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RESUMEN

El aprendizaje via e-Learning ha ido ganando terreno dentro de los métodos utilizados por
las empresas para realizar actividades de capacitacién. Sin embargo, los profesionales que
se desempeiian como Disefiadores Instruccionales en muchos Organismos Técnicos de
Capacitacion (OTEC) chilenos dedicados a la capacitacién e-Learning o b-Learning no
poseen formacion ni experiencia en el area, lo que se ve reflejado en el producto que
entregan a sus clientes.

En las empresas que hacen desarrollo de materiales de capacitacion, el disefio
instruccional no recibe la importancia que deberia en el proceso de desarrollo del los
cursos y muchos profesionales disefian los cursos de manera casi intuitiva, replicando lo
gue ya se ha hecho antes. Sin embargo, lo que se requiere es crear cursos novedosos,
combinando la capacidad creativa y los conocimientos pedagdgicos de los Disefiadores
Instruccionales, quienes deben tener los conocimientos y habilidades para justificar las
decisiones que tomen.

Ademas, se ha creado una oferta amplia de servicios de desarrollo de e-Learning que hace
muy dificil para las empresas evaluar cudl proveedor de e-Learning es mejor que otro y
uno de los factores criticos para evaluar a un proveedor de e-Learning es la calidad del
disefio instruccional de sus cursos, es decir, que tan efectivo es el proceso de aprendizaje
de sus cursos para mejorar el desempefio de sus empleados.

Tomando en cuenta estas falencias este proyecto consiste en el disefio conceptual de un
modulo de Induccidn al Disefio Instruccional para los generadores de contenidos de cursos
e-Learning para la empresa REDCAPACITA que es uno de estos OTEC.

El médulo disefiado tiene como objetivo desarrollar y nivelar las competencias de los
profesionales, principalmente periodistas, que se desempefian como desarrolladores de
contenido en la empresa de capacitacion mencionada. En él estdn desarrollados los
principales criterios que debe tener presente un profesional para el disefio de un curso en
modalidad semipresencial o a distancia.

Este mddulo puede ser replicado con otros temas, para otros profesionales ligados al drea
(disefiadores, programadores, etc) y también puede ser utilizado por otras empresas
ligadas a la capacitacion a través de tecnologias.



indice

Resumen
1 Presentacion 4
1.1 Descripcion del Proyecto 4
1.2 Problematizacion 4
1.3 Objetivos del Proyecto 8
2 Marco Referencial 9
2.1 Capacitacién laboral y Formacién Continua en Chile 9
2.1.1 El impacto de la Capacitacion 11
2.1.2 Mercado de la capacitacidn en Chile 12
2.1.3 Actores del proceso de capacitacion en Chile 16
2.1.3.1 Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (SENCE) 16
2.1.3.2 Los Organismos Técnicos de Capacitacién (OTEC) 18
2.1.3.3 Los Organismos Técnicos Intermedios para Capacitacion (OTIC) 19
2.1.3.4 La Franquicia Tributaria para Capacitacion 20
2.2 Modalidades de Capacitacion Laboral 21
2.2.1 Modalidad e - Learning 22
2.2.2 Caracteristicas de la modalidad e- Learning 23
2.2.3 Ventajas del e - Learning 27
2.2.4 Educacion e — Learning para adultos 30
2.3 Disefio Instruccional 32
2.3.1 Competencias de un Disefiador Instruccional 33
2.3.2 Modelos de Disefio Instruccional 35
2.4 Redcapacita 40
2.4.1 Historia 40
2.4.2 Misidn, Vision y Valores 41
2.4.3 Equipo de Trabajo 43
2.4.4 Roles de los Disefiadores Instruccionales dentro del proceso de disefo y desarrollo de | 43
los cursos
2.4.5 Clientes 44
2.4.6 Competencia 46
2.4.7 Procedimientos 47
2.4.8 Ejemplos de cursos implementados 48
3 Propuesta 55
3.1 Descripcién General 55
3.2 Caracteristicas de los destinatarios 55
3.3 Aprendizajes esperados 56
3.4 Fundamentos metodoldgicos y pedagdgicos de disefio 56
3.5 Secuencia de Instruccion 57
3.6 Contenidos 57
3.7 Actividades, estrategias y recursos (asociadas a los contenidos) 58
3.8 Retroalimentacién 58
3.9 Difusion 59
3.10 Sistema de Evaluacién del médulo 59
3.11 Viabilidad 59
4 Proyecciones y replicabilidad 61
Bibliografia 63




l.- PRESENTACION

1.1 Descripcion del proyecto
El presente proyecto consiste en el disefio conceptual de un Mddulo e — learning de
Induccion al Disefio Instruccional para los generadores de contenidos de cursos e-Learning

de la empresa REDCAPACITA.

El objetivo del proyecto es definir las competencias relevantes que debe manejar un
Disefiador Instruccional para elaborar cursos de capacitacion en modalidad e-Learning y

aplicarlas en un mdédulo de capacitacion.

Este proyecto estda orientado a mejorar y facilitar el trabajo de los actuales y futuros

disefiadores instruccionales de REDCAPACITA, que son casi en un 100% periodistas.

Para poder llevar a cabo el proyecto se realizaron las siguientes actividades:

o Revision de bibliografia relacionada al disefio instruccional orientada al e-Learning.

o Desarrollo de un marco referencial.

o Establecimiento de los criterios de Disefio Instruccional que orientaran el
desarrollo de cursos al interior de la empresa.

o Disefo de un Mdédulo e — Learning de Induccién al Diseno Instruccional.

o Desarrollo de las proyecciones del proyecto.

1.2. Problematizacion

REDCAPACITA es una empresa de capacitacion, aprendizaje y formacién académica y
profesional de vasta trayectoria en e-Learning, con mas de 8 afios de experiencia en el
rubro. Como respaldo posee el talento de jovenes profesionales, quienes estan

capacitados para atender y satisfacer las necesidades particulares de cada cliente,



ofreciendo soluciones integrales en cursos (online y presenciales), portales de
conocimiento, certificaciones, bibliotecas virtuales, entre otras herramientas educativas y

comunicacionales.

REDCAPACITA cuenta con tecnologia de vanguardia, ya que trabaja con modernas
plataformas que le permiten ofrecer calidad en sus servicios, excelentes resultados y en el

tiempo esperado.

La propuesta de capacitaciéon de REDCAPACITA se sustenta en el método de capacitacién
denominado AAA, que significa "aprendizaje asincrénico asistido” ya que incorpora
elementos tales como la interactividad en el aprendizaje, el correo electrénico como
herramienta para intercambiar mensajes y correspondencia con el docente que tiene a
cargo la actividad y con la unidad de asistencia administrativa, diagndsticos, cuestionarios,
y evaluaciones interactivas en tiempo real, vinculos con bibliografias, con glosarios de
términos, orientacion permanente a los alumnos y manejo de curva de aprendizaje del

alumno una vez terminada la actividad.

El método AAA se centra en las necesidades de los alumnos, razén por la que fue disefiado
y construido sobre una plataforma que resuelve eficiente y efectivamente la educacion a
distancia, y que tiene como objetivo central el llegar a la mayor cantidad de personas
posibles, cualquiera sea su ubicacion fisica o geografica, a significativos menores costos en

comparacion con una capacitacion del tipo presencial.

Avalan la calidad de los cursos que entrega la empresa la amplia cartera de clientes, entre

los que se cuentan:

Sector Privado

. Bancos: Corp Banca, Scotiabank, Bci, Banco de Chile



. Coopeuch

] Compaiiia de Seguros Vida Corp S.A.

. Pontificia Universidad Catdlica de Chile

J Compaiiia de Seguros Chilena Consolidada S.A.
. Evasa

. Proven

. Casa & Ideas

. Hospital Clinico Universidad de Chile

Sector Publico

. Sernac

REDCAPACITA, como todos los Organismos Técnicos de Capacitacion en Chile esta
certificado bajo la Norma Chilena de Calidad 2728, que ha posibilitado la estandarizacién
de los procesos y un proceso de mejora continua permanente. Entre otras cosas, Sence
obligd a los Otec a certificarse y a dedicarse exclusivamente al negocio de la capacitacion.
Por lo tanto, la norma permitié limpiar el mercado de aquellas empresas que se

dedicaban esporadicamente al tema de la capacitacion.

Sin embargo, aun teniendo en cuenta los factores y antecedentes antes mencionados,
existen problemas puntuales al interior de la empresa que afectan la calidad de los

proyectos que se realizan.

Entre otras cosas, la norma de calidad ha definido perfiles profesionales, entre ellos los del
disefador instruccional. Ademas, el crecimiento de los curso e-Learning ha generado la
necesidad de especialidades como la del disefiador instruccional, especialidad que en su

mayoria han asumido periodistas o comunicadores.



El presente proyecto aborda en particular la formacién de los Disefiadores Instruccionales
gue trabajan en REDCAPACITA, pues la realidad de la empresa es que casi todos los
profesionales que se desempenan como Disefiadores Instruccionales no han tenido la

formacion especifica para trabajar en ésta area.

Es decir, ninguno de ellos posee formacion académica formal en “disefio instruccional” o
de contenidos, y el trabajo que realizan en muchos casos es una réplica de lo que se ha
hecho antes, lo que no ayuda a la actualizacién del método de trabajo utilizado por los

Disefiadores Instruccionales.

Por lo tanto el problema central identificado es que:

Los profesionales que se desempenan como Disefiadores Instruccionales en REDCAPACITA
no poseen formacion ni experiencia en el area, lo que se ve reflejado en la calidad del

producto que la empresa entrega a sus clientes.

Causas:

- Los profesionales que se desempefian son comunicadores (periodistas) y la mayoria no
tiene sélidos conocimientos de educacion.

- No hay un modelo educativo potente que sustente las decisiones que se toman.

- El disefio instruccional no tiene la importancia que deberia en el proceso de desarrollo

del los cursos en REDCAPACITA.

Efectos:

- El disefo instruccional de los cursos de la empresa se hace de manera casi intuitiva y

replicando lo que ya se ha hecho antes.

- Hay poca innovacion en los productos ofrecidos.



- Los profesionales no logran fundamentar ni defender correctamente sus propuestas.

- No es posible asegurar el aprendizaje de los participantes en los cursos.

1.3. Objetivos del proyecto

Objetivo General:

-Nivelar los conocimientos en metodologia e — Learning de los profesionales que se

desempefian como Disefiadores Instruccionales en REDCAPACITA con el fin de mejorar la

calidad de los cursos realizados.

Objetivos especificos:

- Que los disefiadores instruccionales estandaricen, bajo los mismos pardmetros, el

desarrollo de los contenidos de los cursos en modalidad e-Learning.

- Entregar a los profesionales que trabajan y se integren al DI un modelo instruccional y
ejemplos de buenas practicas que les permita disefar y fundamentar las decisiones que

toman en relacién a los cursos en modalidad e-Learning.



Il.- MARCO REFERENCIAL

2.1 Capacitacion Laboral y formacion continua en Chile

Sin duda, la capacitacién se ha convertido en uno de los instrumentos fundamentales para
mejorar la competitividad de las empresas y fortalecer su cohesidon organizacional,
respondiendo, asi, a desafios que plantean la globalizacion y los cambios tecnoldgicos, los
gue exigen una adaptacion permanente de los recursos humanos en los procesos
productivos. Por su parte, la gestién de la capacitacién en las empresas es cada vez mas
compleja debido a la variedad de tecnologias, informacion y comunicacidn, los cambios en

las formas de organizacién del trabajo, y la diversidad de la oferta de servicios formativos.

"La capacitacion consiste en una actividad planeada y basada en necesidades reales de
una empresa U organizacion y orientada hacia un cambio en los conocimientos,
habilidades y actitudes del colaborador... La capacitacion es la funcidon educativa de una
empresa u organizacién por la cual se satisfacen necesidades presentes y se prevén
necesidades futuras respecto de la preparacién y habilidad de los colaboradores." (Siliceo;

1996)

En otras palabras es un proceso formal en el cual una persona adquiere conocimientos y
habilidades. Esto ayuda a los miembros de una organizacion a desempefiarse de acuerdo a

los estandares requeridos.

Brunner y Elacqua (2006) plantean que: “(...) a medida que las sociedades transforman su
base econdmica y buscan modernizarse tecnoldgicamente, necesitan también mejorar el
perfil de su fuerza de trabajo; en particular, expandir al maximo su capital humano
avanzado, que definitivamente requiere de métodos y fases nuevas de ensefianza y de

ganas de aprender”.



A grandes rasgos, se puede decir que existen dos grupos de capacitacion laboral:

Capacitacion general y la Capacitacidon especifica.

La capacitacién general se da si el aumento de la productividad futura del trabajador
ocurre no sélo dentro de la empresa, o0 momento particular en que se encuentre al
instante de la capacitacion, si no que sus efectos se pueden validar también en otras

empresas o experiencias laborales del trabajador.

La capacitacion es especifica, si el incremento de la productividad se realiza solo dentro de

la empresa a la que pertenece el trabajador que se capacita.

En este sentido, la intensidad y eficacia con que se realiza la capacitacion y el tipo de
capacitacién predominante, depende de la institucionalidad laboral, su area de Recursos
Humanos y un marco de buenas relaciones laborales, en donde sepan desarrollar una

excelente gestién de programas de capacitacion.

Algunas de las preocupaciones de los Gerentes de Capacitacion, especialmente de los
responsables de Recursos Humanos en las organizaciones es poder ofrecer programas de
capacitaciéon que garanticen el mejoramiento del desempefio y la productividad de los

trabajadores en la organizacion.

En general se busca, que los planes, programas, seminarios y talleres definidos garanticen
procesos de aprendizaje que permitan mejorar los desempefios cotidianos en el puesto de
trabajo y al mismo tiempo permitan incrementar las habilidades técnicas, administrativas

y de crecimiento personal en cada uno de los asistentes a la actividad de capacitacién.

Es por eso que muchas empresas han ido incorporando programas continuos de
capacitaciéon dentro de sus planes de desarrollo. Esto porque se sabe que la mejor forma

de capacitacion se obtiene de un proceso continuo, siempre buscando conocimientos y



habilidades para estar al dia con los cambios repentinos que suceden en el mundo de

constante competencia en los negocios.

La capacitacion continua significa que los trabajadores deben actualizar
permanentemente sus conocimientos para avanzar hacia mejores oportunidades, ya sea

dentro o fuera de la empresa.

2.1.1 El impacto de la Capacitacion

Segln estudios internacionales, el impacto de la capacitacidon se puede ver desde dos

puntos de vista: el de la empresa y el del trabajador.

Desde el punto de vista de la empresa se puede decir que la capacitacidon genera:

* Motivacién del personal.

* Mejor clima laboral.

e Instrumentos de negociacidén de beneficios entre gerencia y empleados.
* Mejor imagen de la gerencia frente a sus empleados.

e Eficiencia en los procesos.

e Productividad.

 Rentabilidad.

* Mejor imagen de la empresa frente a sus clientes y socios.

* Mejor imagen de la empresa frente a su competencia.

» Capacidades para desarrollar nuevos negocios.

Por el lado de los trabajadores se puede decir que la capacitacion:

e Aumenta la motivacion.

* Incrementa el entendimiento de los procesos.



* Aumenta la capacidad para adoptar nuevas tecnologias y métodos.
® Reduccién de rotacién de personal.

e Entrega al personal mayores condiciones de empleabilidad.

e Contribuye a la formacidn de lideres.

e Ayuda al personal a identificarse con los objetivos de la empresa.

* Mejora la relacion jefe — empleado.

* Mejora la comunicacién.

* Reduce la tensién y permite el manejo de conflictos.

2.1.2 El mercado de la capacitacion en Chile

El Servicio Nacional de Capacitacién y Empleo (Sence) busca contribuir a aumentar la
competitividad de las empresas y la empleabilidad de las personas, a través de la
aplicacion de politicas publicas e instrumentos para el mercado de la capacitacién e
intermediacion laboral, que permitan el desarrollo de un proceso de formacién

permanente.

Esta tarea la realiza a través de la administraciéon de un incentivo o beneficio tributario
gue el Estado ofrece a las empresas para capacitar a su personal y de una accién
subsidiaria, mediante un programa de becas de capacitacion financiada con recursos

publicos.

Ademas orienta sus politicas para que los trabajadores de Chile obtengan empleos dignos,
gue les permitan aumentar sus ingresos, adquieran competencias, habilidades y

destrezas, desarrollen una carrera laboral y eviten la cesantia.

De igual forma, contempla los intereses de los empresarios relacionados con su posicidon

de competitividad, los beneficios econdmicos que posibilitan el crecimiento, el aumento



de productividad y adaptacién a los cambios, producto de los nuevos tiempos que se

viven.

De acuerdo al Informe Corporacion Sofofa (2008) la principal area de capacitacion es la

Administracion:

AT AasIon [TT.7T41 [ 1.3,

Ciencias y Tecnicas Aplicadas 37.243 39.1
Servicio a las Personas 25.288 25.4
Computacion e Informatica 23.711 24.3
Idiomas y Comunicacion 16.437 16.8
Salurd hutricion v Dietatica 7187 13 0

En Chile, el mercado de la capacitacion es micro segmentado, diverso y heterogéneo,
donde no existen ni oferentes (Otec's, consultoras) ni demandantes (empresas) que
tengan una participacién de mercado relevante. Quizas la Unica excepcion es el segmento

de las Otics, donde si existe una mayor concentracion, liderada claramente por Sofofa.

Hasta el 2006 armar un Otec era barato y sencillo. Pero la exigencia de la Norma Chilena
2728 (norma que fija los requisitos minimos que deben poseer los OTEC para implementar
un Sistema de Gestidn de Calidad, cumpliendo los requisitos relativos a la administracién e
infraestructura, personal, actividades de capacitacion y la relacién con los participantes),
es una barrera impuesta por el regulador de este mercado (el Sence) que hizo desaparecer

a miles de pequeinos actores. Esto, junto a las exigencias propias de la norma, estd



redundando en una oferta de mayor calidad. Y es también una seial de maduracion de

este mercado.

Pero también existen otras sefiales de maduracion:

- Los clientes muestran mayor conocimiento de los productos y discriminan mas entre
ofertas con menor o mayor valor agregado.

- Los clientes hablan cada vez mds de diagndstico y seguimiento, de programas mas que
de cursos aislados.

- La oferta se ha ido sofisticando, tanto de parte de las Otec's como de los Otic’s; se han
ido creando productos y alternativas que antes no existian, como la capacitacién on line.

- Los oferentes han ido, lentamente, especializdndose mas en ciertos tépicos y los clientes
ya identifican a algunas consultoras que son mejores que las demds en temas
determinados.

- Existen varias empresas que crearon sus propias “universidades corporativas”, y muchas
otras estan evaluando la conveniencia de hacerlo.

- Los margenes han caido, los precios son similares, cuesta subirlos, cuesta diferenciarse,
las negociaciones son cada vez mas duras.

- El cliente ya no busca solamente que las personas capacitadas queden contentas; quiere
gue el entrenamiento provoque cambios conductuales e impacte positivamente en su
negocio; esta pidiendo evaluacién de resultados.

- Se empezado a generar una especializacion de los profesionales involucrados.

Sin embargo, es un mercado que permite que convivan realidades muy diferentes.
Todavia hay muchos clientes que siguen comprando sélo por precio y buscando sélo
motivaciéon y efectos de corto plazo, sin medir resultados. También hay muchos
proveedores que siguen ofreciendo entrenar sélo para que la empresa use el 1% de la

franquicia.



De acuerdo a datos SENCE durante los afios 2005, 2006 y 2007 el nimero de empresa que

realizd actividades de capacitacién ha ido bajando:

2005 2006 20
5as 18180 16597 13

rNCe

rda €1 Id sSIguIeTnie dibid.

nas que se capacitaron a traves de ¢

2005 2006

Entre los afios 2005 y 2007 la fuerza laboral se ha ido incorporando en forma vertiginosa
en actividades de capacitacion a través de la metodologia e-Learning, pasando de 28.265 a

55.055 personas, es decir, tiene un porcentaje de crecimiento en 2 afios de 94.78%.

Segun el Informe de Economia Digital 2008 de la Camara de Comercio cerca del 6% de las
empresas chilenas realiza alguna forma de formaciéon a sus trabajadores a través de
Internet, lo que supone una cifra cercana a 20.000 trabajadores (0,5% de |la Fuerza Laboral
Nacional), con una tasa de crecimiento anual en torno al 50% .Pero a pesar de esta tasa de
crecimiento, el grado de penetracién aun sigue siendo bajo sobre todo en las medianas

empresas. El 74% pertenece a las grandes empresas.



Segun cifras del Sence, cada afio aproximadamente 100 nuevas empresas se suman a
programas de éstas caracteristicas. Segun el Informe de la Cdmara de Comercio, el 27%
de empresas chilenas planea adoptar éstos métodos de capacitacion para sus empleados
en los préximos anos.

Segun la informacién del Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (SENCE), a través de
esta entidad se invirtieron en 2008, 182,7 MM USD en capacitacion, un 75% financiado
por el estado y un 25% por las empresas. Esta inversidn supone un incremento del 20%
respecto al afio 2007. El niumero de trabajadores formados alcanza un maximo hasta

situarse en 1.147.700 personas.

Hay que tener en cuenta que la industria de la capacitacién en Chile mueve cerca de 70
mil millones de pesos entre inversidon publica y privada y alrededor de un milléon de

trabajadores que se vinculan a ella mediante estas instituciones.

El 2009 en Chile el e-Learning supone el 16% de la capacitacién en horas impartidas en las

grandes empresas y un 21% incluyendo la modalidad blended. La modalidad e-Learning

representé en el afio 2009 el 16% del total de horas de capacitacion.

2.1.3 Actores del proceso de Capacitacion en Chile.

Son tres los actores que participan dentro del proceso: Sence, las OTECS y las OTICS. A

continuacion se especifican cada uno de ellos:

2.1.3.1 Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo (SENCE)

El Servicio Nacional de Capacitacidon y Empleo (Sence) es un organismo técnico del Estado,

encargado de regular el sistema nacional de capacitacién y promover los instrumentos de

capacitaciéon puestos a disposicion de las empresas para sus trabajadores.



Esta tarea la realiza a través de la administracién de un incentivo tributario que el Estado
ofrece a las empresas para capacitar a su personal, y de una acciéon subsidiaria, por medio

de un programa de becas de capacitacion financiadas con recursos publicos.

El Sence esta encargado ademads de fiscalizar el proceso de capacitacién, en particular

resguardar su correcta ejecucion.

Por ejemplo, este organismo debe velar porque los trabajadores cumplan con los

requisitos para capacitarse y que quienes dictan los cursos estén facultados para hacerlo.

Sus objetivos son:

1. Contribuir a la pertinencia, transparencia y calidad del mercado de la capacitacién
laboral, demandando cursos de capacitacién bajo los estdndares de competencias
laborales definidas por distintos sectores productivos, acercando asi la oferta a la
demanda de trabajo y logrando trabajadores con los estandares de calidad requeridos en
las diferentes competencias adquiridas que permitan un buen y continuo desplazamiento

dentro del mercado laboral.

2. Permitir el incremento del capital humano en la fuerza laboral ocupada, promoviendo y
administrando los beneficios de franquicia tributaria y subsidios, que ofrece el Estado

permitiendo capacitar a los trabajadores en Chile.

3. Mejorar la empleabilidad de las personas aumentando sus oportunidades de insertarse
en un puesto de trabajo a través de la adquisicion de conocimientos, habilidades y
destrezas en los programas de formacidn en oficios basados en estandares de

competencias laborales que administra el Servicio.



4. Implementar instrumentos de politica activa de empleo, subsidios a la contratacion,
intermediacion laboral y empleo directo, que faciliten la insercidon laboral de grupos

vulnerables y reduzcan las asimetrias de informacién en el mercado del trabajo.

5. Ayudar al mejoramiento de la calidad de la capacitacidon y el empleo a través de
fiscalizaciones periddicas de los procesos que llevan a cabo los distintos actores del

sistema de capacitacién (OTEC, OTIC y Empresas).

El rol fiscalizador que cumple el Sence es muy importante debido a que con esto se evita
gue personas inescrupulosas que administran empresas utilicen la franquicia tributaria
con una finalidad distinta a la de capacitar a su fuerza laboral, en el pasado existieron
muchas situaciones de esta naturaleza, es por eso que el Sence a partir del 06 de
Septiembre del 2006 exige que todos los Organismos Técnicos de Capacitacién estén
certificados bajo la Norma I1SO 9001: 2000 y la Norma Chilena 2728 que es un documento
que establece cuales son los requisitos necesarios que debe cumplir todo Organismo

Técnico de Capacitacion para certificar su sistema de Gestion de la Calidad.

El hecho de estar sometido a la Norma Chilena 2728 implica para los Organismos Técnicos
de Capacitaciéon que deben demostrar a través del tiempo mejoras de gestidén que asegure
calidad de su oferta de capacitacidén, que aumenta su capacidad para diferenciar su oferta
de capacitacion y por ultimo que al cumplir esta norma esté dentro del registro nacional

de organismos que pueden entregar capacitacién autorizados por el Sence.

Los OTEC y las OTIC son dos organismos también involucrados en el sistema nacional de

capacitacion:

2.1.3.2 Los Organismos Técnicos de Capacitacion (OTEC)



Son personas juridicas cuyo Unico objeto social es la prestacion de servicios de
capacitacién. Algunos ejemplos de Organismos Técnicos de Capacitacion son:
universidades, institutos profesionales, centros de formacién técnica y liceos técnico-
profesionales. Estos organismos pueden ser contratados directamente por la empresa o

pueden concursar para ejecutar programas sociales del Sence.

Al mes de Abril del 2008 segun informacion proporcionada por Sence existian 2.200

Organismos Técnicos de Capacitacion., cifra que se ha mantenido. El 2006 eran 6.000.

Aunque en forma aun incipiente, los participantes de estudios de e-Learning y Blended
Learning (b-Larning, clases a distancia combinadas con seminarios presenciales) en Chile
han aumentado y estan moviendo mas de 20 millones de ddlares al afio en nuestro pais.
Buena parte de esta alza se debe a la introduccion de las grandes empresas
principalmente del sector del retail, financiero y minero como férmula de capacitacién de

su personal.

2.1.3.3 Los Organismos Técnicos Intermedios para Capacitacion (OTIC)

Son personas juridicas sin fines de lucro, cuyo objetivo es otorgar apoyo técnico a las
empresas adheridas. En la actualidad segun informacién entregada por Sence existen 21

Organismos Técnicos Intermedios para Capacitacion distribuidos a lo largo de todo Chile.

Su labor la realizan, principalmente, a través de la promocidn, organizacidn y supervision
de programas de capacitacién y de asistencia técnica para el desarrollo de los recursos

humanos.

En la practica los 4 actores que interactian en el proceso de capacitacién se pueden
relacionar a través de 2 formas, si lo vemos en forma grafica tendremos que participan

Sence, Empresa, OTECy OTIC.



Esto se da cuando las empresas utilizan a los Organismos Técnicos Intermedios de
Capacitacion para que administren los dineros destinados a la capacitacién. Una vez que la
empresa decidié realizar una actividad de capacitacién y sabe con qué Organismo Técnico
de Capacitacion la realizard, se pone en contacto con el Organismo Técnico Intermedios
de Capacitacién y le entrega toda la informacién, a continuacién la OTIC se contacta con la
OTEC y le envia una orden de compra, en esta orden de compra se indica lugar, fecha,
cddigo Sence de la actividad, numero de participantes, nombre, rut, relator y nimero de
horas que durard ; también debe entregar esta informacién al Sence, porque este
organismo puede ir a fiscalizar que la actividad de capacitacion se lleve a cabo y se cumpla

lo que la OTIC informé en su momento.

También estad el caso en que sdlo participan Sence, Empresa y una Otec Esta forma es
utilizada por empresas que son pequeiias y que tiene pocos trabajadores al interior de su
organizacién, en este caso las empresas deben contactarse directamente con el Sence y
comunicar que desean realizar una actividad de capacitacion; la informacién que se
entrega es la misma que en el caso anterior, la Unica diferencia que existe es que en este
caso no participa ninguna OTIC, por lo tanto es la empresa quien debe realizar todos los

tramites ante el Sence.

2.1.4 La Franquicia Tributaria para capacitacion

El método de capacitacion laboral estd estructurado fundamentalmente en torno al
sistema de subsidios a la capacitacion en las empresas por medio de la franquicia

tributaria.

El objetivo de esta herramienta es incentivar a las empresas, contribuyentes de la Primera
Categoria de la Ley de Rentas, a invertir en la capacitacion de sus trabajadores y socios, lo

cual se descuenta del monto a pagar de sus impuestos.



El beneficio consiste en que las empresas puedan descontar de su tributacién en primera
categoria hasta el 1% del gasto en remuneraciones, si por el equivalente han efectuado
capacitacién a sus trabajadores de acuerdo a la reglamentacion vigente. Es decir, que este
incentivo tributario se transforma en el precio que el Estado de Chile esta dispuesto a

cancelar para que los empresarios capaciten a sus trabajadores.

Esta capacitacion puede ser realizada a través de los organismos Técnicos de Capacitacién

(OTEC) o través de relatores.

Adicionalmente y para completar el proceso, la empresa debera pre liquidar en el sistema

con un plazo de 60 dias corridos a contar de la fecha de término del curso de capacitacion.

Por su parte, el plazo para liquidar, presentando los respaldos en las Direcciones
Regionales, vencera a los 90 dias corridos a contar de la fecha de término del curso de

capacitacién.

2.2. Modalidades de capacitacion laboral

Existen dos grandes modalidades de formacién: la formacion presencial y la no presencial
o a distancia. Dentro de la modalidad no presencial esta la modalidad e-learning y

también hoy se habla de la modalidad semipresencial o Blended Learning.

Mientras que la presencial, los participantes deben coincidir en un mismo espacio, en la
no presencial no es necesario encontrarse en el mismo lugar ni, en la mayoria de casos,
compartir los mismos horarios. En la clase presencial profesores y estudiantes se
encuentran cara a cara y el profesor es el intermediario clave en los contenidos y los

aprendices.



Holmberg (1985), en su libro Educacion a Distancia: Situacidén y Perspectiva, sefiala que “El
estudio a distancia es un aprendizaje sustentado en: métodos en los que, debido a la
separacion fisica de los estudiantes y los profesores, la fase interactiva, asi como la
preactiva, de la ensefanza se realiza mediante elementos impresos, mecanicos o

electronicos”.

En un sistema e-Learning la relacion es mediada por los materiales y los soportes
tecnoldgicos. El profesor o capacitador puede recurrir a variados recursos (imagenes,
videos, audios, animaciones, simulaciones, etc) y comunicarse mediante correo

electrénico y chat, foros, videoconferencias, etc.

2.2.1. Modalidad e — Learning

El e-Learning es un concepto complejo. El Servicio Nacional de Formacién y Empleo
(SENCE, 2004) sefala que la “formacion a distancia mediante el uso de Plataformas
Tecnoldgicas, posibilita la flexibilizacion de los tiempos del proceso de ensefanza-
aprendizaje a los requerimientos y disponibilidades de cada persona y que genere

ambientes de aprendizaje colaborativos”.

Garcia ofrece su propia definicion de e-Learning como la “capacitacién no presencial que,
a través de plataformas tecnoldgicas, posibilita y flexibiliza el acceso y el tiempo en el
proceso de ensefianza-aprendizaje, adecudndolos a las habilidades, necesidades vy
disponibilidades de cada docente, ademds de garantizar ambientes de aprendizaje
colaborativos mediante el uso de herramientas de comunicacién sincrona y asincrona,

potenciando en suma el proceso de gestidon basado en competencias”.

Se puede decir entonces que el e-Learning trabaja en red, lo que lo hace capaz de ser
instantaneamente actualizado, almacenado, recuperado, distribuido y permite compartir

instruccién o informacién, es entregado al usuario final a través del uso de computadores



utilizando tecnologia estandar de Internet, se enfoca en la vision mas amplia del

aprendizaje que van mas alla de los paradigmas tradicionales de capacitacion.

Segun la definicion de Marc Rosenberg, se puede desprender que e-Learning es el uso de
tecnologias basadas en Internet para entregar una gran variedad de soluciones que

permitan adquirir conocimientos, habilidades o capacidades.

Esta definicion se centra en entender que las tecnologias basadas en Internet ofrecen
nuevas alternativas de capacitacidn. Es decir, esta hablando de un proceso de ensefanza —
aprendizaje orientado a obtener ciertas competencias y destrezas que presentan como
caracteristicas el usar tecnologias web, con contenidos estructurados previamente, que
existe una interaccién con profesores, redes de estudiantes y mecanismos de evaluacion
basado en un ambiente de trabajo de colaboracion y con presencia diferida en tiempo y

espacio.

Por tanto, a la vista de lo expuesto, se puede definir el e-Learning de la siguiente manera:
Ensefianza a distancia caracterizada por una separacion fisica entre profesorado y
alumnado (sin excluir encuentros fisicos puntuales), entre los que predomina una
comunicacion de doble via asincrona donde se usa preferentemente Internet como medio
de comunicacién y de distribucidn del conocimiento, de tal manera que el alumno es el
centro de una formacién independiente y flexible, al tener que gestionar su propio

aprendizaje, generalmente con ayuda de tutores externos.

2.2.2. Caracteristicas de la modalidada e-Learning

Borje Holmberg, 1985 “La caracteristica general mas importante del estudio a distancia es
gue se basa en la comunicacidon no directa; esto significa que: “en el transcurso del
proceso de ensefianza-aprendizaje, el alumno se encuentra a cierta distancia del profesor,

ya sea durante una parte, la mayor parte o incluso todo el tiempo que dure el proceso”. *
1 Sims, 1977.




Las caracteristicas generales establecidas por Borje Holmberg, 1985 son:

— La base del estudio a distancia es normalmente un curso pre producido.

— La comunicacion es organizada de ida y vuelta, entre el alumno y una organizacion
de apoyo.

— Tiene en cuenta el estudio individual.

— Puede ser —y lo es a menudo — una forma de comunicacién masiva.

— Estd organizado como una forma mediatizada de conversacién didactica guiada.

“

Concluye que “el estudio a distancia es una forma de educacidon que se basa
especificamente en el trabajo personal de estudiantes individuales con mayor o menor

independencia respecto de la guia directa de los instructores”.

Los aspectos basicos son:

1. Permite romper las barreras espacio-temporales: los usuarios pueden seguir el
proceso de aprendizaje en el momento y lugar que mejor les convenga.

2. Se basa en las nuevas tecnologias: los contenidos se presentardn combinando
distintos medios (texto, imagenes, animaciones, videos, audio, interactivos).

3. Potencia la comunicacion entre los participantes con sistemas de comunicacion
asincrénicas (como el correo electronico o el foro) o sincronas (como el chat o la

videoconferencia).

Segln el SENCE, existen cinco caracteristicas fundamentales de la metodologia e -

Learning:




A. Ambientes colaborativos de aprendizaje: el e-Learning enfatiza la naturaleza social de
los ambientes de aprendizaje online. En otras palabras, existe una transicion desde los
modelos tradicionales de Educacion a Distancia que enfatizaban la autonomia del
participante, a nuevas conceptualizaciones y practicas donde predomina el aprendizaje
colaborativo a través de las herramientas de comunicacién de las redes telematicas, sin
dejar de lado enfoques centrados en el participante y su proceso de aprendizaje. Esto es
posible, debido a las potentes herramientas de comunicacién desarrolladas con los

ultimos avances tecnoldgicos y que pueden ser utilizadas para fines educativos:

- Correo electrénico

- Chat (escrito, con audio, con imagen).
- Foros

- Video conferencia

- Trabajo en conjunto de archivos.

- Pizarras electrdnicas que permiten trabajo conjunto.

Lo anterior, se relaciona con el concepto de ambiente de aprendizaje que es definido por
la ACEL (Asociaciéon Chilena de Empresas de e-Learning) como un espacio para el
aprendizaje planificado dentro de una Intranet o en Internet, donde las personas pueden
encontrar y utilizar informacién, herramientas, recursos, programas, actividades y cursos

con el objetivo de mejorar y desarrollar habilidades o competencias.

En funcién de la definicién anterior, un ambiente de aprendizaje no sélo contiene
"cursos"”, sino que también, da acceso a multiples herramientas y recursos que permiten o
potencian el desarrollo de experiencias de aprendizaje, de forma tal, que las personas

puedan aprender como parte "natural" de su trabajo.

B. Sin barreras: La Educacion a Distancia tradicional rompe las barreras del tiempo vy el
espacio, pero no sucede lo mismo con las del aislamiento. En cambio, en el e-Learning, ni

la lejania ni las diferencias horarias se traducen en un aislamiento. Por la misma



naturaleza del medio, los contactos se ven facilitados, aunque sea de forma asincrénica, lo
gue permite compartir experiencias y trabajar en conjunto; en definitiva, no estar solo en

el proceso de aprendizaje.

C. Personalizacidn: Las personas aprenden a ritmos distintos y de formas diferentes. El e-
Learning permite personalizar los contenidos y las metodologias de una manera que antes
nunca se habia visto en programas masivos de capacitacién. Esto es gracias a dos

aspectos:

* Personalizacion de los contenidos: a partir de una evaluacién de conductas de
entrada, es sencillo definir perfiles y presentar los contenidos y actividades
relevantes a cada perfil. Incluso, existen cursos que realizan esta tarea de forma

automatizada.

* Seguimiento: a diferencia de lo que sucede en una sala de clases, gracias a los
sistemas de seguimiento que posee el e-Learning, es posible saber exactamente
qgué ha hecho cada participante en una accién de capacitacidon. Esto permite

apoyarlo en forma personalizada.

D. Modularizacién: En la medida que se desarrollan mas contenidos, éstos pueden ser
organizados de formas diversas, atendiendo necesidades y poblaciones variadas. El

surgimiento de los objetos de aprendizaje le da un nuevo impulso a este concepto.

E. Efectividad del aprendizaje: A través del e-Learning es posible realizar capacitaciones
basadas en simulaciones y en resolucion de problemas que cada vez se aproximan mas a
la realidad (es solo un tema de desarrollo y accesibilidad a la tecnologia). Este tipo de

aprendizaje basado en toma de decisiones al enfrentar simulaciones, permite que las



personas adquieran conocimientos y habilidades aplicables rapidamente y que pueden ser

transferibles al puesto de trabajo.

2.2.3. Ventajas del e-Learning

Las ventajas que pueden obtener los participantes y las propias empresas a través de la

capacitacion e-Learning se pueden resumir en los siguientes puntos:

Desde el punto de vista del participante:

e Al estar habilitado en |la web puede actualizarse en forma instantdnea permitiendo
que la informacion sea util por un periodo de tiempo mds prolongado.

* Permite crear comunidades que generan relaciones de largo plazo y donde se
permite intercambiar informacion y puntos de vista.

e Permite el 24*7*365 es decir esta disponible las 24 horas al dia, los 7 dias de Ila
semana y los 365 dias del afio.

* Cada participante recibe el mismo contenido y en la misma forma.

* Facilidad de utilizacién ya sélo que se necesita un computador con navegador de
internet.

e Aprendizaje auto dirigido segun tiempos y ritmos personales, que no son
impuestos como ocurre en una clase presencial, es decir le da independencia al
participante.

e Se produce un cambio en el foco central de la capacitacién antes era el profesor y
con este método ahora es el alumno.

e Cada vez que un alumno realiza preguntas éstas son respondidas por escrito por el
profesor de tal forma que quedan como respaldo para futuras revisiones,

generandose un reforzamiento activo de los temas tratados.



Desde el punto de vista de la empresa:

Permite alcanzar un ilimitado nimero de personas que pueden utilizar este medio

para capacitarse al mismo tiempo.

Permite disminuir los costos de desplazamiento y de infraestructura al momento

de realizar la capacitacion ya que elimina barreras geograficas.

Mayor flexibilidad: El e-Learning ofrece una mayor flexibilidad respecto al método
convencional de la clase en el aula pues no es necesario el estar programando cada
vez la logistica que conlleva cualquier otra accién de formacidon en la empresa
(busqueda/reserva de locales apropiados, seleccion de los empleados a formar,
contratacién del profesorado, evaluacidn, etc.), sino que una vez ofertado un
curso, los empleados pueden recibirlo en cualquier franja horaria, aparte de que el
empleado puede fijar sus propios ritmos de aprendizaje, segun el tiempo de que

disponga y de los objetivos que se haya fijado.

Facilidad de acceso. El hecho de que el empleado pueda seguir cualquier curso de
e-Learning, necesitando para ello generalmente sélo un terminal con conexién a

Internet y el navegador Internet Explorer.

Reduccion de los tiempos de aprendizaje. Segln estudios empiricos llevados a tal
efecto, se ha comprobado que los tiempos de aprendizaje pueden ser reducidos

entre un 40% y 60% si se ofrecen soluciones de e-Learning.

Aumento de la retencidn. La informacidén asimilada en procesos de e-Learning son
retenidas un 25% mas que si se utilizan soluciones convencionales de formacion

presencial.



Compatibilidad de actividades. El e-Learning es compatible con muchas otras
actividades, casi de manera simultanea -trabajo, ocio, etc.-, pues basta sélo con
acceder al ordenador en cualquier momento y, por otra parte, detener la

formacién cuando se desee.

Comodidad. El e-Learning evita muchos desplazamientos, lo que se traduce en una
gran comodidad para los empleados, ya que son frecuentes los desplazamientos a
lugares alejados de su lugar de trabajo, teniendo incluso que pernoctar fuera del

domicilio habitual.

Reduccidn de costos. El e-Learning puede llegar a ser hasta un 30% mas barato que
la formacion convencional en el aula. Segun la revista Training, casi dos tercios del
presupuesto que una empresa invierte en formacion se gasta en el alojamiento y el

transporte de los empleados al lugar donde tiene lugar el programa de formacion.

Posibilidad de actualizacién inmediata de los contenidos de los cursos. En los
cursos de e-Learning se puede incorporar cualquier modificacién en cualquier
momento, y el empleado puede acceder a informacidon siempre actualizada,
sistema que es practicamente impensable en la formacién convencional.
Formacion personalizada. Los cursos de e-Learning ofrecen la gran ventaja de
poder ser personalizados, de tal manera que a cada empleado que se identifique
en el portal de formacién de la empresa, le aparecera en pantalla toda aquella
informacién (oferta de cursos, seguimiento de sus progresos, etc.) que desde la
direccidon de recursos humanos se haya previsto.

Seguimiento exhaustivo del proceso de formacion. Una enorme ventaja de
cualquier accion formativa de e-Learning es la posibilidad que tiene la direccién de
recursos humanos de seguimiento general de todos y de cada uno de los

empleados, hasta el mas minimo detalle, en el proceso de aprendizaje: niumero de



veces de conexién asi como fecha y hora, ejercicios realizados, paginas vistas,
grado de satisfaccion de los empleados con cada curso, etc.

* En el articulo “Capacitacién on line: la revoluciéon ha comenzado”, la experta en e —
Learning, Gloria Gery, establece que: Las organizaciones estan corriendo

raudamente hacia la red porque se dan las siguientes condiciones:

e - Una necesidad fuerte, sostenida y creciente de empleados y ciudadanos con

mayor conocimiento.

e - Lavelocidad del cambio, que requiere actualizacién constante del conocimiento.
e - Fuerzas competitivas que operan globalmente.
e - Tiempo y dinero disponibles limitados para reunir personas en un entorno

tradicional de entrenamiento.
* - Experiencias que deben ser potenciadas y compartidas por muchos, en lugar de
restringidas a pocos privilegiados.
e - Tecnologia que se vuelve mds y mas innovadora, poderosa y econdmica cada dia.
e - Fondos de inversion disponibles para personas con conocimiento, que pueden

desarrollar cursos de e-Learning con éxito para un mercado amplio.

2.2.4 Educacidn e-Learning para adultos.

La educacion e-Learning desarrolla proyectos que implican innovacién en los modelos
pedagdgicos. No es lo mismo ensefiar y aprender a distancia que en forma presencial. En
este caso, se debe considerar la interactividad educativa, que se deriva del empleo de las
tecnologias de informacién y comunicacién junto a otras tecnologias comunicacionales;
ellas son la interaccion alumno-alumno, alumno-docente/tutor, alumno-contenidos

educativos, alumno-investigacidn, trabajo grupal, etcétera.

En otras palabras, en e-Learning todos los procesos que estan separados por el espacio,
por el tiempo, logran la interaccién con el docente y los compaferos de estudios. Los

procesos del modelo incluyen la ensefanza, el aprendizaje, la comunicacién que



finalmente aqui se transforma en estratégica, el disefo y la gestion educativa dentro de

una cultura especifica a la institucién que gestiona el conocimiento y la ensefianza.

Sin embargo, no es facil acostumbrarse al uso de estas nuevas tecnologias ni es facil
usarlas corrientemente sin preparar a las personas con nuevas habilidades y destrezas

para ello.

Esto significa que se debe encontrar el camino mas util y eficiente para que el ser humano

aproveche estas tecnologias en su propio aprendizaje.

Esto hace que esté ocurriendo un giro en el ambito pedagdgico y andragdgico (educacién
de adultos) que de alguna manera conducird a modificaciones significativas en el disefio
de las acciones de capacitacion y tiene directa relacién con un nuevo enfoque de

formacidon que sea a distancia y flexible.

Este enfoque tiene que realizar una combinacién de las formas tradicionales con las TICs
gue permita construir un ambiente de ensefianza — aprendizaje virtual donde se logre
producir la interaccion con los participantes y se logren generar redes virtuales de

aprendizaje colaborativo.

El foco de los encargados de capacitacién deberd centrarse en disefiar programas donde
se respete el ritmo personal de aprendizaje, se optimice y reduzca el tiempo del mismo,
ademas de compatibilizar las necesidades y posibilidades de aprendizaje logrando superar
las barreras del tiempo y espacio a través del uso de las tecnologias de la informacion y

comunicacion.

En la formacién de adultos, la capacitacién en entornos virtuales es una herramienta
efectiva, que potencia sus resultados cuando se complementa con las metodologias
presenciales. Para los adultos, la falta de interaccidn personal con el instructor y con los

pares es una desventaja de esta metodologia frente a la capacitacién "en aula", que no



siempre logra compensarse con los beneficios econdmicos que surgen al comparar ambos

tipos de actividades.

Pero es una alternativa de gran flexibilidad cuando es necesario llegar simultdneamente a
una gran cantidad de participantes, distribuidos en una amplia zona geografica, con

objetivos especificos y precisos, a un costo bajo por persona capacitada.

2.3. Diseno Instruccional

Dentro del e-Learning es muy comun hablar del disefio instruccional. Sin embargo, si bien
existe conciencia de su necesidad y utilidad, es muy comun subordinar su importancia y
trascendencia a un segundo plano, quedandonos en el primer lugar con el deslumbrante
mundo de las tecnologias, olvidando que por mucha informacién y comunicacién que se
entregue con un soporte tecnolégico, lo fundamental es cédmo esta informacion,
multimedialmente disefiada, se transforma en conocimiento y aprendizaje.

Podemos definir el disefio instruccional, de manera simple, como un proceso sistematico,
planificado y estructurado donde se produce una variedad de materiales educativos
adecuados a las necesidades de los educandos, asegurandose asi la calidad del

aprendizaje.

Sin embargo, esta simpleza ha llevado a entender de manera errada todo lo que ello
implica, desconocer a nivel procedimental y metodoldgico sus etapas y rigurosidad, y
derivar finalmente en disefos carentes de método, constructos tedricos y efectividad. Por
ello, como primer acercamiento a un concepto mdas elaborado sobre el diseno
instruccional (D.l.), se indicaran los referentes que sefiala la universidad de Penn State en

su documento “Training and Instructional Design”; en él se indica que el D.1.:



* Emplea en su elaboracién la aplicacion de principios de aprendizaje e instruccion:
ello hace necesario poseer conocimientos declarativos, procedimentales,
actitudinales y estratégicos, que abarcan disciplinas como la pedagogia, las ciencias

cognitivas, la psicologia, la psicopedagogia, entre otras.

* Es un modelo de etapas progresivas, pasos o fases: las cuales deben ser conocidas,
consideradas y aplicadas por quien diseiia un programa. A la vez, se debe sefalar
gue existe mas de un modelo de D.l.; y la eleccién de un modelo por sobre otro
depende tanto de parametros contextuales y de constructo, como de la

intencionalidad pedagodgica del disefiador.

* Puede ser aplicado al disefio de un curriculum completo, curso o unidad:
permitiendo de esta manera potenciar y dar significado a la presentacion de los
recursos educativos, al mediar entre ellos, los objetivos de aprendizaje y los

contenidos a entregar.

* Puede ser aplicado en una presentacion, el trabajo en el aula, la ensefianza asistida
con computador, entre otros: como el autoaprendizaje (uso de tutoriales) o el e-
Learning, teniendo en este Ultimo punto el cuidado de aplicar disefios acordes a la
tele formacion.

2.3.1 Competencias de un disenador instruccional
La Junta Internacional de Estandares para la Capacitacion, Desempefio e Instruccién,
IBSTPI, plantea que las competencias esenciales requeridas para la practica de un DI son:

Profesionales

- Comunicarse efectivamente de forma visual, oral y escrita.

- Actualizar y mejorar el conocimiento, las destrezas y las actitudes propias en relacion

al disefio instruccional y disciplinas relacionadas.

Planeacion y Analisis

- Llevar a cabo deteccién de necesidades.



- Disenar un curriculo o programa.

- Seleccionar y utilizar una variedad de técnicas para determinar el contenido
educativo.

- Identificar y describir las caracteristicas de la poblacion objetivo.

- Analizar las caracteristicas de tecnologias existentes y emergentes y su uso en el
ambiente de aprendizaje.

- Reflexionar sobre los elementos de una situacion antes de finalizar el disefio de
soluciones y estrategias.

Disefio y Desarrollo

- Seleccionar y utilizar una variedad de técnicas para definir y secuenciar el contenido y
las estrategias educativas.

- Seleccionar o modificar materiales educativos existentes.

- Desarrollar materiales educativos.

- Disenar instruccion que refleje un entendimiento de la diversidad de aprendices o
grupos de aprendices.

- Evaluar y valorar la ensefanza y su impacto.

Implementacion y Administracion

- Planear y administrar proyectos de disefio instruccional.

2.3.2 Modelo de Diseiio Instruccional

Los modelos instruccionales son guias o estrategias que los instructores utilizan en el
proceso de ensefianza y aprendizaje. Constituyen el armazdén procesal sobre el cual se

produce la instruccién de forma sistematica y fundamentada en teorias del aprendizaje.

Los modelos de Disefio Instruccional se pueden utilizar para producir los siguientes
materiales: mdédulos para lecciones, los cursos de un curriculo universitario, y cursos de

adiestramientos variados para la empresa privada.



Existen varios modelos de Disefio Instruccional, por ejemplo: Modelo de Assure, Modelo
de prototipo rapido, Modelo de Jonassen, Modelo de Merrill, Modelo de Morrison, Ross y
Kemp , Modelo de Gerlach y Ely, Modelo de Dick Carey y Modelo de Addie

El Modelo ADDIE, constituye una de las propuestas mas clasicas, respecto a modelos del

proceso de disefio y produccién de medios, su nombre se deriva del acrénimo de Analisis,
Disefio, Desarrollo, Implementacion y Evaluaciéon. En un principio la organizacién y
representacion de las etapas ADDIE era fundamentalmente lineal, la influencia de nuevos
marcos de referencia psicolégicos y pedagdgicos, hizo concebirlo en una estructura

circular, o ciclica.

Analisis
.Qué se
aprende?

Evaluacion -
Diseno

- Cémo
Diseno e =0Ml

Instruccional

aprendo?

Desarrollo
¢Con qué
enseno?

El Modelo de Disefio Instruccional ADDIE es un modelo simple y sencillo que puede servir
como guia para desarrollar cualquier tipo de programa o curso en entorno virtual, a su vez
estd formado por cinco fases: Andlisis, Disefio, Desarrollo, Implementacién y Evaluacion.

Estas fases algunas veces pueden estar interrelacionadas:



Fase de Analisis: constituye la base para las demas fases del Disefio Instruccional. Es en
esta fase que se define el problema, se identifica la fuente del problema y se determinan
las posibles soluciones. En esta fase se utilizan diferentes métodos de investigacion, tal

como la deteccién y andlisis de necesidades. El producto de esta fase se compone de las

metas instruccionales y una lista de las tareas a ensefiarse. Estos productos seran los

insumos de la fase de disefno.

Fase de Disefio: se utiliza el producto de la fase de Andlisis para planificar una estrategia y
asi producir la instruccion. En esta fase se hace un bosquejo de cdmo alcanzar las metas
instruccionales. Algunos elementos de esta fase incluyen hacer una descripcion de la
poblacién a impactarse y sus competencias, llevar a cabo un andlisis instruccional,
definicion y redactar de objetivos, definir las estrategias que se van a utilizar, seleccionar
las herramientas y disefiar la secuencia de la instruccién (contenidos) y definir la

evaluacion. El producto de la fase de Disefio es el insumo de la fase de Desarrollo.

Fase de Desarrollo se elaboran los planes de la leccidn y los materiales que se van a
utilizar. En esta fase se elabora la instruccién, los medios que se utilizardn en la instruccién

y cualquier otro material necesario, tal como los programados.

Fase de Implantacion e Implementacidn se divulga eficiente y efectivamente Ia
instruccion. La misma puede ser implantada en diferentes ambientes: en el saldon de
clases, en laboratorios o en escenarios donde se utilicen las tecnologias relacionadas a la
computadora. En esta fase se propicia la comprensién del material, el dominio de
destrezas y objetivos, y la transferencia de conocimiento del ambiente instruccional al

ambiente de trabajo.

Fase de Evaluacidon se evalla la efectividad y eficiencia de la instruccidon. La fase de
Evaluacién debera darse en todas las fases del proceso instruccional. Existen dos tipos de

evaluacién: la Evaluacién Formativa y la Evaluacidon Sumativa. La Evaluacién Formativa es



continua, es decir, se lleva a cabo mientras se estan desarrollando las demas fases. El
objetivo de este tipo de evaluacion es mejorar la instruccion antes de que llegue a la etapa
final. La Evaluacién Sumativa se da cuando se ha implantado la version final de la
instruccion. En este tipo de evaluacién se verifica la efectividad total de la instruccion y los
hallazgos se utilizan para tomar una decisién final, tal como continuar con un proyecto

educativo o comprar materiales instruccionales.

Por su parte, los principios de Merril ayudan a a disefiar los contenidos:

Principios generales de Merrill (2002)
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Estos cinco principios son fundamentales a la hora de disefiar nuevos contenidos digitales
ya que estas deben ser creadas con objetivos que le permita al estudiante y al profesor

interactuar en estas nuevas tecnologias de aprendizaje



A continuacidn se presentan algunas ventajas y desventajas de este modelo:
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2.4 Redcapacita

2.4.1. Historia

REDCAPACITA S.A. nacié en 1999 con el objetivo de contribuir a la capacitacion,
aprendizaje, formacién académica y profesional de las personas, utilizando Internet como

medio de comunicacion.

El compromiso de Redcapacita consiste en entregar un servicio de excelencia, eficiente y
con soluciones a la medida, sustentado en un grupo de profesionales altamente

calificados y con una vasta experiencia que asegure la satisfaccidén de los clientes.

Para esto, la empresa cuenta con una plataforma tecnoldgica para desarrollar procesos
educativos, apoyo para el disefio pedagdgico de cursos, disefio técnico, programacién y
produccién de medias, outsourcing de la funcién integral de administracién de cursos y

asesoria para implementacidn de e-Learning en empresas.

REDCAPACITA estd comprometida con el desarrollo y con la generacién de actividades
necesarias para mejorar continuamente la eficacia de su Sistema de Gestiéon de Calidad

basado en la Normas NCH 2728 y en la ISO 9001.
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2.4.2. Mision, Vision y Valores:

La Visién de Redcapacita es:

“Ser una empresa de capacitacion altamente eficiente que cumpla todos los
requerimientos de nuestros clientes, buscando mejorar permanentemente nuestra
calidad del servicio, logrando a través de esto el liderazgo en el mercado nacional del e

-Learning”.

La mision:

- El enfoque del mejoramiento continuo en la calidad de nuestro servicio para cumplir y

satisfacer los objetivos de nuestros clientes.

- La provisién de una buena retroalimentacién al cliente.



- Facilitar la comunicacién entre el cliente y el equipo de trabajo de REDCAPACITA S.A.

- La atencion personalizada de acuerdo a las necesidades de cada cliente.

Los valores son:

- Orientacidn al cliente.

- Equipo con alta integridad, respeto y preocupacion por los demds en el lugar de trabajo.

- Motivacion para lograr resultados positivos con una actitud profesional y de constante

aprendizaje.

Caracteristicas

Dentro de las caracteristicas de Redcapacita destacan las siguientes:

. Fue concebida por ingenieros y docentes chilenos, utilizando herramientas

Microsoft y relacién con base de datos SQL Server.

. Se adecua perfectamente a las necesidades reales del mercado nacional.

. Es escalable.

. Disefiada segun la norma internacional AICC.

. Cumple con estandares de la norma internacional SCORM.

. Soporta hasta 10.000 alumnos concurrentes.

. Cuenta con un cifrado digital de 128 bits.

. Desarrollada bajo los mas altos estdndares de seguridad, lo que ofrece

confidencialidad de la informacién que se administra.

2.4.3 Equipo de trabajo



Tres grandes aéreas:
- Ventas: agrupa a vendedores y directores (general, operaciones, comercial y de
desarrollo). Su funcién vender cursos de e — Learning a la medida del cliente.
- Desarrollo: agrupa a los disefiadores instruccionales y gréficos, y son los
encargados de hacer los cursos.
- Ingenieria y soporte: agrupa a programadores, analistas y asistentes del call center.
Su trabajo es subir los cursos a la plataforma y contestar las dudas de los

participantes de los cursos.

2.4.4 Roles de los DI dentro del proceso de disefio y desarrollo de los cursos

Los disefiadores instruccionales de redcapacita son los responsables del curso desde el

inicio hasta la entrega al cliente:

Desarrollo




2.4.5 Clientes

Con la finalidad de ofrecer servicios de excelencia a sus clientes, la empresa ha firmado
una serie de convenios educativos los cuales le permiten contar con profesionales y
docentes altamente calificados. Entre sus convenios mas importantes se pueden nombrar

los siguientes:

v" Pontificia Universidad Catdlica de Chile
v" FAE, Universidad de Santiago de Chile

Dentro de sus principales clientes estan:

Compainiia de Seguros Corp Vida S.A.
Banco Corp Banca.

Compaiiia de Seguros Liberty

DICOMAC (Filial Shell Chile)

Compaiiia de Seguros Chilena Consolidada
Pontificia Universidad Catolica de Chile
Servicio Nacional de la Mujer (SERNAM)
Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC)
llustre Municipalidad de Santiago

Banco de Chile

Scotiabank Sud Americano

AFP Plan Vital.

Clinica Alemana S.A.

Banco BCI

Coopeuch

BancoEstado Microempresas
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v" Banco BBVA
v SGS

v" Banco Security

2.4.6 Competencia

A nivel internacional Chile es un mercado pequefio en comparacion a paises desarrollados.
En Latinoamérica la delantera la lleva Brasil, con toda una legislacién en relacién al tema.
En Estados Unidos, por ejemplo, mds del 30% de la educacidn corporativa se realiza a
través del sistema on-line y en Espafia ronda el 20%.

El mercado de capacitacion es aun pequeiio, pero a nivel nacional hay varias empresas

dedicadas al rubro, entre ellas:

Catenaria: www.catenaria.cl

Elogos: www.elogos.cl

Learning Group: www.learninggroup.cl
Konocimiento: www.konocimiento.cl

Se aprende: www.seaprende.cl

Tic Net: www.ticnet.cl

Nucleo Educativo: www.ne.cl

Neuralis: www.neuralis.cl

Formacion Digital: www.formaciondigital.cl
Cebec: www.cebec.cl

Cada una tiene algunos nichos especificos y sus metodologias de trabajo.

También han ingreso a la competencia las universidades y los institutos profesionales, por
ejemplo:

Universidad Tecnoldgica: www.utemvirtual.cl



Duoc: www.eduoc.cl

Entre los sectores que mas demandan este tipo de capacitacién, en primer lugar, esta el

Estado a través de los distintos ministerios, los bancos, el retail y la mineria.

Los cursos no estan destinados a la gerencia, sino mas bien a los mandos medios y

empleados en general.

Los cursos mas solicitados por las empresas van en relacidon a temas de servicio al cliente,
gestidn de ventas y de operaciones, liderazgo en la empresa, coaching y comunicacién

efectiva.

2.4.7. Procedimientos

REDCAPACITA S.A. ha identificado 6 procesos como necesarios para el cumplimiento de

las actividades de su Sistema de Gestidn de la Calidad, y son los siguientes:

- Ventas.

- Disefio y desarrollo

- Planificacién

- Ejecucidn

- Supervision y Compras

- Medicidn, andlisis y Satisfacciéon



Diagrama del Proceso General de Redcapacita:
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2.4.8 Ejemplos de cursos implementados

A continuacidn, dos ejemplos de cursos realizados en Redcapacita para Banco Estado y

para Banco BCl donde se muestra una idea de la estructura y la grafica desarrollada por la

empresa:

Curso: Conociendo BEME

Cliente: Banco Estado Microempresarios

Duracion del curso: 8 horas.

Estructura del curso: El curso estda dividido en 4 Unidades, cada una de ellas esta

estructurada en temas que incluyen contenidos de teoria y practica.

Problema/Necesidad:

Los nuevos empleados contratados por Banco Estado Microempresarios se demoran
demasiado tiempo en incorporar a su trabajo la informacidn corporativa necesaria, basada

en los valores de la organizacién.

Descripcion general de la solucidn:

Dar a conocer a los nuevos empleados contratados por Banco Estado Microempresarios la
informacidn corporativa necesaria para que puedan realizar de mejor manera su trabajo,

basandose en los valores de la organizacion.

Objetivos del Curso:




Los Colaboradores que tomen el curso, al finalizar el mismo, deberdn estar en condiciones

de:

v' Conocer los aspectos corporativos organizacionales relevantes de BancoEstado
Microempresas y su forma de trabajo orientada a la excelencia.
v Conocer el giro del negocio, su rol en el mercado y su importancia.

v’ Distinguir los distintos productos que comercializa BEME y sus caracteristicas

principales.

os Dias! Tu debes ser Miguel
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a organizacion.
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Curso: Facilitando la Vida al Cliente

Cliente: BCI



Duracidn del curso: 12 hrs. Cronoldgicas.

Estructura del curso: El curso esta dividido en una Bienvenida y 6 Unidades, cada una de

ellas estructurada en temas que incluyen contenidos de teoria y practica.

Problema/Necesidad:

Cumplir con las expectativas y necesidades de los clientes del BCl para mantenerlos

contentos con nuestros servicios.

Descripcion general de la solucidn:

Aplicar el Modelo de Atencién del BCl y las Pautas de Calidad de Servicio del Bci para
cumplir con las expectativas y necesidades de nuestros clientes.

Objetivo del curso

Se espera que el alumno al finalizar el curso pueda aplicar Técnicas de Atencién

sustentadas sobre la cultura de servicio al cliente del BCI.

Objetivos especificos del curso:

* |dentificar los principios que rigen la relacién del Bci con sus clientes e identificar

las expectativas que un cliente tiene de todo servicio.

* Describir y aplicar los cuatro pasos fundamentales del Modelo de Atencién del Bci
y distinguir, dentro de cada uno de sus pasos, los aspectos que permitan satisfacer

las necesidades del cliente.

e Memorizar las herramientas verbales que permiten cumplir las pautas de Calidad

de Servicio del Bci al interactuar telefdnicamente con Clientes.



* |dentificar las actitudes de un colaborador que pueden influir en la atencién e
identificar aquellas herramientas que permitan al colaborador actuar frente a
determinado tipo de cliente sin dejar de cumplir con el objetivo final de

satisfaccion.

e Describir los distintos tipos de objeciones que puede presentar un cliente y
manejar el procesamiento de reclamos utilizando las pautas de calidad dispuestas

por el Banco para tales efectos.

* Memorizar las modalidades de medicién que el Banco hace del nivel de
satisfaccidon del cliente e identificar los parametros que se miden en cada una de

ellas.
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lll.- PROPUESTA

3.1 Descripcion general

La propuesta consiste en el disefio de un mddulo de autoaprendizaje de Induccién al
Disefio Instruccional, orientado a los Disenadores Instruccionales actuales y futuros de
Redcapacita.

Se espera que todos los Disefadores Instruccionales de Redcapacita tengan los mismos
conocimientos en esta area.

El médulo tiene una duracién de 4 horas. Esta planificado para desarrollarse durante 1
semana.

El curso estard disponible en la plataforma de la empresa para que el alumno lo revise en
el momento que lo necesite, desde que ingresa a la empresa hasta su desvinculaciénEste
maddulo sera requisito obligatorio de la empresa para sus colaboradores que trabajan o
trabajardn en el area de Disefio Instruccional, como parte de su proceso de Induccidn a la
empresa. Cuando el curso deba ser realizado por una persona que estd recién
integrandose a la empresa, el curso debe ser realizado durante su primera semana de
trabajo.

El curso sera desarrollado en las dependencias de Redcapacita.

3.2 Caracteristicas de los destinatarios

En estos momentos son 4 profesionales jévenes (2 periodistas y 2 actores). En un principio
se intentd que éste cargo fuera ocupado por profesores, pero el resultado no fue el
esperado por lo que se optd por buscar profesionales jovenes ligados a las
comunicaciones.

Estdn preparados para atender y satisfacer las necesidades particulares de cada cliente,
ofreciendo cursos (online y presenciales), portales de conocimiento, certificaciones,

bibliotecas virtuales, entre otras herramientas educativas y comunicacionales.



Trabajan jornada completa en las oficinas de red capacita. Como se dijo en la
problematizacion su experiencia en el drea del DI al llegar es muy poca (casi nula).

Poseen conocimientos y habilidades de comunicacién y uso de las herramientas de
internet. En menor medida tienen conocimiento de herramientas multimedia (las han
sido adquiridos de manera autodidacta).

No poseen conocimientos sdlidos en el area educativa (autodidactas).

Han aprendido a realizar su trabajo intuitivamente, ya que en Redcapacita no existe
induccion alguna. Por esto, lo que realizan con mayor frecuencia es replicar las estructuras

y formas de trabajar los contenidos que fueron establecidas cuando se inicio la empresa.

3.3. Aprendizajes esperados

Al finalizar el médulo los participantes:

e Trabajardn con los mismos parametros de disefio instruccional en los cursos e-

Learning que sus compafieros.

* Podran fundamentar de mejor forma sus decisiones de disefio de los cursos.

3.4. Fundamentos metodoldgicos y pedagogicos del disefio

El disefio del mddulo se adecuard el Modelo ADDIE y como modelo de disefo se incluyen

los cinco principios bdsicos de Merrill. Esto teniendo en cuenta que estos ultimos

presentan marcadas influencias constructivistas, y esta orientada a la ensefianza basada
en la resolucién de problemas que promueven el desarrollo de habilidades intelectuales
gue permiten a los estudiantes la apropiacion de dichos contenidos, por medio de la
inclusion de una serie de principios de aprendizaje que se organizan y relacionan,
formando una red conceptual integrada por cuatro fases (activacién, demostracion,
aplicacion e integracion) alrededor de un problema, el cual hace referencia a un conjunto
de actividades que involucran el planteamiento de tareas abiertas con varias soluciones

posibles, que se vinculan con situaciones cotidianas y significativas para el alumno, que



permitan que este reflexione sobre lo que estd haciendo para no caer en la realizacion

mecanica de las actividades.

3.5 Secuencia de Instruccion

El médulo on line estard compuesto por una sesidn de introduccién y cuatro sesiones de

contenidos donde:

1.- Descripcion proceso Redcapacita: Se explicara qué es Redcapacita, cdmo se trabaja y
guienes componen la organizacién. Se le explicard el trabajo de un Dl y las funciones que
cumplen los DI en Redcapacita.

2.- Diseio Instruccional: Se explica qué el disefio intruccional, se revisan modelos DI, se
trabajan teorias de aprendizaje y otros lineamientos pedagdgicos y metodoldgicos.

3.- Buenas prdcticas: Ejemplos. Trabajo en equipo.

4.- Poner a prueba lo aprendido: aqui debera identificar los parametros de calidad

aplicados en el curso.

3.6 Contenidos

* Introduccidén: Bienvenida al curso (objetivos, contenidos, evaluacion)

Actividad de Autoevaluacion

* Sesion 1: Historia Redcapacita
Explicacién Organigrama
Proceso de trabajo dentro de la empresa
Funciones y competencias de un DI

Resumen sesidn

* Sesion 2: (Qué es DI?

Modelos DI: Addie y otros.



Lineamientos metodoldgicos y educativos
Teorias de Aprendizaje

Resumen sesion

* Sesion 3: Andlisis de casos
Buenas priacticas
Trabajo en Equipo

Resumen sesion

* Sesion 4: Aplicar Guia de Calidad

Evaluacion

3.7 Actividades, estrategias y recursos (asociadas a los contenidos)

Actividades: contestar autoevaluaciones, realizacién de guias, analisis de un curso.
Estrategias: Definiciones, lectura, esquemas, ejercitaciéon, resumen.

Recursos: Principalmente imdagenes, dibujos y textos.

3.8 Retroalimentacion

A lo largo de la realizacion de todo el médulo apareceran cuadros de texto reforzando las
ideas fuerza de la leccidn. Todas estas ideas fuerzas estaran relacionadas con los objetivos
del médulo. En la Guia de Calidad, el alumno se vera enfrentado a identificar estas ideas o

conceptos en el curso que deba analizar.

Ademads, el alumno tendrda dos instancias de compartir su aprendizaje y de resolver dudas.
Primero se realizard una reunidén con los otros DI de la empresa y ahi debera exponer sus

apreciaciones y comentarios del médulo, ademads de preguntar las dudas que tenga.



Por ultimo, el DI que acaba de realizar el curso, tendra una reunién con su jefe directo
donde podra conversar con él acerca del mdédulo y volver a plantear sus dudas, si las

tuviese.

3.9 Difusion

Para poder difundir el mdédulo.

1. Se enviara un mailing comunicando la fecha de inicio a todos los colaboradores de

Redcapacita.

2. Ademads, se podran afiches motivando a realizar el curso en el diario mural de

Redcapacita.

3.10 Sistema de evaluacion del médulo

Revisar el mdédulo de un curso previamente asignado y, a partir del mismo, responder la
“Guia de Calidad”. Esta guia de calidad es una ficha con distintos parametros que el DI

debe tener en cuenta a la hora de ver el disefo instruccional ya desarrollado.

3.11 Viabilidad

Es un moédulo muy acotado, que no incluye tanto desarrollo multimedia y que
perfectamente puede ser desarrollado por algin miembro de la empresa.

Hay interés por parte de la empresa para desarrollarlo e implementarlo. De hecho la
elaboracidn de este proyecto fue respaldada por la empresa REDCAPACITA, debido a que
la autora forma parte del drea de capacitacién de esa empresa desempefidndose como

disefiadora instruccional.



IV.- PROYECCIONES Y REPLICABILIDAD

Dentro de las proyecciones estan:

- El mddulo desarrollado da la posibilidad de poder incorporar temas mas especificos,
como por ejemplo capacitar a los Disefiadores Instruccionales en Disefio Grafico para e —
Learning, Relaciones con Clientes, Criterios de Evaluacién y Desarrollo de Evaluaciones,

entre otros.

- Eventualmente, se pueden incorporar en el modelo de ensefianza — aprendizaje de
Redcapacita nuevas teorias de aprendizaje que ayuden a mejorar los procesos de

capacitacion.

- Se puede desarrollar un nuevo médulo orientado al uso de herramientas como son los
foros, chat y videoconferencias. En el médulo de uso de herramientas serd necesario
especificar muy bien el rol de los tutores y todo el tema colaborativo y uso de la web
social.

Es importante tener presente que la penetracion de las tecnologias de la informacion en
nuestro pais no sélo va de la mano de la incorporacién de las Tl en las organizaciones, sino
gue también en el uso de nuevas metodologias para la formacién de capital humano. En
las empresas se han incorporado trabajadores jovenes que utilizan estas tecnologias como

parte habitual de su vida donde las redes sociales juegan un rol relevante.

- La presente actividad también puede ser desarrollada en modalidad semi presencial, lo

gue le permite a la empresa implementar nuevos enfoques de capacitacion.

- Después de que todos los colaboradores de Redcapacita hayan realizado el curso de

Induccion, se puede hacer una actividad o un modulo orientado a la capacitacion



presencial, desarrollando de este modo el Blended Learning, formula a la que la empresa

apunta en el ultimo tiempo.

- Este mddulo (algunas sesiones) esta desarrollado para replicarse a otras empresas del

rubro, las cuales pueden adaptar este material a sus requerimientos.
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