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RESUMEN

La educacion a distancia ha presentado un crecimiento vertiginoso en los Ultimos
afios. Esta no es una disciplina nueva, sino mas bien una en evolucion constante.
Uno de los factores que ha permitido en parte este crecimiento, es la incorporacion
de Internet como medio de distribucion. Esta integracion, Internet en la educacion a
distancia, implica nuevos retos y posibilidades, orientados a cubrir la promesa de
una educacion en cualquier lugar y en cualquier momento. Pero también un
crecimiento tan significativo lleva aparejados problemasy necesidades por resolver.
Este trabajo tiene como objetivo primordial el desarrollo de un Modelo Genérico de
Tele-educacion y Gestion del Conocimiento desde la perspectiva de los servicios
que ofrecen las plataformas de tele-educacion, para atender las multiples
necesidades de los diferentes estudiantes que convergen en la modalidad de
educacion totalmente a distancia y/o mixta, segun sea el caso. Este modelo ha de
servir como marco de referencia para la evaluacion de plataformas que hayan sido
desarrollados, 0 que se encuentren en proceso de serlo.

A partir de este modelo genérico, es desarrollado un Modelo Especifico de Tele-
educacion y Gestion del Conocimiento desde el punto de los servicios de soporte a
los estudiantes. Este modelo fue validado en su contenido a través de un proceso de
consulta con un panel de expertos en el area, provenientes de cuatro paises de
habla hispana.

Introduccion

La educacidn a distancia enfrenta un desarrollo sin precedentes. Gran parte de las



Instituciones de Educacion Superior se encuentran inmersas en la actualidad en
proyectos que conllevan o implican actividades de educacién a distancia,
principalmente en acciones asociadas a la utilizacion de Internet como medio de
distribucion de los diversos procesos involucrados.

Es necesario tomar como punto de partida el proceso de clarificacion y delimitacion
de los conceptos asociados y vinculados directamente con la educacion a distancia.
En este esfuerzo de delimitacion conceptual, este trabajo adopta la definicion de la
educacion a distancia como la modalidad educativa en la cual los participantes
del proceso pueden estar separados espacial y/o temporalmente, dicha
separacion es cubierta a través de medios tecnolégicos de cualquier especie.

Se requiere especial atencion en laidentificacion y clarificacion del rol que juegan las
tecnologias de informacién y comunicaciones en esta revolucién.
Desafortunadamente, la experiencia demuestra que en un interés por evitar el
crecimiento de una brecha tecnoldgica, se ha justificado el desarrollo de alternativas
educativas que estan fundamentadas primordialmente por la tecnologia, olvidando
que latecnologia debe serun medio y nunca un fin.

Este es el momento de reordenar el proceso de crecimiento y adentrarse en una
etapa de ordenamiento y consolidacion. En este sentido, debe quedar claro que la
educacion requiere del uso de la tecnologia para mejorar sus posibilidades tanto
desde una perspectiva didactica como pedagdgica, pero también de alcance hacia
una poblacion cada vez mas heterogénea y demandante de mas y mejores
Servicios.

Objetivos

El objetivo general de esta comunicacion consiste en presentar el desarrollo de un
Modelo de Tele-educacion y Gestién del Conocimiento (Modelo TGC) desde la
perspectiva de los servicios de soporte que ofrecen las plataformas de tele-
educacion, para atender las multiples necesidades de los diferentes estudiantes que
convergen en la modalidad de educacion totalmente a distancia y/o mixta, segin
sea el caso. A partir del modelo genérico, se desarrolla un Modelo Especifico
de Tele-educacion y Gestion del Conocimiento desde el punto de los Servicios
de Soporte a los estudiantes.

El modelo a obtener pretende ser un referente para realizar nuevos disefios de
plataformas de tele-educacion cimentadas en Internet y evaluar plataformas de tele-
educacion existentes, desde el punto de vista de los servicios de soporte ofrecidos al
estudiante en un sistema de educacion superior.

Analisis Metodolégico

El enfoque seguido se dirigié a evaluar, desde el punto de vista conceptual, los
términos asociados a la educacion a distancia. Asi mismo se realiz6 la revision de
los modelos educativos en general y de la educacion a distancia en particular. A
continuacion se analiz6 la gestion del conocimiento en relacion al &mbito educativo.
Todo esto permitié integrar el modelo de tele-educacion y gestion del conocimiento
como marco de referencia general, que a su vez dio paso a la formulacion del
modelo especifico de servicios de soporte a estudiantes, como producto final.

Una vez establecido el marco de referencia conceptual y las propuestas tedricas
expresadas a través del modelo TGC y el Modelo de Servicios de Soporte se
procedié a validar el contenido y aceptabilidad del cuestionario que recoge los
principios contenidos en el modelo de servicios de soporte a los estudiantes en una
plataforma de educacion a distancia. Para tal efecto, se efectuaron dos
procedimientos orientados a recoger en campo, las consideraciones que pudiesen
surgir al respecto.

En primer lugar se realiz6 una consulta a expertos en el area, que permitiese validar
el contenido. Se obtuvieron respuestas y comentarios de 11 especialistas, que
permitieron corregir y afinar el instrumento. Posteriormente se aplicd un
cuestionario de prueba a un grupo de estudiantes a distancia para verificar su
aceptabilidad y que los resultados esperados fuesen accesibles en funcion del
disefio original.

Modelo de Gestion del ConocimientoyTele-educacion

El Modelo TGC considera las perspectivas tanto tecnoldgica como pedagdgica, de
manera tal que puede ser considerado como un modelo robusto capaz de servir de
base a futuras investigaciones en esta linea de accion. Elmodelo esta basado en las
interacciones entre los cuatro agentes primordiales de todo proceso educativo, es
decir: alumno, profesor, sistema tecnoldgico y sistema pedagdgico. Desde un punto
de vista sistémico, se abre un espacio para describir el sistema tecnoldgico como
medio de comunicacion fundamental en un sistema de tele-educacion. En él se
circunscribe, por tanto, el sistema de informacion, que se presenta como el
elemento capaz de reunir el conocimiento del sistema de educacion a distancia en
su conjunto.

Desde el punto de vista de los diferentes tipos de usuarios, agentes de la tele-
educacion, es posible identificar, en forma genérica, cinco tipos de usuarios para los



cuales el sistema de informacion sirve de enlace: estudiantes, profesor, personal de
apoyo técnico, personal de apoyo administrativo y personal de apoyo pedagdgico.

En un sistema de tele-educacion es posible visualizar diferentes tipos de
conocimiento:

Conocimiento Académico: contenido sistematizado de los cursos, cuestiones,
estudios de casos, proyectos, sistema de evaluacion, enlaces a contenidos,
discusiones, experiencias de grupos de discusién, comunicaciones entre los
diversos usuarios, experiencias de los participantes, etc.

Conocimiento Administrative: informacion general de la entidad, de los
cursos que se ofrecen y de las modalidades de ellos, formularios a rellenar,
inscripciones, pagos, etc.

Conocimiento Técnico: registros de problemas, soluciones de problemas de
hardware, soluciones de problemas de software, configuraciones, etc.

Conocimiento Pedagogico: informacion del modelo pedagdgico a utilizar,
informacién de las técnicas y estrategias pedagdgicas posibles de
implementar, etc.

El modelo de educacion a distancia y gestion del conocimiento, Modelo TGC que se
olgiene, incluye cuatro tipos de servicios basicos: servicios académicos, servicios
de soporte administrativo, servicios de soporte pedagdgico y servicios de soporte
tecnoldgico, todos ellos ampliamente vinculados en el entorno tecnoldgico de tele-
educacion propuesto (Figura 1).

IVfodeIo de Servicios

E|,modelo propuesto se denomina Modelo de Tele-educacion y Gestion del
Conocimiento. Este modelo ha sido concebido desde una perspectiva amplia como
un marco de referencia que permita el desarrollo de una linea de investigacion
orientada a la determinacién de los servicios requeridos en plataformas de tele-
educacion. Esta perspectiva considera de vital importancia la mediacion
tecnoldgica, pero se sustenta en el reconocimiento de las necesidades de los
diferentes usuarios participantes en el proceso.

Asi mismo, se establece como sistema medular la posibilidad de integrar la gestion
del conocimiento como responsable de gestionar no sélo el conocimiento explicito,
claramente identificado en los contenidos de los cursos que se ofrecen a través de
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esta alternativa educativa, sino también el conocimiento tacito que circula en la
interaccion de los usuarios de las plataformas y que normalmente se pierde al paso
deltiempo.

El enfoque se orienta a analizar los servicios de soporte que ofrecen las plataformas
de tele-educacion para atender las multiples necesidades de los

diferentes estudiantes que convergen en la modalidad de educacion totalmente a
distancia y/o mixta, segin sea el caso. Para tal fin, y como punto de partida, se ha
propuesto un modelo de servicios de soporte compuesto de 36 servicios a partir del
analisis de los estudios en el campo (Bayless 2001, Jackson 2000), Krauth and
Carvajal 1999, Farell 2001, Potter 1999y Reid 1995). Esta propuesta fue sometida
a la consideracion de un panel de expertos para evaluar la pertinencia y
confiabilidad de su contenido. A través de este proceso se replanted el modelo de
servicios de soporte, procediendo a establecer seis categorias generales que
integran en su conjunto a 33 servicios (cuatro de los servicios propuestos
originalmente desaparecen por estar incluidos en alguno de los otros servicios y se
agregaunomas).

El modelo propuesto queda reflejado en la Figura 1 en la cual se puede observar la
agrupacion de los servicios de soporte en funcion de las ocho categorias
propuestas: informacion general, servicios de reclutamiento e incorporacion,
servicios de soporte académico, materiales educativos y recursos de investigacion,
servicios de desarrollo profesional, servicios financieros, soporte técnico, y servicios
de desarrollo de la comunidad.



Es importante observar que los servicios reflejan una necesidad de los usuarios de
la plataforma (en este caso en concreto, los estudiantes), y como tales estan
definidos en este trabajo. Cada servicio puede ser solventado por respuestas
tecnologicas de diversa forma y magnitud. El alcance del trabajo actual es
determinar cémo perciben los estudiantes esos servicios y si encuentran que la
plataforma sobre la que acttan cubre satisfactoriamente sus necesidades.

La primera categoria del modelo de servicios de soporte corresponde a Informacion
General. Considera los servicios destinados a proporcionar informacién de uso
general para todos los usuarios potenciales de la plataforma, incluyendo a los
alumnos prospectivos y al pablico en general:

PORTALPERSONALIZADO PARA ELUSUARIO. Un punto de contacto
"(inico" que proporcione informacion general a los aprendientes a distancia, y
les permita el acceso a la totalidad de los servicios disponibles -tanto
académicos como no académicos-, personalizandose para el usuario una vez
que éste es identificado.

OFERTA EDUCATIVA. Informacion de los cursos incluyendo su descripcion,
beneficios, requerimientos, secuenciacion para efectos curriculares,
limitaciones en la oferta, y mecanismos de soporte que los estudiantes pueden
esperar.

PREGUNTAS DE USO COMUN. P4ginas que contienen preguntas de uso coman
(FAQ) y listas de discusion sobre aspectos que permitan resolver dudas de
caracter general, formuladas y consultadas en otras ocasiones por otros
usuarios.

ORIENTACION ACERCA DE LA METODOLOGIA PARA EL ESTUDIO A
DISTANCIA. Informacion respecto de las estrategias, técnicas y métodos para
estudiar a distancia.

PERFIL DEL ESTUDIANTE A DISTANCIA. Cuestionarios para determinar los
estilos de aprendizaje de los candidatos a ingresar al programa, asi como la
® relacion de dichos estilos con la metodologia ofrecida por el programa.
Mecanismos que permitan al aspirante determinar si la modalidad a distancia
(la especificamente ofrecida) es la adecuada en funcién de su perfil como
estudiante (inclusive la posibilidad de participar en experiencias de prueba).

e GUIA DEL ESTUDIANTE A DISTANCIA. Guia de estudiantes a distancia que
contenga informacion sobre las politicas y procedimientos institucionales,

Portal personalizado para el usuario
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Figura 1. Moaelo de servicios
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requerimientos académicos del programa, derechos y obligaciones de los
estudiantes y de la institucion, cddigo de conducta sobre la interaccion
electronica (tanto con el profesorado como con los pares) y recursos

e disponibles.

La segunda categoria corresponde a los Servicios de Reclutamiento e
incorporacion. Son aquellos servicios que promueven el conocimiento y/o la
admision a programas de educacion a distancia, asi como el registro de
alumnosyainvolucrados:



ORIENTACION ACADEMICA-ADMINISTRATIVA. Asesoria previa a la admisién
para que el candidato evalle si los programas académicos ofrecidos por la
institucion se ajustan a sus metas educacionales y de todos los requisitos de
indole administrativo necesarios para accedery cursar el programa.

SOLICITUD DE INGRESO AL PROGRAMA. Posibilidad de solicitar el ingreso al
programa académico mediante mecanismos en linea. Asi mismo, obtener por
los mismos medios la aceptacion e incorporacion al programa.

REQUERIMIENTOS ACADEMICOS PREVIOS. Evaluacion en linea de los
conocimientos o habilidades requeridas para la incorporacion del estudiante y
que se considerenindispensables para suingreso al programa.

MATRICULA EN LiNEA. Facilidad para que los estudiantes puedan procesar en
linea su matricula para cada periodo lectivo. Este proceso debe permitir la
generacion automatica e inmediata de informacidn sobre el desarrollo de los
cursos, como calendario de actividades, nombres de contacto (profesores y
tutores), y detalles sobre los materiales asociados al curso.

ASISTENCIA EN EL PROCESO DE ADMISION. Contacto sincrénico que auxilie a
los estudiantes durante el proceso de admision a distancia.

La tercera categoria corresponde a los servicios de apoyo a la actividad
académica. Entre los servicios incluidos en esta categoria se encuentran
aquellos destinados a complementar de manera directa la acciones de
instruccion de los programas educativos:

SISTEMA DE GESTION ADMINISTRATIVA. Sistemas de gestion del aprendizaje
en linea, que enlaza los archivos escolares del estudiante con sus areas de
estudio actuales, permitiendo el seguimiento de sus resultados académicos,
los pagos a realizar, registros de créditos recibidos, asi como el enlace con
todos los sistemas administrativos de la institucion, de tal forma que actle
comointerfaz entre el estudiante y lainstitucion.

HORARIOS DE ATENCION DE PROFESORES Y TUTORES. Horario de atencion
en linea de profesores y tutores junto con los mecanismos de comunicacion
disponibles para que los estudiantes establezcan contacto con ellos.

MOVILIDAD ACADEMICA. Asesoria experta en aspectos relacionados con la
transferencia de otros sistemas o Instituciones Académicas y el
reconocimiento de créditos. Incluye informacion disponible sobre todas las
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condiciones relacionadas con el proceso.

OBTENCION DE GRADOS ACADEMICOS. Opciones de obtencion de grados
académicos ofrecidos por la institucion, asi como la comparacion contra la
posibilidad de tomar aisladamente los cursos disponibles.

ARBITRAJE. Procedimientos de resolucion de conflictos académico-
administrativos, claramente definidos, relacionados con el programa.

La cuarta categoria integra los materiales educativos y recursos de
investigacion. Entre los servicios incluidos en esta categoria se encuentran
aquellos que permiten el acceso a los materiales educacionales
especificamente requeridos para el trabajo del curso e informacion adicional
sobre los recursos necesarios para conducir investigaciones:

BIBLIOTECA. Servicios de biblioteca y bases de datos, incluyendo las
instrucciones para su acceso. Si existiese el servicio de hibliotecario en linea,
también deberian incluirse en este punto las condiciones de operacion, asi
como los mecanismos alternativos de acceso (teléfono, fax, e-mail, etc.) para
contactar al bibliotecario dedicado a los estudiantes a distancia.

ACCESO A MULTIPLES BIBLIOTECAS. Acceso a materiales de investigacion en
bibliotecas en linea por medio del uso de un sistema de identificacién como
estudiante a distancia que sea ampliamente aceptado

LIBRERIA. La posibilidad de comprar libros y otros materiales de estudio
relacionados a través de la plataforma, con distribucion oportuna a la casa u
oficina de los estudiantes (concepto de librerfa virtual), incluyendo materiales
en formato electrénico.

En la quinta categoria se incluyeron los servicios de desarrollo profesional. Se
consideran servicios de desarrollo profesional aquellos que auxilian en la
identificacion de intereses profesionales y oportunidades de empleo:

BOLSA DE TRABAJO. Asistencia para identificar oportunidades de empleo y
establecer contactos con empleadores potenciales.

SEGUIMIENTO DE EGRESADOS. Punto de contacto permanente con los
egresados del programa académico, permitiendo su identificacion, ubicacidn,
desarrollo profesional y mecanismos de comunicacion hacia los estudiantes y
de éstos conlainstitucion.

11



La categoria sexta contempla los servicios financieros. Se entiende por
servicios financieros aquellos que proporcionan asistencia financiera y
procesos de negocios para el pago de cuotas y colegiaturas. Estos servicios
pueden enfrentar matices especiales ante la consideracion de la naturaleza de
lainstitucion educativa, especialmente si se trata de una de caracter publico.

APOYO FINANCIERO DISPONIBLE. Informacion sobre los diversos
mecanismos financieros disponibles (incluyendo becas) para cubrir las cuotas
econémicas del programa, tanto internos como externos. Asi mismo, asesoria
experta en los mecanismos de acceso a las fuentes de financiamiento
pertinentes a las condiciones de los estudiantes a distancia.

INFORMACION DE COSTOS. Informacion sobre las cuotas, colegiaturas, costo
de servicios o cualquier pago que se deba hacer en forma previa, durante y con
posterioridad al programa.

SOLICITUD DE FINANCIAMIENTO. Procesos y formatos de ayuda financiera
simples y accesibles a efectos de realizar los trAmites para obtener
financiamiento.

ESTADO DEL FINANCIAMIENTO. Informacion actualizada acerca del estado en
que se encuentre la ayuda financiera, la generacion de cuentas y los pagos
realizados.

GESTION DE PAGOS. Documentacion personalizada de colegiaturas y cuotas
parareintegros o pagos empresariales y para efectos fiscales.

GESTION ELECTRONICA DE PAGOS. Pagos de cuotas o colegiaturas mediante
tarjetas de crédito u otros medios de pago, a través de Internet o por teléfono.

La séptima categoria corresponde al soporte técnico. Son aquellos servicios
que proporcionan capacidad, habilidades técnicas y soporte a estudiantes,
profesorado y personal de apoyo. Estos servicios representan la posibilidad de
evitar que los usuarios de la plataforma enfrenten problemas de caracter
tecnoldgico como resultado de su falta de experiencia en la utilizacion de la
plataforma:

REQUERIMIENTOS TECNICOS. Informacion sobre los requerimientos minimos
(primordiales) en hardware, software y telecomunicaciones para estudiar a
distancia en la plataforma de referencia, asi como informacion relativa a costos
aproximados de los mismos.

GUIA DE APRENDIZAJE DEL FUNCIONAMIENTO DE LA PLATAFORMA.
Preparacion del usuario en cuanto a la utilizacion de la plataforma de tele-
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educacion en la que habra de cursarse el programa. Implica la posibilidad de
familiarizar al usuario con la plataformay su ambiente de trabajo.

SOPORTE TECNICO. Posibilidad de recibir ayuda técnica para resolver
problemas relacionados con la utilizacion de la plataforma y de sus recursos,
sobre la base de disponibilidad 24 horas al diay siete dias ala semana.

Finalmente, en la octava categoria se consideran los Servicios de desarrollo a
la comunidad. Estos corresponden a aquellos servicios que promueven la
comunicacion, interacciony el apoyo social:

AGENDA DE EVENTOS. Un "servicio de informacion” para los aprendientes a

distancia que comunique cualquier tipo de evento del interés general de los

estudiantes y profesorado, o inclusive de interés personal de acuerdo con el
perfil de cada usuario

COMUNICACION ENTRE ESTUDIANTES. Métodos sincrénicos y asincrénicos
para que los estudiantes puedan comunicarse entre ellos.

ACCESIBILIDAD. Adaptacion de los contenidos de forma tal que sean
utilizables y accesibles por todas las audiencias posibles, incluyendo los
usuarios con algun tipo de discapacidad (visuales, auditivas, de movilidad, etc).
Estos treinta y tres servicios deberan servir de base para evaluar plataformas
de educacion a distancia bajo la perspectiva de servicios de soporte a los
estudiantes. Esta evaluacion responde a dos dimensiones: la primera se
refiere ala necesidad del servicio en términos de importancia, y la segunda ala
disponibilidad del mismo. Estas dos dimensiones deberian permitir el
establecimiento de acciones concretas para cubrir la brecha que se pudiese
presentar entre las necesidades y la respuesta que se ofrece a las mismas.
Para tal efecto se determiné el instrumento de evaluacion que habra de
aplicarse a los estudiantes de un ambiente de educacion a distancia basado en
Internet.

Bajo el marco de referencia delimitado por el modelo de Tele-educacion y Gestion
d® Conocimiento planteado originalmente, es posible concebir este modelo de
servicios de soporte como un subconjunto del primero. En €l se puede observar que
la perspectiva de los estudiantes es considerada por el conjunto de servicios
propuestos en este proyecto. Estos servicios cubren bésicamente los servicios
administrativos y servicios de apoyo técnico para los estudiantes. Sin embargo la
estructura no puede ser tan absoluta, por lo que habria de considerarse un pequefio
traslape 0 complemento con los servicios académicos y de apoyo pedagogico.

Finalmente, cabe considerar que la perspectiva de servicios en una plataforma de
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tele-educacion deberda responder a tres criterios sobre los cuales deben
instrumentarse los servicios. Estas perspectivas no son excluyentes entre si, sino
mas bien complementarias: respuestas automatizadas, autoayuda y ayuda
personalizada. En cualquier caso habria de considerarse, de acuerdo con las
tendencias actuales en el area, que las respuestas deberian instrumentarse
atgndiendo al orden en el que estén descritos dichos criterios.

Conclusiones
[}

Es posible establecer dos conclusiones basicas asociadas con los resultados
principales de este desarrollo. En primer lugar, se puede percibir que el modelo de
tele-educacion y gestion del conocimiento resulta un modelo de referencia sélido
que puede servir para evaluar plataformas de tele-educacion disefiadas o en
proceso de disefio. Este modelo de referencia debe ain desglosarse bajo la
perspectiva de los participantes identificados en el mismo.

La segunda conclusion resulta del modelo especifico que ha sido presentado en
esta comunicacion: el modelo de servicios de soporte a los estudiantes. En este
sentido se ha logrado obtener un modelo con alto grado de aceptacion entre los
expertos consultados para tal fin. De igual forma, cabe sefialar que se obtuvo una
adecuada aceptacion de su conformacion por parte de los estudiantes a quienes se
aplicd la prueba del instrumento.

Finalmente, en términos generales, se puede concluir que el modelo de tele-
educacion y gestion del conocimiento resulta un marco de referencia valido para
evaluar el comportamiento de plataformas de educacion a distancia basadas en
Internet, especificamente desde la perspectiva del modelo de servicios de soporte.
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