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RESUMEN

Debido a la complejidad operativa de un sistema a distancia, que
comprende actividades de planificacion, control, ejecucién y evaluacion
del proceso ensefianza-aprendizaje, se necesita disponer de un modelo
operativo que comprenda una plataforma que soporte la entrega de la do-
cencia.

En este articulo se propone un modelo particular que se fundamenta
en tres categorias de sistemas de informacion, clasificados en:

— Sistemas institucionales,
— Sistemas Departamentales, y
— Sistema de Automatizacion de Oficina,

integrados en una red de comunicacion institucional.

La primera categoria, los sistemas institucionales, por su relevancia y
proyeccion a todos los niveles, concentran un sector importante de las ac-
tividades operativas del sistema a distancia. Cabe resaltar, entre las prin-
cipales: la administracion del personal, la administracion presupuestaria,
la administracion financiero-contable y la administracion de estudiantes.
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En la segunda categoria, el sistema de automatizacion de oficinas, por
la variedad de mddulos que integra y por la solucion informatica que per-
mite, resulta ser una excelente herramienta para establecer la necesaria
comunicacion entre el estudiante y la universidad, mas alla de las barre-
ras del tiempo y la distancia.

La tercera categoria va orientada a satisfacer las necesidades de tipo
departamental, las cuales son concebidas como aquellas que se circuns-
criben en una unidad particular, o un grupo pequeiio de ellas, como pue-
de ser un centro universitario, una escuela, una unidad administrativa.
Tales necesidades no tienen repercusion fuera de la unidad o del grupo
reducido de unidades, y, por lo general, una solucion planteada a base de
una microcomputadora o redes de ellas, resulta ser adecuada.

Este modelo implica una identificacion de las actividades operativas
en sistemas de informacion institucionales y departamentales, y a su vez
conduce a la necesidad de realizar una planificacion informaética integral,
en la que queden reflejadas las necesidades de informacion general para
la universidad.

I. INTRODUCCION

La educacién a distancia ha ocupado un lugar importante como estra-
tegia pedagdgica en los ultimos afios, ya que contribuye a dar solucién al
problema del derecho que asiste a los individuos a tener acceso a los es-
tudios superiores, sin distingo de condicién social, y a la necesidad de
constituir un espiritu critico y defensivo para que sean capaces de luchar
por sus derechos al bienestar social.

La metodologia a distancia, por la variedad de recursos didacticos
que emplea, ofrece las condiciones para atender el sector poblacional que
menos posibilidades tiene de disfrutar de esos beneficios sociales. No
obstante, el objetivo que tiene que perseguir debe estar también orientado
a lograr el dificil propdsito de homogeneizar la educacion entre todos los
sectores, para asi garantizar una participacion mas equitativa.

Podemos considerar que una de las soluciones mas viables para lograr
estos objetivos, dadas las exigencias en la actualidad, es apoyar el siste-
ma educativo, con un uso racional de las tecnologias de informacion. Al
respecto, se puede mencionar una gran variedad de poderosas tecnologias
gue generan un ambiente bidireccional efectivo para realizar las labores
académicas y administrativo-académicas.
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Dentro de las tecnologias disponibles actualmente para disefiar el am-
biente multimedia! del sistema a distancia, existen aquellas que soportan,
principalmente, las actividades docentes, como aquellas que cumplen un
papel importante en ofrecer el soporte operativo que requiere la entrega
de esta docencia.

Por las caracteristicas propias del sistema a distancia: la cobertura, la
excelencia y la oportunidad del servicio académico son parametros basi-
cos que deben orientar las actividades propias del control integrado de
gestion de la Universidad a Distancia, que comprende la planificacion, la
ejecucion, el control y la evaluacion.

La Universidad Estatal a Distancia (UNED) de Costa Rica, creada en
1977, consciente de los retos que impone en la actualidad esta metodolo-
gia educativa, ha considerado prioritario realizar esfuerzos certeros en la
introduccion gradual de la informaética y la telecomunicacion.

Con esta perspectiva, hemos concretado en un proyecto integral el de-
sarrollo de la telematica de nuestro sistema (Bolafos, F., y otros, 1991),
cuyo objetivo general es:

«Fortalecer el sistema de ensefianza a distancia introduciendo una
mejora sustancial en las comunicaciones y en los medios de apoyo ins-
truccionales, que permita perfeccionar la calidad del proceso ensefian-
za-aprendizaje y disminuir las dificultades inherentes al sistemax.

Dentro del proyecto se han identificado cinco sistemas considerados cla-
ves para la efectividad de la metodologia a distancia, identificados como:

— Sistema de teleconferencia,

— Sistema de apoyo instruccional con el uso de la microcomputa-
dora,

— Sistema de automatizacion de oficinas,

— Sistema de procesador de imagen, y

— Sistema procesador de voz.

Los dos primeros apoyan exclusivamente la actividad académica, los
tres restantes facilitan recursos Utiles en labores administrativo-docentes;
incluso con sus capacidades podrian, en algunos casos, beneficiar la cali-
dad de la docencia.

Se considerara, en esta ocasion, al Sistema de automatizacion de ofi-
cinas, por el potencial disponible para ayudar a resolver, en gran medida,
las dificultades usuales en la operacionalidad del sistema, ocasionados
por la dispersion geogréafica y el tiempo que separa a los estudiantes de la
universidad.

69



El anélisis que aqui se expone enfatiza las ventajas operativas de este
sistema en las actividades administrativo-docentes inherentes a la meto-
dologia a distancia. No obstante, esta tecnologia tiene recursos valiosos
para introducir en el sistema una tutoria electronica, que se llevaria a ca-
bo, sin que coincidan, necesariamente, en el tiempo y en el espacio, el
profesor y el estudiante.

II. CARACTERISTICAS DE UN SISTEMA
DE AUTOMATIZACION DE OFICINAS

Cuando se piensa en un sistema de automatizacion de oficinas, se vi-
sualizan siete mddulos que, integrados, facilitan una comunicacién agil,
oportuna y confiable, ademas de una administracion de la informacion
expedita, con estrictas medidas de seguridad, que puede ser consultada o
procesada desde puntos cercanos y remotos.

1. Con el correo electrénico se tienen facilidades para enviar corres-
pondencia urgente, comunicacion certificada, material didactico,
examenes, circulares a diferentes personas a la vez, en lapsos re-
ducidos y gran seguridad en el envio.

2. Con el archivo electrénico se dispone de recursos para mantener
informacion clasificada, que pueda consultarse en cualquier mo-
mento y desde cualquier lugar con la debida seguridad de acceso
de una forma flexible y sencilla.

3. El procesamiento de texto permite la creacion de documentos con
las facilidades conocidas de procesadores de texto para micro-
computadora, que son de gran utilidad para crear examenes, pro-
ducir material didactico, confeccionar expedientes de estudiantes,
que podrian ser archivados o enviados por correo en forma inme-
diata a uno o varios usuarios dispersos geograficamente.

4. La automatizacién de procedimientos permite ejecutar todos los
pasos de un tramite que involucre formularios, firmas de apro-
bacion, ejecucion de pasos con tiempo limitado, recordatorios
automaticos ante atrasos a los respectivos responsables, vy el
seguimiento de parte de cualquier persona autorizada. Este re-
curso es de gran utilidad para tramites de becas, apelaciones de
notas, entre otras aplicaciones que benefician directamente al
estudiante.
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5. La agenda electronica ofrece recursos utiles para la calendariza-
cion académica, una labor que consume un tiempo considerable y
que demanda de una minuciosa revision por parte del personal
académico y administrativo-académico, que en un sistema a dis-
tancia, por lo general, difieren en horarios de trabajo y ubicacio-
nes geograficas. Una de las ventajas importantes es que el con-
curso de los responsables en la confeccion y la revision se puede
hacer de manera diferida y a distancia.

6. Las herramientas de que dispone para generar aplicaciones orien-
tadas a apoyar la toma de decisiones permite generar informacion
resumida, hacer pronosticos, confeccionar graficos con indicado-
res académicos o financieros, por medio de un mecanismo senci-
llo, confiable, para ayudar en la evaluacion de la actividad gene-
ral, revision de politicas y orientacién de las estrategias futuras.

7. Algunos sistemas de automatizacion de oficinas disponen de re-
cursos para realizar conferencias computadorizadas. En el deno-
minado medio conversacional, sus capacidades varian entre los
diferentes sistemas. Esta posibilidad es de gran valor para activi-
dades docentes, especialmente en un sistema a distancia, ya que
permite mejorar la calidad de los medios ofrecidos.

I11. PROBLEMAS OPERATIVOS DE UN SISTEMA
A DISTANCIA

Como es de esperar, en un sistema educativo en el que la relacion ca-
ra a cara entre estudiantes y universidad es minima, surgen una gran can-
tidad de problemas, que sus soluciones demandan de un tiempo, a veces,
demasiado grande para ser efectivo. Algunos de estos problemas son oca-
sionados por falta de una comunicacion agil, segura y oportuna, que re-
percute en una desercion alta y en un rendimiento bajo, que por lo gene-
ral caracteriza a los sistemas a distancia.

La calidad de la docencia se interpreta, en buena parte, como la cali-
dad de una serie de medios de instruccion que constituyen el paquete ins-
tructivo que se ofrece al estudiante. Este aspecto es un factor critico de
éxito para el sistema a distancia. Por otro lado, la calidad del servicio ad-
ministrativo que se emplea de plataforma en la labor docente, también es
otro factor critico de éxito.
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Las unidades operativas de las universidades a distancia tienen multi-
ples ocupaciones en su necesidad de brindar el apoyo logistico que de-
manda el proceso de ensefianza-aprendizaje, desde poder administrar co-
rrectamente el presupuesto asignado a la ejecucion de cada programa
académico, en lo concerniente a la planificacion de las necesidades de
bienes y servicios, el control y la ejecucion de ese presupuesto, hasta co-
laborar en las contrataciones del personal académico y administrativo
que debe participar en dicho proceso. Ademas, cuentan con otras activi-
dades como distribucién de documentos voluminosos y envio de circula-
res, la programacién académica del periodo y el ofrecimiento de las con-
diciones para suministrar y controlar el servicio tutorial.

Estas actividades operativas que soportan al sistema tienen su origen
en el cuerpo docente-administrativo y en el mismo estudiante. En las pri-
meras se llevan a cabo procedimientos operativos tipicos, tales como
confeccion y distribucion de los examenes en periodos previamente esta-
blecidos, que demandan de una estricta seguridad en su envio, y una en-
trega oportuna en tiempo y cantidad; significa, en muchos casos, admi-
nistrar el mismo examen en diferentes lugares al mismo tiempo.

También es indispensable disponer con suficiente anticipacién de la
calendarizacion de las actividades académicas del periodo y con una co-
municacidn oportuna con los responsables de ejecutar estas actividades.

Por otro lado, los estudiantes demandan una respuesta a tiempo de
sus necesidades en relacion con la universidad. Estos estudiantes, disper-
sos geograficamente, con multiples responsabilidades familiares y labo-
rales, tienen el derecho: a una respuesta oportuna, a la necesidad de cono-
cer la oferta académica del periodo, a conocer su rendimiento a tiempo, a
obtener la certificacion de su avance dentro del programa académico que
siguen, asi como a la resolucién de sus apelaciones acerca de los resulta-
dos académicos que ellos plantean.

Estos servicios operativos basicos para el estudiante a distancia deben
ofrecérsele lo mas cerca posible de su &mbito de accion y, como se men-
ciond, con una respuesta adecuada. Esto, necesariamente, conduce a una
desconcentracion de las actividades administrativas en los centros uni-
versitarios dispersos geograficamente dentro del territorio nacional; esto
implica, ademas, dotar de las condiciones a los centros para que puedan
brindar el servicio de la misma manera que en la sede central (Colé, S.
Coats, M., 1988).

Para hacer realidad esta vision dentro de los problemas que son inhe-
rentes a los sistemas a distancia, la tecnologia informatica ofrece un po-
tencial de un valor apreciable. Un ejemplo caracteristico es el sistema de
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automatizacion de oficinas para implementar un modelo operativo des-
concentrado y de facil acceso al estudiante que, ademas, estd muy cerca-
no el dia, cuando esta informacién la pueda recibir el estudiante en su
propia casa, por medio de un teléfono o una microcomputadora.

Con estas afirmaciones no estamos queriendo decir que el uso de tec-
nologia informatica se basta por si misma para ofrecer excelencia en el
servicio, sino mas bien que dispone de recursos valiosos para contribuir a
romper las barreras del tiempo y la distancia, ademas de facilitar la plani-
ficacion, el control y la evaluacion.

La aceptacion por parte de la comunidad tiene que ver con la concep-
cion del modelo operativo y con la calidad de servicios que éste presta,
asi como con la calidad de la oferta académica del sistema a distancia. El
modelo operativo comprende una serie de actividades como las descritas,
que hacen que el sistema a distancia se desarrolle, crezca y se consolide.

IV. EL MODELO OPERATIVO PROPUESTO

La solucion para estas complejas actividades operativas varian depen-
diendo de su naturaleza. En este documento se expone una solucion ope-
rativa particular, por medio de sistemas de informacién sobre una infraes-
tructura de telecomunicaciones de cobertura institucional.

Existen aquellas actividades que son de proyeccion institucional, co-
mo serian la administracion de personal y la administracién del presu-
puesto, que se sugieren sean atendidas con los sistemas integrados de que
dispone la universidad, como también serian los servicios que preste el
sistema de administracion de estudiantes y los sistemas financiero-conta-
bles. En el diagrama numero 2 se presentan los sistemas que se conside-
ran institucionales en la UNED de Costa Rica, y en los diagramas nume-
ros 3 al 7, el primer nivel de cada uno de estos sistemas.

Las otras actividades sefialadas pueden ser en su mayor parte atendi-
das por el sistema de automatizacion de oficinas, que dispone de una red
de comunicacidn institucional, como se ha explicado en este documento.

Thmbién, para aquellas actividades aisladas propias de las unidades,
las soluciones departamentales con el uso de microcomputadoras resultan
ser, por lo general, una solucion adecuada.

En resumen, este modelo operativo comprende tres categorias de sis-
temas de informacion segun sean las actividades operativas a las que se
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refiera. La primera categoria comprende actividades de alcance global
que son atendidas por los sistemas institucionales; la segunda categoria
comprende actividades complementarias a las referidas en la primera, y
por ultimo, la tercera categoria comprende actividades particulares de las
unidades, que tienen Unicamente repercusion en un sector pequefio de la
universidad.

En el diagrama nimero 8 se esquematiza este particular modelo ope-
rativo que se propuso en el plan informético de la UNED de Costa Rica
(Zolezzi, B,, y otros, 1991).

Un ultimo aspecto que conviene indicar es que, una vez en operacion,
la tecnologia de automatizacion de oficinas puede aprovecharse en otras
actividades, que se irdn identificando en la practica cuando el personal
operativo pueda ir asimilando gradualmente su potencial. Algunas de és-
tas tendran que ver con el control de la calidad del proceso de la ensefian-
za-aprendizaje.

IV. OBJETIVOS DE UN PROYECTO DE AUTOMATIZACION
DE OFICINAS PARA LA EDUCACION A DISTANCIA

Podemos identificar como objetivos especificos de un sistema de au-
tomatizacion de oficinas en una universidad a distancia, los que a conti-
nuacion se enlistan. Ellos fueron los que guiaron al proyecto de desarro-
llo de la telemaética en la UNED de Costa Rica.

1 Permitir el agil intercambio de informacion que haga mas expe-
ditas las labores de coordinacién, supervision, divulgacion y ope-
racion.

2. Mantener confidencialidad en la informacion que se envia a los
diferentes niveles operativos, estratégicos y politicos.

3. Mejorar el servicio de orientacion estudiantil, en cuanto a la acti-
vidad académica que realiza la universidad.

4. Apoyar la investigacion sobre temas de interés nacional que in-
volucre a profesionales de zonas geograficas distantes y con ho-
rarios diferentes para la dedicacion a los proyectos.

5. Permitir la comunicacién sin importar el tiempo ni el espacio.

6. Realizar conferencias donde la audiencia y los conferenciantes
puedan estar geograficamente dispersos.
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V. OTRAS POSIBILIDADES DE LOS SISTEMAS
DE AUTOMATIZACION DE OFICINAS CON EL PROCESO
DE IMAGEN Y VOZ

Los modernos sistemas de automatizacion de oficinas interactdan con
equipos especializados para transmitir imagenes, fax y la digitalizacion
de la voz. Estos recursos permiten hacer realidad que los estudiantes de
zonas alejadas reciban los servicios en su propia comunidad sin tener que
incurrir en costos y tiempo para trasladarse a la sede central. De manera
que el estudiante distante podria tener acceso a certificaciones oficiales
sobre su progreso académico, material bibliografico y didactico, y hacer
consultas de su situacion financiera particular, recurriendo a los docu-
mentos originales de recibos de cobro y pago en el centro universitario
mas cercano, gracias a las capacidades de los sistemas procesadores de
iméagenes.

Cabe resaltar la necesidad de disponer de una red de telecomunicacio-
nes publica que permita altas velocidades en el transporte de la imagen,
alrededor de 64 kilobits por segundo, como minimo.

La gran ventaja que ofrece el sistema procesador de voz es llevar el
servicio hasta la casa del estudiante, por medio del teléfono, o, en su
defecto, poder tener acceso al servicio haciendo uso del teléfono publi-
co mas cercano. Por lo que resulta comodo y econdmico al estudiante
plantear o conocer lo resuelto sobre lo apelado de sus calificaciones,
sobre solicitudes de beca o arreglos de pago, e incluso poderse matricu-
lar sin la necesidad de desplazarse al centro universitario mas cercano.
En el diagrama numero 1 se presenta la estructura de un sistema de
automatizacion de oficinas y el crecimiento hacia médulos de imagen
y VOzZ.

Esta visién de servicio, que es posible en nuestros dias llevar a la
practica gracias a los avances en las telecomunicaciones y la informaética,
esta contemplada en la planificacién informatica realizada para el proxi-
mo quinquenio en la UNED de Costa Rica.

Somos conscientes del elevado costo que representa la puesta en mar-
cha de esta tecnologia, y que en la mayoria de los casos solamente es po-
sible hacerlo formalizando los proyectos ante los organismos financieros
de cooperacion internacional, con una buena justificante, dado que. por
su relevancia, tienen proyecciones a nivel regional.
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V1. CONCLUSIONES

Las exigencias educativas en nuestros dias obligan a las universida-
des a distancia a mantener en permanente evaluacion el éxito de su ges-
tion. Requiere reflexionar acerca de la direccién que lleva relacion con
sus planes de desarrollo, las expectativas de la comunidad a que pertene-
ce, la competitividad académica en relacién con las otras universidades.
Esto obliga a estar en constante revision de los medios y de la tecnologia
en que se apoya, y de la calidad del aprovechamiento de estos medios por
parte del personal que tiene a su cargo la entrega de la docencia. Con es-
tas afirmaciones no queremos caer en el extremo de considerar el medio
como un fin en si mismo (Beaudoin, 1990), sino mé&s bien como parte de
una plataforma sobre la cual se montara la excelencia académica de la
entrega de la docencia.

La UNED de Costa Rica ha definido una vision de servicio para el
quinquenio en su plan informatico. El Rector, Dr. Celedonio Ramirez R.,
la expone con las siguientes palabras:

«Formar profesionales del futuro conscientes de que la cienciay la
tecnologia estan al servicio del hombre como instrumento para lograr
el fortalecimiento de la democracia y la justicia social, y que gracias a
los avances de las tecnologias de informacidén podemos tener acceso a
medios econdmicos de uso masivo que llevan la ilustracion y la espe-
ranza a todos aquellos sectores que por razones de trabajo o de ubica-
cion geogréfica han sido tradicionalmcnte excluidos del beneficio de la
educacion superior.»

Con esta vision se necesita poner en practica modelos operativos efi-
caces, porque son necesarios para hacer realidad este concepto. Las tec-
nologias de informacién representan un reto a enfrentar para lograr su
implemcntacion exitosa; ellas «no deben usarse simplemente porque es-
tén ahi, sino porque... son mas poderosas desde el punto de vista inslruc-
cional que el propio maestro: permiten una mejor distribucion del mate-
rial al estudiante...» (Bates, A., 1984). La seleccion de las tecnologias
demanda cuidadosos estudios técnicos, asi como equipos de trabajo mul-
tidisciplinarios, en la planificacion y en la direccion el proyecto; «... el
desarrollo tecnoldgico deberé ser precedido y acompafiado de investiga-
cion y evaluacion. Conviene conocer las implicaciones de los cambios no
sélo en el aprendizaje de los estudiantes, sino en cuanto a costos y orga-
nizacion» (Bates, A., 1988).
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Debido al alto costo que requiere la adquisicion y puesta en practica
de la tecnologia telematica en los sistemas a distancia, y por la naturale-
za misma del sistema, que le permite extender sus horizontes mas alla
del pais a que pertenece, se propone como via alternativa de financia-
miento el realizar esfuerzos conjuntos entre los paises de la misma re-
gion centroamericana y latinoamericana, y concretarlos en proyectos
conjuntos regionales para ser propuestos a organismos financieros inter-
nacionales.
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