento

de actualizacion de ficha, que consiste en una actualizacion de datos, si el aprendiz no realiza
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este procedimiento, el sistema automaticamente lo saca del curso, quedando en estado
rechazado

El aprendiz debe ingresar a la plataforma e iniciar con las actividades del curso. EI SENA
no provee los equipos de acceso ni el canal de Internet, esto lo debe asumir el aprendiz.

El curso se aprueba haciendo correctamente el 70% del total de las actividades del curso.

Si el estado final del aprendiz es aprobado, debe proceder a descargar el certificado de
www.senaviritual.edu.co

Desde el punto de vista del Centro:

El integrador AVA o también llamado coordinador de formacion virtual ingresa a
www.senaviritual.edu.co y crea el curso virtual, asignandole una fecha de inicio, una fecha de
finalizacion, la Regional que lo va a ofrecer

El integrador le asigna un tutor al curso recientemente creado.

Procede a llenar con aprendices el curso creado, esto lo hace tomando personas que estan
en la bolsa nacional.

Dos dias, antes de la fecha de inicio del curso, el tutor asignado procede a realizar el
alistamiento del curso.

Una vez llegado el dia de inicio del curso, se inicia también la etapa de ejecucion del
curso en la cual el tutor inicia sus actividades de ensefianza — aprendizaje. Durante esta etapa el
tutor evalla las participaciones de los aprendices en los foros de discusion y las actividades
enviadas.

Dos dias antes de la fecha de terminacion del curso, el tutor inicia la etapa de cierre.

Una vez el curso esté cerrado, es labor del Integrador gestionar la generacion del
certificado del curso.

Cuando el curso se termina, el estado de los aprendices virtuales puede ser dos:
Aprobado (A) y No Aprobado (NA), el estado aprobado se obtiene cuando el aprendiz virtual
cumple con el 70% de las actividades del curso, y el estado NA cuando el aprendiz no alcanza
el 70%.

El estado de NA se puede obtener por diferentes formas:
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Tabla 3. Descripcion de los estados finales de los aprendices en los cursos virtuales
Descripcion de los estados finales de los aprendices en los cursos virtuales
Causas de no Descripcion
aprobacion
Desertados Aprendices que no realizan ni una practica en su curso virtual.
Aprendices que por no actualizar su ficha de matricula pierden su
Rechazados
curso
Retirados Aprendices que voluntariamente se retiran del curso
Aprendices que a pesar de sus esfuerzos no alcanzan el 70%
No aprobados .
necesario para aprobar un curso

Fuente: elaboracidn propia

El estado NA se puede obtener también cuando a pesar de cumplir con el 70% de las
actividades del curso, el aprendiz no actualizé su ficha de matricula.

Finalmente el curso queda en un estado certificado, que es cuando el sistema genera los
certificados de aprobacion del curso a aquellas personas que lo lograron y un mensaje de correo

indicandole la no aprobacidn del curso al resto de las personas.

4.2.1 Fases de un curso virtual

e Fase de alistamiento: consta de todas aquellas actividades que el tutor debe realizar
para iniciar correctamente su curso.

e Fase de ejecucion: es la fase desde la cual los aprendices realizan su primera hasta
la altima actividad.

e Fase de cierre: generalmente son los dos ultimos dias del curso en el cual el tutor
publica los resultados finales del curso con los puntajes obtenidos por cada uno de los
aprendices y espera cualquier tipo de reclamacion.

e Fase de certificacion: es el estado final del curso en el cual se generan los

certificados de los aprendices que lo aprobaron.

4.2.2 Lineamientos
Los lineamientos son una lista de chequeo con las actividades que un tutor virtual debe
cumplir a lo largo de todas las fases del curso virtual, a cada una se le adjudica un puntaje, de

tal forma que es cero si no cumple o el puntaje dispuesto si cumple, no pueden existir puntajes
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intermedios. El encargado de hacer los seguimientos a los tutores es el integrador y es quien se
da cuenta si el tutor sigue o no sigue el reglamento, informando periddicamente al Coordinador
Académico de los resultados de estos. Si se detecta que un tutor no esta cumpliendo con los
lineamientos se le realiza un llamado de atencion, si el tutor sigue incumpliendo entra en plan
de mejoramiento y si aun no responde la Subdireccion de Centro evaluard la opcion de
terminarle el contrato.

El archivo con los lineamientos se adjunta.

Oficina Virtual: es un enlace en la pagina www.senavirtual.edu.co, a través de la cual
los aprendices pueden gestionar sus cursos, por ejemplo pueden cancelar un curso que esté
realizando, pueden descargar los certificados de los cursos que ha aprobado, puede realizar el
proceso de actualizacion de su ficha de matricula.

El objetivo que se pretendio obtener mediante este trabajo es lograr que mediante la
correccion de por lo menos un proceso administrativo se logre disminuir el porcentaje de
aprendices no aprobados del Centro.

Como medida inicial, se solicito a cada uno de mis tutores que me enviara un informe
que contuviera las estadisticas de cada uno de sus cursos en cuanto a porcentaje de aprendices
Aprobados y No Aprobados, indicando en el Gltimo caso el porcentaje de aprendices por cada
factor.

4.2.3 Presentacion de la informacion inicial recolectada en el Centro de Comercio y

Servicios:

A 30 de Junio de 2012, el nimero de aprendices atendidos por el Centro era de 6975
aprendices, de los cuales:

4747 fueron aprendices de curos AVA (Ambientes Virtuales de Aprendizaje)
refiriéndose todos los cursos diferentes de bilinglismo y

2228 fueron aprendices de cursos de bilinglismo.

Para un total de 6975 aprendices.

Para los cursos AVA, 1052 aprendices o sea el 22,16% aprobaron sus cursos, los
restantes 3695 o sea el 77,84% aprendices no aprobaron sus cursos.

Par los cursos de Bilinguiismo, 698 aprendices o sea el 31, 33% aprobaron sus cursos,
los restantes 1530 no lo hicieron.

La siguiente tabla muestra la distribucion de aprendices segun su area


http://www.senavirtual.edu.co/

Disefio de un ciclo de mejoramiento para reducir el nimero de aprendices no aprobados
en la formacion virtual que ofrece el Centro de Comercio y Servicios del SENA en la

Tabla 4. Aprendices formados virtualmente a junio de 2012

Aprendices formados virtualmente a junio de 2012

Total aprendices formados virtualmente en bilingtiismo 2228
Total aprendices formados virtualmente en otros cursos 4747
Total 6975

Fuente: elaboracion propia

Grafica 1. Aprendices formados virtualmente a junio de 2012
Aprendices formados virtualmente a junio de 2012

B TOTAL APRENDICES
FORMADOS
VIRTUALMENTE EN
BILINGUISMO

B TOTAL APRENDICES
FORMADOS
VIRTUALMENTE EN
OTROS CURSOS

Fuente: elaboracion propia

Las siguientes tablas muestran mejor los resultados con las diferentes causas por las

cuales no aprobaron sus cursos de forma desagregada:

4.2.4 Distribucion de los estados finales de los aprendices en la formacion AVA
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Tabla 5. Detalle del estado final de los aprendices formados en cursos AVA

Detalle del estado final de los aprendices formados en cursos AVA

Detalles formacion formacion virtual AVA

Aprobados No aprobados
1052 3695
22,16% 77,84%
Desertados | Rechazados | Retirados| No aprobados
1655 345 537 1158
44,79% 9,34% 14,53% 31,34%

Fuente: elaboracién propia

Gréfica 2. Detalle del estado final de los aprendices formados en cursos AVA

Detalle del estado final de los aprendices formados en cursos AVA

it APROBADOS
M Desertados
M Rechazados
M Retirados

m No aprobados

Fuente: elaboracion propia

47

4.2.5 Distribucion de los estados finales de los aprendices en la formacién de Bilingliismo
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Tabla 6. Detalle del estado final de los aprendices formados en cursos de Bilingtiismo

Detalle del estado final de los aprendices formados en cursos de Bilingliismo

Detalles formacion en bilingiismo
No aprobados
1530
68,67%
Desertados | Rechazados | Retirados| No aprobados
197 79 323 931
12,88% 5,16% 21,11% 60,85%

Fuente: elaboracién propia

Grafica 3. Detalle del estado final de los aprendices formados en cursos de Bilingliismo

Detalle del estado final de los aprendices formados en cursos de Bilingtiismo

I APROBADOS

M Desertados
| W Rechazados
M Retirados

 No aprobados

Fuente: elaboracién propia
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Capitulo V. Disefio e implementacion de un ciclo de mejoramiento enfocado en la

reduccion del numero de aprendices no aprobados en el SENA Regional Cauca

El disefio de un ciclo de mejoramiento continuo se realiza basado en la metodologia
5W2H. De acuerdo a toda la informacion recolectada hasta el momento, se planteé el siguiente

ciclo de mejoramiento:

Objetivo (What): se pretende aplicar una estrategia para reducir el nimero de aprendices no
aprobados en la formacion virtual que ofrece el Centro de Comercio y Servicios del SENA en

la Regional Cauca.

Justificacion (Why): dado el gran nimero de aprendices que no aprueban los cursos virtuales
(aproximadamente 78 de cada 100 personas) es indispensable tratar de mejorar esta situacion

para mejorar el servicio prestado por el Centro de formacion,

Ubicacion (Where): el ciclo de mejoramiento se implementara en el Centro de Comercio y
Servicios del SENA Regional Cauca.

Responsables del proyecto (Who): esta situacion afecta directamente al SENA, a los tutores y a
los aprendices que toman estos cursos, es por esto que las personas que desarrollaran el proyecto
son el coordinador de formacion virtual, los tutores virtuales y los aprendices del Centro de

formacion.

Frecuencia (When): el ciclo de mejoramiento se implementara durante los dos ultimos meses
del afio 2012, se analizaran sus resultados y se propondran mejoras que en este proyecto no se
implementaran, pero que podran ser implementadas en el mismo Centro o en otros a nivel

nacional.

Método (How): la estrategia a seguir sera el resultado de un Ciclo de mejoramiento que este
enfocado en reducir el nimero de aprendices no aprobados en la formacién virtual que ofrece

el Centro de Comercio y Servicios del SENA en la Regional. Algunas de las herramientas que
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se utilizaran para lograr este objetivo son el diagrama de Ishikawa como herramienta inicial de
identificacion de las posibles causas del problema, el Focus Group con los tutores para una
investigacion mas profunda de los posibles problemas y finalmente una encuesta aplicada a los

aprendices para la identificacion de las posibles causas a los problemas por parte de ellos.

Recursos (How many): El participante del proyecto serd: Gerardo Cajas Ruiz, los recursos que
se utilizan para llevar a cabo el desarrollo del proyecto como papeleria, Internet, equipo de
coémputo, seran aportados por el participante del mismo. Los recursos de los cuales se obtendra
la informacion como los aprendices, tutores, estadisticas, etc., seran parte del Centro de
Comercio y Servicios del SENA Regional Cauca. Se utilizan por parte de la Universidad del
Valle la Biblioteca, tanto fisica como via virtual, la asesoria del tutor determinado por la

universidad, Internet, etc

Figura 1. Matriz 5SW2H
Matriz 5SW2H

Se presente la matriz 5W2H que resume el disefio del ciclo de mejoramiento

Objetivo Justificacion Ubicacion Responsables Frecuencia Meétodo Recursos

Se pretende aplicar |Dado el gran nimero |Centro de Comercio |Coordinador de El plan de Laestrategiaa  |Recursos del
una estrategia de aprendices v Servicios formacion virtual, mejoramiento se |seguir sera el SENA, recursos de
para reducir el que no aprueban los |del SENA Regional |los tutores virtuales y |implementara resultado deun  |la Universidad del
namero de curos virtuales Cauca. los aprendices durante los dos  Plan de Valle, recursos
aprendices no (aproximadamente altimos meses del |mejoramiento propios
aprobados en la 78 de cada 100 aflo 2012
formacién virtual ~ |personas) es

indispensable tratar

de mejorar esta

situacién

Fuente: elaboracion propia
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5.1 Disefio de un diagrama causa — efecto basado en la informacion primaria y enfocado

en la reduccion de aprendices no aprobados en la formacion virtual del SENA

A partir de este capitulo se inicia el momento 2 el cual tiene por objetivo el analisis
profundo de los resultados investigativos, y la aplicacion de las estrategias disefiadas para

obtener los resultados esperados.

De acuerdo a la informacion que hasta el momento se tiene se disefid entonces un
diagrama causa — efecto que nos permitié identificar mas facilmente la problematicas para

nuestro tema. (Ver Figura 8)

5.1.1 Categoria Plataforma

Una de las posibles causa de la baja aprobacion de los aprendices en los cursos virtuales
asignado a la plataforma son las fallas técnicas que se presentan en ellas mismas, las constantes
caidas del sistema, la pérdida de datos, la lentitud en el acceso, etc. La contribucion del proyecto
a este problema es hacer caer en cuenta a la Direccién General que debe exigirle al proveedor
de este servicio disminuir los tiempos de respuesta a fallas, esta solicitud debe elevarse desde
la Direccion General del SENA ya que son ellos quienes firman directamente el contrato, lo
cual ayudaria a que los aprendices tuvieran una disponibilidad més amplia de la plataforma y

por consiguiente la culminacidn exitosa de sus cursos.

5.1.2 Categoria Lineamientos

Al agrupar las contribuciones realizadas por los aprendices a través de las encuestas y
de los tutores a través del Focus Group nos permite encontrar que posiblemente exista una
preocupante falla en los lineamientos que rigen la formacion virtual del SENA, entre los
aspectos a considerar se encuentran la falta de sanciones para evitar que los aprendices deserten,
esto sumado a la gratuidad de los cursos hace que los aprendices no se esfuercen para terminar
su curso, los tutores piensan que si se implementa este mecanismo, se lograra un mayor
compromiso hacia la culminacion exitosa de los mismos. La solucion para este inconveniente

esta en poder del Grupo de Formacion Profesional ya que son ellos los encargados de disefiar
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los lineamientos y directrices, este proyecto se encargara de enviar las sugerencias a quien

corresponda.
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Figura 2. Diagrama causa — efecto

Diagrama causa — efecto
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La falta de acompafiamiento hacia el tutor, en nimero de aprendices de un curso y el
porcentaje minimo de aprobacion, son problemas desde la alta Direccion del SENA. De manera
local se propuso a la Subdireccion de Centro que se dispusiera de una linea telefonica con salidas
a llamadas a celular para que cada tutor contactara a los aprendices rezagados de sus cursos,
esto implicaria asumir elevados costos de telefonia, esta propuesta esta en estudio.

Una de las sugerencias propuesta en la reunién con los tutores y que se encuentra
muy interesante para el proyecto, es la siguiente: “Para evitar que el sistema rechace los
aprendices se podria utilizarse un botén dentro de cada curso que permita la actualizacion
de datos para guiar al aprendiz realizar este proceso, y cambiarle el nombre de actualizar
ficha a actualizar datos, que puede ser mas diciente”, la implementacion de esta propuesta
esta dentro del resorte de accidn del cargo de quien desarrolla el trabajo de investigacion
ya que si se disefia una buena estrategia podria ser utilizada para aumentar el nimero de

aprendices que aprueban sus cursos.

5.1.3 Categoria Aprendices

La mayor parte de los inconvenientes encontrados en los aprendices son debido a
problemas econdmicos, como pudimos observar en la encuesta realizada a ellos, casi el 64 %
de los aprendices pertenecen al estrato, lo que evidentemente se refleja en la falta de dinero para
el acceso a Internet, la solucién a este problema ya se me sale de las manos.

Aunque los aprendices en la encuesta manifestaron tener los suficientes conocimientos
en cuanto a TICS necesarios para realizar sus cursos virtuales, los tutores notan desde su
experiencia que no es asi, la percepcion de ellos es que existe un gran vacio en el manejo de las
herramientas TICS. En mi opinidn y experiencia me inclinaria a apoyar mas a los tutores dado
que constantemente recibo en mi oficina aprendices que necesitan apoyo en el manejo de dichas
herramientas, la solucion a este inconveniente puede ser, como lo manifestaron los tutores, que
a cada aprendiz se le exija como requisito previo para tomar un curso virtual, un certificado de
buen manejo de herramientas TICS, o también que se destine dentro de cada curso algunos dias
en donde se ensefie el manejo de ellas, esta solucion se debe incluir dentro de los lineamientos
disefiados por la Direccién General.

El otro factor importante que incide negativamente en los aprendices es la carencia del

autoaprendizaje como cultura personal y la falta de motivacién causada de una u otra forma por
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la falta de interaccion directa de los aprendices con su tutor y sus compafieros de curso, esto
genera que el aprendiz no le dedique el suficiente tiempo a sus cursos y lo lleve al abandono.
La solucion a este inconveniente se puede plantear por parte del tutor mismo al utilizar las
herramientas didacticas acticas necesarias para mantener el nivel de atencién al estudiante
intacto durante el transcurso del curso, se sugirié entonces la utilizacion de méas anuncios en la
plataforma y utilizar mas frecuentemente los correos electrénicos como medio para llamar la
atencion de los aprendices.

Segun el diagrama, las categorias de aprendices y lineamientos fue en donde mayores
inconvenientes se encontraron. Posiblemente al tratar de contribuir a eliminar o mitigar las
causas de estos problemas mejoren se parte el problema planteado. Realizando un analisis mas
profundo nos muestra que para este trabajo de investigacion tratar de eliminar o mitigar las
causas de los aprendices se complica mas que la eliminacion o mitigacion de las causas de los
lineamientos ya que estas causas son de origen netamente administrativos y su la

implementacién de las posibles soluciones también son del mismo indole.

5.1.4 Categoria Contenido de los cursos

Los aprendices y los tutores coinciden en que tanto los contenidos como la metodologia
de algunos cursos estan desactualizados o mal planteados, sumandole a esto el hecho de que en
algunos casos esto se acompafia por el exceso de trabajo satura a las personas, esto causa que
no se cumpla con las expectativas de la persona que los toma llevando al abandono de los
mismos. La solucidn para esto es replantear las metodologias, los disefios, la duracion de los

cursos, etc, todo debe realizarse por iniciativa de la Direccién General.

5.1.5 Categoria Institucion

Sin duda alguna es sobre el SENA sobre donde recae toda la responsabilidad para
mejorar todos estos inconvenientes, tanto de la Direccion General en Bogota, como de manera
local en la Subdireccion de Centro. Ampliar la planta fisica y tecnoldgica, establecer convenios
y establecer nuevas y novedosas metodologias aplicadas a la formacion virtual serian solamente
algunos de los aspectos que demandarian gran trabajo. Hay que reconocer también aunque no
es un trabajo facil, las acciones necesarias para mejorar ya se estan poniendo en marcha y dado

que la formacion virtual del SENA se convirtio en una de las mas grandes del SENA, son méas
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de 500 cursos virtuales que oferta el SENA y son mas de 4 millones los usuarios de este servicio

el proceso de mejoramiento es demasiado lento y con demasiadas trabas.

Verificar: durante la esta etapa se pretende verificar lo encontrado con la ayuda del diagrama
de Ishikawa, para lo cual se utilizé la herramienta llamada el Focus Group para lograr este

objetivo.

5.2 Andlisis descriptivo del Focus Group

Se describira ahora la segunda actividad que se realicé con los tutores del Centro de
Comercios y Servicios del SENA Regional Cauca.

La actividad seleccionada fue el Focus Group:

Las preguntas a debatir fueron las siguientes:

Esta encuesta tiene como objetivo recoger por parte de los tutores (todos los
inconvenientes cuentan) inconvenientes y problemas técnicos presentados con el uso de la
plataforma virtual senavirtual.edu.co, asi como conocer las sugerencias que tienen los
aprendices con el fin de mejorar nuestro servicio.

Pregunta 1. Segun las estadisticas aportadas por ustedes mismos, el porcentaje de
desercion es de 12, 88% para bilinguismo y 44.79% para el resto de la formacion. ¢Cuéles
cree Usted segun su experiencia son las principales razones de desercion?

Falta de conocimiento técnico y falta de cultura de aprendizaje

Falta de claridad en el contenido ofrecido en los cursos y Evaluacion de sondeo de
conocimientos previos.

Falta de experiencia en el manejo de TICS

Falta de metodologias adecuadas, contenidos mal disefiados y sobrecarga de lecturas,
falta de compromiso de los aprendices.

Falta de tematicas virtuales, falta de recordatorios por parte del sistema para evitar
desercion

Menos asignacion de aprendices para ofrecer mayor calidad por parte del tutor

Las bases de datos no estan actualizadas, cuando son asignadas los datos no estan

actualizados y no hay respuesta por parte de los aprendices.
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Pregunta 2. De acuerdo ala pregunta 1, la diferencia de porcentajes de desercion
entre bilingtismo y el resto de formacion virtual es significativa. ¢Cree Usted que esto se deba
a la obligatoriedad de los cursos de inglés por parte del SENA como requisito para poderse
graduar?

Si, todos 100%

Pregunta 3. De acuerdo a la pregunta 2. En el momento el SENA no impone ningln
tipo de sancion por desertar de un curso, lo que implica que un aprendiz pueda realizar los
intentos que desee para lograr su aprobacion. ;Cree Usted que la imposicion de algun tipo de
restriccion al numero de veces que deserta de un curso pueda disminuir este porcentaje de
desercion?

Si.

Porgue genera algun tipo de compromiso y responsabilidad e incluiria mas seriedad a
los cursos virtuales.

Falta motivacién por ejemplo que por agrupar varios cursos virtuales se les otorgue
algun titulo como un auxiliar.

No. ¢Por qué? Limitaria el aprendizaje de algunos aprendices

Pregunta 4. De acuerdo a las estadisticas aportadas por Ustedes mismos, el porcentaje
de aprendices rechazados por no actualizar ficha de matricula es en promedio 7.25%. ;Qué cree
Usted que se puede hacer desde el punto de vista administrativo para evitar éste inconveniente?

Podria utilizarse un botdn dentro de cada curso que permita la actualizacion de datos
para guiar al aprendiz realizar este proceso, y cambiarle el nombre de actualizar ficha a
actualizar datos, que puede ser mas diciente.

Dentro de la informacion se introduzca un enlace que lo lleve directamente al proceso
de actualizar datos.

Realizar el proceso de actualizar datos antes de iniciar el curso, asi se impide que el
aprendiz inicie su curso sin haber actualizados los datos.

Pregunta 5. De acuerdo a las estadisticas aportadas por Ustedes mismos, el porcentaje
de aprendices retirados es en promedio 8.32%. ¢Cuales cree Usted segun su experiencia son
las principales razones de retiro y cuales serian las sugerencias para evitar esto?

Falta de un filtro que permita identificar el perfil del aprendiz que permita identificar si

un aprendiz esté en capacidad de tomar el curso.
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Falta de sanciones para las personas que se retiren.

Los materiales de formacion no tienen buen disefio, las didacticas no son claras y
material desactualizado.

Los cursos virtuales se demoran mucho en iniciar y cuando inician los aprendices ya no
estan interesados.

Pregunta 6. De acuerdo a las estadisticas aportadas por Ustedes mismos, el porcentaje
de aprendices retirados es en promedio 60.85% para bilinglismo y 31.34 para otra formacion
virtual. ¢ Cuéles cree Usted segln su experiencia son las principales razones de retiro y cuales
serian las sugerencias para evitar esto?

En el caso de bilingliismo (inglés) aumentar la duracién del curso, seis semanas no son
suficientes.

Hay cursos en los que iniciar el curso es dificil debido a la complejidad del curso,
entonces pierden interés

Muchas fallas en la plataforma de inglés, ademas la plataforma de inglés exige conexién
permanente y los aprendices no tienen recursos y se retiran.

A nivel administrativo se deberian hacer validaciones del correo electrénico porque
muchas veces éstos se encuentran desactualizados.

El 70% es muy alto para aprobar un curso, se sugiera disminuir este porcentaje

Pregunta 7. ;De acuerdo al ejercicio realizado qué otra variable creé que se pueda tener
en cuenta para mejorar los procesos administrativos o técnicos de la formacion virtual?

Grupos de menor nimero de estudiantes.

Falta de claridad para la inscripcién del curso

Una valoracion de las competencias minimas para iniciar el curso

Disminuir el cupo del curso

Una semana de induccion al manejo de la plataforma

Disminuir el curso a 40 y aprobacion con 60%

En bilingliismo més trabajo en equipo de los tutores.

Otorgamiento de nuevos titulos para los cursos que vengan en secuencia

Convenios con otras entidades



Ciclo de mejoramiento para reducir el nimero de aprendices no aprobados en la
formacion virtual que ofrece el Centro de Comercio y Servicios del SENA en la Regional

Al realizar un analisis del Focus Group, podemos observar que en general corrobora
lo encontrado en las encuestas realizadas a los aprendices, para ellos las principales causas de
orden administrativo que inciden en la baja aprobacion de los cursos son:

Falta de metodologias adecuadas, contenidos mal disefiados y sobrecarga de lecturas,
falta de compromiso de los aprendices.

Falta de tematicas virtuales, falta de recordatorios por parte del sistema para evitar
desercion

Menos asignacion de aprendices para ofrecer mayor calidad por parte del tutor

Sancionar a los aprendices que en repetidas ocasiones pierdan sus cursos, porque genera
algun tipo de compromiso y responsabilidad e incluiria mas seriedad a los cursos virtuales.

Podria utilizarse un boton dentro de cada curso que permita la actualizacion de datos
para guiar al aprendiz realizar este proceso, y cambiarle el nombre de actualizar ficha a
actualizar datos, que puede ser mas diciente.

Dentro de la informacion se introduzca un enlace que lo lleve directamente al proceso
de actualizar datos.

Realizar el proceso de actualizar datos antes de iniciar el curso, asi se impide que el
aprendiz inicie su curso sin haber actualizados los datos.

Los cursos virtuales se demoran mucho en iniciar y cuando inician los aprendices ya no
estan interesados.

En el caso de bilingliismo (inglés) aumentar la duracién del curso, seis semanas no son
suficientes.

A nivel administrativo se deberian hacer validaciones del correo electronico porque
muchas veces éstos se encuentran desactualizados.

Grupos de menor nimero de estudiantes.
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5.3 Andlisis descriptivo de las encuestas a aprendices

Se realizara a continuacion el andlisis descriptivo del resultado de las encuestas aplicadas
a los aprendices:

La siguiente parte del trabajo consistié en realizar encuestas entre los aprendices del
Centro para detectar posibles fallas y/o sugerencias para mejorar procesos administrativos en el
desarrollo de la formacion virtual del Centro.

Segun el Metodologia y Técnicas de Investigaciones Empresariales y segun la poblacion
de la investigacion que se redonded a 7000, la muestra que debia obtener para trabajar con un
margen de error del 5% era de 378 encuestas que era lo inicialmente presupuestado, pero a la
final dada la aceptacion del tema entre los aprendices se obtuvieron 589 participaciones, lo que
nos permite trabajar con un margen de error del 4%. Todos aprendices del Centro de Comercio
y Servicios, los resultados fueron los siguientes:

Encuesta realizada a los aprendices del Centro de Comercio y Servicios del Sena
Regional Cauca

El principal objetivo de las encuestas fue descubrir falencias que desde el punto de vista
de los aprendices pudieran surgir, para después clasificarlos y ver cuales de estas falencias desde

mi cargo podia mejorar.
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Tabla 7. Marque el estrato en el cual usted vive
Marque el estrato en el cual usted vive

1 376 63,76%
2 120 20,29%
3 94 15,95%

Fuente: elaboracion propia

Gréfica 4. Marque el estrato en el cual usted vive

Marque el estrato en el cual usted vive

W Estrato 1
M Estrato 2

W Estrato 3

Fuente: elaboracion propia

La Grafica 4, nos permite concluir que la mayoria de las personas que estudian en Centro
de Comercio y Servicios del SENA de Popayan pertenecen a estrato 1, lo que supone que son
personas de bajos recursos econdmicos.

Tabla 8. ¢Actualmente usted trabaja y estudia?

¢Actualmente usted trabaja y estudia?

Si 137 23,18%

No 452 76,82%
Fuente: elaboracion propia
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Gréfica 5. ¢Actualmente usted trabaja y estudia?

¢Actualmente usted trabaja y estudia?

M Estudia y trabaja

B Solamente estudia

Fuente: elaboracién propia

La Grafica 5, muestra que la mayoria de las personas no tienen trabajo, solamente se

dedican a estudiar.

Tabla 9. ¢Cuenta con un computador en su casa?

¢ Cuenta con un computador en su casa?

Si 307 52,17%

No 282 47,83%
Fuente: elaboracion propia

Gréfica 6. ¢Cuenta con un computador en su casa?

¢Cuenta con un computador en su casa?

B Cuenta con
computadorr en casa

H No cuenta con
computador en casa

Fuente: elaboracion propia
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La Gréfica 6, muestra que aunque la aproximadamente la mitad de las personas cuentan

con un computador en su casa.

Tabla 10. ¢Cuenta con una conexion de internet en su casa?

¢ Cuenta con una conexion de internet en su casa?

Si 196 23,33%

No 393 66,67%
Fuente: elaboracién propia

Grafica 7. ¢Cuenta con una conexién de internet en su casa?

¢ Cuenta con una conexion de internet en su casa?

B Si cuenta con Internet en
su casa

B No cuenta con Internet en
Su casa

Fuente: elaboracion propia

En la Gréafica 7 se puede observar que solo aproximadamente 25 % de los aprendices

cuenta con una conexion de internet en su hogar.

Tabla 11. ¢Debe Usted ir a un café internet para realizar sus cursos?

¢Debe Usted ir a un café internet para realizar sus cursos?

Si 418 71,01%

No 171 28,99%
Fuente: elaboracion propia
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Gréfica 8. ¢Debe Usted ir a un café internet para realizar sus cursos?

¢ Debe Usted ir a un café internet para realizar sus cursos?

B Si debe ir a un Café
Internet

B No debe ir a un Café
Internet

Fuente: elaboracién propia
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La Grafica 8, nos permite ver que el 72% de las personas deben ir a un café internet para

tomar sus cursos virtuales.

Tabla 12. ¢Cuenta Usted con los recursos econémicos para ir a un café internet al menos dos horas todos los dias?

¢ Cuenta Usted con los recursos econémicos para ir a un café internet al menos dos horas

todos los dias?

Si

94

15,94%

No

495

84,06%

Fuente: elaboracién propia
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Gréfica 9. ¢Cuenta Usted con los recursos econdémicos para ir a un café internet al menos dos horas todos los dias?
¢ Cuenta Usted con los recursos econémicos para ir a un café internet al menos dos horas

todos los dias?

B Si cuenta con los recursos

H No cuenta con los
recursos

Fuente: elaboracion propia

La Grafica 9 nos muestra que el 84% de ellos no tiene los recursos econdémicos

necesarios para cumplir con esta necesidad

Tab I a 13 ¢Considera Usted que tiene los suficientes conocimientos relacionados con el manejo del computador para realizar un curso virtual?

¢Considera Usted que tiene los suficientes conocimientos relacionados con el manejo del

computador para realizar un curso virtual?

Si 589 100%

No 0% 0%

Fuente: elaboracién propia
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e
G I’aflca 10 ¢Considera Usted que tiene los suficientes conocimientos relacionados con el manejo del computador para realizar un curso virtual?

¢Considera Usted que tiene los suficientes conocimientos relacionados con el manejo del

computador para realizar un curso virtual?

| Si tiene los conocimientos

H No tiene los
conocimientos

Fuente: elaboracion propia

Las Graficas 9 y 10 pretenden dar a conocer los conocimientos técnicos de los
aprendices, segun el resultado de la Gréfica 10, todos los aprendices poseen los conocimientos
suficientes en cuanto al manejo del computador.

| a.b I a. 14 »  ¢Considera Usted que tiene los suficientes conocimientos relacionados con el manejo del TIC’s (Internet, correo electrénico, etc) necesarios para realizar un curso virtual?

¢Considera Usted que tiene los suficientes conocimientos relacionados con el manejo del

TIC’s (Internet, correo electronico, etc) necesarios para realizar un curso virtual?

Si 563 95,65%

No 26 4,34%

Fuente: elaboracion propia
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s
G rafl Ca 1 1 »  ¢Considera Usted que tiene los suficientes conocimientos relacionados con el manejo del TIC’s (Internet, correo electrénico, etc) necesarios para realizar un curso virtual?

¢Considera Usted que tiene los suficientes conocimientos relacionados con el manejo del

TIC’s (Internet, correo electronico, etc) necesarios para realizar un curso virtual?

4,34%

| Si tiene los conocimientos

H No tiene los
conocimientos

Fuente: elaboracion propia

La Gréfica 11 8 nos muestra que méas del 95% conoce las herramientas TICS para

necesarias para el manejo de los curos virtuales.

Tabla 15. ¢Antes de entrar al SENA, habia Usted realizado un curso virtual?

¢Antes de entrar al SENA, habia Usted realizado un curso virtual?

Si 94 15,94%
No 495 84,06%

Fuente: elaboracién propia
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en la formacion virtual que ofrece el Centro de Comercio y Servicios del SENA en la

Grafica 12. ¢Antes de entrar al SENA, habia Usted realizado un curso virtual?

¢Antes de entrar al SENA, habia Usted realizado un curso virtual?

M Si habia realizado un
curso virtual

M No habia realizado un
curso virtual

Fuente: elaboracién propia

La Gréafica 12 pretende evaluar los conocimientos previos en cuanto a cursos virtuales,

los resultados fueron que el 84% de los aprendices nunca habian realizado un curso virtual antes

de su ingreso al SENA.

Tab I a 16 «  ¢Cudles son los principales inconvenientes que se le presentan a la hora de realizar un curso virtual? (puede marcar varias opciones)

¢ Cuales son los principales inconvenientes que se le presentan a la hora de realizar un curso

virtual? (puede marcar varias opciones)

No tiene acceso a Internet 215 36,47 %
Problema técnicos en la plataforma 181 30,59 %
Falta de acompafiamiento oportuno del tutor 62 10,59 %
Problemas para actualizar la ficha de matricula 62 10.59 %
Falta de tiempo 69 11,76 %

Fuente: elaboracion propia
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;g
G I’aflca 13 ¢Cudles son los principales inconvenientes que se le presentan a la hora de realizar un curso virtual? (puede marcar varias opciones)

¢ Cuales son los principales inconvenientes que se le presentan a la hora de realizar un curso

virtual? (puede marcar varias opciones)

ll'No tiene acceso a Internet

M Problema técnicos en la
plataforma

™ Falta de acompafamiento
oportuno del tutor

M Problemas para actualizar
la ficha de matricula

M Falta de tiempo

Fuente: elaboracion propia

La Grafica 13 indaga a cerca de los errores mas comunes que se les presenta a los
aprendices durante la realizacion de sus cursos virtuales, siendo los dos mas importantes el

acceso a Internet y los problemas técnicos que se presentan en la plataforma.

Tabla 17. ¢Cree Usted que el SENA deberia proporcionar los espacios fisicos para realizar los cursos virtuales?

¢ Cree Usted que el SENA deberia proporcionar los espacios fisicos para realizar los cursos

virtuales?
Si 546 92,75%
No 43 7,25 %

Fuente: elaboracién propia
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;g
Graflca 14 ¢Cree Usted que el SENA deberfa proporcionar los espacios fisicos para realizar los cursos virtuales?

¢ Cree Usted que el SENA deberia proporcionar los espacios fisicos para realizar los cursos

virtuales?

m Si deberia proporcionar
los espacios fisicos

B No deberia proporcionar
los espacios fisicos

Fuente: elaboracion propia

En la Gréfica 14 se puede observar que en el SENA, los aprendices deben tomar algunas
“materias” de manera virtual, y deben hacerlo en otros espacios diferentes a las instalaciones de
la institucion, durante estos cursos los porcentajes de aprobacion son muy bajos. Se pretende
investigar un poco sobre esto, se encontrd que casi el 93% de los aprendices preferirian tomar

estos cursos dentro de la institucion.

Tabla 18. ¢Cree Usted que estos cursos virtuales deberian realizarse en el mismo horario en el que Usted estudia?
¢Cree Usted que estos cursos virtuales deberian realizarse en el mismo horario en el que
Usted estudia?

Si 350 59,42 %
No 239 40,58 %

Fuente: elaboracién propia
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G I’éflca 15 ¢Cree Usted que estos cursos virtuales deberian realizarse en el mismo horario en el que Usted estudia?
¢Cree Usted que estos cursos virtuales deberian realizarse en el mismo horario en el que

Usted estudia?

H Si se deberian realizar en
el mismo horario

B No se deberian realizar en
el mismo horario

Fuente: elaboracion propia

La Grafica 15 muestra que el 59% de los aprendices creen que estos cursos deberian
hacerse en la misma jornada de estudio o y que el 41% cree que deberia hacerse en contra

jornada.

Tabla 19. ¢Piensa que los cursos que debe tomar de manera virtual deberian ser presenciales?

¢Piensa que los cursos que debe tomar de manera virtual deberian ser presenciales?

Si 350 59,42 %
No 239 40,58 %

Fuente: elaboracion propia
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Grafica 16. ¢Piensa que los cursos que debe tomar de manera virtual deberian ser presenciales?

¢Piensa que los cursos que debe tomar de manera virtual deberian ser presenciales?

B Si deberian hacerse de
forma presencial

B No deberian hacerse de
forma presencial

Fuente: elaboracién propia

La Gréfica 16 nos muestra que el 59% de los aprendices preferirian realizar estos cursos

presencialmente.

Tabla 20. ¢Cree Usted que en realidad aprende cuando hace un curso virtual?

¢, Cree Usted que en realidad aprende cuando hace un curso virtual?

Si 376 63,77 %
No 213 36,23 %

Fuente: elaboracion propia
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Gréfica 17. ¢Cree Usted que en realidad aprende cuando hace un curso virtual?

¢ Cree Usted que en realidad aprende cuando hace un curso virtual?

B Si se aprende cuando se
hace un curso virtual

B No se aprende cuando se
hace un curso virtual

Fuente: elaboracién propia
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Las preguntas 14 a 20 pretenden evaluar la satisfaccion de los aprendices con respecto

a la formacion virtual que ofrece el SENA. La pregunta 17 muestra gratamente que el casi el

64% de los aprendices considera que aprenden cuando toman un curso virtual.

Tabla 21. ¢Cree Usted que la formacion virtual que ofrece el Sena es de buena calidad?

¢ Cree Usted que la formacién virtual que ofrece el Sena es de buena calidad?

Si

469

79,71 %

No

120

20,29 %

Fuente: elaboracién propia
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Grafica 18. ¢Cree Usted que la formacion virtual que ofrece el Sena es de buena calidad?

¢ Cree Usted que la formacién virtual que ofrece el Sena es de buena calidad?

m Si son de buena calidad

M No son de buena calidad

Fuente: elaboracién propia

La Gréafica 18 nos muestra que casi el 80% de las personas piensa que la formacién
virtual que ofrece el SENA es de buena calidad.

Tabla 22. ¢Cree Usted que el tutor que dirigio6 sus cursos es o fue buen tutor?
¢ Cree Usted que el tutor que dirigio sus cursos es o fue buen tutor?

Si 487 82,60 %
No 102 17,40 %

Fuente: elaboracion propia
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Gréfica 19. ¢Cree Usted que el tutor que dirigid sus cursos es o fue buen tutor?

¢ Cree Usted que el tutor que dirigio sus cursos es o fue buen tutor?

m Si fue un buen tutor

H No fue un buen tutor

Fuente: elaboracién propia
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La Gréafica 19 muestra que el 82% de los aprendices piensan que los tutores que han

dirigido sus cursos son buenos tutores o cumplieron con su trabajo de orientacion.

Tabla 23. ¢Para Usted, la formacidn virtual representa una ventaja comparada con la formacion presencial?

¢Para Usted, la formacion virtual representa una ventaja comparada con la formacién

presencial?

Si

393

66,67 %

No

196

33,33%

Fuente: elaboracién propia
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Gréfica 20. ¢Para Usted, la formacion virtual representa una ventaja comparada con la formacién presencial?
¢Para Usted, la formacion virtual representa una ventaja comparada con la formacién

presencial?

B Si es una ventaja

B No es una ventaja

Fuente: elaboracion propia

La Gréfica 20 muestra que el 67% de los aprendices piensan que la formacion virtual
representa una ventaja con respecto a la formacion presencial principalmente por la flexibilidad

en el manejo del horario.

Tabla 24. ¢ Tomaria Usted otros cursos virtuales en el SENA?

¢ Tomaria Usted otros cursos virtuales en el SENA?
Si 487 82,60 %
No 102 17,40 %

Fuente: elaboracién propia
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Grafica 21. ;Tomaria Usted otros cursos virtuales en el SENA?

¢ Tomaria Usted otros cursos virtuales en el SENA?

B Si tomaria otros cursos
virtuales

B No tomaria otros cursos
virtuales

Fuente: elaboracién propia

La Gréafica 21 muestra que el 82% de los aprendices tomarian nuevamente un curso
virtual con el SENA.

Tabla 25. Qué otros aspectos cree usted que la formacion virtual de Sena deberia mejorar

Qué otros aspectos cree usted que la formacion virtual de Sena deberia mejorar

Mayor acompafiamiento del tutor mediante reuniones o llamadas telefonicas

Cursos de especializacion

Mejores contenidos

Muchos problemas técnicos

Ma@s instructores

Cronogramas para cursos

Fuente: elaboracién propia



Disefio de un ciclo de mejoramiento para reducir el nimero de aprendices no aprobados
en la formacion virtual que ofrece el Centro de Comercio y Servicios del SENA en la

Esta pregunta muestra que segun los aprendices, la formacion virtual del SENA deberia
mejorar en un mayor acompafiamiento durante el curso a sus aprendices, como por ejemplo

Ilamadas telefénicas, reuniones, videoconferencias, etc.

Tabla 26. ¢Estaria dispuesto a tomar un programa técnico o tecnélogo de manera completamente virtual?
¢Estaria dispuesto a tomar un programa técnico o tecnlogo de manera completamente

virtual?

¢ Estaria dispuesto a tomar un programa técnico o No. de personas | Porcentaje
tecndlogo de manera completamente virtual?

Si 94 15,94%
No 495 84,06%

Fuente: elaboracion propia

Gréfica 22. ¢ Estarfa dispuesto a tomar un programa técnico o tecnélogo de manera completamente virtual?
¢Estaria dispuesto a tomar un programa técnico o tecn6logo de manera completamente

virtual?

M Si tomaria un programa
Técnico o Tecndlogo de
manera virtual

B No tomaria un programa
Técnico o Tecndlogo de
manera virtual

Fuente: elaboracién propia

Actualmente el SENA esta ofreciendo algunos de sus cursos técnicos y tecndlogos de
manera virtual, la Gréafica 22 muestra que el 84% de los aprendices no estarian dispuestos a

tomar su formacion de manera virtual.
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Tabla 27. ¢Sabe ingresar a la oficina virtual?
¢Sabe ingresar a la oficina virtual?

Si 512 86,96 %
No 7 13,04 %

Fuente: elaboracién propia

Gréfica 23. ¢Sabe ingresar a la oficina virtual?

¢Sabe ingresar a la oficina virtual?

M Si sabe ingresar a la
oficina virtual

B No sabe ingresar a la
oficina virtual

Fuente: elaboracion propia

La Grafica 23 permite concluir que un pequefio porcentaje (13%( ni si quiera puede

ingresar a la oficina virtual.

Tabla 28. ¢Sabe que funciones le presta la oficina virtual?

¢ Sabe que funciones le presta la oficina virtual?

Si 410 69,56 %
No 179 30,44 %

Fuente: elaboracién propia
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Gréfica 24. ¢Sabe que funciones le presta la oficina virtual?

¢ Sabe que funciones le presta la oficina virtual?

m Si conoce las funciones

H No conoce las
funciones

Fuente: elaboracion propia

La Gréfica 24 muestra que el 30% de los aprendices no conoce las funciones que presta
la oficina virtual, este resultado me parece preocupante ya que es por intermedio de esta
herramienta que se actualiza la ficha de matricula, proceso importante para llevar un curso

virtual.

Tabla 29. ¢Sabe Usted para qué se actualizar ficha?

¢ Sabe usted para qué se actualizar ficha?

Si 564 98,55 %
No 25 4,35 %

Fuente: elaboracion propia
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Gréfica 25. ¢Sabe usted para qué se actualizar ficha?

¢ Sabe usted para qué se actualizar ficha?

4,35%

M Si sabe para qué se
actualiza la ficha

B No sabe para qué se
actualiza la ficha

Fuente: elaboracion propia

La Grafica 25 muestra que mas del 6% de los aprendices no sabe actualizar la ficha, esta
cifra coincide con los informes solicitados a los tutores quienes en sus reportes muestran que
un promedio del 7% no aprueban sus cursos por causa de no haber actualizado su ficha de

matricula.

Tabla 30. ¢Conoce usted el procedimiento para actualizar ficha?

¢ Conoce usted el procedimiento para actualizar ficha?

Si 393 66,67 %
No 196 33,33 %

Fuente: elaboracién propia
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Gréfica 26. ¢Conoce usted el procedimiento para actualizar ficha?

¢ Conoce usted el procedimiento para actualizar ficha?

m Si conoce el
procedimiento para
actualizar ficha

H No conoce el
procedimiento para
actualizar ficha

Fuente: elaboracién propia
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Las Gréaficas 26 y 27 muestran que el 33% de los aprendices no conocen el

procedimiento para actualizar la ficha de matricula y que el 11% han tenido problemas durante

este procedimiento, lo cual me ratifican con cifras similares los resultados de los informes

presentados por los tutores.

Tabla 31. ¢Ha tenido algun inconveniente durante el proceso de actualizar ficha?

¢Ha tenido algun inconveniente durante el proceso de actualizar ficha?

Si

68

11,60 %

No

521

88,40 %

Fuente: elaboracién propia
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Gréfica 27. ¢Ha tenido algun inconveniente durante el proceso de actualizar ficha?

¢Ha tenido algun inconveniente durante el proceso de actualizar ficha?

B Si ha tenido
problemas

H No ha tenido
problemas

Fuente: elaboracién propia

Tabla 32. ¢Qué edad tiene?

¢ Qué edad tiene?

Entre 15y 18 afios no cumplidos 31 5,22 %
Entre 18y 26 afios no cumplidos 420 71,28 %
Mayor de 26 afios 138 23,50 %

Fuente: elaboracion propia



Disefio de un ciclo de mejoramiento para reducir el nimero de aprendices no aprobados
en la formacion virtual que ofrece el Centro de Comercio y Servicios del SENA en la

Graéfica 28. ¢Qué edad tiene?

¢ Qué edad tiene?

5,22%

[)
23,50% M Entre 15y 18 afios no

cumplidos

M Entre 18y 26 afios no
cumplidos

Mayor de 26 afios

Fuente: elaboracién propia

La Gréafica 28 muestra la distribucion de edades de los aprendices encuestados, mostrando que
el 71% de los aprendices se encuentran entre los 18 y 26 afios, un 23% tienen mas de 26 afos
de edad, encontrandose personas de hasta 60 afios, segin conversaciones establecidas con ellos
durante las encuestas.

Los resultados de las encuestas nos ayudan a concluir lo siguiente:

La causa principal es la falta de recursos economicos que le faciliten el acceso a la
tecnologia, o sea los aprendices no tienen la facilidad de adquirir un equipo de computo y mucho
menos de pagar el servicio de Internet domiciliario o de pagar diariamente un café internet para
realizar sus cursos. Este proyecto de investigacion no puede contribuir al mejoramiento de estos
factores.

En cuanto a los conocimientos técnicos minimos necesarios para realizar el curso, las
encuestas nos arrojan que todos creen tener estos conocimientos. El proyecto de investigacion
podria contribuir con esos aspectos, pero por los mismos resultados no se realizaran.

Una vez iniciados los cursos los dos inconvenientes que se pueden mejorar a través del
proyecto de investigacion es la falta de acompafiamiento oportuna del tutor y los problemas que

se derivan de actualizar la ficha de matricula. ElI primer factor se mejora mediante los
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seguimientos frecuentes que se le realiza al trabajo de los instructores, uno de esos lineamientos
evalla si el tutor esta resolviendo oportunamente las dudas de los aprendices, para solucionar
el segundo factor, no existe un plan de mejoramiento.

En lo concerniente a los espacios designados por el SENA y los horarios de realizacion
de los cursos, por reglamento de la Direccidén General, la Institucion no esta obligada a prestar
los recursos de acceso y el reglamento dice que estos cursos deben realizarse en contra jornada.
El autor de este trabajo de investigacion considera que tratar de mejorar estos aspectos se sale
del alcance del mismo.

Las preguntas relacionadas con la satisfaccion del servicio de formacion virtual, los
aprendices en general quedan satisfechos con la formacion, quedan con un buen concepto del
tutor y estarian dispuestos a tomar nuevamente un curso. Se podria mejorar este aspecto pero
por los resultados mismos de las encuestas no se cree necesario.

En cuanto a la oficina virtual (www.senavirtual.edu.co), teniendo en cuenta que es la
plataforma mediante la cual se realizan todos los procedimientos de ingreso y gestion de proceso
de formacidn, se encuentra que un gran porcentaje 13,04% no puede ingresar, un 30,44% no
conoce las funcionalidades completas de esta herramienta (como la descarga de certificados, la
actualizacién de la ficha de matricula, etc), el 4,35% no sabe que es actualizar la ficha de
matricula, este porcentaje a pesar de parecer muy bajo, en realidad es muy importante dado el
namero de aprendices que se maneja, y una cifra mas importante ain es que el 33,33% de los
aprendices no conocen el procedimiento de actualizacion de ficha y el 11.6% han tenido
problemas durante la realizacion de este proceso. Esto concuerda con el consolidado de los
tutores que reportan que el 9,34% de los aprendices de sus cursos, el sistema los rechaza por no
haber realizado este procedimiento. Estos resultados son de gran importancia para este trabajo
de investigacion al considerarse que son procedimientos netamente administrativos y son del
resorte del cargo del ejecutor de este proyecto y por lo tanto son aspectos en los que por

iniciativa propia se pueden mejorar.

Resumen de los hallazgos encontrados en la encuesta de los aprendices:
e La mitad de las personas cuentan con un computador en su casa.

e Aproximadamente 25 % de ellas cuenta con una conexion de internet en su hogar


http://www.senavirtual.edu.co/
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e Que el 72% de las personas deben ir a un café internet para tomar sus cursos virtuales

e EI 84% de ellos no tiene los recursos econdmicos necesarios para cumplir con esta
necesidad.

e Dificil acceso a Internet

e Problemas técnicos en la plataforma

e Casi el 93% de los aprendices preferirian tomar estos cursos dentro de la institucion,
el problema encontrado aqui es que la sede del Centro de comercio y Servicios no cuenta con
los espacios para que estos aprendices realicen sus cursos dentro de la institucion.

e Falta de acompafiamiento durante el curso a sus aprendices, como por ejemplo
llamadas telefonicas, reuniones, videoconferencias, etc.

e Mas del 6% de los aprendices no sabe actualizar la ficha de matricula

e El 33% de los aprendices no conocen el procedimiento para actualizar la ficha de
matricula

e EI 11% han tenido problemas durante este procedimiento.

e Debido a que la solucion de estos inconvenientes no se encuentran bajo mi directa
competencia para solucionarlos, fueron presentados fueron comunicados a la Direccion General
y Subdireccion de Centro para su analisis y busqueda de solucion.

El resumen de los hallazgos encontrados en el Focus Group, se detallan a continuacion:

e Inconvenientes y sugerencias mas importantes:

e Falta de conocimiento técnico y falta de cultura de aprendizaje en los aprendices
como causa de la desercion.

e Falta de claridad en el contenido ofrecido en los cursos.

¢ Falta de una evaluacion de sondeo de conocimientos previos para los aprendices antes
de tomar el curso.

¢ Falta de experiencia en el manejo de TICS de los aprendices.

e Falta de recordatorios enviados al correo por parte de la oficina virtual de los
aprendices para evitar desercion.

e Falta de una sancion por abandono de los cursos, esto crea una compromiso hacia la

terminacion del mismo.
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e Falta motivacion por ejemplo que por agrupar varios cursos virtuales se les otorgue
algun titulo como un auxiliar.

e Para evitar que el sistema rechace los aprendices se podria utilizarse un botén dentro
de cada curso que permita la actualizacion de datos para guiar al aprendiz realizar este proceso,
y cambiarle el nombre de actualizar ficha a actualizar datos, que puede ser mas diciente.

e Realizar el proceso de actualizar datos antes de iniciar el curso, asi se impide que el
aprendiz inicie su curso sin haber actualizados los datos.

e En el caso de bilinglismo (inglés) aumentar la duracion del curso, seis semanas no
son suficientes.

e A nivel administrativo se deberian hacer validaciones del correo electrénico porque
muchas veces éstos se encuentran desactualizados.

e El porcentaje de aprobacion es muy alto para aprobar un curso, se sugiera disminuir
este porcentaje, disminuir el curso a 40 y aprobacion con 60%.

e Los demas hallazgos fueron enviados a la Direccion General y a la Subdireccion de
Centro ya que de una u otra forma implicaban la coordinacion de espacios fisicos, inversion de
algun tipo de infraestructura ya sea fisica o tecnoldgica, cuya implementacion de la solucién
Ilevaria méas tiempo.

e Después de analizar los hallazgos se selecciono la sugerencia “Para evitar que el
sistema rechace los aprendices se podria utilizarse un botdn dentro de cada curso que permita
la actualizacién de datos para guiar al aprendiz realizar este proceso, y cambiarle el nombre de
actualizar ficha a actualizar datos, que puede ser mas diciente” para implementarlo dentro de
los cursos que llevan los tutores del Centro, esto se realiz6 porque esta actividad se encuentra
bajo la autonomia del Integrador y no implica inversién econdémicay es de inmediata aplicacion
y de resultados vistos a corto plazo.

e En el mes de Octubre de 2013, se organizd una reunion con 6 de los mejores tutores
virtuales expertos que asistieron al Focus Group, para acordar adoptar la siguiente estrategia:

e Cada tutor debe tomar uno de sus cuatro cursos que tiene mensualmente y a ese curso
se “le realizard un trato especial, se le incluira en su mend un boton que lleve el nombre
actualizar datos, que contendrd un enlace directo a la oficina virtual en donde se realizara el
proceso de actualizar ficha de matricula, les sugeri también que utilizaran los herramientas

necesarias para hacerles saber sobre el boton y la funcion que cumpliria con el Gnico objetivo
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de reducir a cero el porcentaje de aprendices rechazados, les pedi el favor de que fueran
guardando las evidencias de todas las acciones necesarias realizadas por cada uno de ellos para

que al final del curso me enviara un informe con los resultados obtenidos.

5.4 Plan de Accion:

Una de las sugerencias propuesta en la reunién con los tutores y que se encuentra
muy interesante para el proyecto, es la siguiente: “Para evitar que el sistema rechace los
aprendices se podria utilizarse un botén dentro de cada curso que permita la actualizacion
de datos para guiar al aprendiz realizar este proceso, y cambiarle el nombre de actualizar
ficha a actualizar datos, que puede ser mas diciente”, la implementacion de esta propuesta
estd dentro del resorte de accién del cargo de quien desarrolla el trabajo de investigacion
ya que si se disefia una buena estrategia podria ser utilizada para aumentar el nimero de

aprendices que aprueban sus cursos.

Se pretende entonces el siguiente plan de Accion:

Planear:

e Seleccionar un curso sobre el cual se realizara el plan piloto

e El responsable de esta actividad serd el tutor

Hacer:

e Ubicar un boton en el menu principal de cada curso que permita la actualizacién de datos.

e Darle el nombre “Actualizar datos”

o El responsable de esta actividad es el tutor.

Verificar:

e Seleccionar las herramientas que se aplicaran como estrategias didacticas conocidas para
obtener la meta propuesta.

e Realizar un seguimiento continuo que permita cumplir con el objetivo.

e Responsables: tutor e coordinador (integrador)

Actuar:
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e Verificacion de cumplimiento de objetivos mediante la comparacion de las cifras obtenidas
antes de la aplicacion del cliclo de mejoramiento y después de el.

e Andlisis de la informacion

e Sugerir nuevas estrategias de mejora

e El responsable de esta actividad serd Gerardo Cajas en calidad de coordinador del area de

formacion virtual
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Capitulo VI. Evaluar el impacto generado por el ciclo de mejoramiento

Luego de ejecutar el plan de accion propuesto, se evaluaron los resultados presentados

en el mes de diciembre, los hallazgos fueron los siguientes:

En todos los cursos piloto de los tutores excepto en uno se logré el objetivo deseado, el

porcentaje de aprendices rechazados por el sistema fue de cero, aumentando en este mes el

porcentaje de aprendices en estado aprobado, lo que indica que todas las personas que no fueron

rechazados por el sistema, aprobaron sus cursos. La descripcion detallada de los resultados de

los cursos pilotos se presenta a continuacion:

Tabla 33. Relacion de cursos pilotos

Relacion de cursos pilotos

Nombre del Tutor Area Numero de | Numero de Porcentaje de | Porcentaje
curso aprendices | aprendices Aprendices de
del curso rechazados rechazados Aprendices
antes del ciclo | rechazados
~ de después del
mejoramiento fello e
(promedio) . .
mejoramien
to
Herramientas Aleiandra
informaticas: Garjzén TICS 77 0 9,34% 0%
Excel 2010
Pedagogia Carlos Humanidade
gog _ tman 78 0 9,34% 0%
Humana Rengifo S
Planeacion . - .
. A A
estratégica de driana dm|[1 Istraci 42 0 9,34% 0%
Leal on ’
proyectos
I Pabl I
Salud _ ablo Sa u_d 80 ) 9.34% 2 5%
ocupacional Latorre Ocupacional
Fundamentacid
n ensamble | Fernando
y ! TICS 79 0 9,34% 0%
de Ordofiez
computadores
Inglés Neyla
g yla Ingles 72 5 5,16% 6,95%
Beginner Guzman
Promedio 7.25% 4,75%

Fuente: elaboracion propia




Disefio de un ciclo de mejoramiento para reducir el nimero de aprendices no aprobados
en la formacion virtual que ofrece el Centro de Comercio y Servicios del SENA en la

La tabla que se presenta a continuacion, muestra el resumen de los cursos:
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Tabla 34. Resumen de resultados de los cursos pilotos

Resumen de resultados de los cursos pilotos

Numero de aprendices afectados 428
NUmero de cursos 6

Numero de cursos con resultados esperados 4 (66,37%)
NUmero de cursos con resultados negativos 2 (33.33%)

Numero de aprendices que no realizaron el procedimiento de actualizar
ficha

Fuente: elaboracion propia

7 (1,61%)

A pesar de que en dos de los 6 cursos no se obtuvo el resultado esperado, se concluye
que el resultado final fue positivo dado que solo el 1,61% de los aprendices de todos estos cursos
fueron rechazados por no haber actualizado su ficha de matricula, lo que representa una
reduccién del 3,1%, disminucidn considerable, mas si se piensa en que esta medida puede ser
adoptada a nivel nacional en donde el nimero de aprendices para el 2013 debe estar alrededor
de los 5 millones de usuarios.

Se enviaron estos resultados hasta la Subdireccion de Centro para su analisis y que para
que a través de ellos se enviaran los resultados a la Direccion General.

En el mes de marzo de 2013, en reunion de integradores con miembros del equipo de
trabajo de la Direccion General se conocieron las nuevas disposiciones y procedimientos con
respecto a la formacidn virtual, se reconocié verbalmente el trabajo realizado por mi equipo de
trabajo y se dijo en la reunion que se habia tenido en cuenta algunas de las sugerencias
presentadas por nuestro centro con el fin de mejorar los procesos que llevan a reducir la
desercion de los aprendices en los cursos virtuales.

Entre los cambios realizados por la Direccion General estan:

La desaparicion del proceso de actualizar ficha de matricula.

Adoptaron el hallazgo encontrado que sugeria que el proceso de actualizacion de ficha
debe realizarse antes de iniciar el curso a través de la confirmacion de un correo electronico

enviado a la cuenta de cada aprendiz, sin esta confirmacion no se podré iniciar el curso.
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Capitulo VII. Proponer un sistema de gestion enfocado en el balance Score Card y
basado en la implementacion del ciclo de mejoramiento continua desarrollado para

la Direccién General

7.1 Vision propuesta para la formacion virtual del SENA
Proporcionar a nuestros aprendices educacion virtual de calidad, mediante la utilizacion
de herramientas tecnoldgicas de punta e instructores altamente capacitados y que utilizando
excelentes herramientas metodologias se logre que las personas que tomen este tipo de
educacion obtengan una preparacion minima necesaria para que sirva de complemento, refuerzo

0 ampliacién de sus conocimientos.

7.1.1 Elaboracion del balance Score Card

Extraccion de las palabras clave que identifican las perspectivas en la vision de la
empresa:

e Perspectiva del cliente: Proporcionar a nuestros aprendices educacion virtual de
calidad.

e Perspectiva Aprendizaje: mediante la utilizacion de herramientas tecnoldgicas de
punta.

e Perspectiva Procesos Internos: utilizando excelentes herramientas metodologias.

e Perspectiva Financiera: obtengan una preparacién minima necesaria para que sirva
de complemento, refuerzo o ampliacién de conocimientos.

Establecer los objetivos estratégicos para cada perspectiva a partir de las palabras claves:

e Identificacion de los pilares de cada perspectiva.

Pilares de la perspectiva de clientes:

e Utilizacion de herramientas tecnoldgicas de ultima punta.

e Contenidos de calidad e instructores altamente capacitados.

Pilares de la perspectiva financiera:

e Personas excelentemente capacitadas a nivel técnico y tecnolégico.

e Fomento del auto aprendizaje como metodologia de formacion académica.

e Acceso a la educacion para mas personas.

Pilares de la perspectiva de procesos internos:
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e Los procesos utilizados para hacer seguimiento a los tutores virtuales personalizados
y estrictos.

e El proceso de revision constante de la plataforma virtual.

Pilares de la perspectiva de aprendizaje y crecimiento:

e Ofrecer a los instructores capacitaciones constantes con el fin de que la educacion
proporcionada sea cada vez de mayor calidad.

e Establecer alianzas estratégicas con universidades que ofrecen el mismo tipo de

educacion.

7.1.2 Establecer los objetivos estratégicos para cada perspectiva a partir de las palabras

claves identificadas anteriormente

7.1.2.1 Perspectiva Financiera

¢Qué se debe hacer para que el SENA sea la mejor opcion para los inversionistas, en
este caso los empresarios que pagan los impuestos parafiscales y nuestros aprendices?

Pilar Personas excelentemente capacitadas a nivel técnico y tecnologico.

Demostrar que las personas capacitadas por el Sena son excelentes en el desempefio del
trabajo solicitado por las empresas del sector.

Pilar Fomento del auto aprendizaje como metodologia de formacion académica.

Incentivar entre las personas tanto empleados como aprendices la utilizacion de las
herramientas virtuales como metodologia de autoaprendizaje.

Pilar Acceso a la educacion para méas personas.

Concertar reuniones con empresarios para descubrir las necesidades de sus empleados,

mostrarle las ventajas de la utilizacion de esta plataforma.

7.1.2.2 Perspectiva cliente

¢Qué se debe hacer para que el SENA sea la primera opcion para el cliente?

Pilar Utilizacion de herramientas tecnoldgicas de ultima punta.

Garantizar a los usuarios de la formacion virtual la utilizacion de las herramientas
tecnoldgicas necesarias para que este servicio sea de calidad.

Pilar Contenidos de calidad e instructores altamente capacitados.
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Capacitar permanentemente y concientizar a los instructores del papel que estan jugando

en el desarrollo de este tipo de educacion.

7.1.2.3 Perspectiva Procesos Internos

Pilar Procesos utilizados para hacer seguimiento a los tutores virtuales personalizados y
estrictos

Implementar procesos de seguimiento al trabajo de los tutores virtuales con el fin de que
sean mas constantes y estrictos.

Pilar El proceso de revision constante de la plataforma virtual

Implementar procesos de revision de fallas de la plataforma con el fin de establecer

causas y garantizar mejor calidad.

7.1.2.4 Perspectiva de Crecimiento y Aprendizaje

Pilar Ofrecer a los instructores capacitaciones

Ofrecer a los instructores oportunidades de capacitacion con el fin de que la educacion
proporcionada sea cada vez de mayor calidad.

Pilar Establecer alianzas estratégicas con instituciones que ofrecen el mismo tipo de
educacion.

Establecer alianzas con otras entidades en el pais y en el exterior tanto para los

aprendices como para los instructores con el fin de complementar su formacion.

7.1.3 Propuesta de valor
Las personas que tomen la formacion virtual del Sena, disfrutaran de una educacion de
calidad, personalizada, garantizando que se le cubriran todas sus expectativas, cumpliendo asi

todos los objetivos propuestos por cada uno de los cursos ofrecidos.

7.1.4 Mega

Proporcionar a cualquier persona en el mundo, la mejor formacion virtual del pais,
mediante la utilizacion de diversas herramientas tecnoldgicas de punta, con instructores
altamente capacitados y concientizados de su papel, de tal forma que todas las personas que

tomen esta metodologia de formacion queden totalmente satisfecha.
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7.1.5 Mapa estratégico

Figura 3. Mapa estratégico

Mapa estratégico
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7.2 Matriz de evaluacidn de factores externos de la educacion virtual

Cuadro 1. Matriz EFE

Factores determinantes del éxito Peso Calif. Peso ponderado
(sector) (compafiia)
Oportunidades
En el mundo, la utilizacion de las tecnologias de
la informacion y comunicacion se utilizan cada 0,2 4 0,8
Vez mas.
En (_20,Ic_>mb|a el acceso a la educacion de calidad 0.1 1 0.1
es dificil.
La formacion virtual rtura nacional
-a 0 f':ICO tual es de cobertura nacional e 0.2 3 0.6
internacional.
Pocas instituciones en Colombia ofrecen
o 0,05 2 0,10
educacion virtual
Amenazas

E_n _Colombla el acceso a internet es muy 0.2 4 0.8
limitado y costoso
No hay en Colombia un ente veedor de la

. . 0,1 4 0,3
calidad de la educacion virtual.
Desconocimiento este tipo de formacion. 0,1 3 0,3
Falta de cultura de autoaprendizaje. 0,05 3 0,15
Total 1,0 3,15

Fuente: elaboracion propia

7.3 Matriz de evaluacion de factores interno

Cuadro 2. Matriz EFI

empresarios

Factores determinantes del éxito Peso Calif. Peso ponderado
(sector) (compafiia)
Fortalezas

Plataforma utilizada de muy buena calidad. 0,2 4 0,8
Constante capacitaciones a tutores 0,1 4 0,4
Permanentes seguimientos a tutores para

. . o 0,2 4 0,8
garantizar la calidad de la educacion virtual
Permanentes conversaciones entre el Sena y los 0.1 ) 0.2
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Factores determinantes del éxito Peso Calif. Peso ponderado
(sector) (compainiia)
Debilidades

Tutores irresponsables, haciendo que la calidad

. . 0,2 4 0,8
de este tipo de formacion disminuya.
Disponibilidad del servicio no esta al 100% 0,1 2 0,3
Barrera_s’ culturales ante el cambio en el tipo de 0.1 1 0.1
formacion.
TOTAL 1,0 34

Fuente: elaboracion propia

Teniendo encueta que sin importar el namero de oportunidades, amenazas en la matriz
EFE o fortalezas o debilidades en la matriz EFI, la puntuacion ponderada mas alta es 4,0 y las
mas baja es 1,0. La puntuacion ponderada promedio es de 2,5.

Para la matriz EFE, Una puntuacién ponderada total de 4,0 indica que una organizacion
responde de manera extraordinaria a las oportunidades y amenazas existentes en la industria.
En otras palabras que las estrategias de la empresa aprovechan eficazmente las oportunidades
existentes y minimizan los posibles efectos adversos de las amenazas externas, una puntuacion
de 1,0 indica que las estrategias de la empresa no estan aprovechando las oportunidades ni
evitando las amenazas.

En nuestro caso la puntuacién de la matriz EFE es de 3,15, lo que significa la mayoria
de nuestras estrategias estan siendo bien planteadas, pero que hay otras que hay que revisar.

Para la matriz EFI, Una puntuacion ponderada total de 3,5 indica que el Sena responde
de manera excelente a las fortalezas y debilidades existentes al interior de la compafiia. En otras
palabras que las estrategias de la empresa aprovechan eficazmente las fortalezas existentes y

son utilizadas para minimizas los posibles efectos adversos de las debilidades, una puntuacion.
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Cuadro 3. Matriz DOFA

7.4 Matriz DOFA

Matriz DOFA

Fortalezas (F):

1. Utilizacidn de tecnologias de punta.

2. Recurso Humano bien capacitado.

3. Permanentes seguimientos a instructores
4. Permanente contacto entre el Sena y el
gremio de empresarios

Debilidades (D):

1. A pesar de las constantes capacitaciones y
concientizaciones, algunos tutores son irresponsables
en el manejo de sus cursos virtuales.

2. La disponibilidad del servicio no esta disponible
100%

3. Barreras culturales ante el cambio de paradigma de
educacion.

Oportunidades (0):

1. En el mundo, la utilizaciéon de las
tecnologias de la informacion vy
comunicacién se utilizan cada vez es mas
alta.

2. En Colombia el acceso a la educacién
de calidad es dificil.

3. La formacién virtual es de cobertura
nacional e internacional.

4. Pocas instituciones en Colombia
ofrecen educacion virtual

Estrategias (FO)

1. Usar las fortalezas para aprovechas las
oportunidades.

2. Mediante la utilizacion de las
tecnologias de punta del Sena, incentivar la
utilizacién de la formacion virtual dentroy
fuera de la institucion.

3. Aprovechar el alto nivel del recurso
humano del Sena para difundir en el pais la
formacién virtual como una educacion de
calidad, con un alto grado de
responsabilidad hacia todos sus usuarios.

Estrategias (DO)

1. Minimizar las debilidades aprovechando
oportunidades

2. Aprovechar que las TIC's se introduce cada vez mas
en nuestro pais para disminuir las barreras culturales
ante el cambio de paradigma en la educacion.

las

Amenazas (A):

1. En Colombia el acceso a internet es
muy limitado y costoso

2. No hay en Colombia un ente veedor de
la calidad de la educacion virtual.

3. Desconocimiento este tipo de
formacioén.

Estrategias (FA)

1. Utilizar las fortalezas para evitar o
reducir el impacto de las amenazas.
Convertir al Sena en un ente veedor de la
formacién virtual ofrecida por otras
instituciones.

Estrategias (DA)

Minimizar las debilidades y reducir las amenazas.
Realizar campafias para reducir las barreras que se
presentan ante la educacion virtual.

Mejorar la disponibilidad del servicio de la plataforma
para incentivar el uso de este servicio.




Disefio de un ciclo de mejoramiento para reducir el nimero de aprendices no aprobados

en la formacion virtual que ofrece el Centro de Comercio y Servicios del SENA en la

100

4. Falta de cultura de autoaprendizaje.

Aprovechar el contacto del Sena con el
gremio empresarial para difundir el
servicio de la formacion virtual ofrecida,
inculcando a su vez la cultura de
autoaprendizaje.

Concientizar y capacitar cada vez mas a los
instructores para mejorar la calidad de la educacion
virtual.

Fuente: elaboracién propia
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7.5 Mando integral:
Tabla 35. Cuadro de Mando Integral
Cuadro de Mando Integral
Perspectiva Objetivo Indicador Bueno -I Regular Real Meta
Porcentaje  de  personas con
Ofrecer un servicio de formacion | conceptos favorables
virtual excelente de la formacién virtual del SENA 100% 0% 75% 79.71% | 100%
) ] Porcentaje de aprendices con internet
Financiera | Aymentar el acceso a Internet a més | en su
personas casa 100% 0% 50% 23% 100%
Porcentaje de aprendices que
Fomento del autoaprendizaje aprueban sus cursos virtuales 100% 20% 50% 27% 100%
Utilizacion de herramientas
tecnoldgicas de Gltima [ NGmero de licencias de licencias
generacion tecnoldgicas adquiridas 20 5 12 20
De los Disefiar contenidos virtuales de | Porcentaje de cursos revisados o de
clientes | calidad nuevos cursos ofrecidos 100% 20% 50% 100%
NUmero de reuniones virtuales o de
Mejorar el acompafiamiento a|llamadas telefénicas a aprendices
aprendices por curso 4 0 2 4
Revision o actualizaciéon anuales de
De los _ o los Iine_amientos del SENA segln
orocesos I\'/Iejora-r procedimientos 0 sugergnua de los
ntermos lineamientos usuarios 2 0 1 1 2
Mejorar la calidad de la plataforma | Porcentaje de disponibilidad de la
virtual plataforma 100% 95% 97% 100%
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Perspectiva Objetivo Indicador Bueno -I Regular Real Meta
NUumero de nuevas estrategias
Establecer procesos de mejora|implementadas con el fin de lograr
continua mayor aprobacion de los cursos 10 0 3 10
Numero de alianzas estratégicas
Establecer alianzas estratégicas ofrecidas 5 0 1 5
Aprendizaje
y NUmero de capacitaciones ofrecidas
crecimientos | Capacitacion a tutores a los tutores 2 0 1 2

Fuente: elaboracion propia
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Capitulo VIII. Informacion Adicional

A continuacion se realizara un breve analisis de la Mision y Objetivos Estratégicos del

SENA. La informacion obtenida a continuacion fue tomada del plan estratégico de la entidad.

8.1.1

8.1.2

8.1 Resumen plan estratégico del SENA

Mision

ElI SENA nace como respuesta a la necesidad de capacitar a los trabajadores
colombianos, a través de una unidad de método y estandares definidos, respondiendo asi
al trabajador y a la empresa en pro del aumento de la productividad del pais. La razén
de ser del SENA esta centrada en invertir en el desarrollo de los trabajadores, 0 quienes
sin serlo lo requieran, mediante la formacion profesional integral con el fin de contribuir

al desarrollo del pais.

De esta manera, la Ley 119 de 1994 define la Mision del SENA de la siguiente manera:

“El Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA, estd encargado de cumplir la funcion que
corresponde al Estado de invertir en el desarrollo social y técnico de los trabajadores
colombianos; ofreciendo y ejecutando la formacion profesional integral, para la
incorporacion y el desarrollo de las personas en actividades productivas que

contribuyan al desarrollo social, econémico y tecnoldgico del pais ”. (SENA, 2011: 12)

Modelo estratégico

A partir del analisis del entorno institucional y de la consulta directa a los grupos de

interés, se definid el modelo estratégico y se formuld este Plan Estratégico. EI modelo

estratégico concibe al SENA como una Entidad que contribuye a la competitividad del pais, a

través de dos grandes propositos: 1) el incremento de la productividad de las empresas y las

regiones y 2) la inclusion social de personas y comunidades vulnerables, a través de acciones
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de 3) formacion profesional integral y de 4) empleo y emprendimiento, para lo cual requiere el

5) desarrollo del sistema nacional del conocimiento SENA y el 6) fortalecimiento institucional.

Figura 4. Modelo estratégico del SENA
Modelo estratégico del SENA

1. Sector Empresarial 2. Sector Social
Mas Productividad para la Inclusion Social
Competitividad Regional “ a.Conocimiento

a. Conocimiento b Formacion

b. Tecnologia c.Trabajo

€. Fuerzalaboral F __d.Emprendimient&sS&ciales J

$ U

5. Sistema de Gestion del Conocimiento del SENA

a. Instituto de Investigacion para la Formacion Profesional
b. Redes de Conocimiento (sectonial e institucional)
c. Desamollo Tecnoldgico: emprendimientos con base tecnologica
)éextensicn_ismc: tecnolégico
d. bservatorios Laborales J
3. Formacion “ 4.Empleoy
Profesional Emprendimiento
Integral J J
6. Fortalecimiento institucional
a. Servicio al Ciudadano b. Azeguramiento dela calidad
C. BExcelenciadel Talento Humano d. Fimanciacian del Plan estratégico
e. Planta fisica f. Sistemas de Informacion
g. Regionalesy Centros "d

Fuente: SENA, 2011
8.1.2.1 Mas productividad para las empresas y las regiones
Para impactar la productividad, el SENA entregard a las empresas y regiones,

conocimiento, tecnologias y fuerza laboral calificada con estdndares nacionales e

internacionales. Todos servicios que la Entidad entregue al sector productivo y a las



Disefio de un ciclo de mejoramiento para reducir el nimero de aprendices no aprobados

105

en la formacion virtual que ofrece el Centro de Comercio y Servicios del SENA en la

regiones, iran siempre encaminados a incrementar sus rendimientos en la produccion de
bienes y servicios.

Asimismo, y alineado con los esfuerzos del pais en los sectores locomotora, los de talla
mundial y los que jalonan el desarrollo regional, el SENA orientara sus programas de
formacion a estos sectores, fortalecera las mesas sectoriales como una de las vias de
articulacion con el sector productivo que le permiten mejorar la pertinencia. (SENA,
2011: 9-10)

8.1.2.2 Mas Inclusion social de personas y comunidades

El SENA aporta a la inclusion social a través de la formacion profesional, la
intermediacion laboral que permite el acceso a oportunidades laborales, y mediante
emprendimientos sociales.

Para lograr mas inclusién social, la Entidad fortalecera su labor en la atencién de los 14
grupos de poblaciones vulnerables, potenciara la alianza con la Red Unidos a partir de
la identificacion de estrategias conjuntas que impacten la reduccion de la pobreza y
promoverd esfuerzos de innovacion social. Asimismo encaminara esfuerzos que
permitan a los colombianos asegurar la empleabilidad, se aumentara sistematicamente
la cobertura en formacion para el trabajo y se fomentara el emprendimiento de tipo
social.

Se establecerd una ruta completa con toda la oferta institucional SENA para las
poblaciones pobres y vulnerables en Colombia que requieren una atencién diferencial

en los servicios de formacion, empleo y emprendimiento. (SENA, 2011: 9-10)

8.1.2.3 Formacién profesional integral

Para desarrollar el modelo estratégico, la Entidad entregard al pais Formacion
Profesional Integral, con la cual se logren los propdsitos institucionales de alcanzar: mas
cobertura, mas calidad, méas pertinencia e internacionalizacion.

El SENA garantizara la cobertura, fortaleciendo la formacion virtual y a distancia;

alcanzard un mayor nivel de pertinencia enfocando sus esfuerzos de formacion
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profesional en los sectores locomotora definidos en el PND, los sectores de clase

mundial y en los sectores productivos que jalonen el desarrollo regional. En el tema de

calidad, el modelo de formacion del SENA debe medirse con estandares nacionales e

internacionales a través del desarrollo y certificacion de competencias. Se trabajara en

la obtencidén de registros calificados, acreditacion de alta calidad de programas,

condiciones para la acreditacion institucional, participacion de los aprendices en las

pruebas Saber pro. La Entidad focalizard esfuerzos en alianzas internacionales que

fortalezcan la formacion profesional integral. (SENA, 2011: 10)

8.1.2.4 Empleoy emprendimiento

Alineado con el objetivo gubernamental de generar mas empleo, el SENA trabajara a

nivel nacional en estrategias que permitan aumentar el nimero de contratos de

aprendizaje en empresas obligadas y no obligadas, y apoyara acciones relacionadas con

la formalizacion empresarial.

En la labor de la intermediacion laboral, el SENA reposicionara en el pais el Servicio

Nacional de Empleo (SNE) y mejoraras su modelo de atencion, distribucion,

comunicacion y entrega del producto final a los usuarios: colombianos en situacion de

desempleo y empresas buscando talento.

En cuanto al emprendimiento, el SENA orientara sus acciones a los de tipo social y los

empresariales y de alto impacto. Se concentraran esfuerzos en el mejoramiento de las

Unidades de Emprendimiento en todo el pais, la cualificacion de los emprendedores y

la calidad de los planes de negocios. (SENA, 2011: 10-11)

8.1.2.5 Sistema Nacional de Conocimiento SENA

El SENA como entidad de formacion recibe permanentemente conocimiento del entorno

productivo y produce conocimiento al interior de la Institucion. El objetivo de crear este

sistema es apoyar los procesos de creacion, almacenamiento, recuperacion, transferencia

y aplicacién del conocimiento en todas las areas de la Entidad, para hacerlo visible,

apropiarlo y transferirlo.
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En la conformacion de este sistema se incluyen las Redes de Conocimiento, el Marco de
Cualificaciones del SENA, las Certificaciones de Industria, los Observatorios Laborales,

los Disefios Curriculares y los Tecnoparques. (SENA, 2011: 11)

8.1.2.6 Fortalecimiento Institucional

Para contribuir con la competitividad de Colombia y lograr un SENA de clase mundial,
es necesario optimizar varios procesos internos que fortalecen la cadena de valor
institucional. De acuerdo con el diagndstico realizado, es necesario desarrollar
iniciativas, programas y proyectos orientados a fortalecer el talento humano de la
Entidad, consolidar el servicio al ciudadano, lograr la implementacion del Sistema
integrado de gestion, fortalecer y actualizar los sistemas de informacion y la planta
fisica, y desde la perspectiva financiera optimizar la gestion de los recursos econémicos
que dan sustento al Plan Estratégico. (SENA, 2011: 11)

8.1.3 Mega 2020 “SENA de clase mundial”
En el 2020, el SENA sera una Entidad de clase mundial en formacion profesional
integral y en el uso y apropiacion de tecnologia e innovacién al servicio de personas y
empresas; habrd contribuido decisivamente a incrementar la competitividad de
Colombia a través de:
« Los relevantes aportes a la productividad de las empresas.
« La contribucién a la efectiva generacidn de empleo y la superacion de la pobreza.
« El aporte de fuerza laboral innovadora a las empresas y regiones.
« La integralidad de sus egresados y su vocacion de servicio.
« La calidad y los estandares internacionales de su formacién profesional integral.
 La incorporacion de las dltimas tecnologias en las empresas y en la formacion
profesional integral.
« Su estrecha relacion con el sector educativo (media y superior)
» La excelencia en la gestion de sus recursos (humanos, fisicos, tecnoldgicos,
financieros). (SENA, 2011: 12)
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8.1.3.1 Ejes estratégicos

La Mega 6 institucional se soporta en tres ejes estratégicos, como pilares que establecen las
rutas que debe seguir la Entidad para llegar a su norte: el cumplimiento de la MEGA. Estos
ejes son: orientacion al cliente, tecnologia e innovaciéon y, calidad y estandares
internacionales. Para lograrlo es necesario fortalecer la gestion del conocimiento y

dinamizar el desarrollo organizacional. (SENA, 2011: 13)

Figura 5. Mega del SENA
Mega del SENA

MEGA 2020 DEL SENA

Incremento de la productividad de las Empresas y las Regiones e
inclusion social de las personas y comunidades

. Calidad y ; .
Tecnologiae Estandares Orientacidn al

innovacion . Cliente
Internacionales

Gestion del Conocimiento I

Desarrollo Organizacional I

Fuente: SENA, 2011

8.1.3.2 Mapa Estratégico

El mapa estratégico del SENA permite visualizar la forma en la cual se estructura la
estrategia a través de objetivos estratégicos para crear valor a los grupos de interes.
El mapa estratégico esta segmentado en cinco perspectivas, en las cuales se distribuyen

los ejes y los objetivos estratégicos.
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* Perspectivas de clientes e Impacto a la sociedad: en estas perspectivas se ve reflejado

el impacto final de la Institucion, le permite identificar y medir las propuestas de valor

que entrega a sus principales grupos de interés o clientes: la sociedad, el gobierno, las

empresas Yy los trabajadores.

« Perspectiva de procesos: en la cual se concretan y materializan los procesos internos

para crear y agregar valor en el desarrollo de la mision.

« Perspectiva de crecimiento y desarrollo organizacional: en la cual se agrupan los

objetivos que impulsan el aprendizaje y crecimiento de la Entidad para proporcionar las

infraestructuras duras y blandas requeridas para el logro los objetivos de las otras

perspectivas.

« Perspectiva de recursos: en ella se agrupan los objetivos de gestion de recursos

habilitantes requeridos para el logro de las metas.

Estas cinco perspectivas y los tres ejes estratégicos definen el marco donde se organiza

lo que se desea lograr, es decir los objetivos estratégicos. Como resultado, se define un

mapa estratégico institucional constituido por 16 objetivos. EI mapa estratégico ilustra

la forma como se deseas llegar al fin Gltimo de contribuir a la competitividad del pais,

por medio del incremento en la productividad de las empresas y regiones, y la reduccion

de la pobreza, a través de la inclusion social de personas y comunidades en situacion de

vulnerabilidad. (SENA, 2011: 14)
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Figura 6. Mapa estratégico del SENA
Mapa estratégico del SENA
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Fuente: SENA, 2011

8.1.3.3

Iniciativas Estratégicas

Las iniciativas estratégicas establecen y agrupan los programas y proyectos disefiados
para alcanzar el desempefio deseado, es decir, el cbmo. Las iniciativas son los esfuerzos
habilitadores que se deben desarrollar para alcanzar los objetivos estratégicos fijados por
el SENA.

En términos practicos, el grado en que dichas iniciativas sean desarrolladas, determinara
en mayor o menor medida, el impacto de la Entidad sobre la competitividad del pais.

El compromiso de toda la Entidad con el cumplimiento de las iniciativas desde su base
operativa hasta su equipo directivo, es crucial para alcanzar los objetivos planteados. La
clara definicion de roles, la coherencia institucional y la construccion de sinergias, seran
los principales elementos para promover un proceso de cambio organizacional que

redunde en la efectiva implementacién de las iniciativas.
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Es importante tener claro que la estrategia es un proceso continuo que moviliza a una
organizacion, bajo esta premisa, no es suficiente identificar los objetivos y las metas de
la Entidad. Por lo tanto las iniciativas son el primer paso para la ejecucion de la
estrategia. A partir de ellas se requiere definir planes de accion que permitan alcanzar
las metas propuestas. Esta es la responsabilidad que tienen ahora los directores de la
Institucion.

El plan de inversiones que define y proporciona recursos para las iniciativas estratégicas,
debe estar alineado con los objetivos estratégicos y debe verse como un conjunto
integrado de inversiones, en lugar de como un grupo de proyectos aislados. (SENA,
2011: 16)

Desde octubre de 2010, fecha en la cual Dario Montoya deja la entidad, son tres las
personas que han pasado por la gerencia de nuestra entidad, cada uno de ellos con diferentes
pensamientos y estrategias.

Dario Montoya, nacido en Medellin este ingeniero industrial y especialista en Finanzas
y Formulacion. Se ha destacado por liderar una transformacion del Sena. Aunque fue ratificado
por el Presidente Santos como Director General del SENA, cargo que ostentaba desde el 2002,
renunci6. Aungue polémico, inmiscuido en muchos en muchos casos de despilfarro y desviacion
de presupuesto, debido a su permanencia en el cargo por largo tiempo, logro cosas importantes
como ingreso al selecto grupo de las 50 instituciones de formacion técnica y tecnologica mas
importantes del mundo, que agrupa la organizacion internacional WorldSkills International. La
inclusion en este circulo hace posible que la entidad colombiana reciba retroalimentacion de
otros paises sobre sus procesos de formacion y que sus aprendices sean reconocidos por estar
formados con estandares internacionales.

El Servicio Nacional de Aprendizaje Industrial (Senai) de Brasil y el Sena son las Gnicas
instituciones latinoamericanas que forman parte de WorldSkills. El ingreso oficial se logro tras
un proceso de cerca de dos afios de revision exhaustiva por parte de la organizacion
internacional de los programas del Sena, segun explico Dario Montoya, director general de la
entidad. La entrega de la certificacion tuvo lugar la semana pasada en Viena (Austria).

Para Montoya, el ingreso al WorldSkills International, una organizacion con 50 afios de

tradicion, que busca mejorar los niveles y las normas de formacion profesional en el mundo
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mediante el intercambio de buenas practicas entre las instituciones que la integran, fue un
reconocimiento a la calidad de los programas que ofrece la entidad de formacion. (Periédico El
Espectador, 2008)

Sus pilares estratégicos apuntaron siempre en la modernizacion del SENA, durante su
direccion se firmd el contrato 060 de 2007 con la firma Telefénica Telecom por un valor de
91.480 millones de dolares, tuvo como objetivo tiene como objetivo primordial, generar una
nueva cultura tecnoldgica en todos sus usuarios. Brindando los servicios de comunicaciones,
valor agregado y conexos en la Direccién General, Regionales, Centros de Formacion
Profesional y Aulas Mdviles, mediante el disefio, implementacion y operacion de una red de
comunicaciones, de acuerdo a las necesidades de la entidad, entre ellos Servicios de Voz,
Videoconferencia y Videostreaming, Conexion a INTERNET, Acceso a los Sistemas de
Informacion del SENA, todas las sedes fisicas tuvieron acceso por Banda Ancha, 200 aulas
moviles tuvieron conectividad por satélite, 400 sedes para teletrabajo, incluyé también la
compra de mas de 2 millones de computadores portatiles dispuestos para la formacion de
aprendices. Consecuentemente con este contrato Montoya lanzd el programa 250 mil, la
iniciativa estaba enmarcada en la politica anticiclica del Gobierno Nacional, que tiene como
propdésito enfrentar la crisis de la economia y fortalecer la competitividad del pais. El
presupuesto destinado para este proyecto es de 316 mil millones de pesos. (Colombia,
Presidencia de la Republica, 2009)

En enero de 2011, la persona que sucedié a Montoya fue el padre Camilo Bernal,
Ingeniero de sistemas y computacion, licenciado en matematicas de la Universidad de Los
Andes, y tedlogo de la Pontificia Universidad Javeriana. También tiene estudios de postgrado
en inteligencia artificial de la Ecole National Politecnique de Grenoble, Francia.

En entrevista al periodico el Pais dijo:

En cuanto a la formacion integral, es capacitacion en valores y evidentemente uno de
los principios del Sena es el saber hacer, entonces es necesario el ‘formar haciendo y
siendo’, es decir, que en la medida en que nosotros somos seres humanos y tenemos una
mejor comprension basica de si mismos, entonces podremos ser mejores individuos
ciudadanos operarios y mejores profesionales. Ese es uno de los enfoques que debemos

trabajar.
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Respecto a la calidad, pienso que es fundamental que se trabaje en la formacion de los

instructores del Sena, porque si bien es cierto que son excelentes en lo que hacen,

gueremos que sean mejores en su conocimiento y como individuos.

También hay que incorporar nuevas tecnologias en la salud, en la informacion y el

mundo moderno no se entiende sin la tecnologia, pero ésta sin un individuo que tenga

una comprensién de si mismo es inGtil.

Un afio después el presidente Santos nombra como director a Luis Alfonso Hoyos, quien

permanecio en el cargo por 11 meses. Hoyos enfatizo su trabajo en el plan de choque

desarrollado que permitié en la entidad poner al dia la totalidad de inventarios y

almacenes, la contabilidad, la integracion al SIIF y la eliminacién de méas de 80 procesos

administrativos y financieros, destaca el informe, asi como en la implementacion y

puesta en marcha del Sistema Integrado de Gestidn ajustando la institucién a cuatro

normas con estandares internacionales; la implementacién de un programa de

capacitacion permanente para los 30 mil servidores de la entidad; la creacion de la

estrategia "Aprendiz Siglo XXI", que busca adaptar los colombianos a las exigencias del

mundo actual formando, no solo técnicos y tecndlogos, sino buenos ciudadanos expertos

en la aplicacion de las habilidades blandas. (Periédico El Espectador, 2013)

Recientemente, en marzo de 2013 se posesiond como directora Gina Parody en sus

primeras semanas en el SENA Hizo un llamado a cumplir las normas de uso racional de

los recursos publicos. La directora general del Servicio Nacional de Aprendizaje (Sena),

Gina Parody, les recordo a los funcionarios de la entidad la importancia de cumplir las

normas relacionadas con el uso racional y adecuado de los recursos publicos, a fin de

hacer del Sena una institucién austera. (Periodico EI Tiempo, 2013)

Tres directores en solo dos afios, Cuando Juan Manuel Santos Ilegd al poder hace dos

afios largos y nombré como cabeza del Sena al sacerdote Camilo Bernal Hadad, nunca pensé

que el nuevo funcionario solo duraria un afio porque se iria a trabajar con la comunidad eudista

en Roma. Lo reemplaz6 el uribista Luis Alfonso Hoyos, quien venia del servicio exterior y tuvo

un fugaz paso por la importante entidad. Ahora llega la alta consejera para Bogota y
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exrepresentante a la Camara, Gina Parody, una de las figuras jovenes de la politica que empieza
a despuntar en sus ambiciones en la vida publica.

Hasta este punto esta bien la crénica politica, pero mas alla de los tres nombramientos
estd la vida de una institucion vital para el pais econdmico y social. EI Sena es otra de las
instituciones fuertes y vigorosas que nacieron durante el Gobierno de la Junta Militar en 1957
y que se han mantenido con una clara funcion social. Es la entidad educativa mas grande de
Colombia y de mayor impacto en la formacidon de los profesionales técnicos que demandan las
empresas. Alli se forman, electricistas, carpinteros, oficiales de obra, agricultores, cocineros,
entre otros muchos oficios vitales para el pais. Fue una buena idea hecha realidad, pero que se

ha quedado suspendida en el tiempo.

Los ultimos directores del Sena no han sabido llevar la entidad educativa a otro estado
de desarrollo porque no han podido desvincularla de los intereses politicos regionales.
No es un secreto ni una gran denuncia afirmar que los senadores y representantes a la
Camara tienen capturada la institucion y que los directores regionales de la entidad
siguen siendo puestos sin mayores dimensiones profesionales en el ‘ser y en el hacer’.
Pero con todos esos defectos, es una institucion querida y respetada, que necesita
modernizarse en un pacto entre los estudiantes, las directivas y los sindicatos. (La
republica, 2013)

Los cambios de Directores Nacionales implican también en gran parte cambio de
Subdirectores Regionales, obedeciendo por lo general a compromisos politicos, cambios que
terminan por romper toda planeacion estrategia realizada, cada vez que se presenta un cambio
de Director, llega con cada uno de ellos con sus propias ideas, desconociendo los planes
estratégicos iniciados por sus antecesores, desestabilizando la entidad y haciéndole perder un

rumbo fijo.
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Conclusiones

El andlisis de los estandares, procedimientos y diferentes situaciones que se presentan
en la formacion virtual y se detectaron a través de ellas las posibles falencias administrativas,
fueron a través de ellos que se logro identificar con claridad las causas por las cuales se
presentaban algunas causas de la desercion en la formacion virtual.

Se disefié un diagrama causa — efecto a través del cual se pudieron establecer de manera
mas clara las posibles causas y encontrar posibles soluciones para nuestro problema planteado.

Se implementé un ciclo de mejoramiento continuo, el cual se aplicé al problema
planteado y mediante el cual se obtuvieron excelentes resultados, se dejaron planteados las bases
para que el ciclo de mejoramiento continuo siga su proceso de mejora.

Se evalud el impacto generado por el ciclo de mejoramiento continuo anteriormente
planteado.

Se propuso un sistema de gestion enfocado en Balance Score Card y basado en la
implementacién del de mejoramiento continuo desarrollado para la Direccion General. Por
medio de este sistema de gestion se establecieron los indicadores que se deben perseguir para
obtener las metas propuestas.

El trabajo presentado fue de gran ayuda para el grupo de trabajo virtual del Centro de
Comercio y Servicios, ya que permitié el trabajo colaborativo para solucionar un inconveniente
que se venia presentando desde hace tiempo atrés y que nadie se habia puesto en el trabajo de
solucionar. Al finalizar el proceso se obtuvo ademéas una gran satisfaccion por el trabajo
realizado en los cursos virtuales y se percibid una gran satisfaccion por parte de los aprendices
quienes manifestaron su agrado por el curso y por la forma como el tutor llevo su curso.

Desde el punto de vista personal, este trabajo de grado permitié llevar a la practica real
los conocimientos adquiridos de manera tedrica durante la maestria. Siendo mi formacion de
pregrado Ingenieria electrénica y telecomunicaciones, nunca habia realizado un trabajo de este
tipo.

El trabajo realizado en el Centro de Comercio y Servicios fue recibido con agrado por
parte de la Subdirectiva del Centro y de la Direccidon General, quienes manifestaron verbalmente
la gran utilidad del trabajo.

En el presente trabajo se presentaron las siguientes limitaciones:
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El ndmero de cursos sobre el cual se hizo el estudio es muy bajo, lo cual no es una
muestra significativa.

El estudio realizado se hizo en la Regional Cauca, se recomienda que el estudio se amplie
a otras Regionales para ver si se obtienen mejores resultados para posteriormente realizar un
analisis comparativo.

El nimero de tutores que colaboraron en el Focus Group fue muy bajo, se sugiere que
un nimero importante de otras Regionales se retnan para realizar el mismo ejercicio.

Debido a que el SENA es una institucion publica, se recomienda realizar este estudio en
una institucion privada en donde los factores sean completamente diferentes para

posteriormente analizar sus resultados.
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