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IX ENCUENTRO INTERNACIONAL VIRTUAL EDUCA ZARAGOZA 2008
Módulo Temático de la Ponencia y/o Comunicación

2. La Universidad en la sociedad del Conocimiento 

g) Estándares de Calidad y mecanismo de acreditación en la educación superior
Tema de la Ponencia y Comunicación

Implementacion de un Sistema de Calidad ISO 9000:2001 en el Campus Global de la 
Universidad del Mar utilizando herramientas Opensource
Dr. Raúl Baeza A.  raulbaeza@udelmar.cl y Ms. Siegfried Ziller  sziller@udelmar.cl , Universidad del Mar, Amunátegui 1838, Viña del Mar, Chile, 56-32-2501717

1.
Resumen

Desde el 2003 la Universidad del Mar de Chile ha situado su esfuerzo de ser y hacer Universidad elaborando un sistema de gestión de calidad, incorporando un modelo de enseñanza aprendizaje que asegure que los valores permanentes de la persona humana se conjuguen con las habilidades y destrezas. En este escenario la Universidad del Mar optó por la aplicación de un modelo de mejoramiento continuo de procesos que se constituye en su sistema de gestión de calidad corporativo utilizando herramientos opensource. En esta dirección declaró a una sede en particular, como unidad piloto para experimentar un modelo de gestión de calidad, que involucrara a todos los procesos, tanto las que conciernen a las actividades docentes como a las administrativas, denominandose el proyecto Campus Global de esta sede. Los principales resultados de esta implementación son un cambio en la forma de aprender de la organización desde el nivel corporativo hasta el nivel operacional y particularmente el crecimiento que ha experimentado el Campus Global de la Universidad del Mar Digital, que en menos de dos años pasó de 300 alumnos iniciales a más de 1.200 en la modalidad blended learning y obtuvo como sello de calidad la certificación ISO 9001:2000. Esta nueva modalidad muestran que la comunidad del Campus Global transformaron por si solos y cada uno de ellos agentes de cambio organizacional, mejorando los procesos. Este sistema desarrollado tuvo su raíz en la incorporación de tecnologías de uso libre, pero su éxito se basó en el aprovechamiento del compromiso de sus recursos humanos y en la valorización del capital intelectual de la organización. La presente comunicación es un resumen del proceso de implementación y discute los logros alcanzados por la organización (www.udelmar.cl) y quiere destacar su éxito en base al reconocimiento de la comunidad de aprendizaje de la Universidad del Mar que sin la ayuda de sus miembros no hubiese sido posible este trabajo.

2.
Currículum de Autores

Raúl Baeza A., raulbaeza@udelmar.cl; Ingeniero y Licenciado en Educación (Chile).  Doctor en Filosofía y Ciencias de la Educación  Universidad Santiago de Compostela, España.  Doctor en Ciencias Económicas Universidad de Barcelona, España.  Consultor OEA, ONU, ALADI.   Master en Administración de Empresas, (ESADE/España).  Master en Comercio Exterior (EAE/Ministerio de Industria y Comercio de España).  Master en Desarrollo Económico Latinoamericano, Universidad Internacional de Andalucía (CEPAL/ILPES).  Ingeniero Comercial.  Actualmente es el Presidente Ejecutivo de la Universidad del Mar (Chile) y en los últimos años ha liderado en esta Casa de Estudios Superiores el desarrollo de la Universidad del Mar digital.
Siegfried Ziller V., sziller@udelmar.cl; Ingeniero Pesquero PUCV-Chile con postgrado en gestión estratégica y en educación, desde el 2002 a la fecha se desempeña como Director de Proyectos y Desarrollo y Asesor de Rectoría en Planificación y Organización. Dentro de su experiencia fue una de los primeros directivos en trabajar con el Ministerio de Educación con cursos a distancia en forma de planes piloto y ha desarrollo junto a su equipo la implementación de diversas plataformas de educación a distancia tanto para proyectos específicos como para las carreras y cursos que ofrece la Universidad. 
3.
Presentación

La educación superior en Chile ha sufrido significativos cambios en los últimas décadas, esto teniendo en cuenta no solo la globalización sino que también, el crecimiento económico del país, de esta forma la Educación cumple funciones vitales: Forma el capital humano, Proporciona, en el nivel post-secundario, oportunidades de formación continua a lo largo de la vida; y se transforma en un foco dinámico para el desarrollo regional y de las ciudades, al mismo tiempo que es una ventana abierta hacia el mundo global de la ciencia, la tecnología y las ideas contemporáneas (Gil, 2003) y de acuerdo la propuesta de este trabajo es mostrar como la innovación de ideas utilizando herramientas opensource desarrollo un sistema con calidad certifcada ISO 9000:2001 generó un crecimiento sostenido en la modalidad blended learning en la organización. 

La Universidad del Mar-Chile fundada en 1991 tiene su Casa Central en la Ciudad de Viña del Mar y posee sedes que van desde el extremo norte del país (Campus Arica) hasta el extremo sur del país Punta Arenas (9 sedes y 5 campus) con un universo de alumnos para el 2008 de aproximadamente 23.000 alumnos. En este contexto desde el 2003, la Universidad del Mar ha situado su esfuerzo de ser y hacer Universidad elaborando un sistema de gestión de calidad, incorporando un modelo de enseñanza aprendizaje que asegure que los valores permanentes de la persona humana se conjuguen con la habilidades y destrezas de un profesional preparado para actuar positivamente en las necesarias transformaciones sociales, ambientales, económicas y culturales que forman parte integral del desarrollo regional y nacional.

Por otro lado para poder entender este proceso es necesario considerar el  entorno dinámico en que se desenvuelven hoy las organizaciones que ofrecen Servicios, ello ha hecho necesario perfeccionar los instrumentos de Planificación y Control de Gestión. Esta evolución integra cada vez más a las Universidades. En este escenario la Universidad del Mar ha optado por la elaboración de un  “Plan Estratégico” del que se derivan “Planes Operacionales” en todas las sedes, los cuales son revisados y ajustados periódicamente, introduciendo los cambios y el mejoramiento continuo dentro del contexto de la Visión, Misión, Valores estratégicos, Propósitos, tareas estratégicas y Objetivos de largo Plazo, todo ello bajo el marco del modelo de mejoramiento continuo de procesos.

Bajo este enfoque, el Plan Estratégico Corporativo corresponde a un sistema de medición de la gestión de calidad de la Universidad que orienta el cumplimiento de  su Misión (Objetivos Institucionales) y Propósitos declarados, a partir de análisis evaluativos. Las unidades operativas, sedes y dentro de estas, campus y escuelas, como asimismo en proyectos especiales como lo es el Campus Global de la Universidad del Mar Digital-Sede Maipú, en forma continua retroalimentan el sistema, utilizando un mecanismo de participación denominado Comité de Calidad (Zúñiga, 2004). El modelo implementado con las herramientas opensource involucró a todos los procesos, tanto las que conciernen a las actividades docentes como a las administrativas.
4.
Diseño e implementación de Sistema de Gestión de Calidad Corporativo: Sistema de Autorregulación

Bajo este enfoque, el Plan Estratégico Corporativo corresponde a un sistema de medición de la gestión estratégica de la Universidad que posibilita la gestión de calidad en el cumplimiento de  su Misión (Objetivos Institucionales) y Propósitos declarados, a partir de análisis evaluativos. Los principios que sustentan este sistema de gestión son: una Unidad de Control; realizar esfuerzos compartidos; generar comunicaciones efectivas,  asignar recursos y realizar evaluaciones continuas. Según Zúñiga (2004) los planes de gestión ya sea corporativos, operacionales y en las unidades académicas deben ser sometidos a escrutinio y revisión  como parte del proceso de gestión estratégica. Las unidades operativas e instancias de evaluación en forma contínua retroalimentan el sistema para ajustar los planes utilizando un mecanismo de participación denominado comité de calidad (Figura 1).
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Por otro lado el Sistema de gestión de la Universidad del Mar está constituido por un entramado de definiciones y procesos de planificación y control a nivel estratégico y operativo interrelacionados, cuya articulación, alineación y vinculación conforma una estructura que posibilita el direccionamiento de todos los esfuerzos, el mejoramiento continuo de su quehacer y la efectividad en los resultados que ella se propone. La Autorregulación o Sistema de Gestión, en cuanto mecanismo que permite ajustar sus decisiones, procesos y acciones actúa mediante: a) La Planificación de Iniciativas, actividades y/o tareas de manera concatenada hacia el logro de la Visión, Misión y Propósitos de la Universidad; b) Su Ejecución; c) La Verificación del cumplimiento de éstas; y, d) Su ajuste periódico (Figura 2).
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Figura 2. Sistema de gestión Corporativo on line “Sistema de Autorregulación”

A través del despliegue de un sistema on line basado en una arquitectura moderna de bases de datos vía internet, se implementó el sistema de gestión de la Universidad del mar, de forma tal que los clientes del sistema pudiesen tener acceso a la información corporativa, en términos de despliegue de la misión y sus propósitos como así también las metas estratégicas de la corporación. A través de este sistema on line con múltiples usuarios “clientes” cada uno de ellos de acuerdo a su nivel puede trabajar en sus planes operacionales y sus programas de mejora o de calidad (Figura 3 y 4).
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Figura 3. Plan Operación al Sede Maipú.
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Figura 4. Programas de mejora Sede Maipú.

El sistema comienza con la planificación estratégica corporativa en donde se definen y se revisa el cumplimiento de la misión y sus propósitos y se redefinen las tareas estratégicas si fuese necesario. Como se señala en la Figura 1, se muestra como el sistema está concatenado entre los distintos niveles (Corporativos, Operativos nivel sede, Operativos Nivel Unidad Académica o Planes de mejora o Calidad). Este entramado además se ayuda del programa general de desarrollo de la sede, el análisis situacional para generar áreas críticas de resultado que dan los lineamientos de este sistema a nivel operacional (Figura 1). 

El sistema se ajusta como se mencionó anteriormente a través de creación de comités de calidad que se han transformado en círculos de calidad y comunidades de trabajo organizado  y que por las características del sistema el uso de la tecnologías de la información en forma racional y adecuada ha permitido a toda la comunidad de la Universidad ir avanzando en hacia una cultura de creación de capital humano (Figura 5).
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Figura 5. Ejemplo de Programa de Mejora de Unidad Académica Sede Maipú.

5.
Diseño e implementación de un sistema de calidad en Campus Global-Sede
Maipú Plan Piloto

Para el diseño e implementación de un sistema de gestión de calidad bajo la normativa ISO 9000:2001, las autoridades adoptaron una decisión estratégica, vale decir avanzar decididamente en generar los mecanismos en las autoridades de la Sede Maipú para que pudieran efectivamente tener liderazgo para la realización de esta tarea, sin ello como experiencia no hubiese sido posible (Hamel, 2000). Por otro lado, la universidad en su firme propósito corporativo contrató una empresa consultora debido a que el objetivo final era certificar a la sede en forma global, bajo esta norma en el alcance servicios de educación superior.

Uno de las primeras actividades fue el identificar la cadena de valor, orientada esencialmente al alumno-cliente, que en el caso de la Universidad del Mar se le denominó usuario. De este modo toda actividad referente a la cadena de valor, paso a ser lo principal y el resto de las actividades pasaros a ser prestadoras de servicio (Figura  6).
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Figura 6. Atlas de Proceso Sede Maipú.

El primer reto, en la implementación de este sistema, consistió en la formación del personal líder, la capacitación del personal directivo y la instrucción al personal operativo. En forma paralela se diseñó un decálogo de carácter sociológico que permitiera afrontar el cambio cultural que el sistema basado en la norma internacional ISO 9001:2000 iba a generar en una estructura tradicional.

1. Convicción absoluta de logro por parte de la dirección.

2. Formar un gabinete convencido, capacitado y comprometido al logro.

3. Contar con un representante de la dirección para realizar las acciones técnicas, de asesoría a las distintas direcciones y partes del proceso y coordinarse con los auditores y asesores externos.
4. Una dirección de recursos humanos orientado al cambio cultural y del desarrollo por competencias.

5. Un área académica liderada en función de la gestión.

6. Una visión organizacional de procesos, donde no caben las unidades estancas ni las autoridades absolutas, sino el servicio al cliente interno y al usuario.

7. El nombramiento de dueños de procesos, concepto que va más allá de las funciones.

8. El relacionamiento con equipos de gestión de casa central para concatenar el sistema de gestión de calidad con el sistema de autorregulación.

9. Un mecanismo para el manejo de conflictos.

10. Un soporte valórico que guía las acciones: “la verdad verdadera”.
Concretamente con el objetivo de ahondar en los procesos de educación y en la calidad de servicios la Universidad del Mar decidió llevar a cabo el levantamiento, formalización y sanción de los procedimientos e instructivos que dieran forma y regularan el funcionamiento de las Unidades Académicas y particularmente como Plan Piloto en la Sede piloto, considerando en sus aspectos fundamentales y que permitieran el control de los principales procesos que articulan la cadena de valor y las actividades complementarias a estos. Para ello se estableció como marco regulatorio y modelo del enfoque basado en procesos la norma de Calidad ISO 9001:2000.

Efectivamente este modelo basa su desarrollo en la cadena de valor, para lo cual fue necesario diseñar un mapeo de los procesos  directos y de apoyo, que agregan valor a los servicios de educación superior. En consecuencia los procedimientos e instructivos forman parte de la “pirámide documental”, que dan jerarquía a la importancia de la documentación, de allí que los seis  procedimientos obligatorios fueron los siguientes: Control de documentos; Control de registros; Control de producto y servicio no conforme; Auditoría Interna; Acción preventiva y Acción correctiva (Figura 7 y 8).
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Figura 7. Sistema Documental de proceso y procedimientos Sede Maipú.
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Figura 8. Sistema de conformidades Sede Maipú.

6.
Políticas y Mecanismos de Aseguramiento de la Calidad Asociados

Dentro de los referentes institucionales, la Universidad del Mar cuenta entre sus propósitos corporativos, aquel relacionado con el alcance del presente sistema, con las consiguientes políticas que orientan la acción para su cumplimiento. Al considerar el propósito de la Universidad del Mar, Generar condiciones para un mejoramiento continuo, en pos de la Visión de la Universidad y en el cumplimiento de la Misión. La Universidad del Mar genera las siguientes políticas para su cumplimiento a decir:

· Privilegiando  la articulación de sus esfuerzos estratégicos; 

· Privilegiando  la articulación de su gestión académica; 

· Privilegiando la articulación de la visión, misión, propósitos, metas estratégicas y planes operacionales; 

· Definiendo, evaluando y ajustando periódicamente su plan estratégico;

· Promoviendo la formulación presupuestaria  de acuerdo a planes estratégicos  y operacionales;

· Fomentando la definición de acciones y planes de mejora, en relación a recursos, procesos y resultados;

· Fomentando la evaluación de cumplimiento y ajuste de sus diversas iniciativas en cumplimiento de sus metas estratégicas u operacionales;

· Mejorando de acuerdo a estándares definidos según el estadio de desarrollo de ellas.

De este modo el sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2000 de la sede piloto, se vincula con el Sistema de “Autorregulación” de la Universidad, conformando para la sede, un solo Sistema de Gestión. Se definió una política integral de calidad, para dar cumplimiento al objetivo de implementar un SGC:

· Utilizando como metodologías de aprendizaje el enfoque constructivista social y como estrategias docentes el marco de una Didáctica Socio cognitiva (Román, 2005).

· Ofreciendo servicios administrativos oportunos en tiempo y forma para alumnos y docentes en el marco normativo institucional y con un enfoque de mejoramiento continuo.

· Interactuando las distintas unidades de la Universidad, a fin de aprovechar y potenciar nuestra sinergia.

· Manteniendo y mejorando de manera continua el sistema de gestión de calidad en los principales procesos de nuestra Universidad con un enfoque en la satisfacción de nuestros usuarios.

· Involucrando a nuestros colaboradores desde sus competencias y con sus aportes, en la consecución de la mejora continua y la satisfacción de nuestros usuarios.

En ésta definición de objetivo, políticas y procesos que soportan la cadena de valor la sede piloto estableció como alcance del Sistema de Gestión de Calidad SGC; “Servicios de Educación Superior”. Desde el punto de vista operativo, a través de un software libre se estableció un sistema documental por cada función responsable, con procedimientos e instructivos explícitos, que consideran aquellos formularios involucrados en cada uno de ellos (www.maipuudelmar.cl/isodoc). En los casos en que exista un incumplimiento, se procede al levantamiento formal de una “no conformidad” el cual es apoyado por otro software libre. 

Estas no conformidades obligan a los comités de calidad y a las partes de los procesos involucradas, realizar los análisis de causas correspondientes, y ejecutar las acciones de mejoramiento para evitar su reiteración. Para recoger directamente de los usuarios sus sugerencias, reclamos y felicitaciones, se instalaron buzones fuera de cada uno de los servicios fundamentales y una dirección de correo para el caso del proyecto Universidad Digital. Cada uno de estos reclamos debe ser respondido por la más alta autoridad de la unidad académica, en nuestro caso el rector de la sede piloto.

La normativa ISO 9001:2000 exige registros, evidencias y mediciones cuantitativas frecuentes, como asimismo requiere que el sistema sea auditado por auditores internos y externos y la rectoría debe hacer una revisión por dirección semestralmente de forma pública. Todas estas experiencias se extendieron a la Universidad Digital, teniendo como beneficio la disminución sistemática de reclamos, por parte de los usuarios, la estandarización de la labor de los docentes, un ordenamiento administrativo orientado al usuario, la formalización de los diseños y programas de cada una de las carreras.

7.
El Campus Global de Universidad del Mar Digital Sede Maipú
El campus Globla partió incipientemente en la modalidad blended learning con 300 alumnos, luego de un año y medio de inicio, en que paralkelamente se implementó este sistema de calidad mostrado, ha experimentado un crecimiento a más de 1.200 alumnos en distintas líneas de servicios: pregrado, cursos, postgrados y sistemas de ayuda a alumnos de pregrado. 
El campus global se desarrolló implementación de una plataforma abierta Dokeos, creada y desarrollada por una Universidad Belga. Este desarrollo es de código abierto y fue adaptado para la realidad de la Universidad del Mar y sus miembros (Figura 9). Actualmente a esta plataforma se la han incorporado aplicaciones utiles como video, sistema de notas y otras aplicaciones que cada día hacen la hacen más atractiva. En los ultimos meses se han estado probando una serie de herramientas web 2.0 que se insertan en el sistema de plataforma, así como recientemente se ha creado una unidad formal de virtualización que ha incorporado profesionales del area de las comunicaciones a que realicen su aporte, vale decir se ha tranformado en una instancia de innovación y desarrollo.
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Figura. 9. Ejemplo de entrada al curso “uso de la plataforma”
La concepción de trabajo de esta plataforma se basa en la generación de itinerarios formativos de aprendizaje, bajo un esquema de interacción entre los miembros de la comunidad. Esta forma de diseñar los cursos no es rígida sino que se va modificando de acuerdo a las características de los miembros de la comunidad (Figura 10).
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Figura 10. Ejemplo de un itinerario Formativo.

8.
Comentarios y reflexiones
Más que un trabajo de índole formal, en esta comunicación no es posible mostrar todo el despliegue humano que ha significado realizar la implementación del sistema de gestión corporativo; el plan piloto de gestión de calidad de procesos y la implementación de todo este entramado en la Unidad de Gestión Campus Global de la Universidad del Mar Digital, sería imposible demostrar el esfuerzo corporativo y del capital humano que ha significado este despliegue a través del esfuerzo que la Universidad ha efectuado. 

Como lo señala Román (2005) y otros autores, una organización que se da cuenta que entró a la sociedad del conocimiento y por ende no se trata enseñar contenidos sino capacidades y destrezas en forma real, debe entender lo valioso del capital humano más allá de las tecnologías de la información. Esto ha traído como consecuencia que más bien se siga mirando hacia la sociedad industrial que a la sociedad del conocimiento.

La globalización ha influido en nuevas relaciones sociales derivadas de un cambio en la base productiva, dado que las relaciones sociales como se ha demostrado en el proceso de diseño, el capital pasó a ser una constante cuya base es la comunidad de la universidad, los miembros son la base científica y técnica y no sólo las tecnologías de la información hacen posible que esta base social se sinergie aun más, dada la ilimitación de fronteras y formas de comunicación, la necesidad de articular el aprendizaje hizo que la comunidad de la universidad intercambiar experiencias a través del  sistema de de gestión corporativo;  del  sistema plan piloto realizado en una sede y en la universidad del mar digital,  utilizando diversas herramientas como son: foros de trabajo, sistemas de video conferencias; plataformas on line de trabajo. El estusiamo de los miembros fue aun mayor ya que con el esfuerzo de ellos y dado el sistema on line que exige desafios pudo este sistema certificarse bajo la normativa ISO 9000:2001. 

Podemos hablar de un contagio general por aprender y estar en esta comunidad, vale decir los medios no fueron la limitante el capital humano de la Universidad llevó a la organización integrarse. Sobre este particular en consecuencia la evidencia muestra que la organización tomó las siguientes iniciativas y cambios que se notaron a través de ella:

· La organización se dio cuenta que su misión y propósitos y más su sentido no era conocida a nivel de los miembros de su comunidad, significó en la práctica que las personas sintieron la necesidad que la organización aclarara estos términos y finalmente ellos se transformaron en los verdaderos agentes del mensaje de la Universidad.
· La organización se dio cuenta de la brecha que había entre el discurso de modelo de enseñanza y entre la realidad del aula, ello significó el contagio de tecnologías de la información en unidades presenciales dada la velocidad que el Campus Global, todos querían estar presentes en la comunidad de aprendizaje.

· El sistema de gestión corporativo demostró que existían debilidades entre unidades similares a lo largo de las sedes, lo cual significó el darse cuenta que había que definir procesos corporativos más bien por iniciativa de las personas ya que vieron la necesidad de comunicarse mediante plataformas on line como herramienta de intercambio de conocimientos y experiencias.

· La organización y sus miembros sintieron la necesidad de implementar sistemas de medición más bien de corte cualitativo que cuantitativos debido a la naturaleza que es una Universidad, lo cual ha hecho replantear a la autoridades y se está en un proceso de reflexión de que cosas son las que agregan valor a esta comunidad.

· La comunidad en esta implementación fue la impulsora de generar un cambio en sistemas de información, de hecho la organización trabajó con empresas de comunicaciones para generar una red de tipo WAN MPLS, que permitirá tener una carretera expedita para posibles nuevos servicios de información y de datos que la comunidad necesite. Ha sido notable el esfuerzo de entrar por parte de la Universidad del Mar a la Red Universitaria Nacional REUNA para acceder a los servicios que este sistema ofrece.

· Esta experiencia muestra que la comunidad en su interacción fue la que demandó los servicios vale decir una integración de sistemas, que no ha estado exenta de problemas técnicos y de relaciones humanas.

· Esta re conexión organizativa significó la demanda por capacitación de personas en las unidades académicas y la ayuda entre las mismas personas por estar en el sistema de gestión corporativo y por ende tener acceso a las plataformas on line que habían.
· Desde el punto de vista tecnológico también la comunidad demandó un mejor sistema de comunicaciones y ello ha significado como fase inicial el instalar un proyecto de plan piloto de telefonía IP en la sede casa central, que ha permitido comunicación permanente entre autoridades centrales y de sedes, ya sea vía conversación de voz y o vía videoconferencia, ello transforma la forma de comunicarse en la organización y la comunidad entiende que para comunicarse y lograr efectividad en ello va demandando los medios de acuerdo a su aprendizaje.
· Esta experiencia significó que con el esfuerzo de capitales humanos internos usando y acomodando tecnologías de uso libre y reacomodándolas a la cultura de la organización fueron exitosas, lo cual significó que este despliegue tuvo un costo tecnológico bajo ya que se acomoda a las características de las personas y evoluciona de acuerdo a las demandas de ellos, el sistema de autorregulación se ha nutrido de los aportes de directores de escuelas, académicos y estudiantes para aportar nuevas ideas para su desempeño como sistema.
· El sistema integral implementado ha hecho repensar aspectos de seguridad informática que antes la corporación no los había tomado en cuenta, significó el intercambiar experiencias de 15 equipos informáticos que trabajan en las distintas sedes y campus a lo largo del país, lo más destacable es una experiencia de unificación de todos los sitios web tanto corporativos como de sedes, se hizo en forma on line, trabajando simultáneamente los equipos informáticos en forma de comunidad, se intercambiaban aplicaciones, ideas y tecnologías y surgió un sistema robusto que además tiene particularidades regionales y que cada miembro se siente partícipe de este trabajo.

· Por otro lado en el campus Global de la Universidad Digital con el inicio incipiente de algunas maestrías ahora es reconocida por los miembros de ella se inició con la inscripción de 300 personas y ahora la componen más de 1500 miembros como alumnos y profesores de las distintas regiones que aportan su experiencia a estos alumnos que se sitúan a lo largo del país.

· En la Universidad digital se ha hecho un esfuerzo en mejorar con la implantación de la normativa de calidad ISO, el bajar las tasas de reclamos, mejorar los niveles de satisfacción, incorporar tecnologías de acuerdo al usuario.

· La reflexión que la tecnología es sólo un medio y que este medio avanza de acuerdo a la comunidad de aprendizaje ha sido un factor importante, si la persona quiere aprender demanda servicios acorde a su nivel y capacidad.

· En el Campus Global se demostró que las personas demandan la enseñanza de capacidades y destrezas y no contenidos tradicionales. Si todo en teoría está en internet la reflexión cual es la labor de un sistema de enseñanza on line, no por ser más compleja la arquitectura significará que los alumnos y alumnas aprendan más. El uso de herramientas de comunicación como el chat o msn u otro ha resultado ser un factor crítico de éxito del aprendizaje demandando atención permanente de tutores y administradores, las personas de comunidad entienden que es fácil comunicarse y demandar enseñanza por capacidades.

· Ello implica que cada día las exigencias de este sistema van por que el capital humano de la organización sea el que motive el aprendizaje organizacional.

· En la campus Global los profesores y tutores se vieron enfrentados a un cambio de paradigma como enseñar capacidades y como evaluarlas a través de un sistema además que es on line. Ello ha significado un esfuerzo por perfeccionarse y preguntar a los miembros de la comunidad como mejorar el nivel de efectividad del aprendizaje.
· Otro aspecto interesante ha resultado en los aportes que hacen los alumnos y alumnas al sistemas dejando ideas, temas a debatir, la necesidad de ir avanzando más allá de objetivos tradicionales de enseñanza sino más bien al querer aprender a gestionar el conocimiento.

· De una organización de carácter isleña se ha pasado a una universidad en donde la distribución del conocimiento es mucho más democrática que la distribución de cualquier otro factor más tradicional (Román, 2005).

· El sistema de gestión implementado (flexible y de mejora contínua) ha señalado a la organización que si es capaz de concretar su aprendizaje en la gestión cotidiana orienta sus acciones operativas a la satisfacción de la calidad de servicio (Huank, 2000).

7.
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