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Objetivo general Conocer la experiencia de alumnos matriculados en cursos virtuales en el CARC

Tipo y técnica Estudio cualitativo mediante entrevistas en profundidad via zoom

8 entrevistas entre alumnos y alumnas, distribuidas de la siguiente manera:

SEXO MODALIDAD / ANO CURSO DE ESPECIALIZACION
Hombre Virtual / 2020 Junta de Resolucion de Disputas en el sector Construccion
Mujer Virtual / 2020 Arbitraje en Contratacionescon el Estado
Hombre Virtual / 2020 Prevencion de Conflictos y Gestion Social Sostenible
Muestra _ , - ,
Mujer Virtual / 2020 Practicoen Contratacionescon el Estado
Hombre Semipresencial / 2019 Derecho Administrativo para Arbitros
Hombre Semipresencial / 2019 Arbitraje en Contratacionescon el Estado
Hombre Semipresencial / 2019 Practicoen Contratacionescon el Estado
Mujer Semipresencial / 2019 Prevencion de Conflictos y Gestidon Social Sostenible
: e Alumnosy alumnas matriculados en cursos virtuales o semi presencial en el CARC
Universo
duranteel 2019y 2020
Instrumento * Guiade entrevista

Trabajode Campo Del 14 de julio al 23 de julio del 2020
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INSTITUTO DE

PERFILES DE ESTUDIANTES OPINION

Para el presente estudio, se han identificado dos perfiles de estudiantes de formacion continua en el Centro de Analisis y Resolucion
de Conflictos (CARC): estudiantes de larga trayectoria y estudiantes de corta trayectoria. Cada uno de ellos se distingue por ubicarse
en distintas etapas de desarrollo humano, asi el primer perfil consiste en un segmento adulto con mayor experiencia en el sector
laboral y de mayor nivel educativo (posgrado o diplomado). Considerando su amplia experiencia laboral, este segmento suele mas
critico con su experiencia educativa recibida en el CARC. Mientras tanto, el segundo perfil contempla un segmento joven que recién
ha ingresado al mercado laboral, en plena definicidon de sus aspiraciones profesionales (especializaciones) y con buena disposicién al

uso de la tecnologia en sus vidas.

( N ( )
Entre 30 a 45 afos Entre 22 a 25 afos
\_ J \_ J
4 N
EXPERIENCIA Entre 8 a 25 afos Con maestria / segunda ( Entre 1 a 2 afios Recién egresados / A
LABORAL | de experiencia carrera profesional ) | de experiencia estudiantes de pregrado |
4 )
ACTITUD ALA Aprecio por la Critica a materiales ( Aorect | dizaie auts )
METODOLOGIA | supervisién y monitoreo y evaluaciones X precio por el aprendizaje autonomo )

TECNOLOGIA la tecnologia de tecnologia

ACTITUDALA [ Temory/o dudas sobre el uso de ] [ Solturay disposicion del uso }
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PERCEPCION DEL CURSO DESDE CADA PERFIL

ESTUDIANTE DE LARGA TRAYECTORIA
LABORAL

Este perfil de estudiantes suelen ser mas critico con su
experiencia en los cursos de formacién continua en el CARC.
Valora positivamente la interaccion entre docente vy
estudiante, pues el intercambio de ideas en tiempo real les
permite comprender y aprender los contenidos del curso.
Para este perfil, el desarrollo de conocimientos y habilidades
se logra a través del aprendizaje social y la supervision de
parte del docente. Sobre el uso de plataformas virtuales, el
ZOOM suele ser mas valorado y recuerdan con gusto las
sesiones presenciales (en caso de la modalidad
semipresencial).

“Porque conforme van pasando los afios uno adquiere
£1A experienciay uno espera aprender algo mas

especializado, temas mds puntuales (...) tal vez yo me
equivoqué y debi buscar algo un poco mas puntual, que

vaya no tanto a lo bdsico”
Estudiante de larga trayectoria
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ESTUDIANTE DE CORTA TRAYECTORIA
LABORAL

Los estudiantes de corta trayectoria sefalan el aprendizaje
auténomo como el aspecto mas resaltante de la experiencia
educativa en el CARC. Consideran importante el hecho de
aprender a su propio ritmo y tiempo para logro de
conocimientos y habilidades. En ese sentido, este perfil
percibe al PAIDEIA como el recurso mas importante para el
logro de sus aprendizajes y, espontaneamente, hacen mayor
uso de las herramientas de la plataforma. Ademas, la
experiencia en el CARC es vista como un camino hacia la
especializacion y determinar el rumbo de su futuro
profesional.

—)| o “Siento que mi expectativa sobre el aprendizaje fue

cumplida, considero que en el curso aprendi, reforcé
o conocimientos que todavia los tenia mds o menos
sueltos, de hecho, me ayudaron a enfocar mejor

también algunos temas”.
Estudiante de corta trayectoria
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MOTIVACIONES PARA ESTUDIAR EN EL CARC PUBLICA

La eleccion de estudios en el CARC refiere, principalmente, a una motivacion profesional. Dada la alta
DESARROLLO competitividad en el mercado, los estudiantes aspiran a una especializacion afines a sus carreras profesionales,
PROFESIONALY con el fin de adquirir y/o reafirmar habilidades valoradas dentro de su entidad empleadora. Varios cursos
REQUISITO LABORAL resultan ser un requisito para seguir ejerciendo sus cargos (arbitro o contratacion con el Estado); ademas, les
permite acceder a mayores oportunidades de empleo, como consultor, especialista o funcionario publico.

Uno de los aspectos relevantes para estudiar en el CARC es la calidad de la plana docente. Los estudiantes
evallan su trayectoria laboral y académica, por ello, valoran a los docentes con amplia experiencia profesional,
con antecedentes de asumir cargos en el sector publico, reconocidos en el medio, con experiencia en docencia
universitaria o de formacion continua y con acreditaciones nacionales e internacionales de su formacion
académica. Asi, esperan que el docente sea el garante de su aprendizaje en el curso.

CALIDAD DEL CUERPO

DOCENTE

La marca PUCP juega un rol importante en la decision de estudiar en el CARC, pues para los estudiantes, es
PRESTIGIO Y sinbnimo de garantia, excelencia y calidad de enseifanza. Valoran que la institucién de formacién continua
TRAYECTORIA DE LA cuente con una soélida experiencia en el rubro (afios) y con una propuesta de médulos / temarios acorde a las
INSTITUCION necesidades del mercado, y cuya metodologia permita un balance entre formacion tedrica y analisis de casos
practicos basados en experiencias reales.

“porque me especializo en Derecho de Contratacion “Por los docentes que dictaron este curso, tenian amplia

— : Publica. Entonces busco estar constantemente a trayectoria respecto al temade arbitraje, y porque
actualizada y estudiar. También para pertenecera la lista — [ también son drbitros reconocidos en el sector de la

£id de drbitros, te lo piden como requisito” = especialidad de arbitraje”

Estudiante de larga trayectoria Estudiante de corta trayectoria
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VENTAJAS DE LOS CURSOS VIRTUALES / SEMIPRESENCIALES OPINION -
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Ayuda a distribuir la carga académica,
laboraly la vida familiar

Ahorro de tiempo y energia

Autonomia sobre el seguimiento y avance
del desarrollo del curso

MENORES ESTRESORESDE LA VIDA

COTIDIANA

ACCESO A RECURSOS DE
APRENDIZAJES

Comodidad y tranquilidad de aprender
desde el hogar

Evitar estresores tales como trafico, colas
de espera

Posibilidad de estudiar sin importar el lugar
de vivienda (otras regiones)

AMPLIACION DE CONTACTOS

Facil acceso a lecturas de calidad

Acceso a foros de consultas y discusion

Facil monitoreo de actividades académicas a
través del calendario

Facil acceso a enlaces externos para
profundizar los temas del curso

*Aplica para estudiantes de corta trayectoria profesional

Oportunidad de conocer profesionales de
mayor experiencia profesional*

Aumento de redes profesionales
Oportunidad de conocer a personas de
multiples profesiones

Nueva forma de socializacién a través de los
trabajos grupales aunque limitada
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Una de las principales ventajas refiere a la comodidad de aprender desde el hogar. Los estudiantes pueden aprovechar su tiempo al
maximo acorde a sus necesidades, distribuir su tiempo segun sus responsabilidades académicas, familiares y/o laborales. De esta
manera, pueden elegir su propio ritmo de aprendizaje, organizar su rutina diaria, evitar los estresores cotidianos y acceder a
oportunidades de ensefanza de calidad. Esta libertad de eleccidn seria un aspecto de satisfaccion para los estudiantes, mas aun,
para quienesresiden fuera de Lima.

|E| - “el hecho de que nos den la posibilidad de llevarlo de manera virtual y que tengas la disposicion o coordines tu tiempo para poder
Py revisar las clases y las actividades, o sea, te da la oportunidad de que uno mismo se tome el tiempo de revisar cada una de las lecturas”
Estudiante de corta trayectoria

La modalidad virtual permite que los estudiantes puedan acceder a multiples recursos de aprendizaje. Esta caracteristica de
disponer inmediatamente de materiales, lecturas, enlaces web y otros recursos digitales es altamente valorada. El uso de
plataformas asincronicas (PAIDEIA) permite organizar el contenido del curso y usarlo de manera personalizada. Ademas, la
modalidad virtual atrae a profesionales de distinta formacidn profesional y experiencia laboral, lo que permite un intercambio de
opiniones, perspectivas e ideas con estudiantes de larga trayectoriay del extranjero.

“En el curso, hay ingenieros, abogados, arquitectos que se mueven en este ambiente. Todos son de muy alto nivel. Por ejemplo, estd el
decano del colegio de ingenieros, estd un drbitro que le dedicaba mucho tiempo a su vida en el tema de arbitraje (...) eso es importante”
|E| -~ Estudiante de larga trayectoria

£ia “..porque escuchas posturas nuevas, posturas que de repente en libros no encuentras, mira, en este curso ultimo, he tenido la
oportunidad incluso de tener companeros de clase extranjeros (...) no solo tienes un punto de vista desde tu hemisferio, sino que

aterrizabas en un monton de perspectivas”

Estudiante de corta trayectoria
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TIEMPO LIMITADO

FALLAS EVENTUALES DELA

CONEXION A INTERNET

g

* Interrupciones de ruidos de parte
A de otros estudiantes
 Escasa oportunidad para socializar
entre estudiantes

e ElI tiempo para absolver dudas
durantelaclase es limitado l

PERDIDA DEL VINCULO CARA A
CARA

e El contacto directo permite absolver
dudas de manera privada.

* Interacciéoninmediatacon el docente*

e Socializacidon con otros estudiantes™

*Aplica para estudiantes de larga trayectoria profesional

Inestabilidad de red:

v Fallas ocasionales (2 o 3 veces
en el curso)

v Fallas del audio o comunicacion
entrecortada en caso de |la
plataforma ZOOM

v’ Rara vez demora de la carga de
la plataforma PAIDEIA
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La principal desventaja es la inestabilidad de la conexion a internet. Si bien es un factor externo al control de las instituciones
educativas, la calidad de conexidon de parte del docente puede afectar el desarrollo de la clase y el aprendizaje de los estudiantes.
No obstante, los estudiantes mencionan que dichas fallas fueron ocasionales, en especifico, durante las sesiones en tiempo real
via ZOOM: audio entrecortado o desfase de video y audio. Este tipo problemas podria desmotivar la participacion del estudiante

durante las sesiones sincronicas.

|E| r~ “Hemos tenido un problemita con el ultimo docente, porque al parecer no manejaba muy bien su mdquina y hubo
£12 interferencias en el tema de la version [del aplicativo]. Tal vez fue el tema de la salida de su banda ancha”
Estudiante de larga trayectoria

Ambos perfiles mencionan la importancia de la interaccidn cara a cara que, lamentablemente, no puede darse por la coyuntura
actual. El trato directo y presencial solia ser el modo habitual de socializacion entre compaiieros, de intercambio de contactos
profesionales para futuros proyectos y de oportunidad de establecer un vinculo de confianza con el docente. En el marco de la
ensefanza virtual, un reemplazo de este tipo de interaccidon en tiempo real es a través de la plataforma sincrénica (ZOOM); por ello,
esta plataforma adquiere mayor importancia en el proceso de ensefianza-aprendizaje, sobre todo, en el perfil de estudiantes de

larga trayectoria.

|:| o “[El curso virtual] no es lo mismo que una clase presencial, de por si, uno pierde con la virtualidad, ir a la clase y hacer

A k preguntas al profesor con esto, tampoco era virtual, porque solamente eran materiales y nada mds.”
Estudiante de larga trayectoria
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HABITOS DE ESTUDIO PUBLICA

Ambos perfiles de estudiantes usan principalmente una laptop o una computadora de escritorio para el desarrollo de sus clases. La
preferencia por este dispositivo obedece a ciertas caracteristicas: una pantalla grande para visualizar el contenido cémodamente y
evitar el cansancio de la vista, y facilidad de acceso a varias ventanas en el mismo dispositivo para poder desarrollar las clases,
realizar anotaciones, y buscar informacion relacionada al tema del curso. Las caracteristicas mencionadas son bastante valoradas por
los estudiantes.

Dentro del hogar, los usuarios prefieren lugares cercanos a los puntos de conexion del WiFi, ademas, suelen usar espacios
silenciosos y cOmodos para evitar distracciones. Algunos de estos lugares son salas de estudio u oficinas que han sido acondicionadas
en el hogar, debido al contexto de pandemia. Finalmente se ha identificado que el horario de preferencia es en la noche, pues a esa
hora se encuentran fuera de sus actividades laborales.

Conexiéna internet
© ®

Espacios sin ruidos (('(A)'))
Mayor concentracion ~ @——@® I](l X Horario de preferenciaen
Di . ¢—e la noche-madrugada, luego

el Eol del trabajo remoto
pantallas grandes para
visualizar multiples ® o f—
ventanas, redactar - L ® Cuaderno para tomar

apuntes de la clase

respuestas en
documentos word

Fuente: Creacion IOP - PUCP 2020
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EXPERIENCIA EN LOS CURSOS VIRTUALES OPINION

Para conocer mas sobre la experiencia de los estudiantes con el curso virtual / semipresencial en CARC, se mostraran siete (07)
puntos de contacto entre el CARC y el estudiante a través de una linea de procesos. Estos son momentos clave que nos permiten
entender la experiencia desde la percepcion del estudiante. Cada parte del proceso ha sido diferenciado por un color y un icono, lo
gue garantiza una mejor visualizacion de los diversos momentos que viven los estudiantes al momento de contactar al CARC y
durante el desarrollo de las clases virtuales, tanto bajo la metodologia sincrénica, como asincronica. En adicidn, se han identificado
tres (03) puntos clave en cada fase del proceso a modo de dar a conocer los momentos de la verdad, dolores y deleites. A

continuacion, se resume lo mencionado en el siguiente grafico:

BUSQUEDA DE DECISION PAGO E USO DE LA DESARROLLO RELACION CON EL
INFORMACION INCRIPCION PLATAFORMA DE LA SESION DOCENTE
PAIDEIA ZOOM

V¥ Momento de la verdad: Entendido como el momento decisivo en el proceso.
+ Dolor: La experiencia no es buena, si es muy fuerte puede generar insatisfaccion.
@ Deleite: Experiencia satisfactoria, pero no decisiva.
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MEDIOS DE INFORMACION SOBRE LOS CURSOS VIRTUALES

Se han identificado dos canales de busqueda de informacion sobre cursos relacionados a las tematicas de arbitraje, negociacion,
prevencion, gestion y/o resolucién de conflictos.

VIA REFERENTE — PAGINA WEB CARC

En esta via, los estudiantes muestran claramente acciones
intencionales de busqueda de informaciéon. Primero, indagan
cursos en Internet (Google o Facebook) y/o consultando a sus
colegas sobre centros de formacion continuarecomendados.

Segundo, comparan las opciones de centros de formacion
continua (OSCE, Camara de Comercio de Lima, ESAN, USMP,
UPC) versus la oferta educativa del CARC.

Cabe sefalar que los estudiantes que se informan acerca del
CARC via recomendaciones de colegas o docentes, no
realizan la comparacién con otras universidades o centros de
formacion continua. Solamente indagan la pagina del CARC y
toman la decision de inscribirse.

VIA CORREO - PAGINA WEB CARC

Por este canal, los estudiantes son actores mas pasivos en la
busqueda de informacidn sobre los cursos y no buscan varias
opciones.

Usualmente, reciben un anuncio del curso CARC via correo
electronico; si despierta su interés, se dirigen a la pagina web
del CARC, indagan y evaluan su oferta educativa (temario del
curso, plana docente, costosy promociones).

En algunos casos, han realizado llamadas telefénicas para
consultar sobre los costos y posibles descuentos en el curso
de su preferencia.
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EXPERIENCIA DE BUSQUEDA EN LA PAGINA WEB DEL CARC

CENTRO DE | PUCP
ANALISISY RESOLUCION

DE CONFLICTOS

ﬁ SOBRE EL CARC CERTIFICACIONES SERVICIOS FORMACION CONTINUA NOVEDADES CONTACTO CANAL DE DENUNCIAS

ATENCION DE MESA DE PARTES

MALLA CURRICULAR

Presentacion
El curso de Especializacion trae una propuesta metodolégica activa y participativa, ya que promueve el auto-
aprendizaje y la autonomia personal, al mismo tiempo que promueve la interaccién y el trabajo colaborativo entre los

Malla Curricular > d I t I, al t la int | trab laborati itre |
participantes sobre la base del estudio de casos, el desarrollo de proyectos individuales y colaborativos.

Docentes

Este curso tiene una duracién total de ciento veinte (120) horas lectivas o académicas, y se recomienda un minimo de 7
horas de dedicacién semanal.

Inversion
Este curso cuenta con un taller, en el cual se desarrollara en forma integradora los conceptos desarrollados a lo largo
del curso, y culminara con una evaluacion final.

El taller integrador se realizara el sabado 12 de diciembre por videoconferencia mediante |z plataforma Zoom.

El material de ensefianza estara disponible en la Plataforma Educativa Virtual PAIDEIA.

Se ha identificado que el modo de acceso mas rapido v facil a la
pagina web del CARC es via correo electréonico al publico
potencialmente interesado, que a través de otro medio.

Los estudiantes consideran que la pagina web del CARC presenta

las siguientes caracteristicas:

v Esvistosay captalaatencion

v Es agradable a la vista

v' Brinda informacién completa: presentacion del curso, malla
curriculary docentes.

De ese modo, sienten que pueden tomar una decision en base a
informacidn veridica y confiable.

— “Me mandaron, si mal no recuerdo, por correo, la malla curricular y las temdticas de los cursos, si, me enviaron todo un

link, para poder tener el conocimiento en qué consistia todo el curso y después también [saber] qué docente iba a dictarlo,
en qué iba a consistir, si iba a ver trabajos o no, para mi, era una informacion completa”

Estudiante de corta trayectoria
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EXPERIENCIA DE BUSQUEDA EN LA PAGINA WEB DEL CARC

CENTRO DE | PUCP
ANALISISY RESOLUCION ~

DE CONFLICTOS

ﬁ SOBRE EL CARC CERTIFICACIONES SERVICIOS FORMACION CONTINUA NOVEDADES CONTACTO CANAL DE DENUNCIAS

DOCENTES

Presentacion

*Plana docente sujeta a variacion. El CARC-PUCP se reserva el derecho de modificar la plana docente de acuerdo a su

Malla Curricular proceso de mejora académica continua o causa de fuerza mayor.

ERIC FRANCO REGJO ©O)

Inversién PIERINA GUERINONI
LUIS ALBERTO AREQUIPENO (MIEMBRO DE LA CORTE DE ARBITRAJE PUCP) ®
SILVIA RODRIGUEZ VASQUEZ )
CESAR GUZMAN-BARRON SOBREVILLA )

&

Si bien la primera impresion de la pagina del CARC es positiva, no

necesariamente es asi para todos. El publico ajeno a la

comunidad PUCP no logra disfrutar la experiencia de navegacion

por tres motivos:

* Falta de conexion entre la pagina principal de la PUCP vy la
pagina del CARC, pues el tramo de busqueda resulta extenso.

* El acceso a la hoja informativa donde se encuentran los
requisitos no es facil ni visible.

e La informacidn sobre los docentes del CARC no es tan vistosa
y resultaincomodo estarabriendoy cerrando cada médulo.

Durante la experiencia de busqueda, uno de los puntos de mayor
interés y decisivo para la inscripcion es la plana docente, por ello,
se requiere que dicha informacion sea de facil acceso resaltando
la trayectoria académicay profesional del docente.

“(...) de verdad se me hizo complicado, porque intenté entrar a la pdgina y se me hizo complicado (...), porque tienen
tantas pestaiitasy tantos rubros en la universidad, y uno que no ha estudiado en la Catdlica, pues a veces se le

complica, porque no entiende algunas cosas”
Estudiante de larga trayectoria
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DETERMINANTES PARA ELEGIR CURSOS VIRTUALES EN EL CARC

REFERENCIASY/O
RECOMENDACIONES

CALIDAD DE LA PLANA
DOCENTE

CENTRO DE FORMACION
ESPECIALIZADO Y
PRESTIGIOSO

Las recomendaciones de amistades, colegas y/o docentes brindan seguridad y confianza al estudiante. Este
criterio de eleccion resulta muy importante, pues no solo permite conocer la experiencia directamente de un
estudiante a otro, sino que orienta la eleccion la eleccidon del curso segun la utilidad en el campo laboral, la
metodologia y el nivel de rigurosidad de cada curso.

La calidad del cuerpo docentes es un criterio fundamental al momento de elegir un centro de formacién
continua. Asi, los estudiantes evalian al docente en funcidon a su experiencia laboral en campo y su trayectoria
académica. Esperan un balance entre estos dos aspectos, con fin de garantizar el desarrollo de sus aprendizajes
Yy huevos conocimientos.

Ser un centro especializado en arbitraje, prevencidon y gestion de conflictos influye en la decisidon de realizar
estudios en el CARC. Los estudiantes indagan en la diversidad de sus cursos, la amplitud de su malla curriculary
los afios de experiencia en educacidon continua. A su vez, el prestigio PUCP asociado al centro de formacion
brinda respaldo y garantia de excelencia educativa. Segun los estudiantes, obtener un certificado con aval de la
PUCP tiene mas peso frente a otras institucionesy es mas valorado en el campo laboral.

“Vi también los docentes que iban a dictar. Felizmente, |la “cuando consulté, porque habian tres opciones dije ‘¢ por

— Catolica pone bastante énfasis en eso y describe todo el
perfil del docente (...) que no solamente tenia la teoria de |:l ™ por la de contrataciones, porque es fundamental, y las

cudl voy?, mi compafnero me dijo ‘Mira, mejor dndate

lo que iba a dictar, sino que también habia participado P otras ya en un futuro’. Y no me arrepiento de haber

activamente en situaciones del dia a dia del trabajo

V4

elegido esa opcion”,
Estudiante de larga trayectoria Estudiante de corta trayectoria



DECISION, INSCRIPCION Y PASARELA DE PAGO

Entre la decision y la inscripcidn, se identificado que el estudiante vuelve a tener contacto con el CARC via llamada
telefénica y/o correo electrénico. Especificamente, consultan sobre el envio de los requerimientos de matricula Tras la evaluacién,
(copia de titulo, carta de compromiso y recibo de pago) y dudas sobre el método de pago. En este tramo, los decide
estudiantes valoran que la informacidon sea clara y rapida, tanto por correo, como por via telefonica. Las
indicaciones brindadas por estos medios permiten que los alumnos hallen facil el proceso de inscripcion via web.

|E| ™ “No es muy dificil, no es complejo. De hecho, sitienes algun tipo de dificultad técnica te explican ahi mismo I;:'::j;":ef:;f‘ic‘gi

Py qué es lo que vas a hacer y como vas a presentarlo. De hecho, la documentacion la puedes presentar via N
virtual, te imprimes el formato que aparece en la misma, en el mismo enlace que ellos te brinda”
Estudiante de corta trayectoria

Estudiante envia

La inscripcion al curso del CARC es valorada positivamente por los estudiantes, pues lo consideran un proceso requerimientos
sencillo, facil y agil. Dado que el proceso es virtual, les permite ahorrar tiempo y tomar la decision con mayor
comodidad. Sobre el proceso pago, la mayoria de estudiantes sefialan |la facilidad de la forma de pago a través de la WEB
pagina web y via app de la entidad bancaria. Estas formas de pago les genera confianza y seguridad, sobre todo, al
perfil de estudiantes de corta trayectoria. Se inscribe o
matricula al curso
@ ~ “Tres cosas [sobre la matricula]: prdctico, no burocrdtico, y bueno (...) Ese es los principal, no burocrdtico,

&)

sencillo de aprender. No es tanto trabajo conocer, no hay muchos pasos a sequir entonces. Yo diria que es
‘ L muy didactico como lo han realizado”

Estudiante de corta trayectoria Mensaje de

confirmacion
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INSCRIPCION Y PASARELA DE PAGO: ATENCION AL CLIENTE

Durante la matricula, se ha identificado la atencidn al cliente como el momento de deleite para los estudiantes,
sobre todo, para el perfil de larga trayectoria. La falta de experiencia con canales virtuales y el temor al error en el
proceso de inscripcion y de pago pueden ser barreras para llevar un curso en el CARC. No obstante, reconocen la
claridad de informacidn, rapidez y capacidad de solucion de problemas de parte del personal del CARC encargado
de la atencion al cliente. Asi, los estudiantes sienten mayor confianza en la institucion y reafirman su decision de
estudiar en el CARC.

Absuelve dudas via
llamada telefonicao

[—] “para el tema de los pagos llamé (...) la sefiorita me atendio, me explicd (...) y me absolvio esa duda, pagué
— correo

‘ L mi cuota inicial en el banco, me orientd sobre como tenia que mandarle la foto del voucher, y qué pasos tenia
que hacer, es mds, como me costaba hacer la inscripcion, me dijo que ella me podria ayudar y ella lo hizo”
Estudiante de larga trayectoria

La atencion para los estudiantes de corta trayectoria también fue oportuna y confiable. El personal de asistencia al
cliente no es inflexible ante pormenores para el cumplimiento de requisitos, sino que evalua la situacion y busca dar WEB
una solucién conciliadora. Asi, no solo logra captar al publico interesado en el CARC, sino que brinda la oportunidad CARC

a futuros profesionales de poca experiencia laboral. Un aspecto importe para generar recomendacion del CARC. <o
e Inscribe o

matricula al curso

a “le comenté nuevamente esta situacion [de que todavia no habia egresado] y me comunico la sefiorita via
=L N correo amablemente, de que no habia ningun inconveniente, de hecho, por esta condicion no iba a recibir
‘ L la certificacion, sino una constancia, porque era indispensable el bachiller, pero me dieron la opcion que

7

cuando culmine la universidad, pueda convalidarlo en el centro y tener la certificacion
Estudiante de corta trayectoria
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ACCESO A LA CLASE

En general, los estudiantes se sienten bastante satisfechos con el modo de acceso a las clases y/o
maodulos del curso brindado por el CARC. Una vez confirmada la inscripcion del estudiante via correo, los
estudiantes sefnalan que el primer acceso a clases es sumamente sencillo, pues basta con pulsar el enlace
del correo para acceder a la plataforma. No obstante, dentro de la plataforma PAIDEA, varios estudiantes
indican que no lograron ubicar la guia técnica de uso de la plataforma y que fueron aprendiendo su uso
con el tiempo, sobretodo, el publico ajeno ala comunidad PUCP.

Este momento seria un contacto muy importante con el CARC, pues marca el inicio de la experiencia
formativa. De hecho, se ha identificado que el médulo de introduccidn al curso es altamente valorado
por los estudiantes. El periodo de induccidon de cuatro a seis dias permite que se familiaricen con la
organizacion del curso, las opciones y usos adecuados de la plataforma PAIDEA. Durante este tiempo el
estudiante aprende paso a paso cdmo realizar evaluaciones, el envio de trabajos, la solicitud de soporte y
el uso del calendario. Ademadas, valoran la distribucion de roles de los actores involucrados en el
desarrollo del curso: el docente, encargado del contenido y metodologia del curso; y la tutora/gestora del
curso, responsable de la consultas técnicas, uso de plataforma, procesos de pagosy certificados.

}E{' PAIDEIA P’ I
Envio de guia académica Acceso a Experiencia del
y contrasefia a través de PAIDEIA mddulo de

correo introduccion
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MODULO DE
INDUCCION AL CURSO

Proceso de
evaluacion

Normasy
proceso de
trabajos grupales

Proceso de envio
de trabajo

Proceso del uso
de anunciosy
mensajes

Exploracion del
entorno virtual
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ASPECTOS POSITIVOSY POR MEJORAR DE LA PLATAFORMA PAIDEIA

ASPECTOS POR MEJORAR

Visualmente amigable e intuitiva \ /\/ No uso adecuado desarrollo del forob

ASPECTOS POSITIVOS

Navegacion facil presentacidony el foro de discusidn
Organizaday estructurada segun temas v" Fallas técnicas durante el desarrollo de las
Lecturas descargables actividadesyevaluaciones

Almacenamientoamplio

Ingreso inmediatoy permanente

Calendarioyregistro de notas

Modulos de guias \ /

Recursos extra / f

/\\\\\\\\\\
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ASPECTOS POSITIVOS DE LA PLATAFORMA PAIDEIA

El entorno virtual de aprendizaje PAIDEA es altamente valorada por los estudiantes, pues es reconocida como una plataforma
intuitiva, amigable y facil de navegar. Esto se debe a la distribucion de los mddulos del curso organizados por tematicas y semanas,
lo que permite acceder facil e inmediatamente al contenido: la presentacidon resumen del mddulo, las lecturas, las evaluaciones y
los recursos externos (video de YouTube). A su vez, la descarga de las lecturas les permite repasar y estudiar los contenidos segun
su disponibilidad; y los recursos externos les ayuda a profundizar autonomamente cada tema discutido durante la semana. Estos
aspectos son muy valorados parael perfil de corta trayectoria.

Otras funciones positivas del PAIDEA son el calendario, el registro de notas y el recordatorio automatico de actividades pendientes,
pues les ayuda a tener una proyeccidon sobre su carga académica y a monitorear su progreso en el curso. En caso la evaluaciones
individuales, los estudiantes valoran que el PAIDEA permita la grabacién de las respuestas, asi como la posibilidad de realizar varios
intentos.

[;I N “tu tiempo para poder revisar las clases que se suben de manera virtual y las actividades, o sea, te da la chance de que tu te tomes el
‘ k tiempo de revisar cada una de las lecturas (...) eso también hace que tal vez no tengas que cortar tu dia o reorganizados tu agenda del

dia para poder asistir a las clases”.

Estudiante de corta trayectoria

—| W “Esta colgado ese modulo de induccion, esta colgado todavia alli y estad la guia del estudiante, estd el calendario de actividades. Puedes
revisarlo entrando en cualquier momento, se te hace facil, imprimes toda la documentacion que te envian. Es mds, se activa el modulo
ity correspondiente para no confundir, y ya estdan tachando los mddulos que ya llevamos”

Estudiante de larga trayectoria



INSTITUTO DE
OPINION
PUBLICA

ASPECTOS POR MEJORAR DE LA PLATAFORMA PAIDEIA

Si bien la plataforma PAIDEA resulta un entorno amigable para la organizacidon del contenido del curso, se han identificado algunos
aspectos que generan incomodidad durante la experiencia en el curso. Una de las principales expectativas en base a la hoja
informativa era el uso de los foros para el desarrollo de las sesiones. Sin embargo, el uso de esta herramienta no ha sido optimo,
dado que los estudiantes no han comprendido la utilidad del foro, tampoco percibieron que el docente incentive ni oriente el uso de
los foros en funcidn a sus objetivos de aprendizaje. En la misma linea, se han presentado algunas fallas técnicas que generan cierto
nivel de frustracion en los estudiantes: Dificultades para la revision de las notas, pues a veces los docente no manejan
adecuadamente las opciones de visualizacion. Otra dificultad es la no grabacidon automatica de las respuestas durante las examenes
individuales que tienen un tiempo limitado. Un dato a considerar son los falsos rumores sobre la débil resistencia de la plataforma
para soportar varios usuarios conectados al mismo tiempo. Si bien es solo un rumor, esto puede generar expectativas de que la
plataforma no es adecuada para la modalidad virtual.

@ - “[Para otros estudiantes], habia algunas ocasiones en las que no se guardaban sus respuestas, por mds que tu le des guardar y enviar no se
mandaba la evaluacion, pero nunca me ha pasado. Después también mencionaron un rumor de que cuando iban a empezar las clases pues

“ la plataforma se iba a caer porque todos los alumnos iban a entrary se iban a bajar PAIDEIA”.
Estudiante de corta trayectoria

|:| ~ “lo que si no funcionaba es que cuando nosotros haciamos los consultas por los trabajos, habian los foros no funcionaron, los foros no
‘ L funcionaron (...) tampoco veia estimulo de los docentes, (...) cuando haciamos grupos, comentdabamos,<<oye has entrado al foro>>, no, y
tampoco no hay nada (...) uno solo habia escrito y preguntaba, pero nadie le respondia tampoco nadie entraba”

Estudiante de larga trayectoria
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PERCEPCION SOBRE LA PLATAFORMA ZOOM

El desarrollo del curso bajo la modalidad sincrdnica se realizd, en la mayoria de los casos, en una unica sesion intensiva de 9 horas.
Durante esta sesion, los estudiantes reconocen las opciones de levantar la mano, chat, silenciar, apagar camara, creacion de salas
pequenas y compartir pantalla. Cada una de estas opciones fomentaria un aspecto vital importancia en toda experiencia educativa:
la interaccion docente-estudiante. Asi, el ZOOM permite la comunicacion en tiempo real para absolver dudas o consultas, la
orientacion del docente durante los momentos de discusion, la opinidn espontanea de estudiantes y el intercambio de ideas para el

desarrollo de trabajos grupales.

|:l = “Como le digo, yo valoro mucho el hecho de poder interactuar, no solamente con el docente, sino también con mis companeros, porque
escuchar sus experiencias de ellos o las dudas que ellos tengan acerca del curso también ayuda bastante (...) Entonces, si me parece muy
“ interesante que, en las clases virtuales, asi como en el salon exista la oportunidad de preguntar durante el desarrollo”.

Estudiante de larga trayectoria

Desde una mirada mas critica, algunos docentes y estudiantes no tenian nociones claras sobre el uso de las opciones de alzar la
mano y silenciar, lo que puede generar momentos de distraccion y malestar durante la clase sincrénica, mas aun, si es la Unica
sesion durante todo el curso. Algunos ejemplos de molestia son el ruido de nifios y el bullicio de la calle. Otra dificultad es la
interferencia de conectividad por la calidad de sefial de Internet de parte del docente que limita la comunicacion y comprension del
contenido. Estaincomodidad es mas pronunciada cuando no hayla opcidon de grabar sesiones de clases.

|:| 2 “Por ejemplo, a veces habia bulla respecto a no sé... abrian el Zoom y dejaban micrdfono abiertoy se escuchaba como lloraban nifios o la
‘ k bulla del ambiente y a veces el moderador no sabia como silenciar”
Estudiante de corta trayectoria
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LOOM DESDE LA MIRADA DEL PERFIL DE LARGA TRAYECTORIA

EXPERIENCIA
Z00M
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Induccidony
normas de uso

Momento de
interaccion
esperado

Percepcion de
trabajo
incompleto

Cantidad de
sesiones
insuficientes

A diferencia del perfil de corta trayectoria, los estudiantes de larga trayectoria son quienes mas
esperaban la sesion sincrdnica y, también, los mas criticos sobre su uso, pues era el Unico momento de
interaccion, discusion e intercambio de ideas con el docente. Para este perfil, este momento es el
sustituto del vinculo cara-a-cara. Por ello, reconocen la importancia de la induccion de 30 minutos para
el uso de la plataforma al inicio de la sesidn, asi como la oportunidad trabajar colaborativamente, discutir
los contenidos del curso y realizar los analisis de casos. Gracias a la opcidon de creacion de salas pequefias
del ZOOM, el docente organiza a los estudiantes en grupos y va rotando en cada grupo para orientar la
discusion de los casos. No obstante, perciben que esta Unica sesidon no es suficiente para profundizar
todos maddulos del curso, pues no se logra revisar todos los casos propuestos en la sesion, el docente no
logra compartir cabalmente sus experiencias profesionales y tampoco hay demasiado tiempo para
consultas dado que la sesidn es una evaluacion integral del curso. Asi, la satisfaccion con el curso puede
verse afectada.

“se armaron grupos, y el profesor ingresaba en cada grupo y preguntaba si todo estaba bien

@ ~ y si habia alguna consulta, eso me parecio genial; algo que debio haberse hecho las otras
‘ k veces, no deberia haberse implementado solo al final, sino que, en cada caso prdctico, se
debio haber establecido horarios, por un tema de orden y tener al profesor cuando se le

necesita (...) de todo el curso, eso fue lo mejor. Y con la calidad del centro y con lo que se

paga, pues, eso debio haber sido siempre”
Estudiante de larga trayectoria
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RELACION CON EL DOCENTE

METODOLOGIA ASINCRONICA

Este apartado permite conocer la didactica y estrategias de ensefianza del docente del CARC, con fin de contribuir al logro de
aprendizajes de los estudiantes, a través del canal asincronico. En general, las actividades en el PAIDEIA consistieron en la presentacion
de contenidos, el uso del foroy las evaluaciones de cada mdédulo del curso. A continuaciéon se desarrolla cada uno de esos aspectos.

e Presentacion de contenidos

Presentacion resumen del tema
Textos claves

Textos complementarios
Videos de YouTube (entrevistas)
Webinars

AN NI N NI

| Evaluacionesyanalisis

DN NN

Examenes de opcidn multiple
Analisis de casos individuales
Examenes de argumentacion
Trabajo grupal de analisis de casos

La presentacion de contenidos es el aspecto mas valorado por los estudiantes, debido a
la calidad del materiales y su utilidad inmediata para el campo laboral, sobre todo, para
el perfil de corta trayectoria. No obstante, algunos estudiantes de larga trayectoria
consideran que el repositorio y la lectura de textos, a través del PAIDEIA, no puede ser la
principal estrategia de ensefianza. Dada la experiencia en el rubro, este perfil aspira a
actividades de mayor analisis, reflexion, posicionamiento y debate en base a los textos.

Las evaluaciones son un elemento medular que verifica los nuevos conocimientos
adquiridos durante cada mddulo. Asi, los estudiantes rescatan los examenes de opcion
multiple y los analisis de casos individuales, pues son evaluaciones pertinentes acorde a
los textos desarrollados por el docente; ademas, les permite aterrizar la teoria a casos de
la vida real. Sin embargo, ambos perfiles se sienten incomodos por la falta de una
retroalimentacidon adecuada, pues solo reciben la calificacién, pero no tiene informacion
sobre por qué se equivocaron o cudles son los aspectos por mejorar. Ademas, les genera
la sensacion de un docente poco comunicativo y poco presente en el curso.
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RELACION CON EL DOCENTE
METODOLOGIA ASINCRONICA

e El uso de los foros es la estrategia menos usada y menos efectiva para desarrollar los
contenidos de la sesion. Al inicio del curso, la mayoria de los estudiantes tenia la

expectativa de usar los foros para generar un espacio de socializaciéon, promover la

v’ Foro para consultas discusion de tematicas y atender consultas. Lamentablemente, estas expectativas no se

v Foro para socializacion cumplieron a cabalidad. Ademas, se identifica la necesidad de reforzar las indicaciones del

uso de foros y mayor incentivo de parte del docente para su uso. Asi, el uso inadecuado
de los foros seria un aspecto que afecta negativamente la satisfaccion con el curso.

. .~ . . . . . DOCENTE

Como se ha desarrollado, cada estrategia para el disefio de actividades asincronicas
tiene un peso en la satisfaccion con |la experiencia educativa. Asi, el estudiante EVALUA DISENO DE PRESENTACIONES

g 0z e .. . - DISENO DE EVALUACIONES
eyalua al docente gn funcion al disefio de actividades reall.zac.jas en el PAIDEIA. Si AL ALUMNO DISENO DE PREGUNTAS
bien las presentaciones y las lecturas refuerzan sus conocimientos, la ensefianza EN EL FORO
requiere mas que la presentacion de contenidos, traer los saberes previos, recoger
la experiencia de los participantes y desarrollar actividades de reflexion y toma de ESTUDIANTE R PAIDEIA
d@ClSloneS. LECTURAS, MATERIALES Y

EVALUACIONES
REFUERZO DE CONOCIMIENTOS
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DESDE LA VOZ DEL CUERPO ESTUDIANTIL
METODOLOGIA ASINCRONICA

E A
-

“Muchas preguntas estaban de acuerdo a lo que nos habian ensefiado, pero otras son de las lecturas que el profesor
dejaba colgadas en el PAIDEIA para nosotros poder leer luego (...) eso a uno le motiva o le da un empujoncito extra

para leer todo el material que se cuelga ”.
Estudiante de larga trayectoria

“Lo que se avanzo si fue muy rico en el sentido retributivo: yo si siento que aprendi mucho con lo que me otorgaron. Y
de lo que no se pudo avanzar, siento que igual con los materiales adicionales que nos dieron, nos ayuda y

disponemos de la informacion”.
Estudiante de corta trayectoria

“tampoco en el PAIDEIA no nos ponian que estaba bien o que estaba mal o que habia que mejorar (...) me hubiera

gustado para poder entender en qué fallamos para poder hacer mejor el trabajo, si me hubiera gustado que me digan”.
Estudiante de larga trayectoria

“Porque conforme van pasando los afios uno adquiere experienciay espera aprender algo mds especializado {(...) el
curso te ensefian puntualmente qué dice el OSCE, como me dedico al arbitraje, he visto que tal vez las opiniones del
OSCE incluso son erradas, y lo que deberia hacer el curso es justamente invitar a la reflexion de qué es lo que se estad

haciendo y qué es lo que se podria hacer y cudl seriala forma mds correcta de interpretar determinadas normas”.
Estudiante de larga trayectoria
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RELACION CON EL DOCENTE
METODOLOGIA SINCRONICA

Como se menciond antes, un punto importante de interaccion docente-estudiantes es la sesion via plataforma ZOOM. A través de
ella, el docente dividia a los estudiantes aleatoriamente en grupos de 4 o 5 miembros para realizar un analisis integral de casos
(cuatro casos). Asi, mediante el trabajo en equipo, esta actividad permite que los estudiantes recuerden contenidos, coordinen,
justifiquen, logren consenso y expongan el analisis de cada caso. Asimismo, la orientacion docente durante la Unica sesion sincronica
absuelve inmediatamente las dudas de los estudiantes, lo que les genera gusto y tranquilidad. Si bien esta actividad es muy
valorada por los estudiantes, sobre todo, el perfil de larga trayectoria, no se aprovecha la potencialidad del ZOOM para reforzar la
interaccion docente-estudiante. Salvo un curso excepcional donde se usé un poco mas la sesiones sincrénicas para realizar un role-
playing. Los analisis de casos, discusion y reflexion son actividades que estimulan el pensamiento critico, lo cual podria ser
aprovechado en mas sesiones sincronicas. Ademas, gracias al ZOOM, el docente tiene la posibilidad de satisfacer otras necesidades
formativas:laatencidon de consultasde maneraregulary la retroalimentaciénadecuadade trabajos grupales.

a “me parece absolutamente necesario en los siguientes cursos, puede ser un mix, al
==L ™ menos, una o dos reuniones sincronicas por una vez a la semana, eso es lo primero,
“ ibdsico! y eso lo da el sistema hoy, una reunion en la cual el profesor puede interactuar DOCENTE

con todos los participantes y puede preguntarles a cada uno”,

: . SE MANTIENE TRABAJO DE GRUPO
Estudiante de larga trayectoria INTERACCION, ANALISIS DE CASOS
ORIENTA
— . . . _ ) Y EVALUA
|:| Y™ “para el ultimo tema, el ultimo taller virtual me hubiera gustado poder abarcartodos los é
o temas, de los cuatro casos que vimos, solo vimos tres y el ultimo era el mds interesante”. ALUMNO(

Estudiante de corta trayectoria APORTA AL APRENDIZIE
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METODOLOGIA ASINCRONICA

APRECIACIONES POSITIVAS

APRECIACIONES PARATOMAR EN
CUENTA

APRECIACIONES POSITIVAS

APRECIACIONES PARATOMAR EN
CUENTA

La unica actividad propuesta
por el docente mantiene la
interaccion docente -
estudiante.

Estudiantes pueden absolver
dudas

Oportunidad de intercambio
de ideas y experiencias entre
colegas

* Escasas sesiones sincronicas

* Evaluar el tiempo designado
para la sesidn intensiva

* Evaluar la implementacion de
mas sesiones sincronicas

* No todos los docentes tienen
un manejo adecuado del
ZOOM

* Falta de tiempo para los
trabajos grupales

Refuerza el aprendizaje a
través de lecturas

Promueve el aprendizaje
auténomo
Evaluaciones
pertinentes
Horario flexible

individuales

* Poca uso de losforos, falta de

instruccion y poco incentivo
de parte del docente.

e Limitar el PAIDEA a un

repositorio de lecturas puede
generar insatisfaccion.

e Falta de retroalimentacion

para trabajos individuales.




METODOLOGIA
OTROS RECURSOS EXTERNOS PARA CLASES Y EVALUACIONES

Los principales recursos son los archivos PDF para los textos claves y complementarios, y el PPT
para la presentaciéon resumen de cada temario. Pocos docentes recurren a otros recursos y/o
herramientas audiovisuales para el desarrollo del curso. A parte de los archivos principales (PDF y
PPT), se ha identificado el uso de videos YouTube para ejemplificar la teoria presentada y para
exponer los procedimientos relacionados a los temas de interés (peritajes o gestion de conflictos).
Adicionalmente, otros han invitado a los estudiantes a Webinars para escuchar la opinién de
expertos o actores claves en el campo laboral. A partir del Webinar, se desarrollan actividades de
preguntas, comentarios y un trabajo individual para el desarrollo del contenido. Si bien este
recurso no es utilizado por todos los docentes, es bastante valorado por los estudiantes, ya que
la sesidn asincronica se vuelve mas dinamica. Ademas, se ha identificado que por iniciativa propia
de los estudiantes, recurren al Google Drive para los trabajos grupales y colaborativas. Este es un
potencial recurso que puede ser implementado en las sesiones asincrdnicas.
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— “Nos han mandado enlaces de Webinar y bueno solamente esos enlaces que los hemos abierto

(...) nos mando dos webinar para un trabajo y es mds los comentarios fueron de esos webinar.
“ Estudiante de larga trayectoria

[—l A “Con los docentes no lo usamos, nosotros entre alumnos, para poder hacer el desarrollo del

‘ 'S trabajo utilizabamos el Drive, el Google Docs, para hacer nuestros trabajos colaborativos
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Estudiante de larga trayectoria
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BALANCE Y SATISFACCION
GENERAL DE LAS CLASES VIRTUALES

22.)




EVALUACION DEL CURSO Y RETROALIMENTACION

PENSAMIENTOS Y
APRECIACIONES

CUMPLIMIENTO

OPORTUNIDADES
DE MEJORA

EXPECTATIVAS SOBRE EL

CURSO

éQué buscan?

v’ Aprendizaje Gtil en el campo
v Docentes calificados
v’ Desarrollo de pensamiento critico**
v’ Interaccién entre docente-estudiante

ADQUISICION DE NUEVOS
CONOCIMIENTOS

¢Qué aprenden?

v’ Conocer el paso a paso de
contrataciones, gestion de conflictos
v’ Reforzarsu experienciacon conceptos
tedricos actualizados**
v Anélisis de casos (préctica)
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NIVEL DE APRENDIZAJE

éQué y como aplican?

v’ Satisfaccién con loaprendido*
v' Aplican sus conocimientos en el
ambito laboral*
v’ Entiendenlamirada de otros
profesionales

/\* /\* VN * % /\*
- y 4 ~ V< ~ V4 - Secump'e
T/ . \&/ \v/ \Z/ .
C b) (¢ b)

v’ Se podria implementar mayores
sesionesZOOM y el uso de recursos
audiovisuales por parte de los
docentes

*Aplica solo para estudiantes de corta trayectoria profesional
** Aplica solo para estudiantes de larga trayectoria profesional

v' En un futuro se podrian reforzarlas
actividades discusién a parte de
mostrar las normativas vigente en el
campo.

No se cumple

v’ Se valoraria tenerlas clases grabadas
en PAIDEIA donde se explique el
contenido de cada médulo



SATISFACCCION GENERAL

PENSAMIENTOS
Y
APRECIACIONES

NIVEL DE
SATISFACCION

OPORTUNIDADES
DE MEJORA

BUSQUEDA DE

INFORMACION

Evaluar/Buscar

Informacion de
calidadenlaweby
correos

Respuestas claras en
los correos

Servicio telefénico
amable

Decidir/Matricular

Apoyo administrativo
para concretar la
inscripcidn
Excelenteservicio de
atencional cliente
para solucién de
problemas

I'q )

Unirse

El acceso es sencillo
Importancia del médulo de
induccion

Buen soporte
administrativopara
absuelve dudas deacceso a
clase (contrasena)

No uso deguias
académicas

Aprender

Plataformaintuitivay
facildeusar
Oportunidad de
interaccion

Se valoraanalisisde
casos

Escasas sesiones
Ruidos molestos
durantelasesion
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RELACION

CON EL
DOCENTE

Aprender

Plataformaintuitivay
facildeusar

Se valoran lacalidad
del contenido de
lecturasy recursos.
Cumpleconla
organizacidony
monitoreo del curso

Relacionarse

Docentes con trayectoria
académicay laboral
Falta demayor
interaccion, monitoreo, y
retroalimentacion, sobre
todo, para el perfil de
largatrayectoria

Muy

\~/

&/

i

\~/

i

\~/

satisfecho

o/

¢ ) Poco
U satisfecho

Evaluarlaopciénde
undisefiolapagina
web mas fluidoy de
facilaccesoa
informacién
actualizadade
docentes

Incluir enlapagina
web y en el correo un
video tutorial paso a
paso del proceso de
inscripcidon

Recordarel uso delas guias
académicasy técnicas

El uso devideos tutoriales
podrianfuncionar mejor
gueel pdf para los
estudiantes delarga
trayectoria

Aumentar |la cantidad

de sesiones sincronicas

Oportunidad decrear
sesiones paradudasy
consultasdealumnos
Oportunidad de

implementar el Flipped

Classroom/ Learning

Mejorarel disefioy 0
usodelos foros con
indicaciones clarase
incentivos.

Revisar el .
funcionamientodel
guardadode

respuestas durante
evaluaciones

Insatisfecho

Evaluarel usode
recursos audiovisuales,
mayor nimero
actividades interactivas.
Realizar
retroalimentaciones
sobreel progreso del
estudiantey puntos de
mejora
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Antes de la experiencia con los cursos, es importante sefialar los antecedentes determinantes para elegir un
curso virtual relacionado a temas de arbitraje, contrataciones, negociacion y gestion de conflictos, tales como las
referencias de otros estudiantes y/o colegas, la calidad de la plana docentes y la trayectoria de un centro
especializado y prestigioso. Estos aspectos cobran relevancia, pues se alinea a la motivacion central de los
estudiantes: su desarrollo profesional desde la meta de especializacion, hasta el acceso a nuevas oportunidades
de trabajo.

En ese sentido, los estudiantes tienen expectativas de excelencia, calidad, atencion y sdlida formacion al
momento de elegir estudiar en el CARC. Los primeros contactos con el CARC son la pagina web y la atencidn al
cliente via llamada telefénica o correo. El primer canal si bien permite a los postulantes navegar con facilidad, su
diseno web todavia puede generar molestias, sobre todo, al publico de larga trayectoria profesional, al
momento de ubicar informacion relevante (malla curricular, costos y docentes). El segundo canal seria una de las
fortalezas del CARC, pues su nivel de atencion al cliente es dptimo, resaltando la capacidad de solucion de
problemas de manera personalizada.

Respecto al primer acceso a clases, es un momento crucial y bien atendido por el CARC. El mdédulo de induccidn
al curso permite que los estudiantes se familiaricen y detecten la utilidad de la plataforma PAIDEA, sobre todo
para el publico ajeno a la PUCP.
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El uso de PAIDEIA como plataforma asincrdnica permitido un canal de interaccion entre los estudiantes y el
contenido del curso, a través de lecturas claves, complementarias y recursos externos. Asi, los estudiantes de
corta trayectoria desarrollaban su autonomia y metas profesionales, mientras que los del perfil de larga
trayectoria reforzaban y actualizaban sus conocimientos tedricos. No obstante, se debe tener cuidado con
disenar solo actividades de presentacion de contenido, dado que los estudiantes esperan actividades de mayor
explicacion y discusion de manera mas frecuente.

La experiencia del ZOOM es lo mas valorado en el curso CARC, pues es el sustituto del vinculo cara-a-cara y
permite satisfacer las expectativas de interaccion entre docente y estudiantes. Asi, seria una oportunidad de
intercambio de experiencias con el docente, de escuchar las experiencias de profesionales de distintas areas, de
atender consultas y de brindar retroalimentacion. En la sesion sincronica intensiva, se logra en cierta medida el
intercambio de opiniones, discusidon y analisis de casos, pero no es suficiente para los estudiantes. Esta
oportunidad puede ser mejor aprovechada en futuros cursos del CARC.
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Durante el proceso de busqueda de informacién en el CARC, se recomienda la mejora del disefio de su
pagina web, permitiendo un facil acceso a la informacion actualizada de los docentes, sobre todo, resaltando
su formacion académica y experiencia en el medio. En la misma linea, otra sugerencia seria disefiar una
estrategia publicitaria via redes sociales sobre la calidad de la plana docente del CARC. Para el publico ajeno
a la comunidad PUCP, se sugiere que la pagina principal de la PUCP permita acceder facilmente a la pagina
del CARC, a travésde la etiqueta de Educacion Continua.

Sobre el proceso de inscripcion, se sugiere que el personal de gestion del CARC siga con su buen nivel de
atencion al cliente, lo que reafirma la decision de estudiar en el CARC. Adicionalmente, crear un video
tutorial sobre el proceso de inscripcion podria ser beneficioso para los postulantes con temor al error
durantela matricula.

Respecto a la oferta educativa brindada por el CARC, seria importante diferenciar el tipo de perfil de
estudiantes, pues cada uno tiene aspiraciones y necesidades formativas distintas (trayectoria corta vs
trayectoria larga). Asi, se recomienda disefar una oferta educativa segun niveles (Basico y Avanzado), con el
fin atendery captara ambos publicos interesados.
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Considerando la importancia de la interaccién docente-estudiante en la experiencia de aprendizaje, seria
importante desarrolla cursos con un balance de sesiones asincrdnicas y sincrénicas. Esta ultima modalidad
resulta muy importante para estudiantes adultos y con experiencia el campo.

En la misma linea, se sugiere crear instrucciones y canales adecuados para la atencion de consultas y dudas
sobre el contenido de los médulos. Una sola sesidn sincrénica no es suficiente. Seria ideal desarrollar canales
sincronicos o asincronicos acorde al tipo de perfil de los estudiantes y la experticia del docente en el manejo
de recursos virtuales. Ademas, en caso se desarrollen sesiones sincronicas via ZOOM, seria recomendable
gue puedan ser grabadas para que los estudiantes revisen, repasen y estudien el material.

Sobre la relacion con el docente, las evaluaciones son una oportunidad de crear este vinculo. Por ello, se
sugiere que en los examenes individuales, analisis de casos individuales y trabajo grupales, exista un mayor
nivel de retroalimentacion, a través de comentarios criticos y senalamiento de puntos de mejora. Asimismo,
se recomienda capacitar u orientar a la plana docente en estrategias para el uso 6ptimo de foros, desde foros
de presentacidony socializacion, hasta foros de discusidon que estimulen la reflexion en los estudiantes.
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