FORMACION PROFESIONAL NO. 5

Conceptos innovadores
de formacion profesio-
nal continua como
respuesta a los retos

al sector posventa

en la industria europea
del automovil

Introduccion

La industria automovilistica occidental ha
reaccionado ante la superioridad del con-
cepto japonés de produccion moderada.
«La creacién de un concepto de distribu-
cion y servicio posventa con garantia de
éxitoy, que, segun el estudio MITY, cons-
tituye uno de los problemas clave, es
objeto de una atencién cada vez mayor.
En Gltima instancia, de él depende qué
coche compra un cliente y que éste se
sienta satisfecho con la asistencia técnica
que le presta «su» taller o concesionario.

En la actualidad, los fabricantes de auto-
méviles de todo el mundo estan en con-
diciones de ofrecer coches de calidad
comparable. El éxito frente a la compe-
tencia depende cada vez menos de las
caracteristicas del vehiculo propiamente
dicho. La calidad del servicio posventa
del concesionario y de sus talleres influ-
ye de forma decisiva en la ventaja com-
petitiva.

En el sector del automovil, la competi-
tividad depende directamente de la pro-
fesionalidad de los responsables del ser-
vicio posventa. El disefio y alcance del
mismo determinan cada vez mas la su-
pervivencia de las marcas en el mercado
mundial.

Retos en materia de cali-
dad del servicio posventa
desde la perspectiva de la
competencia internacional

Competencia en materia de calidad y
calidad del servicio

Sin unas prestaciones del servicio
posventa del mas alto nivel, la industria
europea del automavil no es competitiva
ni dentro de Europa ni en los mercados
de terceros paises. Segun revelan los es-
tudios FORCE?, en este sector se esta re-
gistrando un cambio estructural tendente
a ofrecer un servicio de calidad. Esta evo-
lucién presenta, sin embargo, niveles muy
diferentes en los distintos paises europeos
y su desenlace tampoco es previsible.

Al contrario de lo que sucede en Europa,
donde el paso de los talleres artesanales
a los modernos centros de asistencia téc-
nica estd adn en sus inicios, en Estados
Unidos esta transformacion practicamen-
te estd concluida. Las empresas automo-
vilisticas norteamericanas son mas que
nunca centros de servicio y asistencia. Los
megaconcesionarios y las multifranquicias
determinan la modalidad empresarial. El
servicio posventa quiere complacer al
cliente. Tanto los mecénicos como el res-
to del personal han de rendir al méaximo.
Para comprobar la satisfaccion del clien-
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un centro de formacién
profesional en Al-Taif/Arabia
Saudi y desde 1987,
consejero gubernamental y
planificador de la formacidon
profesional en Riyadh/Arabia
Saudi. En 1992 se incorpord
al Instituto de Técnica y
Formacion de la Universidad
de Bremen. Investigador de
la did4ctica técnica, es
responsable de proyectos de
investigacion en el sector del
automovil.

Hasta finales del decenio de
1970, los requisitos que se
exigian a las personas que
trabajaban en el sector de la
asistencia técnica del auto-
movil se mantuvieron basi-
camente estables. A partir
de esa fecha se inicié un
cambio importante, que se
manifestd esencialmente en
latendenciaa la creacion de
centros en que se presta un
servicio posventa de cali-
dad, capaces de competir a
escala internacional. Ello
conduce a la aparicion de
nuevos requisitos, por
ejemplo, la formacion de
mecatrénicos del automovil
con cualificacién universal
y una demanda creciente de
formacion continua. Entre
las distintas estrategias ela-
boradas para satisfacer las
necesidades de formacion,
el desarrollo de sistemas de
trabajo tutoriales asistidos
por ordenador y con un
«contenido didactico» pare-
ce ser la que tiene mas po-
sibilidades de imponerse,
ya que integra el aprendiza-
jey el trabajo propiamente
dicho.
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«El éxito frente a la
competencia depende
cada vez menos de las
caracteristicas del vehicu-
lo propiamente dicho. La
calidad del servicio
posventa del concesiona-
rio y de sus talleres
influye de forma decisiva
en la ventaja competitiva.»

«Al contrario de lo que
sucede en Europa (...) las
empresas automovilisticas
norteamericanas son mas
gue nunca centros de
servicio y asistencia.»

«En todo el mundo, la
dimension tecnolégica del
sector del automoévil se
caracteriza por un alto
nivel de convergencia. (...)
En cambio, cuando se
estudian las empresas
automovilisticas, su
organizacion y los conte-
nidos del trabajo, o
incluso los sistemas
nacionales y las institucio-
nes de formacion conti-
nua, aparecen diferencias
notables.»

1) Womack/Jones/Roos: Die zweite
Revolution in der Automobilindustrie,
Frankfurt/Nueva York, 1993.

2) Rauner/Spottl/Olesen/Clematide:
Beschéftigung, Arbeit und Weiter-
bildung im europdischen Kfz-
Handwerk, CEDEFOP 1994.
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te se realizan encuestas escritas y orales,
cuyos resultados se utilizan como criterio
para decidir sobre la permanencia y la
carrera profesional de los empleados, y
ello tanto para los recién incorporados
como para el director general. El rendi-
miento y la cualificacidn del personal se
basan tanto en una relacion laboral en
principio insegura como en la posibili-
dad de conseguir elevados ingresos a
partir de un salario basico extraordina-
riamente bajo.

La satisfaccion del cliente se ha converti-
do en el baremo para medir no solo el
éxito del centro de asistencia propiamente
dicho, sino también la competitividad in-
ternacional de un fabricante de vehicu-
los. El fabricante y el concesionario estan
especialmente obligados a tener en cuenta
los requisitos enumerados en el cuadro 1,
cuyo objetivo es satisfacer los deseos del
cliente y mejorar las relaciones entre am-
bos. Asimismo, deben tomarse en consi-
deracidn las condiciones y las normas que
permitan a hacer competitivos en terce-
ros mercados los conceptos europeos del
servicio posventa.

El cambio exige una redefinicion de
las tareas

La tendencia a fabricar un nimero nada
despreciable de coches como productos
de alta tecnologia y, por tanto, equipa-
dos con una técnica altamente integrada
y modular va pareja a una reduccién de
la frecuencia de las reparaciones. El au-
mento de los intervalos de mantenimien-
to y la prolongacion de los periodos de
garantia apuntan a otro cambio profundo
en las empresas del sector:

0 las clasicas reparaciones mecanicas
pierden importancia frente a la sustitu-
cion de componentes (motor, caja de cam-
bios, aparatos de control, etc.);

0 el conocimiento de los sistemas de
diagnosis adquiere cada vez mas impor-
tancia y se hace cada vez mas necesario;

0O el porcentaje de reparaciones en el
ambito de los componentes informaticos
y microelectronicos es minimo;

0 en caso de averia, se sustituye la pie-
za 0 el componente; las reparaciones de
la carroceria, asi como las imputables a
accidentes registran una tendencia al alza;

0 la funcion principal del taller es la
diagnosis y el servicio de mantenimien-
to.

El dominio de estas tareas exige un pro-
fundo conocimiento de los sistemas del
automavil -en la medida en que sean re-
levantes para el mantenimiento y la repa-
racion-, asi como, ante todo, capacidad
metddica.

0 ;Qué herramientas y medios puedo
utilizar para hacer transparente el vehi-
culo y su estado?

0 (Cémo puedo identificar rapidamen-
te una averia con o sin equipos de
diagnosis?

Los talleres modernos reflejan claramen-
te este cambio en los cometidos y, en este
sentido, se orientan fundamentalmente
hacia la asistencia técnica, el manteni-
miento y la deteccion de averias median-
te los sistemas de diagnosis y sistemas
expertos mas modernos, prestando asi un
apoyo adicional al sector del automovil.

Junto a la idoneidad técnica, la concien-
ciacion en materia de calidad y la capaci-
dad para realizar una reparacién con ra-
pidez y de forma correcta -sin el control
de los superiores- tendran en el futuro
una importancia esencial.

En todo el mundo, la dimensién tecnol6-
gica del sector del automovil se caracte-
riza por un alto nivel de convergencia.
En todas partes, los coches son préactica-
mente iguales y, por esta razon, todas las
preguntas que se formulan en relacion
con el producto «automovil reciben una
respuesta inmediata. En cambio, cuando
se estudian las empresas automovilisticas,
su organizacioén y los contenidos del tra-
bajo, o incluso los sistemas nacionales y
las instituciones de formacion continua,
aparecen diferencias notables, sobre todo
si la formacion profesional se analiza en
el contexto de la evolucion de la empre-
sa (organizacion, cambio estructural) o del
cambio tecnoldgico.

Formas innovadoras de organizacion
del trabajo y cualificacion

La multiplicidad de requisitos reduce la
posibilidad de dividir las tareas en activi-
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el Estado

Cuadro 1: Requisitos exigidos a un servicio posventa de calidad en el sector del au-
tomovil desde la perspectiva de la empresa, el cliente, el fabricante, la sociedad y

Requisitos subjetivos exi-
gidos a la empresa y por
la empresa

Requisitos exigidos por el
cliente

Requisitos derivados de la
relacion entre el conce-
sionario y el fabricante

Requisitos exigidos por la
sociedad y el Estado

- Apoyo al fabricante en re-
lacién con el producto y
la distribucidn

- Producto vendible

- Vehiculo facil de mante-
ner y reparar

- Disefio de la organizacién
del servicio posventa y del
trabajo

- Organizacidn del trabajo
(humano, seguro, variado)

- Organizacion del contacto

- Mas comodidad en la con-
duccion del vehiculo

- Vehiculo: mantenimiento
minimo a intervalos largos

- Vehiculo facil de mante-
ner

- Servicio de calidad

- Asesoramiento y atencién
personal

- Elevada seguridad de cir-
culacion y transporte del
vehiculo

- Organizacién de la coope-
racion concesionario-fabri-
cante: independencia del
taller e influencia del fa-
bricante: una contradic-
cién

- Taller: servicio de calidad
optimo

- Fabricante: maximo servi-
cio de calidad y cumpli-
miento de las normas en
materia de calidad

con el cliente

- Asegurar la lealtad del cién

cliente

- Posibilidades de aprendi-
zaje en el proceso laboral

- Pocos gastos de explota-

- Reglamento de circulacion
- Normas de seguridad

- Leyes medioambientales

Utilizacién ecolégica y
economica del vehiculo

- Pocos gases de escape y
respeto al medio ambiente

- Normas técnicas (p. €j.,
TOV)

- Normas como criterio re-
gulador (DIN/ISO/ECE/
SAE/FM-VSS)

Elevada seguridad de
transporte y circulacion

dades parciales. La persona que trabaja
en una empresa del sector con una forma
de organizacion orientada hacia el clien-
te debe desempefiar varias funciones al
mismo tiempo. La flexibilidad es impres-
cindible, pues de otro modo seria impo-
sible mantener el vertiginoso ritmo del
cambio estructural.

De ello se deriva la obligacién de redefinir
las &reas de competencias. Los talleres que
no se orientan hacia la especializacion de
alto nivel organizan las competencias
buscando la flexibilidad de los emplea-
dos en las distintas areas. Las tareas
polivalentes en talleres pequefios o la
organizacion del trabajo con arreglo al
concepto de equipo satisfacen plenamen-
te los requisitos.

A pesar de la tendencia hacia la calidad
en los centros de servicio posventa, to-
davia estd muy difundida en Europa la
division del trabajo de acuerdo con el

modelo de especializacion -un especia-
lista realiza un trabajo concreto-. Las ofer-
tas de formacion profesional continua
también son reflejo de la especializacién:
los especialistas asisten a cursos de «su»
especialidad en la institucidon correspon-
diente.

Los conceptos innovadores, como el «mo-
delo polivalente» (un técnico realiza un
amplio espectro de cometidos), exigen un
alto nivel de cualificacion en el taller, a
la vez que contribuyen a aumentar tanto
la flexibilidad de la organizacién empre-
sarial y laboral como la motivacion de los
empleados, que de este modo se sienten
mas satisfechos de su trabajo. Este mode-
lo estd muy difundido en Estados Unidos,
donde un mecénico realiza todas las re-
paraciones de un vehiculo y se responsa-
biliza de que todos los trabajos se efec-
tlen correctamente. Desde el punto de
vista técnico, el «smodelo polivalente» res-
ponde a la creciente integracion de siste-

«A pesar de la tendencia
hacia la calidad en los
centros de servicio
posventa, todavia esta
muy difundida en Europa
la division del trabajo de
acuerdo con el modelo de
especializacion. (...) Las
ofertas de formacion
profesional continua
también son reflejo de la
especializacién.

«Los conceptos
innovadores, como el
«modelo polivalente», (...)
exigen un alto nivel de
cualificacion en el taller.
(...) Este modelo esta muy
difundido en Estados
Unidos.»
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«La evolucion de la
cualificacién no es un
proceso automatico
derivable del disefio de
automoviles de alta
tecnologia, sino que la
dimensién determinante
es mas bien el enfoque
organizativo de la empre-
sa.»

«Desde la perspectiva de
la pedagogia profesional
y la politica del mercado
de trabajo, la respuesta
mas razonable consiste en
la creacion de un perfil
profesional europeo
orientado hacia el futuro,
para el que proponemos
la denominacion de
mecatronico del automo-
vil.»

«Mientras que los fabri-
cantes japoneses persi-
guen una mayor orienta-
cién hacia el producto
para conseguir una
cualificacion técnica mas
especifica, los estudios
realizados en Estados
Unidos y Europa ponen de
manifiesto la existencia
de tres modelos diferentes
(...). Con todo, ninguno de
los modelos resuelve un
problema esencial: la
necesidad de reducir la
formacion continua.»

3) Para méas informacién sobre el con-
cepto de mecatrénico del automdvil,
dirijanse al autor del presente articu-
lo.
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mas. El «servicio posventa de calidad» ofre-
ce al cliente la posibilidad de hablar di-
rectamente con «su» mecanico, lo que ga-
rantiza una buena relacion.

El concepto de equipo como exponente
de la optimizacién practica promete im-
portantes innovaciones en materia de or-
ganizacién y cualificacion. Por ejemplo,
facilita la orientacion hacia el cliente en
el area del servicio posventa y la integra-
cién de la mano de obra con distintos
niveles de cualificacion. Este modelo exi-
ge mecanicos cualificados con facultades
diversificadas y es incompatible con la
polarizacién de las cualificaciones. Los
equipos estan compuestos por 5 a 7 per-
sonas, disponen de un amplio margen de
actuacién y tramitan un encargo desde la
recepcion hasta el control final y la en-
trega del automavil al cliente.

En el sector del automovil, la cualificacion
profesional esta determinada por el cam-
bio estructural, que depende, a su vez,
de diversos parametros y de la organiza-
cion del trabajo en la empresa. El perfil
de cada tarea define las capacidades que
se necesitan. La evolucidn de la cualifica-
cién no es un proceso automatico
derivable del disefio de automéviles de
alta tecnologia, sino que la dimensién
determinante es mas bien el enfoque
organizativo de la empresa. El espiritu de
equipo y el servicio integral, unidos a una
divisidn del trabajo horizontal y vertical
reducida (jerarquia plana) y a una
cualificacidn alta y ancha en el area di-
rectamente productiva (asistencia técnica
y venta), exigen en el taller técnicos ca-
paces de demostrar sus facultades en
muchos campos.

¢Como reaccionar ante los retos globales
descritos? Desde la perspectiva de la pe-
dagogia profesional y la politica del mer-
cado de trabajo, la respuesta mas razona-
ble consiste en la creacion de un perfil
profesional europeo orientado hacia el
futuro, para el que proponemos la deno-
minacion de mecatrénico del automo-
vil. Entre los rasgos fundamentales de su
cualificacién figuran los siguientes:®

00 Capacidad de orientacion y vision
global, dos aspectos esenciales de la pro-
fesion.

0 Capacidad para relacionar unas
cosas con otras: por qué las cosas estan

relacionadas de una manera determinada
y no de otra.

00 Conocimiento de los detalles y del
modo de funcionamiento: qué aspec-
tos concretos son importantes y c6mo
funcionan las cosas.

00 Capacidad para profundizar en el
conocimiento sistematico: qué explica-
cion sistematica tienen las cosas y como
pueden desarrollarse.

El objetivo de una cualificacion de esta
indole debe ser el siguiente: considerar
el automovil como un todo, lo que exige
manejar las herramientas mas modernas,
preparar el asesoramiento y la comunica-
cién con el cliente y participar en la or-
ganizacién del trabajo. La estructuracion
de los contenidos se basa en los cometi-
dos concretos, con lo que se supera la
abstraccion de todos los contenidos téc-
nicos.

El estudio sobre el sector del automovil
en Estados Unidos pone de manifiesto que
en este pais estd ya consolidado lo que
aqui empieza a desarrollarse. Los técni-
cos son responsables del automovil en su
totalidad y en los talleres ha desapareci-
do la diferenciacion entre mecanica y
electrénica. La Unica excepcion son los
especialistas responsables de las repara-
ciones especialmente dificiles.

Entre la competencia pro-
fesional y la formacion
continua

Modelos de formacion continua diver-
gentes

La oferta de formacion continua de los
fabricantes refleja el perfil de las tareas
predominantes en la empresa, afiadién-
dose a esta formacion otros cursos de
formacion profesional. Mientras que los
fabricantes japoneses persiguen una ma-
yor orientacién hacia el producto para
conseguir una cualificacion técnica mas
especifica, los estudios realizados en Es-
tados Unidos y Europa ponen de mani-
fiesto la existencia de tres modelos dife-
rentes.



El modelo de especializacion

Orientado hacia un alto grado de espe-
cializacion y una amplia division de las
tareas, ignora el cambio que se ha pro-
ducido en el sector del automovil.

El modelo multiplicador y de cascada

Constituye una respuesta a la nueva si-
tuacion de los talleres y aspira a aumen-
tar la competitividad y la satisfaccion de
los clientes.

El modelo comprende una organizacion
de la formacién profesional continua en
la que un monitor -formado, a su vez, en
una escuela del servicio posventa del fa-
bricante- transmite sus conocimientos en
el contexto de actos organizados en la
propia empresa. Para reforzar estos cur-
sos se recurre a cursillos a distancia y
materiales de ensefianza programada
(multimedia).

El modelo integral

Con este modelo se pretende que todos
los empleados puedan satisfacer las exi-
gencias derivadas de una gama de come-
tidos muy amplia. Ademas de aumentar
la flexibilidad de los colaboradores, hay
que prepararlos para que desempefien
tareas polivalentes o asuman nuevas for-
mas de colaboracion, como el trabajo en
equipo o la inclusién activa de todo el
personal en una cultura general del puesto
de trabajo. Las variantes de este modelo,
por ejemplo EUROSTEP de NISSAN, pre-
tenden garantizar la movilidad europea
de todos los trabajadores.

Todas las medidas de formacidn continua
se basan en la cualificacion inicial. Por
este motivo, tanto el fabricante como otras
empresas han de tener en cuenta muchos
aspectos al disefiar los conceptos y las
ofertas de formacién profesional continua,
lo que es aplicable también a la dimen-
sion y el alcance de las medidas. Los par-
tidarios del modelo de especializacién y
de cascada se orientan exclusivamente a
las innovaciones del producto y sitdan en
primer plano los requisitos de calidad que
ha de satisfacer el taller. Otros persiguen
un concepto de cualificacién a mas largo
plazo y pretenden mejorar el servicio
posventa aumentando el nivel de com-
petencia de los mecénicos y la vincula-
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Técnico general

A

5 afos

Técnico de la linea

Figura 1: Retroceso de la especializacion en la for-
macion profesional continua

Nivel I11: Generalista
Formacion continua
en todos los aspectos
técnicos importantes y
en el trato con el
cliente

Nivel I: Especialista
Formacién continua
s6lo en aspectos
especificos (p. €j.,
motor, transmision)

cion con la empresa. Estos son, en gene-
ral, los representantes del modelo inte-
gral.

Los fabricantes que deciden aplicar este
concepto organizan la formacién conti-
nua de forma que un mecanico que po-
sea un nivel profesional inicial medio dis-
ponga, al cabo de 3 afios, de una
cualificacién amplia. Este concepto no tie-
ne nada que ver con la tradicion europea
clasica de la cualificacién escalonada,
donde la formacion técnica comienza
después de la formacion basica, y podria
describirse con el lema: del especialista
al generalista con una competencia pro-
fesional amplia. Este modelo se ha desa-
rrollado bajo las duras condiciones de
competencia del mercado norteamerica-
no y ha sido aplicado por TOYOTA v,
con ligeras variaciones, por FORD. For-
malmente se divide en tres niveles de
cualificacion, el tercero de los cuales

- el Master Technician - se consigue des-
pués de llevar cinco afios en la empresa
y haber cursado el programa de forma-
cion continua previo. Desde el punto de
vista gréafico, el retroceso de la especiali-
zacién puede representarse como una
piramide (figura 1). En este modelo, la
formacion profesional continua y la ca-
rrera en la empresa estan estrechamente
relacionadas.

A este enfoque se contrapone el orienta-
do a la especializacion (figura 2), que se
basa en una comprension mas restringi-
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Figura 2: Formacioén profesional continua segun el
concepto de especializacion

>

Jerarquia de la especializacion

Encendido Inyeccion Cambios
electronico 11 central especiales
; Inyeccién :
Encendido electronica Cambio

electrénico | automatico

del combustible

Varios cursos en una especialidad

Medicion Medicion Mecénica
y de la caja
comprobacion comprobacion de cambios

Cursillo bésico (p. €j., electricidad/electrdnica)

Vias de especializaciéon | a Il

«En casi ninguna otra da de las funciones por parte de los me-
rama de la economia canicos y el establecimiento en conse-
existen conceptos de cuencia de las necesidades directas de
formacion continua tan formacion continua.
amplios como en el sector
del automovil.» Con todo, ninguno de los modelos resuel-

ve un problema esencial: la necesidad de
reducir la formacion continua. Tanto las
empresas como los fabricantes siguen
enfrentdndose a dos factores opuestos:

0 la necesidad de mejorar la formacion

«El sistema seguido hasta profesional continua;
ahora segun el cual el

aprendizaje y el trabajo 0 al mismo tiempo, la competencia ha
se consideran y organizan contribuido a elevar la presion de
como dos areas del sector racionalizacion.

del automovil relaciona-
das entre si sélo exterior- La posibilidad de armonizar estas fuerzas
mente 0, en su caso, COmo contradictorias parece bastante dudosa.

actividades independien- Hasta ahora, se han adoptado las medi-
tes de los empleados lleva das siguientes:

a un callejon sin salida.»

0 La formacion continua se ha descen-
tralizado y desplazado a un nivel inter-
medio o de taller. Como nivel intermedio
han cristalizado, sobre todo en Europa,
importadores, centros de distribucion y
delegaciones. En Estados Unidos, esta
funcién suelen asumirla los colleges.
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54

No obstante, los talleres suelen mostrar-
se bastante reticentes a la hora de acep-
tar este proceso por motivos de rentabili-
dad. En general, se consideran centros de
asistencia técnica y no instituciones de
formacion profesional continua.

O En el siguiente paso hacia la descen-
tralizacion, muchos fabricantes de auto-
moviles han desarrollado materiales
didacticos (instrucciones programadas,
ensefianza asistida por ordenador, instruc-
ciones multimedia, aprendizaje inter-
activo, equipos de experimentacién elec-
trénicos, etc.) para la formacion interna
y el estudio auténomo. No obstante, solo
en casos excepcionales parece posible
reducir los costes racionalizando la for-
macién continua o aplicando un modelo
multiplicador o de cascada.

Nuevas formas de aprendizaje en el
sector del servicio posventa de la in-
dustria del automovil

En casi ninguna otra rama de la econo-
mia existen conceptos de formacién con-
tinua tan amplios como en el sector del
automovil. Los sistemas de cursos
modulares recurren a los medios y los
métodos méas modernos. Todo el mate-
rial desarrollado por los propios fabrican-
tes es constantemente actualizado con el
Unico proposito de mejorar la cualifica-
cion de los empleados de la red de con-
cesionarios y talleres.

Los métodos utilizados para garantizar el
aprendizaje en el contexto de la forma-
cién continua de forma que los precios
no se disparen hasta lo insostenible va-
rian mucho. Algunas empresas aspiran a
optimizar el aprendizaje y realizar inver-
siones rentables en recursos humanos.

El sistema seguido hasta ahora segin el
cual el aprendizaje y el trabajo se consi-
deran y organizan como dos areas del
sector del automdvil relacionadas entre
si s6lo exteriormente o, en su caso, como
actividades independientes de los emplea-
dos lleva a un callejon sin salida: este
concepto es incompatible con la automa-
tizacion del automdvil y su ramificada
incorporacién a sistemas de control del
trafico asistidos por ordenador. Una eva-
luacién de los medios didacticos que ca-
racterizan la formacidn continua en el
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Importancia

Fig. 3: La importancia de los medios para la forma-
cion profesional continua en el sector del automovil
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sector del automdvil ayudara a aclarar esta
idea (figura 3).

Materiales autodidacticos y aprendiza-
je asistido por ordenador (medios AV
y CBL#)

Evaluacién:

Se basan en una separacidn consecuente
entre el trabajo y el aprendizaje. El obje-
tivo principal es el consumo de «conoci-
mientos tedricos».

Los medios AV y los programas CBL de-
sarrollados al efecto sirven, en primer lu-
gar, para solucionar el problema cuanti-
tativo, esto es, la satisfaccion de la cre-
ciente demanda de formacion continua.
Asimismo, se pretende que respalden la
estrategia de descentralizacion y despla-
zamiento de la formacién continua al ta-
ller y el tiempo libre.

Aprendizaje orientado a la accion
Evaluacion:

Se parte del concepto global de cualifica-
cion profesional. La idea fundamental es
que los conocimientos relevantes pueden
adquirirse mediante acciones concretas y
objetivas y experiencia sensorial.

Esta es la formacion continua que impar-
ten las escuelas especializadas en servi-
cio posventa, pero que por motivos de
costes no es posible ampliar de forma ili-
mitada.

Reintegracion del trabajo y el apren-
dizaje mediante el aprendizaje tutorial
asistido por ordenador

Evaluacion:

El proceso laboral propiamente dicho se
aprovecha como «situacion de aprendiza-
jer.

En el sector del automovil, las reflexio-
nes a este respecto se encuentran toda-
via en sus comienzos®.

Los medios AV y los programas CBL se-
guiran utilizandose en el futuro en la for-
macién profesional continua, pero debi-
do al aumento de la demanda en este
ambito no ayudaran a solucionar los es-
trangulamientos de la capacidad, como
tampoco satisfacen los requisitos actua-
les del proceso laboral.

Por este motivo, la tendencia dominante
apunta al desarrollo y la implantacion de
sistemas de trabajo y aprendizaje tutoriales
asistidos por ordenador que integren tam-
bién sistemas de informacién. Estos sis-
temas inteligentes de mantenimiento y
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«Por este motivo, la
tendencia dominante
apunta hacia el desarrollo
y la implantacion de
sistemas de trabajo y
aprendizaje tutoriales
asistidos por ordenador
que integren también
sistemas de informacion.
Estos sistemas inteligentes
de mantenimiento y
servicio permiten incorpo-
rar al proceso laboral la
formacion continua como
aprendizaje implicito
permanente.»

4) AV = Medios audiovisuales;
CBL = Computer-Based-Learning
(aprendizaje asistido por ordenador).

5) Para la fabricacion de automoviles
se han desarrollado ya modelos con-
cretos dirigidos a reintegrar el «apren-
dizaje en el proceso laboral, pero
todavia no se ha comprobado si re-
sultan o no aplicables al sector del
servicio posventa.
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«Precisamente porque en
el sector del automovil los
ciclos de innovacién son
cada vez mas cortos,
existe una gran demanda
de formacién continua,
gue ya no puede satisfa-
cerse separando el apren-
dizaje y el trabajo.»

«Europa debe desarrollar
sistemas de trabajo
tutoriales asistidos por
ordenador, que integren
«contenidos didacticos».
De este modo, la tendencia
hacia la creacion de
«centros de asistencia
técnica de calidad» podria
convertirse en una via
econdmicamente
sostenible.»

6) El sistema de diagnosis presenta-
do por BMW a principios de 1994 con
los tres componentes siguientes:

- DIS (sistema de diagnosis e infor-
macion)

- TIS (sistema de informacion técni-
ca)y

- ETK (catalogo electrénico de pie-
zas)

puede considerarse un paso en esta
direccion.
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servicio permiten incorporar al proceso
laboral la formacién continua como
aprendizaje implicito permanente.® La
aplicacion de esta nueva generacion de
sistemas de trabajo asistidos por ordena-
dor puede tener lugar a dos niveles. La
primera posibilidad puede describirse
como la via del taller programado asisti-
do por ordenador, que convierte al
montador en un aprendiz sin cualificar,
usuario de un sistema de informacion. La
segunda es la via del trabajo técnico cua-
lificado asistido por ordenador. Los
disefiadores de estos sistemas han com-
probado que de este modo se consigue
una mayor flexibilidad laboral, a la vez
que se facilita la adaptacion a la cualifica-
cion y la experiencia de los mecanicos.
Los equipos de comprobacion que se uti-
lizan en la actualidad sélo disponen en la
mayoria de los casos de procedimientos
de diagnosis rigidos, por lo que carecen
de flexibilidad técnica y organizativa. Los
disefiadores no se han decidido todavia
por ninguna de las dos vias en particular.
El director de uno de estos proyectos dice
al respecto: «El montador puede dejarse
guiar por completo por el ordenador,
hasta el resultado. (...) No obstante, tam-
bién existe el extremo opuesto, que no-
sotros llamamos sistema experto; en este
caso, s6lo quiero que la maquina me in-
forme si el problema reside donde yo
creo, aqui o alli, es decir, si mi presun-
cion es correcta. En este caso, el mecani-
co guia al sistema y no a la inversa.»

La via del desarrollo de sistemas de tra-
bajo asistidos por ordenador como parte
integrante de sistemas de gestion de da-
tos, equipados con sistemas expertos de
calidad, permite integrar el aprendizaje
en el proceso laboral. La estructura
interactiva de los sistemas expertos y su
capacidad de autoexplicacion permite,
ademads, disefiar los sistemas de trabajo
como sistemas de informacién y aprendi-
zaje. El sistema puede utilizarse como «tu-
ton y como programa de formacion y por
ello no determina los requisitos en mate-
ria de cualificacion. La linea de desarro-
llo que confiere a la técnica de diagnosis
caracter de herramienta o, en su caso, lo
refuerza, exige usuarios altamente cuali-
ficados. En cambio, una formacién ini-
cial general y profesional de bajo nivel
es suficiente para que la maquina guie al
usuario.

La via del trabajo técnico cualificado asis-
tido por ordenador exige sistemas de
diagnosis controlados mediante progra-
mas ldgicos, asi como programas «con
contenido didactico». Este Gltimo requisi-
to puede ser un criterio comercial decisi-
vo para la introduccién de sistemas de
trabajo asistidos por ordenador. Precisa-
mente porque en el sector del automavil
los ciclos de innovacidn son cada vez mas
cortos, existe una gran demanda de for-
macién continua, que ya no puede satis-
facerse separando el aprendizaje y el tra-
bajo. El desarrollo de sistemas de trabajo
que fomenten el aprendizaje y la organi-
zacién de éste en el marco del proceso
laboral podrian contribuir a reducir los
problemas de capacidad en la formacion
profesional.

Europa debe desarrollar sistemas de tra-
bajo tutoriales asistidos por ordenador,
que integren «contenidos didacticos». De
este modo, la tendencia hacia la creacion
de «centros de asistencia técnica de cali-
dad» podria convertirse en una via eco-
nomicamente sostenible. Si este proceso
va parejo a una disminucién de los «co-
nocimientos por parte del usuario» y a la
unificacion de los sistemas y sus inter-
faces, podra disponerse en el mercado
europeo de un servicio posventa y una
asistencia técnica ofrecida por centros de
diagnosis capaces de competir a escala
internacional y que, a su vez, suprimiran
las «cualificaciones ficticias» y contribui-
rdn a elevar la movilidad de la mano de
obra. Por otra parte, el mercado del ser-
vicio posventa y de asistencia técnica se
convertiria en un eficaz fabricante de pro-
gramas logicos a escala internacional.

Resumen

El mercado europeo de la venta y el ser-
vicio en el sector del automovil ha en-
trado en ebullicién. Son necesarios cen-
tros de asistencia técnica que presten un
servicio de calidad para poder sobrevi-
vir frente a la competencia. Para ello, han
de cumplirse una serie de requisitos,
como por ejemplo la formacién de
mecatronicos del automovil con
cualificacion universal y el desarrollo
de un sistema de formacién profesional
continua y permanente. El mecatrénico
podria ser un perfil profesional europeo.



Los fabricantes de automoviles han re-
accionado de distintas maneras. La ofer-
ta de formacion continua hace tiempo
que llegd a su limite. No obstante, los
medios AV, los programas CBL y la des-
centralizacion de la formacion continua
(desplazamiento hacia los talleres y el
tiempo libre) permiten hacer frente a la

Bibliografia

B. Clark; T. Fujimoto: Automobilentwicklung mit
System. Frankfurt/Main / Nueva York, 1992.

Jetro (Japan External Trade Organization): The
Japanese Automobile Industry - An Overview. To-
kio, 1992.

J.C. Meister: Corporate Quality Universities.
Lessons in Building a World-Class Work Force. Nue-
va York, 1994.

F. Rauner; G. Spottl; K. Olesen; B. Clematide:
Beschaftigung, Arbeit und Weiterbildung im

FORMACION PROFESIONAL NO. 5

elevada demanda. El desarrollo de siste-
mas de trabajo tutoriales asistidos por
ordenador «con contenido didactico» to-
davia estd en sus inicios, pero ofrece
muchas posibilidades para que el mer-
cado del servicio posventa y la asisten-
cia técnica sea competitivo a escala in-
ternacional.

europaischen Kfz-Handwerk. CEDEFOP 1994, (en
aleman, inglés y francés).

G. Spottl; F. Rauner; E.F. Moritz: Beschéftigung,
Arbeit und Weiterbildung im US-amerikanischen
Kfz-Handwerk, 1TB 1994.

J.P. Womack; D.T. Jones; D. Roos: Die zweite
Revolution in der Automobilindustrie. Frankfurt/
Main / Nueva York, 1992 (42 ed.).

* X 5
* *
* *
* *

* 5 *

CEDEFOP
57

REVISTA EUROPEA



