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Resumen

El objetivo de este trabajo, es realizar una reflexion a través de la documentacion de
experiencias y ejemplificar el uso de distintas aplicaciones y soluciones de tecnologias de
informacién, a través de la cuales se da soporte al proceso ensefianza-aprendizaje asi como

a la gestion de la relacion con los estudiantes y la comunidad educativa.

En el desarrollo del estudio, se describe un modelo que facilita la identificacion de
caracteristicas por las que atraviesa la educacion a distancia en distintas generaciones, a las
cuales se les distingue en funcién del apoyo que reciben de las tecnologias de informacién a
modo de generaciones y sirviendo como marco de referencia en el desarrollo de iniciativas a

través de medios electronicos en ambientes de Internet.

El estudio se realiza en ElI Tecnologico de Monterrey, institucion educativa de
educacion superior con mas de 14 anos de experiencia en educacion a distancia, y se

ejemplifican algunas de las tecnologias de informaciéon dan apoyo a su Modelo Educativo. El



Tecnoldgico de Monterrey a través de la Universidad Virtual, tiene el compromiso de ofrecer
y hacer perceptible para la comunidad educativa, los alumnos prospecto, empresas y
organizaciones gubernamentales una oferta educativa de calidad utilizando modelos
innovadores, redes de aprendizaje y tecnologias de informacion avanzadas, para contribuir a

la integracion y desarrollo de las comunidades de habla hispana.

Hacia un Modelo de Quinta Generacion en Educacion a Distancia
Una vision de competencia con perspectiva global

Por Mtro. J.Vladimir Burgos Aguilar.

Divisién de Profesional y Graduados
Programas de Graduados en Ingenierias y Tecnologias.
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Una Breve Introduccion

En los ultimos 20 afos, las grandes innovaciones y transformaciones que han
marcado a una generacion, han surgido de revoluciones generadas por las tecnologias en
apoyo al desarrollo y crecimiento industrial. En el caso particular de las tecnologias de
informacioén, un factor critico de desempefio en los ultimos afos ha sido la convergencia de
enormes incrementos de poder de computo, grandes capacidades de almacenamiento (data
storage revolution), con similares incrementos en la velocidad y capacidad de los sistemas de
datos y comunicaciones, en conjunto con el creciente poder de las nuevas aplicaciones de
software. Avances que han permitido un declive en los precios de los equipos de computo y
de telecomunicaciones -y que a su vez han habilitado inversiones de negocios sostenidas
con un impulso de desarrollo en la actividad por Internet.

Joseph Schumpeter (1934) reconocido economista, predijo que aproximadamente cada 50
anos se gestarian grandes “revoluciones tecnoldgicas” propiciando una discontinuidad en las
industrias propiciando un cambio, provocado en esencia por la “tempestad de destruccion
creativa” (gales of creative destruction). Estos actos de destruccion creativa generados por
un proceso de innovacion, desarrollarian un cambio continuo y progresivo, mejorando los
estandares de vida de las personas en general (Taylor, 2003):[2].

James Taylor, Presidente del Consejo Internacional de Educacion Abierta a Distancia
(ICDE), plantea el reto que tienen las instituciones de educacion superior de responder a un
entorno econodmico tan dinamico y demandante; de hecho, plantea la necesidad de actuar de
forma flexible, dinamica y eficiente [3]:[4]. Taylor (2003), muestra un espectro de oportunidad
que se ha generado por la adopcion y uso de distintos medios de comunicacion:

Radio : 50 millones de usuarios en 38 afos
Television : 50 millones de usuarios en 13 afos
Internet : 50 millones de usuarios en 5 anos

* Con una prediccion de un billon de usuarios del Internet para el 2003




“Pace of Change”: Distance Education Technologies [4]

Al hablar del uso y adopcion del Internet surge el concepto de brecha digital, también
conocido como ‘“digital divide” -término empleado para distinguir a los segmentos de la
poblacion cuyo acceso a las computadoras, medios electronicos e Internet es rutinario e
imprescindible, y aquellos cuyo alcance a las computadoras y utilizacion del Internet es
practicamente nulo. No profundizaremos en el tema, mas sin embargo se ofrecen algunas
fuentes de consulta en el apartado bibliografico [5]:[6]. Desde una perspectiva regional, en
México se esperaban 5 millones de usuarios del Internet en el 2003, con un crecimiento a 7
millones de usuarios para el 2004, con expectativas de 9 millones trescientos mil usuarios
para el 2007 [7]:[8].

Tecnologias de Apoyo a la Educacion a Distancia

Mientras que uno de los factores impulsores que se promueven en la educacion a
distancia es el alcance geogréafico que se tiene en la poblacion, existen otros factores
relevantes que se debe considerar y promover como grandes beneficios y ventajas
educativas que se reconoce en la audiencia objetivo, la cual principalmente consiste de
estudiantes de tiempo parcial en empleos de tiempo completo [10]:[13]:[16].

v Instruccion con asesores expertos en las distintas areas del conocimiento,
acercando al estudiante las practicas de aplicacion mas exitosas del medio.
Profesores que forman equipos de trabajo en ambientes virtuales rompiendo barreras
de tiempo, espacio, edad (estudiantes adultos) y circunstancias —promoviendo un
aprendizaje sin fronteras.

v Flexibilidad de tiempo y espacio para la instruccién, generando la oportunidad de
una educacion sin limitaciones impuestas por las zonas horarias y los espacios de
instruccion tradicionales.

v Facilidad en el uso efectivo del tiempo, ofreciendo al estudiante avanzar
progresivamente de acuerdo a sus necesidades individuales personales vy
profesionales. Una instruccion asincrénica que facilita la administracion de una agenda
personal de acuerdo a las necesidades de cada estudiante, cumpliendo objetivos y
tiempos establecidos por un programa de educacién a distancia.

v El desarrollo de una interacciéon social que da soporte a un aprendizaje efectivo
y significativo, a través del intercambio de experiencias grupales con sus
companeros de estudio y profesores asignados, esto con el apoyo de las tecnologias
de informacion. Ofreciendo al estudiante la oportunidad de contextualizar distintos
escenarios de aplicacion del conocimiento y adaptarlos a las necesidades propias de
su localidad.

v’ Flexibilidad en el uso de recursos educativos de apoyo a la instruccion, tales
como catalogos de bases de datos con materiales impresos, servicios de biblioteca
digital, videoteca, recursos multimedia y audiovisuales, documentos hipermedia, etc.

Los modelos de educacién a distancia ofrecen distintos beneficios y ventajas educativas
soportadas por las tecnologias de informacién y telecomunicaciones. En este sentido, habria
que dar un merecido reconocimiento a la educacion a distancia por su vanguardismo en la
adopcion de nuevas tecnologias que favorecen las oportunidades de educacion y desarrollo
profesional a través de su uso y aplicacion: Sistemas de Gestion del Aprendizaje (Learning



Management Systems —-LMS), Sistemas de Administracion de Contenidos (Content
Management Systems), Audio y Video Interactivo, Multimedia Interactiva (IMM),
Teleconferencia, Videoconferencia, Video Bajo Demanda (VOD), Transmision Interactiva de
Audio y Video por Internet (Webcasting), entre otras mas.



Una Vision de Competencia con Perspectiva Global

El Internet tiene el potencial de difundir y expandir el aprendizaje a distancia como
nunca antes, principalmente debido a sus distintas caracteristicas y propiedades. La
pregunta clave no es hasta donde se debe involucrar el uso y aplicacion del Internet en el
desarrollo de nuevas estrategias —las organizaciones no tienen otra opcién si su intencién es
mantenerse competitivas en el mercado. El estrés en las organizaciones surge debido a que
es sumamente complicado visualizar el impacto que se tendria en la adopcién de estrategias
en medios electronicos en la industria en términos de rentabilidad y competitividad,;
basicamente porque existen distintas fuerzas competitivas que influyen en cada industria de
formas completamente diferentes y no hay muchos marcos de referencia que hayan sido
exitosos en esos términos en el uso de estrategias por Internet. [11]

Dos grandes fuerzas impulsoras del cambio convergen en la movilizacién que se
esta desarrollando en las organizaciones dentro de una nueva economia digital y del
conocimiento: Mercado (Competencia) y Tecnologias de Informacién. Principalmente
promoviendo un redireccionamiento hacia organizaciones fractales que desarrollen alianzas
estratégicas las cuales ofrezcan un valor agregado a sus productos y servicios, manteniendo
una orientacion a procesos con un enfoque de organizacion centrada en el cliente,
favoreciendo la adaptacion en el entorno con estructuras planas y flexibles. Esto se traduce
en una flexibilidad en las organizaciones que concentran sus competencias medulares
“clave”, manteniendo un enfoque de desarrollo de las mejores practicas, asi como en la
optimizacion e integracion de la cadena de valor [12].

En términos mas claros, mucho de este cambio es impulsado por el cada vez mas
dificil y complejo acceso a recursos econdmicos que se encuentra en manos del consumidor
(el estudiante). El Internet ha transferido mucho del poder de negociacion y decision en
manos del cliente, quien tiene acceso a distintas opciones en la red global que no se limitan a
una ubicacion geografica, pudiendo seleccionar, comparar y adquirir un producto y/o servicio
a su entera preferencia y satisfaccion; es decir, el Internet reduce la importancia de la
ubicacion del proveedor al menos en la venta inicial, ofreciendo alternativas mucho mas
amplias a nivel local, regional, nacional e internacional.

El reto de las instituciones educativas es hacer perceptible para la comunidad un
servicio y un producto de valor agregado que refleje la disposicion, el interés y la empatia
hacia lo que nos esta solicitando y lo que se esta requiriendo en el mercado laboral. Es decir,
el éxito de las iniciativas sobre medios electrénicos (Internet) reside en la percepcion de la
comunidad, asi como de los beneficios y ventajas educativas que se promuevan a través del
modelo de educacién a distancia.

Hacia un Modelo de Quinta Generacion en Educacion a Distancia

Un marco de referencia de como se pueden aprovechar distintas oportunidades que
son proveidas por las tecnologias de informacion y capitalizar las propiedades del Internet,
organizando a su vez una base de conocimientos hacia una educacion a distancia, se
muestra a través del “Modelo de Quinta Generacion” propuesto por Taylor (2001); el cual
basicamente explica, es una derivacion de distintos modelos en los cuales describe las



generaciones de educacion a distancia que han surgido y que son apoyadas por las
tecnologias de informacion [3]:[4].

El Modelo de Quinta Generacion (Taylor, 2001), ademas de ofrecer distintas
caracteristicas que son relevantes en cuanto a la calidad de la instruccién y el aprendizaje de
los participantes, introduce un indicador de costos variables que se presentan en la
operacién por las instituciones educativas. La intencion de mostrar el indicador de costos
variables, es con el fin de observar como éstos tienden a incrementarse o a disminuir segun
la fluctuacion del volumen de actividad [3].

Por ejemplo, en cuanto a la operacion logistica y de distribucion de materiales de
apoyo, audio-casetes, CD de multimedia, etc., es considerada un costo de tipo variable, que
varia en funcion del numero de estudiantes enrolados (inscritos) que demandan el material.
Por otro lado en un ambiente de Internet, con el apoyo de las distintas tecnologias de
informacién la distribucion y entrega final de los materiales cambia drasticamente, ofreciendo
al estudiante acceso a distintas experiencias de aprendizaje. Un punto de consideracion
clave que refleja el salto del Modelo de Cuarta Generacidén hacia el Modelo de Quinta
Generacion, es que se emplean sistemas de respuesta automatizada y acceso a distintos
recursos y servicios a través de Portales Institucionales [3]:[4].

Tabla 1: Modelos de Educacién a Distancia -Un Marco de Referencia (Taylor 2001:[3])

Caracteristicas de Distribucidn de las Tecnologias

Modelos de Educaciéon a Distancia

Y Flexibilidad Materiales de Entrega Costos Variables
. . L . . . . avanzada e con tendencia a
Tecnologias de Distribucion Relacionadas Tiempo Lugar Ritmo alta calidad interactiva “cero costos”

1RA GENERACION
El Modelo de Correspondencia
. Imprenta Ok Ok Ok Ok No No

2DA GENERACION
El Modelo Multimedia

. Imprenta Ok Ok Ok Ok No No
. Cintas de Audio Ok Ok Ok Ok No No
. Cintas de Video Ok Ok Ok Ok No No
. Aprendizaje Basado en Computadoras Ok Ok Ok Ok Ok No

(ex. CML/CAL/IMM)

3RA GENERACION
El Modelo de Tele-aprendizaje

. Audio-teleconferencia No No No No Ok No
. Videoconferencia No No No No Ok No
. Comunicacion Audiografica No No No Ok Ok No
. Transmision de Radio/TV No No No Ok Ok No

4TA GENERACION
El Modelo Flexible de Aprendizaje

. Multimedia Interactiva en linea Ok Ok Ok Ok Ok Ok
e Acceso a recursos a través de Internet Ok Ok Ok Ok Ok Ok
e Tecnologias de comunicaciones (CMC) Ok Ok Ok Ok Ok No

5TA GENERACION

El Modelo Inteligente y Flexible de

Aprendizaje

. Multimedia Interactiva en linea Ok Ok Ok Ok Ok Ok

. Acceso a recursos a través de Internet Ok Ok Ok Ok Ok Ok

. Uso de S|stgmas de auto-.respuesta através Ok Ok Ok Ok Ok Ok
de tecnologias de comunicaciones (CMC)

e Acceso a servicios y recursos a través de Ok Ok Ok Ok Ok ok
un Portal Institucional

Las oportunidades de interaccion y acceso a recursos provistos a través de Internet
con el soporte de las tecnologias de informacion y telecomunicaciones, son muy extensas y
variadas.




Aplicaciones en el uso de las Tecnologias de Informaciéon: Un Caso Practico

La aplicacion de las tecnologias de informacion dan apoyo al Modelo Educativo,
tomemos como ejemplo las caracteristicas esenciales que se distingue en los Modelos de
Cuarta y Quinta Generacion que propone Taylor (2001), las cuales dan soporte a un
ambiente donde el proceso ensefianza-aprendizaje se desarrolla de forma interactiva, no-
lineal y con un enfoque colaborativo. [3]

Los modelos tratan de representar la realidad de la mejor forma posible, identificando
elementos y caracteristicas que son importantes. Con la intencién de ejemplificar e identificar
aquellas caracteristicas, se presenta el caso practico de la Universidad Virtual del
Tecnolégico de Monterrey (UV) que cuenta con mas de 14 afios de experiencia en
educacion a distancia, ha graduado a mas de 4 mil alumnos de maestria y doctorado y
contribuido en el desarrollo y formacién profesional de mas de 200 mil personas en todo el
mundo. Cuenta con mas de 80 mil estudiantes atendidos por afio, en programas académicos
que van desde cursos de profesional hasta programas de alfabetizacién en linea para
miembros de las comunidades mas marginadas del pais, pasando por una variedad de
programas de maestria y de educacién continua, asi como de capacitacién de profesores,
tanto del Sistema Tecnoldgico de Monterrey como de los sistemas educativos de México y al
menos otros 10 paises de América Latina. [14]:[15]:[16].

E-APRENDIZAJE

El Modelo Educativo de la UV esta centrado en el alumno y promueve un rol activo
apoyado por las tecnologias de informacion; de esta forma se fomenta la colaboracion entre
alumnos y se propicia la creacion de comunidades de aprendizaje apoyando un Aprendizaje
Colaborativo. Por ejemplo, se promueve la interaccion asincrona a través de tecnologias
que apoyan la comunicacion “uno-a-muchos” como los Grupos de Discusion (tableros
electronicos) y correo electronico (listas de distribucion). Parte esencial en los grupos de
discusion es que se promueven dinamicas de participacién, evaluacion y moderacion a
través de la exposicidn de proyectos, situaciones reales y casos practicos donde los alumnos
tienen interaccion con sus companeros de grupo, profesores y expertos en distintas areas del
conocimiento; promoviendo en este sentido la reflexidn, la sintesis de ideas, la exposicion de
distintos puntos de vista desde distintas posiciones y roles, esto a través de su propia
experiencia profesional empatandola con la tedrica expuesta en el curso en cuestion. Los
alumnos perciben el esfuerzo que se realiza en la UV, manifestando como una interaccion
social les ofrece la oportunidad de aprovechar al maximo sus experiencias de aprendizaje:

“Lo que mas me ha gustado de la materia son los grupos de discusiéon porque las
opiniones de mis comparieros ayudan a reforzar mis ideas, o muchas veces me ha
pasado que me hacen cambiar de opinion con respecto a mi idea pero porque creo
que la de ellos es mejor y es correcta. Los grupos de discusion te dan la libertad de
investigar ya sea por cualquier medio (libros, revistas, internet, etc) algo relacionado
con el tema y te permite compartirlo con los comparieros sin limite de espacio o de
pensamiento, lo cual considero nos hace crecer porque recibimos opiniones tanto a
favor como en contra. —Roxana-" (Alumna de la UV). [18]



También se disefia en UV actividades asincrénicas e independientes a través del
desarrollo de ensayos e investigaciones con una metodologia apropiada, con la intencién de
estimular su aprendizaje y propiciar un Aprendizaje Autodirigido. La interaccion social debe
equilibrarse con una adecuada interaccion individual a través de recursos y materiales,
incluyendo los libros de texto de la materia, recursos adicionales que se encuentran en el
Internet, entre otros.

“La realizacion del trabajo me permitio poner en practica un juicio critico y analitico al
utilizar los conceptos adquiridos durante el transcurso de la materia... estimula al
alumno el habito de la investigacion y de utilizar herramientas no vistas en clase para
desempefiar una mejor labor... con este tipo de actividades se logra uno de los
propositos fundamentales de los estudios de maestria: lograr que el alumno maneje
un marco teorico solido, que le permita generar juicios y criticas validas, no hechas
por simple corazonada. Sin embargo, no por el hecho de otorgarle al alumno una
bibliografia a seguir, se le limita a ella; al contrario, se estimula al alumno para que
enriquezca su conocimiento al pedirle que busque en otras fuentes de consulta. Esto
se hace con la finalidad de que el alumno tenga puntos de comparacion y de eleccion
sobre que ideas y conceptos desea utilizar para su vida como profesionista, estudiante
y ser humano. —Carlos-" (Alumno de la UV). [17]

El alumno de la UV aprende de forma auténoma a través de distintas actividades y
contenidos apoyados en el uso de recursos graficos, tecnolégicos y audiovisuales
interactivos. Un ejemplo es el Video Bajo Demanda (VOD) que se utiliza en los cursos de la
UV, ofreciendo la permanencia del recurso con opcion de interacciéon con su profesor a
través del correo electronico, ademas de ofrecerle la opcion de redactar notas e interactuar
con el video a través de filminas de apoyo. Los recursos audiovisuales que se disefian con el
apoyo de esta tecnologia, no son elementos aislados de los contenidos sino que forman
parte de la estructura de los temas y estan ligados dentro de las actividades del curso.
Algunas de las aplicaciones que se le ha dado a este recurso, es la preparacion de
entrevistas con consultores expertos en la industria, capsulas integradoras de temas y
conceptos, dramatizaciones de apoyo a la contextualizacion de temas, paneles de discusion
y mesas de trabajo, entre otros usos. Un salto importante en el uso de la aplicacion de VOD,
es el apoyo de sistemas automatizados a través de tecnologias de comunicaciones (CMC),
en este sentido la UV cuenta con un Sistema de Videoteca de los videos preparados en los
distintos cursos para consulta asincronica del alumno a través de Internet, ofreciendo la
oportunidad de busqueda y seleccion de recursos para complementar su aprendizaje a
través de la exposicion de temas y puntos de vista de otros profesores y expertos en la
materia. [19]

Otro recurso, es el uso de Multimedia Interactiva (IMM) que da apoyo a distintos
objetivos dentro del curso, entre ellas la proyeccidn de contenidos, actividades de contexto,
tutorias guiadas que ayudan al alumno a comprender ciertos conceptos y/o a formularse
nuevas ideas sobre un tema en cuestion. Estos recursos son disefiados con especial
cuidado en la UV en todos sus cursos a traves del planteamiento de un objetivo instruccional,
ya que en ningun momento se debe perder la intencionalidad, durabilidad y el contexto del
material.



Entre los recursos de gran valor agregado que se ofrecen a los alumnos de UV, se
cuenta con una Biblioteca Digital que ofrece a través de Internet distintas consultas de
asesoria individualizada a la comunidad educativa en el uso de los recursos y servicios de
referencia. Los alumnos tienen el apoyo en linea de recursos y materiales bibliograficos de
primera calidad, disponibles en distintos formatos electrénicos que facilitan su lectura y
consulta por Internet. La comunidad docente se apoya de Biblioteca Digital para la
integraciéon de recursos y materiales digitales que daran apoyo a sus estudiantes a través de
la imparticion en linea de un curso, ya que ofrece un amplio acceso a recursos a través de
Internet en multiples bases de datos en muy variadas areas del conocimiento: libros
electronicos, articulos, ensayos, investigacion, notas periodisticas, tesis de maestria,
enciclopedias, etc. [20]

Algunos recursos innovadores han surgido en apoyo a la imparticion de los cursos por
Internet, ofreciendo un servicio de valor agregado en la interaccién con el alumno. La
Transmision Interactiva de Audio y Video por Internet (Webcasting), la cual sin duda no
se trata de otra tecnologia de apoyo, ya que tiene la capacidad de re-humanizar la
interaccion de forma sincrénica con los estudiantes de los cursos de educacion a distancia.
Por ejemplo en el caso practico del Audio por Internet, se tiene una herramienta que
combina la transmisién de audio por Internet con la herramienta de mensajes escritos de un
Chat convencional (/Inter-Relay Chat), ofreciendo la oportunidad de una interaccion flexible de
comunicacion durante una sesion programada. Para su aplicacion, se prepara una agenda
de interaccion con el expositor que en ocasiones es el profesor, un conferencista invitado y/o
los mismos alumnos -promoviendo una comunicacion “expositor-alumnos”, “alumnos-
alumnos”, “alumnos-expositor”. Por si acaso fuera poco, la herramienta ofrece la posibilidad
de permanencia de la exposicion, guardando una bitacora de la sesion de mensajes escritos,
asi como del audio transmitido (con facilidad de edicién).

En el caso del Video por Internet (conferencia en linea), la UV cuenta con cuatro
canales de transmision por Internet, ofreciendo a los alumnos la oportunidad de interactuar
con el conferencista a través del uso de correo electronico. La solucion tiene la capacidad de
guardar la transmisién de la conferencia, abriendo la posibilidad de reutilizacién de extractos
de video de la exposicidon para apoyar el disefio de los cursos y enriquecer el Sistema de
Videoteca. El hecho de que se tenga la oportunidad de una transmision directa por Internet,
abre la posibilidad de reducir en grandes proporciones los costos fijos que se incurren en la
operacion tradicional de la UV por el uso de satélite y la transmision de la sefial a alumnos y
empresas.

La integracion de los recursos en los cursos de la UV se da a través de un proceso en
el que se integra equipos de trabajo multidisciplinarios, interactuando durante un periodo de
tiempo especialistas de distintas areas. Por ejemplo, un equipo de trabajo se integra de
Profesor(es), Disefiador Instruccional, Disefador Grafico, Productor de Medios y Multimedia,
Asesor de Logistica y Materiales, Asesor en Tecnologias de Informacion, otras areas
involucradas. En este sentido, hay que sefalar que “todos los cursos que se ofrecen en la
UV, pasan por un proceso de disefio instruccional que ayudan a la planeacion, desarrollo y
evaluacién de proyectos educativos que se traducen en practicas innovadoras en ambientes
de educacion a distancia. Los contenidos y las actividades de los cursos se desarrollan en
ambientes disefiados para el aprendizaje por Internet, promoviendo el aprendizaje
autodirigido, colaborativo y significativo”. [14]



E-GESTION DE LA RELACION CON LOS ESTUDIANTES

La UV se encuentra desarrollando distintas estrategias de Administracion de la
Relacién con Clientes (CRM), con el fin de ofrecer un e-Servicio de Valor Agregado para la
comunidad educativa, para ello ha consolidando un area de atencion al alumno con la mision
de proporcionar un servicio de calidad y calidez a los usuarios, promoviendo un ambiente de
mejora continua entre todas las areas de la organizacion. “El Centro de Servicios al Usuario
cuenta hoy en dia con una base de conocimientos en Internet que le permite tener la
informacion actualizada de forma veraz y oportuna, tanto al alcance de todos los asesores
del area de atencion en el centro, como al mismo tiempo para los usuarios de la comunidad
educativa”. Se ha implementado varios modulos tecnolégicos que dan apoyo a la estrategia
de e-Servicio a través del sistema de administraciéon de correos, Chat en linea, lineas
telefonicas, numeros “sin costo” 01-800 y bases de datos para consultar servicios, recursos y
preguntas frecuentes ofrecidas a través del sistema RNT [21]. El RNT es una herramienta
tecnoldgica que permite llevar a cabo actualizaciones frecuentes, monitoreo y seguimiento de
sitios, administracién de puntos de contacto y de transaccion de forma flexible y dinamica a
través de medios electrénicos (Internet). Desde su implementacién, 12 departamentos de la
UV hacen uso de la herramienta RNT: Atencién Técnica a Clientes (Telecomunicaciones),
Biblioteca Digital, Consejeros Académicos, Desarrollo Comercial, Direccion General, Escolar,
Desarrollo de Sitios Web, Tecnologia Educativa, Seguimiento Corporativo, Centro de
Servicios al Usuario, Tesoreria y Becas. [21]

Algunas de las ventajas del uso de la herramienta RNT, es que facilita al usuario una
ventanilla unica de servicio y respuesta a sus inquietudes y necesidades de informacion a
través de Internet. De esta forma se resuelve cualquier duda administrativa, de escolar, de
atencion e interés de inscripcion a los programas de educacién a distancia, dudas
tecnoldgicas, entre otras mas. A través del uso estructurado de bases de datos, el
conocimiento generado de los incidentes de las inquietudes de los alumnos, se guarda para
futuras consultas a través de un sistema automatizado de autoservicio (Preguntas
Frecuentes) ofreciendo la facilidad de respuesta al primer contacto para el usuario. La
herramienta también ofrece la capacidad de crear sesiones personalizadas por usuario, para
atender y dar seguimiento a necesidades especificas.

Un elemento importante en la UV, es el desarrollo de una interfaz unica y configurable
a las necesidades de la comunidad educativa, ofreciendo adaptabilidad e individualizacion de
los requerimientos de informacion a profesores, alumnos, empleados, alumnos prospecto,
usuarios interesados, entre otros. La UV cuenta con un Portal Institucional que ofrece un
punto de interactividad para los usuarios, dando apoyo a las estrategias de posicionamiento
de entrada y venta de los programas de educacion a distancia, ademas de ofrecer servicios y
acceso a diversos recursos a través de Internet.

Es importante notar los esfuerzos que se han realizado en la UV, ya que en palabras
de Taylor (2001), el “Modelo Inteligente y Flexible de Aprendizaje” de Quinta Generacion
tiene el potencial de alcanzar y lograr economias de escala en la gestion y suporte de las
necesidades de una institucion educativa a través de la explotacién de sistemas de respuesta
automatizada [3].



La educacion a distancia ofrece grandes beneficios para la comunidad en general,
reduciendo por un lado los costos de la colegiatura para los estudiantes y el acceso a
programas educativos de primer nivel, asi cdmo el aprovechamiento de economias de escala
que permiten extender el ofrecimiento de educacion superior y actividades de capacitacion,
actualizacién y extensién en una red global. Una gran idea que surgié afios atras, hoy es
concretada en la Universidad Virtual.
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