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ABSTRACT

El objetivo de esta investigacion es describir como se desarrolla la dinamica interaccional y
sus caracteristicas, presentes en los cursos de capacitacion en modalidad e-learning,
(modalidad que en la actualidad se utiliza de manera creciente en nuestro pais) y conocer
cuales son los efectos que podria tener dicha dindmica sobre la formacion y posterior
transferencia al puesto de trabajo, desde la perspectiva de los propios participantes en
programas de capacitacion mediante esta modalidad, que se desarrolla en una empresa del
area financiera, cuya casa matriz se ubica en la regién metropolitana y que posee filiales a

lo largo del pais.

La informacién se pesquiso a través de una entrevista en profundidad que se realizo a
funcionarios del Banco del Desarrollo, los que cuentan con bastante experiencia
capacitandose mediante esta modalidad. Asi mismo, se realizd una investigacion de tipo
descriptivo - cualitativa, ya que se contaba con investigaciones previas relacionadas con el
tema, las cuales abordan el estudio del contexto interaccional en la educacion presencial; la
informacion fue recogida a través de entrevistas en profundidad, y sometida a un analisis de
tipo interpretativo; ya que dicho analisis nos permitiria entender la realidad de las personas
informantes; como dichas personas construyen el conocimiento mediante la interaccion con
otros miembros de la sociedad y como a través de sus discursos los investigadores pueden
interpretar y conocer sus realidades, tal y como es entendida por los propios usuarios de

esta modalidad de capacitacion.

Los resultados del andlisis de los datos hacen referencia a la existencia al interior de la
dinamica interaccional de distintos aspectos de caracter dindmico, que se desarrollan
durante la ejecucion de una capacitacion, uno de ellos comprende las caracteristicas de las
interacciones que se desarrollan entre usuario y contenido; entre los usuarios y al tutor del
curso; entre los propios usuarios; las percepciones de los participantes en relacion a la
participacion en esta modalidad de capacitacion; el papel de las emociones y la motivacion;

la comunicacién y el papel que juega la organizacion a través del area de capacitacion.



A partir de estos resultados se realizan sugerencias en relacion a como mejorar los distintos
aspectos contenidos en la dinamica interaccional y sus aspectos mas importantes, los cuales
quedan claramente descritos en esta investigacion. Asi mismo se sugiere que a traves de
una politica de capacitacion emanada por la Superintendencia de Bancos y Financieras, se
establezcan lineamientos respecto a cuales son los niveles de profundidad con que deben
ser tratados los distintos temas, considerando las caracteristicas del usuario de esta
modalidad de capacitacion y por supuesto el objetivo de la misma, todo lo anterior en

colaboracion con la Banca privada.
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1.- INTRODUCCION

2.- ANTECEDENTES DEL TEMA:

Las ultimas décadas a nivel mundial se caracterizan, por una permanente y acelerada
transformacion y crecimiento. Los cambios generados, especialmente a partir de la llamada
globalizacion y la nueva sociedad del conocimiento y al amparo de las nuevas tecnologias
de la educacion y de la informacion TIC’s la capacitacion se orienta hacia la satisfaccion
de aquellas competencias laborales requeridas por los sectores productivos y el desarrollo
de la empleabilidad de las personas, una mejora en la capacidad de respuesta a los desafios

de productividad y competitividad que el pais debe afrontar.

En el mundo tecnoldgico se suele manejar una medida sobre los tiempos en que las
tecnologias alcanzan su madurez de mercado. Uno de los mejores ejemplos es el de Internet
, que necesito solo tres afios para lograr 50 millones de usuarios. En Chile, las TIC's y en

especial la Internet han hecho que:

o Uno de cada cinco hogares (20.5 %) tiene una computadora. (Fuente: Ministerio de
Economia).
. Una de cada diez de las computadoras(10.2%) que estan en los hogares esta

conectada a Internet. (Fuente: Ministerio de Economia.

o Sélo en el afio 2003 se incrementd de 500 a 7.300 el numero de escuelas y liceos

conectados a Internet. (Fuente Enlaces - Ministerio de Educacidn)

o El SlII informo que el 62% de las declaraciones de Impuesto a la renta del afio 2004
se hizo por Internet. (Correspondiente al afio tributario 2003), lo que nos pone a la

vanguardia de los paises industrializados (Fuente: SII).

. Lo tramites realizados en el Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo via
Internet eran del 20% en el afio 1999; en el afo 2004 la cifra alcanzo al 70 %

(comunicaciones y pre liquidaciones de acciones de capacitacion). Fuente: Sence.

Otro antecedente a tomar en cuenta en Chile, es el nivel de crecimiento de la Internet.

Fuente: Camara de Comercio de Santiago.



1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005

750.000 | 1.400.000 | 1.800.000 | 2.480.000 | 3.018.600 | 3.800.000 | 4.900.000

Estas cifras nos hablan de que casi un tercio de la poblacion tiene acceso a Internet de
forma directa. Si bien Internet tiene capacidad de tender a igualar oportunidades entre
personas Yy paises, al inicio es probable que el beneficio sea muy alto parar los aventajados,
es decir los que poseen las tecnologias, debido a que su posicion relativa es mucho mejor al

hacer uso de la nueva técnica.

La realidad actual y los retos que impone la competitividad global determinan que Chile
esté en la necesidad de promover un camino que nos conduzca hacia lo que algunos
denominan Sociedad de la Informacion, otros Economia del Conocimiento o también
Economia Digital. A lo que hacen referencia estos términos es al fenémeno global del
crecimiento exponencial del conocimiento y su incorporacion a los procesos productivos

dando paso una revolucion tecnoldgica sin precedentes.

La relevancia de las TIC’s en Chile es reciente. Desde que surgen las primeras
computadoras, en la década de los 70, hasta alrededor de 1990, la informatica se incorpora
lentamente a los procesos productivos; algunos centros universitarios, el sistema financiero
y las grandes empresas comienzan a utilizar computadoras en algunos procesos. Entre 1990
y 1995 se comienza a producir un incremento del parque de computadoras personales,
basicamente para el desempefio laboral en empresas e instituciones, incluyendo al sector
publico, lo que se acentda si se toma en cuenta la cantidad de computadores existentes en
los hogares en la actualidad, lo que se traduce en que, a fines del 2001, alrededor de un
tercio de la poblacion chilena usaba una computadora en su trabajo, escuela, universidad u

hogar.

En la llamada Sociedad del Conocimiento, en que el valor agregado proviene de la
incorporacién de conocimientos en la produccién de bienes y servicios, los recursos
humanos han pasado a transformarse en el factor productivo fundamental y su formacion y

capacitacion ha adquirido valor estratégico para las empresas y para los paises.



E-learning en Chile: El 75% de los cursos a distancia que realiza el Servicio Nacional de

Capacitacion y Empleo de Chile (SENCE)-cuya misién es contribuir al incremento de la

productividad impulsando la capacitacion en las empresas- se desarrollan mediante e-learning

Del total de los procesos de actualizacion y perfeccionamiento controlados por el SENCE
durante el 2004, el 8,1% se realizd en forma remota. Concretamente, de los 879 mil
participantes corporativos que participaron de programas de formacion beneficiados por la
Franquicia Tributaria (un incentivo fiscal a las empresas que invierten en la capacitacion de
sus recursos humanos), 70 mil fueron entrenados a través de la modalidad virtual. De esta
manera, el porcentaje de entrenamientos por Internet aumentd 8 puntos porcentuales
respecto de 2003, mientras que la educacion a distancia en las empresas crecié un
0,4%.(Sence 2004)

Poco a poco ha ido creciendo el uso de la formacidn virtual en el mercado de las empresas,
siendo, sin lugar a dudas, las compafiias mas grandes las mayores consumidoras de esta
metodologia. Pero también podemos decir que en las firmas medianas el e-learning ya se
conoce Y se estan haciendo los primeros pasos, para los futuros desarrollos de esta nueva

forma de capacitar.

No obstante existen importantes desafios que deben abordarse con cierta urgencia.
Algunos ejemplos de implementaciones de e-learning en empresas locales ya han
trascendido las fronteras de Chile y hoy permiten vislumbrar cierta madurez en la industria
local. Tales son los casos de Codelco, Lan Chile, la Asociacién Chilena de Seguridad y
Banco Estado (Fuente: Seminario E-dunet 2005)

Pese al crecimiento que esta experimentando el e-learning chileno tras algunas experiencias
fallidas a principios de esta década y fines del siglo pasado, su realidad actual aun esté lejos
de alcanzar los prondsticos expresados hace unos cuatro o cinco afos por autoridades
politicas, especialistas académicos y algunas empresas proveedoras en Chile. (Entre estas

podemos mencionar a Doxa America Latina, Tecnonexo, | Group, Accenture, etc).
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El desarrollo del e-learning ha sido introducido en Chile sélo recientemente. Esta
modalidad tiene raices en la educacion a distancia, la cual tuvo un desarrollo moderado en
Chile, sin embargo, con la llegada de Internet se comenzo a utilizar la red para sustituir el
envio por correo de los materiales educativos. Tipicamente a los fendmenos propios del
desarrollo desigual entre naciones, los paises que inicialmente incorporan las TIC a la
educacion, probablemente debieron transitar por este mismo camino, y producto de su

experiencia desarrollaron programas mas sofisticados.

Como es caracteristico del desarrollo desigual, algunos segmentos de la sociedad pueden
utilizar rapidamente recursos de Ultima generacion, e incluso construir materiales nuevos
como ha sido el caso del software en Chile, rubro en el que actualmente se exporta. Sin
embargo, para las grandes mayorias el transito es mas lento y se requiere de mayor

estimulo.

Es necesario entender la incorporacion del e-learning como un proceso amplio que se
relaciona con el uso de las TICs en general, en el que los usuarios iran acogiendo ofertas
crecientemente complejas, segin su experiencia previa, sus necesidades y el desarrollo
mismo de las TICs. (Sence 2003).

El &mbito mas desarrollado en el tema se ubica en el sistema post secundario; casi todas las
universidades, y los grandes institutos profesionales y centros de formacion técnica han
incorporado la utilizacién masiva de las TIC para fines educacionales. Estas instituciones
tienen una amplia gama de ofertas educativas por Internet, aunque su grado de sofisticacion
es heterogéneo, variando desde distribucion de los programas y los materiales hasta
sofisticadas aulas virtuales de gestion del aprendizaje. Algunos ejemplos son la
Universidad de Chile, PUC, UCV, UNAB, UME, UDP, DUOC, INACAP y muchos otros.
En algunas universidades existe incluso un “Campus Virtual”, el que forma parte integral

de la organizacion.
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Por tanto podemos deducir que la nueva oferta y aprobacion del uso de la informatica como
un sistema de ensefianza aprendizaje, se complica cada vez mas la eleccion de los sistemas

de capacitacion laboral.

La eficacia de las organizaciones depende no solo del adecuado manejo de la tecnologia
aplicada a los procesos de produccion, sino también de la eficiencia y eficacia del recurso
humano en dichos procesos. Esta es la tendencia actual en las organizaciones, cuestion que
esta fuertemente mediada por los mayores niveles de competitividad que ha introducido el

nuevo y cambiante escenario del mercado globalizado.

Considerando lo anterior, en la gestion de Recursos Humanos, la capacitacion se percibe
como un elemento para introducir cambios en las personas. Basicamente es concebida
como un instrumento que apunta al mejoramiento del desempefio individual, por la via de
incorporar los nuevos aprendizajes, que requiere el puesto de trabajo de las cada vez mas
complejas tareas y funciones de las unidades productivas. De esta manera, para lograr dicha
mejoria en el rendimiento, se debe conocer el efecto de los actuales métodos y/o sistemas
de capacitacion y si éstos logran producir cambios reales a nivel de conductas, destrezas,
habilidades y actitudes. (Sence 2003).

Tradicionalmente la capacitacion fue presencial y muy enfocada en entregar nuevos
conocimientos. Incluso los organismos capacitadores, cuando evaltan sus programas, lo
hacen considerando solo lo cognitivo y esto ha sido asi porque resulta mas facil medir el
nivel de retencion de conocimientos que el cambio de comportamiento. Con ello se
perpetUa la escasa evidencia de una modificacion real de la conducta, que se produce con

la transferencia al puesto de trabajo (Sence 2003).

El Gobierno de Chile, a través del Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo, se plantea
como objetivo a Largo Plazo, el fomento y promocién de la capacitacion laboral a traves
del e-learning, para ello se deben desarrollar principios de orientacion al desarrollo,
flexibilidad, cobertura , calidad, asociatividad y pertenencia, estos principios son necesarios

para impulsar un sistema de capacitacion nacional, en este contexto es Sence quien lidera 'y
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retne el esfuerzo de los actores sociales involucrados en el mercado como son las OTEC,
OTIC, trabajadores.

Algunos datos sobre el e-Learning, en el ambito mundial.

= Segln Forrester Research(Consultora Internacional en Estudios de Mercado), un
79% de los usuarios de e-Learning lo hacen por el ahorro de costos.

» Mike Theaker, consultor de E-HR (Consultora Internacional en RR.HH) estima que
IBM ahorr6 unos US$ 200 millones en la formacién de 95.000 empleados cuando
adopt6 métodos e-learning.

= Dow Chemicals( Multinacional del Area Quimicos con Filial en Chile) ahorré
US$100 millones empleando métodos de formacion virtuales, en un 80% de sus
cursos sobre salud y seguridad.(Fuente: IDC, International Data Corporacion,
Consultora Experta en Estadisticas)

= Segln IDC en 1999, 70 millones de personas recibieron capacitacion a través de un
medio virtual, y el 2002 fueron méas de 160 millones.

= Los usuarios de Internet en América Latina creceran un 800%, desde 17.2 millones
el 99 a 162 millones al 2005, segun la revista Economist Intelligence Unit (E.1.U.).

= Segln Accenture(Consultora Internacional en E-learning con sede Filial en Chile),
en el 2003 América Latina significo el 10% de los usuarios de INTERNET del

mundo, con un crecimiento del 44% siendo el promedio de 20%.

La mirada de Sence en e-Learning: este se focaliza en los componentes de contenidos y
servicios, que es donde residen sus principales fortalezas y oportunidades es alli hacia
donde apuntan las iniciativas que ha desarrollado hasta el momento y las futuras. La

tecnologia ésta disponible y sélo falta adoptarla y tener conviccidn en sus proyecciones.

2.1.- Formulacion del Problema: De acuerdo a la informacion entregada en los

antecedentes, y a la posicion adoptada por el Gobierno a través de Sence y a la experiencia

de otros paises, se estima que la capacitacion por medio de la Comunicacion digital esta en
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aumento. Esto permitiria a las empresas utilizar un sistema de capacitacioén que logre mayor

cobertura y a bajo costo.

Debido a la masiva utilizacion de las tecnologias de la informacion en programas de
capacitacion, particularmente e-learning via Intranet, como cursos de auto instruccién a

través de un computador, en vez del instructor.

Los estudios realizados sobre este tema abarcan aspectos tales como la efectividad de este
tipo de capacitacion, versus el sistema tradicional de capacitacion presencial,(Araya, 2005)
La interaccién a través del estudio de listas de distribucion y estas como espacios de
interaccién entre tutores y alumnos afectan el aprendizaje de los sujetos en este tipo de
capacitacion via e-learning,(Rinuado, Chiecher y Donolo, 2005), otros estudios abordan las
proyecciones y implicancias de nivel social del desarrollo en nuestro pais de este tipo de
capacitacion,(Rosales y Said, 2004), otros estudios realizados se encuentra una
descripcion del proceso de construccién del aprendizaje, centrandose principalmente en el
Disefio Instruccional de los cursos y especialmente en el como lograr el aprendizaje de
objetivos de aprendizaje definidos en el Disefio Instruccional de los cursos,(Sence, 2005),
otros investigadores abordan el tema e-learning concentrandose en aspectos relacionados
con su validez y confiabilidad como modalidad de capacitacon, ( Martinez y Paz, 2002), y
a nivel de universidades en el extranjero, estas centran sus investigaciones en la influencia

de las tecnologias de la informacion en los procesos de ensefianza aprendizaje.

Por lo tanto y de acuerdo a la revision realizada a nivel nacional e internacional de estudios
relacionados con la problematica planteada en este trabajo de investigacion, no se
encontro ninguna investigacion, que abordara desde esta perspectiva, la dinamica
interaccional presente en los cursos de capacitacion via e-learning, que considere el que
ocurre tanto en la dimension humana como psicoldgica de quien enfrenta este proceso, es
decir, emociones, sensaciones, pensamientos e ideas, sentimientos, etc, los cuales estan
contenidos en las dinamicas interaccionales que se generan en el sujeto que se enfrenta a

esta modalidad de capacitacion via e-learning.
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Dado lo anterior es de vital importancia desde nuestra disciplina, la Psicologia poder
apreciar 'y describir este fendmeno, para ello nos planteamos la siguiente pregunta de
investigacion ¢, Cual es la dinamica interaccional que se da al interior de este tipo de
capacitacion?. Se espera que dicha dinamica tenga caracteristicas propias de este tipo de
capacitacion. Por lo tanto distintas a la dinamica interaccional que se da en el proceso de
enseflanza aprendizaje tradicional al interior de un aula o en un curso de capacitacion de

tipo presencial.

Entendemos por dindmica interaccional: al sistema de fuerzas dirigidas a un fin y que se

que se ejercen reciprocamente entre dos 0 mas objetos, agentes, fuerzas, funciones, etc.

Por otra parte definimos , las emociones como: estados animicos que se manifiestan como
un comportamiento que puede ser originado por causas internas o0 externas, y que

acompafan en menor o mayor grado, una conducta motivada.

Ademas, definiremos motivacion, como toda fuerza o impulso interior que inicia, mantiene

y dirige la conducta de una persona con el fin de lograr un objetivo determinado.

En la actualidad el E-learning es visto por una inmensa mayoria de organizaciones, tanto en
Chile como en el mundo, como el instrumento perfecto para con el menor esfuerzo posible,
virtualizar los materiales que ya tenian, ponerlos asi en la intranet y hacerlos accesibles a
sus empleados logrando un gasto minimo y un maximo de ahorro. En la practica las
organizaciones, toman lo que funciona en la modalidad presencial, le introduce mejoras
tecnoldgicas, viendo en esta modalidad de capacitacion la forma mas rapida y econémica,
que no es sinénimo de una formacion mas eficaz. Por tanto lo que se resiente es el

resultado, pudiéndonos cuestionar si efectivamente la gente aprende o no.

Por otra parte, los proveedores y desarrolladores de este tipo de capacitacion a distancia
aseguran: que el e-learning garantiza mayor retencion de contenidos o que el e-learning
reduce los tiempos de aprendizaje, plantean, ademas, que esta modalidad, reduciria el
tiempo dedicado a los desplazamientos, para realizar actividades de capacitacion, sin
disminuir la dedicacion y esfuerzo del alumno, pero lo que ocurre es que el aprendizaje

ahora corre por cuenta del tiempo libre del empleado.
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La orientacion de este trabajo de investigacion, no es hablar sobre la tecnologia utilizada en
este modelo, porque la tecnologia no es en si el problema ni la solucién de esta modalidad
de formacién, sino un gran acelerador de procesos y modelos cuando estos funcionan
adecuadamente. Nuestro objetivo es abordar desde la perspectiva de la Psicologia, uno de
los aspectos que involucra este proceso, nos referimos no al aspecto material ( lo que ve 'y
oye el usuario mientras aprende) sino el aspecto psicolégico (lo que piensa y siente.

el usuario, desde su propia perspectiva.

La mayoria de la formacion, sin importar que sea presencial o virtual, suscribe al enfoque
tradicional de aprendizaje, el cual toma como base la realizacion de casos practicos,
discusiones en grupo, comunidades virtuales, etc., privilegiando el manejo de informacion,
por sobre las acciones, olvidando que la informacion no produce conocimiento si no hay

practica asociada(comportamiento visible, conductas medibles y observables).

En la actualidad, a pesar de la importancia que se reconoce al papel que las emociones
juegan como facilitador del aprendizaje, esta dimension no aparece integrada en la
formacidn tradicional y menos aun en la formacion via e-learning, no debemos olvidar que
los problemas que enfrentamos cotidianamente no tienen su origen en la falta de
conocimiento ni de capacidades y no se solucionan por la via racional, es un tema de
relaciones, es decir de emociones y esto rara vez se trabaja en las aulas tradicionales ni en
el e-learning. Lo anterior se debe a que en el ambito educativo surgen determinadas
emociones que favorecen acciones de aprendizaje y otras que las dificultan, entonces es de
gran importancia describir aquellas emociones que surgen en los participantes con mayor
frecuencia en la dinamica interaccional que se produce en la modalidad de capacitacién e-
learning, puesto que son esas emociones las que estan en la base de las acciones posibles

de emprender.

Por otra parte también resulta importante el papel que juega el aprendizaje, para las
organizaciones, ya que las personas aprendan a hacer aquello que necesitan para hacer
mejor su trabajo y de menor importancia la modalidad de aprendizaje o la tecnologia
empleada, ya que la tecnologia no resuelve los problemas de la organizacion, ni responde

sus cuestionamientos, son las personas que la integran, las que lo hacen.
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La mayoria de empresas piensan por ejemplo que las habilidades blandas no encajan en e-
learning porque implican interaccion humana, aunque a diario no hacemos mas que utilizar
tecnologia para comunicarnos. Sin embargo, la mayoria de cursos presénciales, en que la

interaccion juega un papel primordial en el aprendizaje, esta mas bien ausente.

Las empresas en la actualidad se preocupan primero de: si poseen la tecnologia necesaria
para implementar el e-learning, sino pensar en qué objetivos se tienen(de negocio), quien
es mi audiencia(destinatario), qué debe aprender(desarrollo de habilidades), por qué debe
aprenderlo(objetivo) y para hacer qué(transferencia al puesto de trabajo), cuél es el
programa formativo y los recursos que les pueden ayudar (contenidos, expertos,
herramientas de comunicacion, etc.), como disefiar ese programa y finalmente: qué

tecnologia es la que mejor me ayuda a construir la solucion.

De acuerdo a lo anterior, la capacitacion al no desembocar en accion, en comportamiento,
en definitiva, en desempefio, de que sirve a la empresa. La capacitacion debe ser til para
los trabajadores, para de esta manera poder gestionar y resolver los problemas cotidianos

de sus puestos de trabajo.

Lo que podemos afirmar y que también es materia de interés para esta investigacion se
refiere a que no debemos olvidar que detras de todo comportamiento humano, existen unos
intereses, unos objetivos que alcanzar y unos motivos que nos impulsan a alcanzarlos. Y
por ello, no es posible que exista aprendizaje verdadero, ni desarrollo de habilidades, sin
tener en cuenta los objetivos que motivan al alumno. Por ello los cursos de capacitacion
deben contemplar un contexto real, creible y cercano muy parecido a la realidad que nos
toca vivir cada dia, donde somos los protagonistas, refuerza enormemente la motivacion

por aprender.

Los alumnos son emisores y receptores, construyen también ellos los cursos con sus
aportaciones, opiniones, y preguntas. Aprenden de otros y con otros. No hay mejor manera
de aprender que ensefiar a otros. El desafio es hacer que la gente quiera aprender y en la
educacion virtual, al no haber un profesor que nos mire a los ojos, el que tiene que tomar la

iniciativa es el alumno.
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Es importante tener en cuenta que e-learning no tendrd mucho futuro si no es capaz de
ofrecer valor y para ello debe vincularse a los objetivos de negocio de la empresa, ya que
en estas, la formacion es un medio, nunca un fin. Cuando un directivo pide un curso de e-
learning, se esta refiriendo a la solucion pero no se dice nada sobre el problema /
oportunidad de negocio que quiere resolver ni sobre las causas que lo originan. Y en
demasiadas ocasiones, es muy posible que una solucion de e-learning no tenga ningdn
impacto sobre dicho problema y por ende, sobre los resultados de negocio ya que la
formacién no es la solucion apropiada para la brecha en el desempefio. Esto quiere decir
que es imprescindible evaluar la brecha de resultados inicial (qué hacen y qué deberian
hacer) y por qué ocurre. Si no tengo brecha y causas, puede que el problema no se resuelva
con formacion. Primero hay que realizar un andlisis y un diagndstico exhaustivo o se corre
el peligro de no elegir la solucidon correcta. La fase de desarrollo puede ser eficiente
(aunque la mayoria de empresas reconoce tener muchos problemas). Pero la fase de
diagnostico, que suele ser critica, se hace deficientemente. Para hablar de evaluacion,
primero hay que hablar de diagnostico y por tanto la evaluacion comienza desde el
principio y no ocurre al final del proceso.

3.-_APORTES Y RELEVANCIA DE LA INVESTIGACION

3.1.- Relevancia Teorica: La relevancia, desde la mirada de la Psicologia aplicada en el

ambito laboral, esta centrada en aportar nuevos elementos que permitan afirmar bajo qué
dinamicas de interaccion se realiza un aprendizaje y como estas influyen en este proceso,
lo que permitird conocer, corregir e introducir mejoras a esta modalidad de capacitacion y
por ende mejorar el desempefio en el puesto de trabajo, a través de una mejora en la
transferencia de los conocimientos adquiridos y desarrollo de habilidades al puesto de
trabajo, lo cual se traducira en una mejora del desempefio laboral, lo que trae implicito un

aumento en el capital humano de la organizacion.

3.2.- Relevancia Practica: Este estudio realizado desde la perspectiva de la Psicologia puede ser

un verdadero aporte a la gestion de recursos humanos, especificamente en el ambito de la gestion

de capacitacion mediante esta modalidad, lo que es Util a la empresa privada, como también a los

profesionales de la Psicologia, introduciendo mejoras en esta modalidad que produzcan un mejor

desempefio de los trabajadores, por otro parte lo anterior beneficia a la empresa, quien abarata
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costos, aumenta su cobertura y logra mejores resultados tanto en la calidad y productividad de

los trabajadores que se desempefian en las distintas areas que la componen.

Por otra parte se busca abrir un nuevo campo de investigacion e intervencion desde la
Psicologia, en un campo que hasta ahora esta reservado casi exclusivamente a los
educadores en aspectos relevantes como el disefio instruccional de cursos de capacitacion
via e-learning en organismos capacitadores y otras instituciones que utilizan esta modalidad
de capacitacion. También permite aportar nuevos aspectos a tener en cuenta por parte de
los profesionales que realizan labores de fiscalizacion de esta modalidad de capacitacion, a
través del Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo(Sence), y que se traduzcan en el

establecimiento de politicas adecuadas para regular estos sistemas de aprendizaje.

3.3.- Relevancia _metodologica: La relevancia y aporte en términos metodoldgicos es

comprobar que es posible establecer cuales son los elementos de la dindmica interaccional
del proceso de ensefianza — aprendizaje a través de esta modalidad de capacitacion,
demostrando con ello que es posible establecer parametros confiables, que permitan tener
un mayor grado de certeza sobre el éxito que pueda tener la contratacion de una
determinada accién de capacitacién basada en esta modalidad y mejorar asi la
transferencia de conocimientos y el desarrollo de habilidades y aptitudes al puesto de

trabajo.

4. OBJETIVOS

4.1.- Objetivo General :

Describir, cual es la dinamica interaccional que esta presente en los cursos de capacitacién a via
e-learning, y conocer cuales son los efectos que podria tener dicha dindmica sobre el
aprendizaje y posterior transferencia de la capacitacion al puesto de trabajo en los participantes
desde la perspectiva de los propios participantes en los programas de capacitacion impartidos por
el area de capacitacion e-learning, de una institucion financiera con sucursal en la ciudad de
Chillan.
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4.2.- Objetivos Especificos

1- Identificar los aspectos interaccionales presentes en la realizacion del curso de

capacitacion e-learning, denominado Prevencion del Lavado de Activos.

2.-Describir como los aspectos motivacionales presentes en los usuarios del curso de
capacitacion e-learning, influyen en el aprendizaje y posterior transferencia al puesto de
trabajo, tras la realizacion del curso de capacitacion denominado Prevencion del Lavado

de Activos.

3.- Describir como los aspectos emocionales presentes en los usuarios del curso de
capacitacion e-learning, influyen en el aprendizaje y posterior transferencia al puesto de

trabajo, tras la realizacion del curso denominado prevencion del Lavado de Activos.

5.- MARCO TEORICO: Para comenzar el estudio sobre las dinamicas interaccidnales en

la capacitacion via e-learning en empresas, se considera fundamental realizar una revision
conceptual de los aspectos mas relevantes del tema. Junto a esto el contexto general en que

se realiza la capacitacion via e-learning, asi encontramos:

5.1.- La Empresa: Como una forma de posibilitar el conocimiento de lo que sucede en la

capacitacion en la empresa, es necesario distinguir las distintas concepciones teoricas que
definen este tipo de organizaciones, las que influyen en que las empresas opten por una forma

determinada de capacitacion.

Entendemos por Empresa: “Es un grupo relativamente estable de personas en un sistema
estructurado y en evolucion del que esfuerzas coordinados tienen por objeto alcanzar metas

con mayor rapidez que antes” (David R. Hampton, 1990)

Ente concepto ademas se define de distintas maneras, dependiendo de la disciplina que se

refiera a ella.

Para la sociologia, la empresa es un grupo social secundario organizado formalmente por

reglamentos, jerarquias y normas. La empresa entrega bienes y servicios a la comunidad.
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Desde la perspectiva de la administracion, la empresa es un sistema que le permite
relacionarse con el medio, realizando intercambios de productos o bienes para su auto

desarrollo.

Desde la econdmica: es toda unidad o institucion organizada con fines productivos, donde

existe un proceso de transformacion para asi con ellos, elaborar recursos de mayor valor.

5. I.1.-Politicas de Recursos Humanos: Las politicas de recursos humanos son fijadas

por el gerente de personal el que se encargara de generar politicas para su departamento

que estén en concordancia con las politicas de la empresa.
e Planeacion de Recursos Humanos

Esta debe llevarse a cabo de manera de determinar la calidad y nimero de personas
necesarias para desarrollar los planes de la organizacion y el momento en que deben
reclutarse las personas necesarias y determinar el incremento de los ingresos que se
obtendran al contratar a cada nuevo empleado y desde luego el efecto que tendra este

reclutamiento sobre los costos.
e Politicas de Reclutamiento y Seleccion

e Politicas de Capacitacion

El reclutamiento y la seleccion de empleados se constituyen en aspectos criticos en el area
de los recursos humanos debido a que las organizaciones se encuentran compuestas
principalmente por personas que a traves de su trabajo y capacidades llevan a cabo el objeto
empresarial, asi que su seleccion habrd de ser dptima si se quieren obtener resultados

excelentes.

La capacitacion es una funcion estratégica que responde a necesidades operacionales y
funcionales de las unidades de negocio de cada organizacion y que esta alineada al logro
de los objetivos y metas organizacionales. El foco de esta area es proveer a los empleados
con los conocimientos y habilidades necesarias para desempefiar eficientemente su cargo

actual o futuro.
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El primer paso para la planificacion es, la planeacién de recursos humanos, pronosticar las

necesidades de empleados, luego localizar la oferta (reclutamiento, interno — externo)

5. 1.2.-Desarrollo del Recurso Humano: El desarrollo de recursos humanos — diferente a la

capacitacion para un puesto especifico, va adquiriendo creciente importancia, en opinion de
muchos departamentos de personal. Mediante el desarrollo de los empleados actuales se reduce

la dependencia respecto al mercado externo de trabajo.

Si los empleados se desarrollan adecuadamente, es mas probable que las vacantes
identificadas mediante el plan de recursos humanos se puedan llevar a nivel interno. Las
promociones y las transferencias también demuestran a los empleados que estan
desarrollando una carrera y que no tienen sencillamente un puesto temporal. El desarrollo
de los recursos humanos es un metodo efectivo para enfrentar varios de los desafios que
ponen a prueba la habilidad de las organizaciones modernas. Entre estos desafios se
incluye la obsolescencia de los conocimientos del personal, los cambios sociales y

técnicos, y la tasa de rotacion de los empleados.

5.1.3.- Capacitacién y Desarrollo: Aunque la capacitacion auxilia a los miembros de la

organizacion a desemperiar su trabajo actual, sus beneficios pueden prolongarse a toda la vida
laboral y pueden auxiliar en el desarrollo de esa persona para cumplir futuras
responsabilidades. Las actividades de desarrollo, por otra parte, ayudan al individuo en el
manejo de responsabilidades futuras independientemente de las actuales. Como resultado de
esta situacion, la diferencia entre capacitacion y desarrollo no siempre es muy nitido. Muchos
programas que se inician solo para capacitar a un empleado concluyen ayudandolo a su
desarrollo y aumentando potencial a su capacidad como empleado directivo. Hay un dato
inequivoco en todos los casos, sin embargo, la capacitacion a todos los niveles constituye una
de las mejores inversiones en recursos humanos y una de las principales fuentes de bienestar

para el personal (Herbert E. Striner 1996).

5.2.- Concepto de Capacitacion: Se entiende capacitacion como un proceso continto a través

del cual adquieren, desarrollan y perfeccionan conocimientos, habilidades y actitudes con el fin

de satisfacer las necesidades del trabajador en beneficio de la organizacién. (Ayala y Gili, 1995)

5.2.1- Etapas del Proceso de Capacitacion:
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A.- Diagnostico: Este primer paso del proceso permite conocer cuales son los requerimientos
reales de capacitacion. Esto lo podemos plantear a través de una deteccion de necesidades de
capacitacion (DNC) o bien a través de los resultados de una evaluacion de desempefio de los

empleados.

B.- Programas de Capacitacion: luego del diagndstico, la deteccion de necesidades de
capacitacion y el ordenamiento de las necesidades de capacitacion, se realizan entonces su

programacion.

C.- Ejecucion de la Capacitacion: Establecidos los objetivos de la capacitacion en
funcion de las necesidades diagnosticadas y elaborado el programa, el siguiente paso es su
ejecucién. El éxito de ésta depende de varios factores, tales como la adecuacion del
programa de capacitacion a las necesidades de la organizacion, la calidad del material de
capacitacion prestado, la cooperacion de los jefes y directivos de la empresa, la calidad y

preparacion de los instructores y la calidad de los aprendices. (Chiavenato, 1991).

D.- Evaluacion de los resultados de la capacitacion: La parte final del proceso de

capacitacion es la evaluacion de los resultados obtenidos (Chiavenato, 1991).

La evaluacion puede definirse como un proceso continuo y sistematico que mide los
efectos tanto especificos como generales de la capacitacion. Determina el grado de
congruencia o de discrepancia entre los objetivos de la capacitacion y los resultados de las
actividades capacitadoras, como una forma de respuesta a las necesidades detectadas. Al
mismo tiempo, se considera que la evaluacion de la capacitacion detecta el grado de
aprendizaje de los participantes, verifica la aplicabilidad de lo ensefiado y perfecciona el

sistema de capacitacion.

5.3.-Se entiende por e-Learning : “Aquella Capacitacion a Distancia que mediante el

uso de Plataformas Tecnoldgicas, posibilita la flexibilizacién de los tiempos del proceso de
ensefianza - aprendizaje a los requerimientos y disponibilidades de cada personay que

genera ambientes de aprendizaje colaborativos.” (Sence,2004)
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Por otra parte, las TICs sirven para mejorar los procesos de ensefianza aprendizaje a los que
se someten aquellos trabajadores que emprenden una capacitacion continua y flexible,

procesos que son los que perduran y los que el mundo globalizado privilegia y exige.

Uno de los principales beneficios del e-Learning es su potencial para capacitar a las
personas en cualquier situacion, sin que deban trasladarse ni disponer de tiempos especiales
pare ello mas alld de los que demanda la capacitacion propiamente tal. Las personas
aprenden de acuerdo a sus propias realidades y ritmos de aprendizaje. Es decir, la
flexibilidad del sistema lo hace ideal hoy en dia en que el factor tiempo se transforma en

una herramienta que permite a las empresas ser mas competitivas.

En la modalidad e-Learning las personas son el eje de la capacitacion, es mas, son los
protagonistas de su propio desarrollo ya que permite una capacitacion de calidad estandar,
pertinente y asequible a una gran cantidad de personas, sin que por eso se vea disminuida la

calidad de los aprendizajes.

El e-Learning es un proceso social que facilita la interaccion y la colaboracion entre las
personas y los grupos y el cambio de las organizaciones con la creacién de figuras como el

tutor o facilitador, entre otras.

Es importante destacar que el concepto e-learning, presenta de acuerdo a su estado de
evolucion que presenta mundialmente esta modalidad de formacion, se conocen diferentes
e innumerables denominaciones y conceptualizaciones para referirse a él, de manera que
no existe consenso en cuanto a generar una unica denominacion que aluda dicho término,
por ej: e-aprendizaje (e-learning), aprendizaje en internet(internet learning),
teleaprendizaje(tele-learning), aprendizaje en red(networked learning) y aprendezaje a

distancia( distance learning), entre otros.

Lo anterior establece que estos terminos de una u otra manera, implica que el estudiante
establece una relacion, a distancia, al menos con otros tres componentes fundamentales: el

contenido, el tutor y algln tipo de tecnologia (computador).
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En relacion al contenido, es lo que se desea que el estudiante aprenda, y esta mediatizado a
traves de multiple formatos(texto, imagenes,). El estudiante establece relaciones con el
contenido que implican, conocerlo, analizarlo, validarlo, rechazarlo, etc. De igual forma, el
tutor(profesor, instructor, etc) el estudiante establece una relacion en la que requiere del
apoyo para aclarar dudas, motivacion y guia. En relacion a la tecnologia, esta comprende
tanto los objetos técnicos , los procedimientos de disefio, produccion y utilizacion de
objetivos, es usada por el estudiante, para generar distintas interacciones, con los distintos
componentes del sistema e-learning, esto, es el contenido, el tutor y los otros estudiantes

que constituyen sus pares.(Vergara, 2003).

En un contexto en el cual e-learning, va evolucionando constantemente , entederemos por
e-learning, como el espacio donde el estudiante, y sus logros de aprendizaje, constituyen el
centro del proceso, asi el estudiante hace uso de internet(o Intranet en el caso de las
empresas) y de los recursos computacionales , que le permiten acceder a los materiales de
aprendizaje ; interactua con el contenido, con el tutor, y los otros estudiantes; recibe el
apoyo que necesita durante el proceso de aprendizaje, para avanzar sin dificultades hacia
el logro de sus objetivos , de manera que pueda construir conocimiento, le atribuya un

significado personal a lo que aprende y pueda desarrollarse profesionalmente.

Es por ello, que revisaremos de manera breve, el origen de esta modalidad de capacitacion
a distancia, estableceremos de manera general sus caracteristicas, objetivo y sustento
teorico a la base, que sea util para el fin de nuestra investigacion.

5.3.1.- De la educacién a distancia al e-learning: Durante la década de los noventa, en la

mayoria de paises con economias desarrolladas o emergentes, se produjo una irrupcion de
las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC), y muy especialmente de
Internet, que afecté en mayor o menor medida a todos los &mbitos de la vida social y
econdmica. Esta irrupcion genero un sinfin de expectativas respecto a los usos, cambios y
posibilidades de innovacion que dichas tecnologias iban a proporcionar, que posteriormente
impactaron otras regiones del mundo.

Después de 12 afios, ya podemos dar cuenta de la magnitud de estos cambios. La sociedad
que empezamos llamando moderna o postmoderna se esta convirtiendo en una sociedad

informacional o del conocimiento. Manuel Castells (1998) en su trilogia sobre la era de la
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informacidn, sefiala:"esta transformacion no sélo responde a la revolucién tecnolégica, sino
también a la interaccion de ésta con los procesos de reestructuracion del estatismo y del
capitalismo, y con el florecimiento de movimientos sociales y culturales como el

antiautoritarismo, la defensa de los derechos humanos, el feminismo y el ecologismo™.

Asi, ha surgido un nuevo modelo de estructura social dominante, denominada por el propio
Castells como sociedad red, caracterizado por una economia globalizada en la que el valor
agregado de la informacion, asi como del conocimiento adquiere un valor fundamental, al

tiempo que se configura una nueva cultura en un mundo mucho mas interdependiente.

En la sociedad del conocimiento parece indiscutible que la educacion en todas sus etapas
estd llamada a desempefiar una funcion determinante en el desarrollo humano y econémico,
por lo que constituye un elemento fundamental de cohesion respetando la diversidad de las
personas y grupos sociales, evitando convertirse en un factor de exclusion social (Unesco,
1996). Para ello sera de especial importancia la articulacién de una nueva y completa oferta
educativa orientada en distintas modalidades, permitiendo la formacion de las personas a lo
largo de la vida, de acuerdo con sus posibilidades, medios y necesidades individuales.

En este contexto, la educacion a distancia, por sus caracteristicas y por la potencialidad que
ofrecen las tecnologias de informacién y comunicacion que ahora tiene a su alcance, esta
recibiendo un impulso extraordinario. Un gran ndmero de instituciones y empresas se han
sumado a aquellas que ya tenian una dilatada tradicion en este campo y han aportado un

conjunto de modelos e iniciativas.

Algunas de estas son muy novedosas e interesantes, mientras que otras son mas discutibles
dado que, aprovechando el peso creciente de este sector cuya orientacion obedece al lucro
como finalidad exclusiva. Todas estas instituciones y empresas estan abordando en mayor o
menor grado la incorporacion de las TIC a sus préacticas(Castellanos, 2003) destaca, al

respecto, algunas de las razones de esta transformacion:

e La tecnologia, resulta cada vez més accesible a los estudiantes potenciales de
educacion a distancia.

e Los costos de distribucion de la informacién por medio de la tecnologia descienden
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e permanentemente.
e Latecnologia resulta cada vez més facil de utilizar.

e El mayor potencial pedagdgico de las TIC.

Las dificultades cada vez mayores de las instituciones de educacion a distancia, para resistir
a las presiones sociales y politicas respecto a la incorporacion de las TIC, a estas razones
afiadiremos otras, igualmente importantes:
e El acceso a un mercado globalizado que permite ampliar enormemente el campo de
accion de las ofertas de educacion a distancia.
e El acceso a un namero ilimitado de recursos para el aprendizaje disponibles en la
red.
e La incorporacion de propuestas pedagogicas orientadas hacia la construccion del

conocimiento.

La presencia de las TIC en las ofertas de educacion a distancia, ademas de multiplicar el
numero de instituciones que se interesan por ellas, ha provocado una mayor diversificacion
de las modalidades en las que ésta se presenta: de manera exclusiva 0 combinada con la
educacion presencial; de forma sincrénica, asincronica o utilizando ambas posibilidades;
integrando las TIC con las otras tecnologias ya existentes, adoptando sistemas enteramente
virtuales, lo que da lugar, en cualquier caso, a una variada gama de formatos caracterizados
por un potencial interactivo mucho mayor que los de las generaciones anteriores de este
tipo de educacion.

5.3.1.1.- El desarrollo del e-learning en Chile: A partir del afio 2003 por medio de un

incentivo a la demanda y gracias a fondos entregados por el Programa de Educacién y
Capacitacion Permanente Chile califica, (www.chilecalifica.cl), SENCE estimulo el
mercado de la capacitacion con la creacién de contenidos que usen plataformas
tecnoldgicas, mediante convocatorias de caracter publico o privadas cuando la

especificidad de los temas lo ameritaba.

Estas acciones buscan masificar el uso de las TICs en la capacitacion, a traves del

e-Learning se hace uso eficiente de la tecnologia lo que permitira a Sence entregar cursos
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de calidad estandar a un gran nimero de personas en poco tiempo y de bajos costos via

volumen de participantes.

De esta manera, por la via de estas convocatorias que se dirigen a los OTEC (Organismos
Técnicos de Capacitacion), para que construyan, disefien y ejecuten cursos de capacitacion
laboral. SENCE aporta una proporcion del valor total del curso, con el fin de abaratar sus

costos, para llegar a otros segmentos de la poblacion a los que hoy el e-Learning no llega.

Las experiencias han obligado a proponer cambios en el mercado de la capacitacion y a los
OTEC a desarrollar la asociatividad entre ellos y con otras empresas. También ha
posibilitado incorporar a estos desafios de capacitacion a las empresas del pais que
participan en estas experiencias educativas ( Fuente: Francisco Javier Santelices Acufia,

Coordinador de e-learning Sence-Chile califica, 2004).

5.3.2.-Tendencias histéricas de la educacion a distancia: Ante la aparicion subita de un

fendmeno con un fuerte impacto econémico y social que puede ser analizado desde muchas
perspectivas. Aqui intentaremos abordarlo desde un punto de vista educativo, centrandonos
en el ambito del aprendizaje, intentando describir el valor que afiaden las tecnologia a
aquellos procesos que, son mas relevantes en las practicas de la ensefianza y el aprendizaje

distancia.

Para comenzar la educacion a distancia ha sido caracterizada desde sus inicios como una
estrategia diferente a la educacién presencial. Desde que Charles Wedemeyer —uno de los
padres de esta modalidad educativa (Moreno, 2002)- la viera como la oportunidad para
aquellos que no tenian posibilidades de acceso a la educacion (tradicional) presencial, una
buena parte de los autores que han contribuido a esta caracterizacion a traves de la historia
(Holmberg, Peters, Kaye, Moore, Keegan, etc.) han destacado de un modo u otro esta

diferencia.

En este sentido, cuando los términos tradicional y presencial respondian a un mismo tipo de

ensefianza centrada en la maestria del experto y basada en la transmision de conocimientos,

28



las tendencias dominantes en educacion a distancia, proponian modelos fundamentados en
el estudio independiente o autbnomo por parte de los estudiantes y en el uso de materiales
programados o de paquetes autoinstrucionales muy estructurados (Fainholc 1999), donde el

docente tenia una presencia mas bien escasa, en funciones tutoriales o de apoyo.

Por otro lado, a finales de los afios ochenta, la gran mayoria de la oferta de educacion a
distancia en el mundo se basaba principalmente en la palabra impresa (Bates 1993), a pesar
de que otras muchas tecnologias susceptibles de ser utilizadas (television, sistemas de
audio, etc.) ya se habian desarrollado plenamente. La presencia de estas tecnologias en la
educacion a distancia tenia, en general, un caracter complementario y no era percibida por

los estudiantes como un recurso basico para el aprendizaje.

En aquel entonces, existia una oferta de educacion a distancia de primera o, en parte,
segunda generacion, de acuerdo con la definicién propuesta por el propio Bates, que hace
referencia a un uso unidireccional de la comunicacion en la que los destinatarios mas bien
asumian un papel pasivo o receptivo. Dadas las posibilidades de desarrollo de las ofertas de
educacion a distancia de primera y segunda generacion (Castellanos, 2003), las teorias
pedagodgicas fueran consecuentes con la disponibilidad de los medios y aprovecharan,
precisamente, las oportunidades que brinda este tipo de educacion para desplazar el centro

de atencion de los procesos de aprendizaje de los profesores a los estudiantes.

Dicho desplazamiento, por otra parte, se encuentra hoy en el nicleo de todos los debates
sobre la educacion presencial. En esta sintesis de los rasgos definitorios de la educacion a
distancia a lo largo de su historia, también cabe destacar el énfasis sobre el caracter
individual del aprendizaje. Los modelos de educacion a distancia basados en el
autoaprendizaje complementado por un sistema de tutorizacion por correspondencia
fomentaban una comunicacion profesor-estudiante limitada, no contemplando la
interactividad con otros actores del proceso educativo como la comunicacion entre

estudiantes, al menos que esta interaccion fuese escasa u muy controlada.
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Los avances tecnoldgicos y la posibilidad de contar con sistemas de comunicacion de
caracter bidireccional, mas fluidos, permitieron analizar con mas precision los modos de
superacion del aislamiento, desde un punto de vista educativo. (Moreno, 2002) desarrollo el
concepto de distancia transaccional para tratar de explicar la naturaleza del dialogo posible
entre los protagonistas del proceso didactico. Este autor se referia a un buen nimero de
factores (entre otros, el papel adoptado por el profesor y el estudiante, las caracteristicas de
los contenidos, las distintas interrelaciones entre profesor / estudiantes, la estructura de los
cursos y su flexibilidad a la hora de adaptarlos a las necesidades de los estudiantes, al
medio de comunicacion empleado, etc.) para determinar, en Gltima instancia, el grado de
interactividad del proceso educativo e identificar los factores que incidian mas directamente

en la reduccion de la distancia.

En este sentido( Moreno, 2002) dio un paso importante al distinguir entre tres tipos de
interaccién, deseables y necesarios para el aprendizaje a distancia, afiadiendo a las
interacciones estudiante - contenidos y estudiante — profesor, la interaccion estudiante -
estudiante que las TIC empezaban a hacer posible en esta modalidad educativa y que
permitian establecer otros tipos de interacciones. De la misma manera Holmberg, en el
desarrollo de sus teorias sobre la conversacion didéctica guiada, afiadié otra dimension a la
interaccién en la educacion a distancia: el énfasis en el efecto emotivo y motivacional y los
sentimientos de relacion personal que pueden ser impulsados por unos materiales
autoinstructivos bien desarrollados y por la comunicacién bidireccional a distancia(Garcia,
1994).

Pero las conceptualizaciones examinadas hasta ahora nacieron en un momento en el que las
TIC, tal como las conocemos, no tenian una presencia significativa en la educacion a
distancia. Conforme se han ido integrando las tecnologias y se ha aprovechado el potencial
comunicativo de Internet, las posibilidades de interaccion han dado un paso sin
precedentes. Este potencial interactivo ha sido destacado por un gran nimero de autores
que, desde diversas perspectivas, han llamado la atencion respecto a los cambios, en cuanto
a las posibilidades de aprendizaje, que las TIC iban a propiciar en la educacion a distancia,

pasando a ser mediante la incorporacion de tecnologias de la informacion, una alternativa
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de formacion, que conserva los principios, preceptos y experiencia desarrolladas en la
educacion a distancia, que utiliza a se sirve de una gran variedad de medios tecnologicos
para lograr los aprendizajes esperados, esta nueva modalidad se conoce con el nombre de e-

learning..

5.3.3.- El potencial educativo de la interaccién y lo tecnoldgico en el e-learning:

Revisando algunas ideas y enfoques acerca de la interaccion, parece unanime la
consideracion de que en la interaccion se encuentra una de las claves que hacen posible el
desarrollo de aprendizajes de calidad. Sin embargo, si analizamos las aproximaciones que
plantean algunos autores a la cuestion de la interaccion, veremos que, en muchos casos,
éstas se basan en perspectivas que Ilamaremos tecnoldgicas por cuanto carecen de una
fundamentacion teorica pedagdgica o psicopedagogica clara. Como destaca(Moore,1993),
la interaccion es un término, raramente entendido y definido de forma adecuada en los

contextos educativos.

En las aproximaciones tecnologicas se enfatizan las posibilidades de comunicacion
reciproca que ofrecen las TIC, asi como la integracion de medios en la elaboracion de
materiales para el aprendizaje, o bien las posibilidades de naturaleza cooperativa del trabajo
a través de la Red. A la luz de estas aproximaciones se han desarrollado un buen nimero
de aplicaciones de indudable interés para la puesta en practica de actividades de ensefianza

y aprendizaje en entornos virtuales.

Pero estas aplicaciones, por si solas, no parecen garantizar ningin cambio en los modelos,
ni en la calidad de los aprendizajes realizados. Es decir, en muchas ocasiones se estan
atribuyendo propiedades educativas a los avances tecnologicos por el mero hecho de que
hacen posible un determinado tipo de interaccion comunicativa, como si para la accién
educativa el disponer de estos canales fuera condicion suficiente, con independencia de los

modelos de ensefianza y aprendizaje previstos o implicitos.

La incorporacion de la tecnologia en la ensefianza afecta mas a la forma como se ensefia

que a la funcién de la ensefianza. Se utilizan las TIC para transmitir informacion, para
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discutir en un tema o un seminario, foro o para el aprendizaje a partir de la resolucion de
problemas; y la novedad erradicaria en que se puede realizar todas estas actividades en un
mismo entorno virtual de aprendizaje. En otras palabras, la tecnologia permitiria equiparar
la educacion a distancia con la educacion presencial, con toda su riqueza y también con sus
vacios y silencios, pero la tecnologia no se utiliza necesariamente para cambiar los

procesos de ensefianza y aprendizaje.

Algunas de las aplicaciones méas conocidas que han surgido del desarrollo tecnoldgico de
caracter interactivo —la red de aprendizaje asincronico (ALN) y el aula virtual (VC)-
proporcionan entornos virtuales de ensefianza y aprendizaje y de trabajo colaborativo que,
sirviéndose de sistemas de comunicacion mediada por computador (CMC), intentan emular
los procesos de comunicacion que se producen en un aula presencial, y permiten la

interconexion desde cualquier lugar y en cualquier momento (Barberd, 2001).

La combinacion de estas aplicaciones y su modulacion, en funcion de las necesidades y las
opciones que en cada caso se tomen, permiten una variadisima gama de funcionalidades
cuyo potencial puede superar, en teoria algunos aspectos, de las situaciones cara a cara,

especialmente aquellas que tienen lugar en contextos masificados.

En la actualidad adn no se dispone de investigacion psicopedagégica y / o educativas
suficientes para refrendar o refutar muchas de las afirmaciones que, a veces de forma muy
poco fundamentada, se hacen respecto a las bondades y beneficios que aportan a la

formacién determinadas tecnologias.

En una revisién exhaustiva de articulos de investigacion sobre el uso de las

telecomunicaciones en la formacién del profesorado, destacaban que los articulos centrados
en los aspectos tecnoldgicos eran, con diferencia, los mas numerosos, siendo la mayoria de
ellos de naturaleza atedrica. Una parte de estas investigaciones sefialaban, ademas, la
reduccion de costos como uno de los motores de impulso del uso de nuevas tecnologias. En
sus conclusiones, los autores remarcaban que la falta de fundamentacion teérica de muchas

de las investigaciones limitaba el alcance de los métodos utilizados y, lo mas sorprendente,
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que a menudo las conclusiones de los investigadores no se apoyaban en los datos

recogidos(Comision Europea, 2002).

5.3.4.- Modelo teorico e-learning:
Un modelo teorico utilizado en esta modalidad de educacion, que es importante mencionar

ya que nos permitiria entender y analizar de una manera méas profunda el potencial
interactivo de los entornos virtuales en esta modalidad de educacion, por lo anterior es
necesario que nos situemos en un marco tedrico que desde una perspectiva psicopedagogica
proporcione unos instrumentos de analisis para reflexionar e investigar sobre las cuestiones
relevantes de los procesos de ensefianza y aprendizaje en esos entornos y sobre el

protagonismo que la interaccion tiene en ellos.

La utilizacion de una perspectiva contructivista aplicada en el proceso de ensefianza —
aprendizaje en la educacién a distancia cumple esta funcion. Desde dicha perspectiva, los
procesos de ensefianza y aprendizaje confluyen en los procesos de interaccion, en los que se
produce la construccion de significados compartidos entre profesor y estudiante y entre
estudiantes y por que no decirlo entre elementos del &mbito educativo ajeno a la
organizacion propiamente tal. De este modo, la construccion del conocimiento se
desarrollaria en fases como las descritas por Solomon y colaboradores (2000):
compartiendo y comparando informacion, descubriendo el desacuerdo entre ideas y
conceptos, negociando el significado, revisando la sintesis efectuada y aplicando el nuevo
conocimiento. Se trata, de un proceso intrinsecamente mediado por otras personas, al
mismo tiempo constructivo, cultural y comunicativo. Un proceso, en definitiva, de caracter
personal pero no individual. De este modo, podriamos identificar dos dimensiones
complementarias de la actividad global de ensefianza y aprendizaje en entornos virtuales: la
dimension social y la dimensién cognitiva. Se conceptualiza la interaccion en contextos
educativos virtuales como la actividad general y el conjunto de acciones en particular, tanto
mentales como sociales, que despliegan los participantes para llevar a cabo las tareas de
ensefianza y aprendizaje.(Brooks,2000). Distinguir la idea de entorno virtual, referida
fundamentalmente a los espacios (ciberespacios) electrénicos generados por la tecnologia,
y la de contexto virtual en el cual se dan los procesos de ensefianza y aprendizaje, desde

una perspectiva constructivista, dichos procesos serian inseparables de la situacion en la
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que se producen, de las actividades en las que se desarrollan, de la interaccion de las
personas que de una u otra forma intervienen en ellos y de la relacion que se establece con

los instrumentos culturales especificos que se incluyen en este espacio.

Aunque ya hemos mencionado en varias ocasiones el termino entornos virtuales, se hace
necesario definirlos conceptualmente debido a la relevancia que adquieren dentro de la
educacion a distancia: entendemos a los entornos virtuales como espacios de comunicacion
que permiten el intercambio de informacion y que harian posible, segin su utilizacion, la
creacion de un contexto de ensefianza y aprendizaje en el que se facilitara la cooperacion de
profesor y estudiantes, en un marco de interaccion dindmica, a través de unos contenidos
culturalmente seleccionados y materializados mediante la representacion, mediante los
diversos lenguajes que el medio tecnoldgico es capaz de soportar. En estos espacios
cobraria especial significacion tanto el caracter sociocultural como el caracter discursivo de

dicha interaccién.

La elevada versatilidad de los entornos virtuales de ensefianza y aprendizaje permite un
amplio abanico de posibilidades, en cuanto a los modelos pedagogicos susceptibles de ser

utilizados.

Retomando las consideraciones que hemos hecho anteriormente sobre los modelos
centrados en el aprendizaje individual e independiente (o autbnomo) que a lo largo de la
historia han dominado las propuestas de educacion a distancia, quisiéramos significar que,
en la situacion actual, seria del todo posible un modelo basado en la actividad del profesor,
de caracter marcadamente transmisivo, en el que predominara un discurso comunicativo,
unidireccional, con el apoyo de materiales estructurados, elegidos por el propio profesor, y
llevado a cabo de manera sincrénica o asincronica. Pero también, en el otro extremo, un
sistema de aprendizaje basado en la colaboracion y la cooperacion de los estudiantes, con
un alto nivel de interaccion y de intercambio comunicativo, a partir de unos contenidos de
baja estructuracion y en este sentido se hace necesario considerar el concepto de zona de

desarrollo proximal de Vygotsky.
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Los procesos de ensefianza y aprendizaje en educacion a distancia toman como centro de
atencion la actividad constructiva del estudiante, se entiende el desarrollo de esta actividad
como un sistema de interacciones en el que la mediacién del docente, los contenidos, los
demas estudiantes y el propio contexto sociocultural en el que la actividad se produce
determinarian la calidad de dichos procesos. Desarrollando un poco mas esta
caracterizacion, el docente asume una funcion de mediador que se concreta en las

siguientes actuaciones:

e Realizar una intervencion diferida elaborando o seleccionando actividades,
escenarios, relaciones y materiales en los que el estudiante pudiera trabajar y
participar.

e Intervenir e interactuar con los estudiantes de manera frecuente durante el proceso
de aprendizaje, anticipando la resolucion de posibles confusiones y asegurando una
construccion adecuada en los momentos clave.

e Propiciar oportunidades para la adquisicion de competencias metacognitivas, como

las que pueden fomentar las comunidades de aprendizaje.

Estojanovic(1998) describen en sus trabajos las caracteristicas de algunas comunidades de
aprendizaje mediante las cuales docentes, estudiantes y expertos colaboradores se
convierten en coinvestigadores, coprofesores y coaprendices. El trabajo interactivo que se
desarrolla en estas comunidades, en las que se negocian los significados y se comparte el
conocimiento, permite la estructuracion de lo que se denominan zonas de desarrollo
proximo, creadas electronicamente (a partir del concepto desarrollado por Vygotsky), las
cuales admitirian una participacion con distintos niveles de dominio de la materia objeto de
estudio. Al ser el conocimiento del grupo externalizado en forma de discurso, los menos
expertos pueden aprender de las contribuciones que, en diferentes grados, realizan los mas

expertos.
Por otra parte, los entornos virtuales de aprendizaje permiten el desarrollo de materiales

hipertexto o hipermedia con un potencial muy interesante. Como nos sugiere Leon (1998),

navegar por un sistema de hipertexto implica circular por un sistema de redes en el que el
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estudiante debe ser especialmente activo, porque al no proceder de una manera secuencial,
ha de aplicar un proceso interactivo a través del cual deriva informacion simultanea de
distintos niveles. Los sistemas hipertextuales son adecuados para el aprendizaje con un
buen grado de autonomia mediante la ayuda tutorizada. En este punto quisiéramos destacar,
de acuerdo con Ledn, que la eficacia del hipertexto depende de que los lectores (o

estudiantes) posean unas metas especificas de aprendizaje bien definidas.

Los materiales lineales o hipertextuales, utilizados en los contextos virtuales de ensefianza
y aprendizaje, deberian tener un grado de estructuracion tal que hicieran posible la
negociacion cognitiva entre el estudiante y el profesor. Unos materiales excesivamente
estructurados y cerrados no se adaptarian a esta necesidad, mas bien deberian contemplarse
algun contenido basico y a partir de ellos enriquecerlos a través de los aportes de la

comunidad en linea.

Hoy dia no puede considerarse el acceso a informacion digitalizada al margen de Internet.
Evidentemente, la estructura informacional de la Red es incompatible con la concepcion de
sistemas cerrados de informacion. Harasim y colaboradores (1995) afirman que Internet
constituye un contexto para el aprendizaje durante toda la vida, no sabemos si esto es realm
lo que es seguro que en este tipo de aprendizaje va a tener un papel preponderante. Desde
este punto de vista, la deseable conexion de los materiales hipertextuales con bases de
datos, bibliotecas digitalizadas, sitios web y demas recursos disponibles en la red impedira

de por si estructuras de caracter cerrado.

Las TIC han propiciado el florecimiento de una gran variedad de entornos virtuales de
enseflanza y aprendizaje. Estos entornos se pueden utilizar en una gran gama de ofertas de
educacion a distancia o de educacién combinada (presencial y a distancia) que, a su vez,
pueden permitir interacciones sincrénicas o asincrénicas. Quisiéramos llamar la atencién
respecto a algunos aspectos de la interaccion en modelos de educacion a distancia a

distancia, en linea de tipo asincronico que, por el momento, parecen los mas usuales.
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Las interacciones asincronicas presentan unas particularidades sobre las que se debe alertar.
Uno de los elementos clave de toda interaccion estd en la calidad del feedback que
proporcionan. La rapidez de respuesta en las comunicaciones via correo electrénico es
esencial para preservar la interaccién. Por otra parte, las interacciones asincronas se
materializan mediante un texto escrito. En esta situacion, la comunicacion esta desprovista
de los marcadores del lenguaje gestual tan importantes en la interaccion cara a cara, y
determina un discurso menos vivo y espontaneo, como consecuencia de la no coincidencia
espacio-temporal de los participantes. De modo que, para contrarrestar estos efectos,
conviene aprovechar las virtudes, también particulares, de este sistema de comunicacion.
Merece ser destacado, en este sentido, el consenso de Curtis y Lawson (2001), Harasim y
colaboradores (1995) y Riel (1998), respecto al hecho de que la pérdida de espontaneidad
en comparacion con un debate mantenido alrededor de una mesa se puede compensar con la
posibilidad que nos brinda el debate diferido de tener mas tiempo para la reflexion y para la

preparacion de una respuesta mas argumentada y justificada.

Otra consideracion., si la situacion se refiere a un debate, seminario o foro colectivo, son
igualmente importantes la limitacion temporal de la actividad y la estructuracion clara de
una o varias lineas de discusion, con objetivos compartidos y perfectamente identificables.
No debemos terminar el desarrollo de esta caracterizacion sin mencionar los procesos de
evaluacion en contextos virtuales de ensefianza y aprendizaje. Las tendencias en evaluacion
de la calidad en ofertas de formacién virtual a distancia se basan, principalmente, en los
modelos de calidad total (TQ y EFQM, entre otros) mas proximos al management que a los
procesos educativos(Brooks,2001). Estos modelos enfatizan fundamentalmente los aspectos
de gestion organizativa, satisfaccion del cliente, relacion costo-beneficio y calidad de las
plataformas tecnoldgicas, aspectos desde luego importantes pero insuficientes porque
suelen obviar una de las cuestiones nucleares de este tipo de actividad: los procesos de

ensefianza y aprendizaje .
Segun Brooks estas dimensiones deben ser evaluadas en una propuesta de educacion a

distancia: el escenario en el que se produce la accidn educativa (bases psicopedagdgicas,

estructura general del sistema, etc.); las propuestas de los participantes involucrados en el
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proceso instruccional (motivaciones, objetivos y demandas cognitivas); los agentes
instruccionales (roles de estudiantes, profesores y de la propia institucion); la intervencion
y la interaccion educativa (organizacion de la actividad educativa, patrones de interaccion y
discurso virtual); los instrumentos educativos utilizados (tipos de materiales, recursos y
métodos), y la propia construccion del conocimiento (caracteristicas del conocimiento,

dinamicas y tipos de construccion).

5.3.5.-Oportunidades vy limitaciones del e-learning. Las TICs disponibles actualmente

permiten la integracion del conjunto de sistemas y medios disponibles. Esta integracion
incrementaria sustancialmente las posibilidades de los entornos virtuales, desde un punto de

vista educativo.

Para ejemplificar en la UPEL —-IMPM (Venezuela) se ha planteado el disefio de un entorno

de aprendizaje o aula virtual de caracter asincrénico en el que se encontraran materiales
hipertexto e hipermedia abiertos, que sean manipulables por parte de los estudiantes
(docentes en servicio), para que pudieran ordenarlos segun sus necesidades, tomar notas en

ellos, afadir enlaces o nuevos materiales, etc. En este mismo entorno, los estudiantes
dispondrian de una guia de aprendizaje (guias de navegacién) o plan de trabajo elaborado
por el profesor, en el que encontrarian propuestas temporales de estudio con sugerencia de
actividades de apoyo a su proceso de aprendizaje, actividades de evaluacion e itinerarios
formativos de acuerdo con sus preferencias. Ademéas de estos materiales, los estudiantes
dispondrian de un sistema de correo electronico que incorporara también un tablero para el

profesor y un programa de gestién de la interacciéon para la realizacion de seminarios y
debates colectivos o de trabajos cooperativos en pequefios grupos, debidamente
organizados, en los que se pudiera compartir documentos y rastrear las intervenciones de
todos los participantes mediante marcadores temporales y temaéticos; por hablar s6lo de

posibilidades asincronas.

El e-learning se encuentra en una fase inicial de todo esto. Por el momento, se cuenta con

algunas innovaciones de indudable interés que apuntan buenas perspectivas, pero también
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hay muchas limitaciones tecnoldgicas, econdmicas, académicas y culturales que se deben

superar para poder avanzar en la direccion deseada.

De forma sintética, para finalizar, identificaremos algunas de estas limitaciones:

Por lo que se refiere a la tecnologia, nos encontramos, principalmente, con dificultades en
la accesibilidad. Si bien es cierto que la tecnologia avanza con increible rapidez, no sucede
lo mismo con su disponibilidad para un uso generalizado. La desigualdad en los anchos de
banda (fundamental para aprovechar las posibilidades interactivas de la educacion virtual)
y la division digital, a la que se refieren algunos autores (Moore, 2001; Kerrey, 2000, etc.)
para denominar la situacion de exclusion que padece una buena parte de la poblacion por lo
que respecta al acceso y al dominio de los computadores, promueven adn un uso restrictivo
de las TIC.

En el &mbito econdmico, estamos ante una propuesta costosa. Como indica Moreno(2002),
no es probable que las nuevas tecnologias vayan a suponer una reduccién de costos en las
instituciones de educacion superior. EI uso de medios telematicos implica una fuerte
inversién en infraestructuras pero también en el mantenimiento y renovacion de los equipos
individuales. Las instituciones deberan convencerse de la necesidad de invertir en la
apuesta tecnoldgica, pero al mismo tiempo, habran de revisar sus formas de organizacion,

gestion y financiacion para adaptarse al cambio tecnologico.

Desde el punto de vista académico, es imprescindible que se desarrolle mucho mas la
investigacion educativa sobre los procesos de ensefianza y aprendizaje en los nuevos
entornos virtuales. Nos movemos todavia entre una investigacion demasiado centrada en la
tecnologia, atedrica desde el punto de vista psicopedagdgico, y otra que ain se nutre

excesivamente de los estudios llevados a cabo en situaciones presenciales.

5.4.- Caracteristicas del E-Learning: Aunque la idea de incorporar las TICs a un modelo

de capacitacion no es reciente, resulta preocupante que Chile no tenga experiencia
acumulada acerca del tema, esta razon llevo al Servicio Nacional de Capacitacion y

Empleo a profundizar y desarrollar una linea de trabajo en este sentido.
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Sence lleva alrededor de 5 afios evaluando y revisando el uso de las tecnologias en el
ambito de la capacitacion laboral, muy probablemente el e-Learning, se constituird en el

principal aliado para la mejora de los procesos de capacitacion y masificacion de las TICs.

Sence como organismo técnico encargado de orientar, normar y fiscalizar el sistema de
capacitacion nacional y en su propdsito por mejorar las herramientas del sistema de
capacitacion, ha impulsado el uso del e-Learning. Por ello ha realizado acciones que
demuestran los beneficios y ventajas que las TICs y en particular el e-Learning tienen para

el sistema de capacitacion y la competitividad de las empresas.

5.4.1.- Especificaciones técnicas del e-learning”.

5.4.1.1.-Sugerencias desde el &mbito de los contenidos v el servicio:

1. Apoyo a los estudiantes: Esta dimension esta centrada en los servicios que permite

ofrecer a los estudiantes antes de su ingreso al programa a distancia, durante la
experiencia de aprendizaje y después que ha finalizado el programa o curso mediante
una conexion contintia entre los aprendices y la institucion. Cabe destacar que el rol
orientador de los servicios estudiantiles y académicos es frecuentemente mencionado
como necesario para un programa de educacion a distancia de calidad.

2. Entrega de instruccidn: Esta dimension hacen referencia a la entrega o difusion del

programa y comprende: materiales, tutores, comunicacion. soporte técnico y otros
recursos de apoyo para la ensefianza. Ademas incluye monitoreo de los estudiantes,
revision y supervision de los contenidos y requerimientos técnicos para un acceso

aceptable si la instruccion es entregada con apoyo de plataforma tecnologica. etc.

3. Disefio vy desarrollo instruccional: Esta dimension abarcan todas las actividades de

preparacion y disposicion de contenidos para que el aprendizaje tenga lugar, debe
enfatizar la "interactividad' entre alumno y tutor, alumno y contenido y alumno y
recursos tecnoldgicos; de manera de facilitar la ensefianza y el aprendizaje de los

contenidos programaticos. Los aspectos que constituyen esta dimension son: Metas de
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aprendizaje y contenidos. Actividades e Interaccion. Evaluacion y Administracion del
curso en plataforma tecnolégica.

Instructores y tutores: Esta dimension hace referencia al perfil del instructor y a los

roles que éste debe asumir en la ensefianza a distancia y en especial en e-Learning, éstos
difieren de la ensefianza tradicional (cara a cara). Los instructores y tutores de la
modalidad a distancia deben sentirse comodos utilizando los medios comunicacionales
y de informacion u otros recursos para una buena préactica instruccional, el instructor
pudiera necesitar algun tipo de entrenamiento previo que le permita resolver falencias
de aspectos tecnoldgicos y/o para mediar en las percepciones de los estudiantes de los
contenidos. Asimismo debe tener acceso a ayuda post clase relacionada con la

evaluacion de curso, del instructor y del estudiante.

Evaluacion y Acreditacion: Esta dimension se refiere a los aspectos de certificacion de

los cursos y programas, la determinacion de la efectividad instruccional, la revision
permanente de los resultados para asegurar la calidad, utilidad y adecuacion del
programa a los estudiantes e incluye la evaluacion que el estudiante hace de su
experiencia de aprendizaje y la revision de los materiales empleados para asegurar las

exigencias del programa y estudiantes.

Infraestructura Tecnoldgica: Esta dimension estd enmarcada por la necesaria

interactividad entre estudiantes y profesores facilitadas por las tecnologias en los
sistemas de ensefianza a distancia. De manera que se encuentran relacionados con los
servicios de infraestructura tecnoldgica que ofrezca el programa de educaciéon a
distancia, tales como: el acceso permanente a la red, seguridad y privacidad de datos y
comunicacion, facilidad de una comunicacion asincrdnica y sincronica, existencia de

tecnologia adecuada a los objetivos y estrategias instruccionales, etc.

Costos: Esta dimension es necesaria en las evaluaciones de los programas a distancia
con tecnologia (e-Learning, aula virtual, etc.), ya que la planificacion financiera y
responsable de estos programas aseguran su calidad y su habilidad para sostenerse a si

mismo.
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5.4.1.2.-Sugerencias desde el &mbito de la tecnologia:

1.

Interoperatividad: Considera si la plataforma o el sistema que se utiliza, sea arrendado,

licenciado, propio u otro, puede ser conectados, o permiten interactuar con los sistemas

que son utilizados en la actualidad y que son propios del negocio.

Reutilizacion: Se refiere a que lo que se disefie y construya pueda ser vuelto a usar o
sirva para desarrollar y participar de otros cursos, es decir, que permita su uso mas de
una vez. Lo que apunta este requerimiento dice relacion a que el programa tenga un

estandar ademas de disminuir costos.

Facil Manejo: Que el sistema permita en forma apropiada y agil el seguimiento y

administracion de los contenidos y usuarios del sistema.

Accesibilidad: Que el acceso por parte de todos los involucrados sea el apropiado de

acuerdo a las jerarquias que los mismos tengan y que sea eficiente y eficaz.

Durabilidad: Que la tecnologia que se usa o envuelve el proyecto tenga algun estandar
(el cual puede ser Internacional, Nacional o propio) para evitar la obsolescencia de la

misma.

Estas son sugerencias hechas por los expertos que sumadas a las recomendaciones

realizadas por Sence en base a: estudios, evaluaciones y experiencias demostrativas

practicadas, transformandose en buenas practicas del e-Learning

5.4.1.3..-Requisitos solicitados a los cursos e-leraning: Los requisitos solicitados por

SENCE para los cursos que utilizan plataformas tecnologicas son:

Los cursos usan plataformas electrénicas, denominadas SAA (Sistema de Administracion

del Aprendizaje) y corresponden a la traduccion del nombre en inglés de las plataformas
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Ilamadas LMS( Learning Management System), a su vez, éstas corresponden a la vertiente
dentro del e-Learning llamada WBT (Web Basic Training) que es aquella que se soporta en

la Internet y constituye la mas extendida y conocida al nivel mundial.

La otra vertiente que existe en e-Learning es la que se denomina CBT(Computer Basic
Training) que se soporta en los recursos que la computadora entrega o algun medio
magnético de almacenamiento de informacion como el CD (Disco Compacto) Esta poco a

poco ha ido perdiendo terreno a favor del WBT que tiene mayor potencial.

Sence, sin desconocer ventajas y desventajas en ambas vertientes ha considerado mucho
mas potente, seguro y confiable al modelo de capacitacion de la red o a través de los SAA,

el que permite una amplia flexibilidad, gestion y control de cursos en forma remota.

Por lo anterior Sence ha incorporado algunos requerimientos especiales para el desarrollo
de cursos que usen SAA o plataformas tecnoldgicas, que aseguren metodologia, coherencia
y pertinencia para lograr los objetivos que se propone la capacitacion que se realiza a través

de este medio.
Estos requerimientos especificos, permiten tener un nivel de control y grado de certeza de
que la capacitacion que se efectle bajo estos criterios posee un estandar que este caso es el

impuesto por Sence.

5.4.1.4.-Requisitos Sence para cursos gue utilicen LMS(plataformas tecnolégicas )

1. El curso debe estar contenido en una red electronica, ya sea Internet o Intranet(Red
Interna de Internet de una Empresa).

2. Se debe hacer llegar a SENCE la direccion de Intranet o Intranet, con los accesos
respectivos para la revision del curso antes de comenzar a impartirlo.

3. La plataforma tecnologica que soporte el curso debera tener dentro de sus herramientas

al menos las siguientes:

43



d)

f)

Chat: Herramienta de caracter sincrénico (en tiempo real), que permite la
socializacién y el desarrollo de las ideas, temas y otros dentro de un curso.

Foro: Herramienta de carécter asincrénico, que permite dirigir, organizar,
retroalimentar, etc., a los alumnos dentro del curso o fuera de él.

Correo: Destinado a realizar los contactos entre las partes necesarios para el
desarrollo del curso, ya sea en forma directa con alguien del curso, con el profesor o
entre alumnos.

Calendario o Agenda: Con el propésito de ir conociendo y estableciendo los hitos

necesarios para el normal desarrollo de una actividad o el curso mismo, Ademas
como recordatorio a los diferentes participantes de los tiempos minimos que dan un
grado de seriedad y de formalidad a la actividad que se realiza.

Seguimiento o tracking; es una de las herramientas de control y de gestion que tiene

el curso. Su funcidn es marcar y establecer la cantidad de entradas y salidas del
curso dentro de un ambiente, el nivel de participacion, los tiempos, los niveles de
avance. etc.

Con el fin de registrar las entradas y salidas de las personas al curso, a modo de
libro de clases o de asistencia, (su objetivo no es medir horas), Sence utiliza una
herramienta denominada  API(Application Program Interfase)de control, que
permite, registrar entradas y salidas de los usuarios, dato que es contrastado para

confirmar que una accion de capacitacion fue realizada.

Nota: Para mayores antecedentes se recomienda visitar la pagina SENCE,

http://notificaciones.sence.cl/ en la que se encuentra la explicacion técnica de como

funciona esta herramienta y algunos ejemplos para su mejor comprension.

5.5.- El proceso_educativo: El proceso educacional, como proceso social, cultural e

interpersonal, es multifacético y altamente complejo. Su riqueza radica en la enorme
variedad de factores implicados, entre los cuales podemos hallar: la comunicacion de los
conocimientos, el desarrollo personal de quienes estan implicados, la facilitacion y el

establecimiento de las relaciones emocionales y sociales, las caracteristicas de los

44



conocimientos, la activacion del proceso intelectual, cognoscitivo y motivacional, entre

muchos otros.

El proceso educativo se caracteriza por ser activo en oposicion a contemplativo, implicando
en su realizacion la movilizacion de energia. No existe ensefianza ni aprendizaje pasivo; no
es posible transmitir un conocimiento sin accién, como tampoco es posible adquirir y
adaptar internamente los conocimientos sin que exista por parte del estudiante una actividad

atencional y cognitiva.

Por otra parte, es un acto intencional, en tanto persigue objetivos propios de cada uno de los
participantes. En ese sentido, el profesor intencionalmente elabora, planifica, produce y
controla el material y las tareas a través de las cuales intenta llegar a conseguir el objetivo.
El estudiante, por su parte, adquirira conocimientos y habilidades a partir de una
intencionalidad y una motivacion hacia la consecucion de un objetivo personal. Dewey, un
psicologo funcional, ya en 1895, dijo que es psicologicamente imposible provocar una
actividad sin que exista interés. El proceso motivacional se ve alterado profundamente
cuando el proceso educacional resulta afectado e interrumpido, no poniéndose
necesariamente todos los autores de acuerdo en si es causa o resultado del Ilamado fracaso

escolar. Este es uno de los problemas mas acuciante de la educacion.

El proceso educativo en el contexto de la interaccion cara a cara, se realiza dentro de un
grupo, en un espacio y un tiempo determinados y compartidos. Grandes esfuerzos se han
realizado en el enriquecimiento de las formas, medios y métodos de transmision de la
informacion, haciéndolos atractivos e interactivos, intentando hacer del proceso un
elemento motivador, que atraiga los sentidos y los esfuerzos cognitivos del estudiante hacia
el contenido y provoque una posterior elaboracion de ellos, que asegure su disponibilidad

futura, cuando las exigencias del medio requieran su utilizacion. (Garrison, 1993)

5.6.- Modelos educativos: Los modelos de educacion han ido evolucionando en el tiempo,

a medida que evolucionan y cambian los procesos sociales y aparecen nuevas necesidades

en cada grupo humano. Estos son:

o modelo de educacion presencial tradicional, el que se caracteriza por la asistencia de los

participantes, a un centro educacional donde se comparte en el tiempo y en el espacio
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junto a otros estudiantes, y se recibe los contenidos educacionales fundamentalmente a

través de la comunicacién oral.

e« modelo de educacion a distancia, entre los cuales se encuentran los modelos
tradicionales de ensefianza no presencial, es decir, no se comparte un lugar donde
realizar la actividad de aprendizaje. Se utilizan medios de distribucion de la
informacion basados en apoyo tecnoldgico de diversa indole, como lo son Internet y a
nivel de organizaciones de su Intranet, desde la utilizacion del sistema postal correo
hasta el uso del correo-e, y de la WWW para la distribucion de informacion. La
comunicacién e interaccion profesor alumno, en este modelo, se realiza a través de

algin medio de comunicacion técnico.

« Modelo de aula virtual: en el cual el proceso educacional se lleva a la préctica, tanto en
sus procesos de interaccion, de distribucion, de comunicacion, sobre las nuevas
tecnologias de la telecomunicacion. Caracteristicas de este modelo son las conferencias
0 seminarios on line, los chats entre estudiantes, y entre profesor-alumno, las video
conferencias, el uso del correo electronico (correo-e), el acceso a bases de datos e

informacion en la red, etc.(C. Garcia, 2000)

5.7.- El proceso comunicacional en educacion: El proceso comunicacional en el contexto

educativo se puede describir en base a los elementos tradicionales: Emisor, receptor, codigo
comun, mensaje, ruido y canal de transmision. La circularidad de funcionamiento de este
proceso es fundamental en el acto educativo, de modo que el feedback y el intercambio de
roles entre profesor emisor - luego receptor, y de alumno receptor a emisor, se transforman
en caracteristicas fundamentales de este proceso, que permitirdn las preguntas, las
discusiones y negociaciones de contenidos que llevaran a la construccién de un contenido

compartido y amplio.

Recordemos que la simple transmision de conocimientos no existe como tal, debido a que
en el proceso comunicativo, transmisién del mensaje es tan solo una parte del proceso
completo, siendo necesario contar con la codificacion por parte del emisor, que implica un
ajuste entre la amplitud del mundo conceptual o cognitivo para poder constrefiirlo a un

mundo de simbolos codificados que puedan ser decodificados, por el receptor, quien por su
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parte hara de esa informacion una especie de negociacion, mezcla adaptativa con sus

previos conocimientos o contenidos cognitivos.

Frente al modelo de educacion de interaccion directa, cara a cara, anteriormente resefiado,
se encuentran los modelos de educacion no presencial. Evidentemente, los contenidos del
acto educativo se han visto restringidos a aquellos susceptibles de entregarse dentro del
modelo. Aquellos contenidos que requieren habilidades motrices, actividades de
laboratorio, de ensayo, etc., han quedado generalmente fuera de los contenidos entregados
en este modelo, o quizas han sido pospuestos hasta la llegada de los medios tecnolégicos
adecuados que permitan otra dimension de transferencia de informacién. ¢Sera el aula

virtual la que rompa las restricciones actuales? (Tiffin y Rajasingham, 1997).

En el modelo no presencial, los contenidos se distribuyen, normalmente, como material
impreso, permitiendo el uso individualizado del contenido original, sin posibilidad de
intermediacion interpretativa, a excepcioén, de la actividad tutorial que suele caracterizar
este modelo. Y, en cuanto proceso de comunicacion, los emisores y receptores son
fundamentalmente roles rigidos, es decir, donde el feed-back comunicacional es retardado y
asincronico; los canales de transmision sobre los cuales se soporta la interaccion son

tecnoldgicos (correo, teléfono, fax, correo-e)

Garrison y Shale (1987a), referenciados en Garrison (1989) exponen los siguientes criterios

sobre los cuales basar el analisis y descripcion del proceso de educacion no presencial:
e La mayor parte de la comunicacion que ocurre entre el estudiante y el profesor

ocurre sin proximidad e inmediatez

o Implica una comunicacion entre profesor-alumno de dos vias, para los propdsitos de
facilitar y soportar el proceso educacional,
o Usa tecnologia para mediar el proceso de comunicacién de dos vias necesario.

El modelo educacional de aula virtual, permite formas de interaccion hasta ahora no
utilizadas en educacion no presencial, gracias a las cuales los procesos comunicacionales se

ven altamente enriquecidos precisamente por la tecnologia sobre la cual se soportan. En
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este modelo, la interaccion puede realizarse en las modalidades sincrénica o asincronica.
Los roles emisor-receptor pueden ser intercambiados dindmicamente en las
videoconferencias y en los chats; y también puede darse la forma asincronica, a través del
correo-electronico. Por otra parte, el acceso al material puede darse con retardo gracias a su
almacenamiento en un lugar en la red. Esto permite no sélo acceder a él con libertad de
eleccion en cuanto al momento, sino también a la falta de intermediacion y por lo tanto

acceso al material original.

El canal de transmisién se amplia en alcance, permitiendo a partir del uso de tecnologias de
videoconferencia, chats, discusiones on-line, recursos e informacion ampliada a través de la
busqueda y acceso en la red, etc., permitiendo con facilidad la distribucion répida y efectiva
de manera vertical (proveniente del profesor o de la institucion) y de manera horizontal
cuando hablamos de campus virtual en el cual la interaccion estudiante-estudiante se
facilita.

La caracteristica fundamental de la educacion a distancia es la mediacion técnica en una
comunicaciéon de dos vias la diada profesor-alumno. Mas aun, la caracteristica de usar
tecnologia de comunicacion de dos vias, es lo que hace posible dicha educacion, a
diferencia de lo que ocurre, por ejemplo, con el uso de amplios medios de masa como
pueden ser la television y la radio, los cuales por definicion son medios de comunicacion de
una via y por lo tanto no permiten la informacion personalizada e individualizada, segun
Garrison (1993), como tampoco, evidentemente, la interaccion.

Algunos autores ya dieron un lugar a lo que actualmente llamamos "aula virtual", antes que
existiese, justo al final de la ruta visible, en ese entonces, de la educacion a distancia. En
forma maés especifica, Garrison estructura las tecnologias en las que se basa la educacion no
presencial en tres generaciones: la educacién basada en la correspondencia, la

teleconferencia y la educacion basada en ordenadores.

48



Mdltiples han sido las esperanzas expresadas en relacion al avance que las nuevas
tecnologias aportarian a la calidad del aprendizaje: bajos costos, mayor control ejercido por
parte del estudiante, y mayor interaccion y feedback para los estudiantes.

La educacion a través de aulas virtuales, es un viable y efectivo medio de aprendizaje

haciendo posible superar distancias geograficas, psicologicas y temporales.

5.8.- La interaccion a distancia: Uno de los componentes claves de la buena ensefianza es

el intelectualmente estimulante intercambio de ideas, que se realiza a través de
interacciones significativas que ocurren entre profesores y alumnos y entre los mismos

estudiantes.

Segun Vigotsky (1978), la interaccion es uno de los mas importantes componentes de
cualquier experiencia de aprendizaje, y ha sido uno de los principales constructos de
investigacion en el campo de la ensefianza a distancia, ers por ello, que aunque no sea
nuestro objeto de estudio(dinamica interaccional), no significa que no sea relevanmte en
eta investigacion, por ello fue incluido este concepto. A partir de éste tipo de estudios,
(1993), distingue tres tipos de interaccion: estudiante-contenido, estudiante-profesor,

estudiante-estudiante:

e Estudiante-contenido: se trata de la interaccion entre el que estudia y el contenido o
tema de estudio. Es por tanto, el proceso de interaccién intelectual con el contenido,
que provocara cambios en las estructuras cognoscitivas del sujeto, producto de un
tipo de "conversacion didactica interna” en palabras de Holmberg (1986). Se trata
de una negociacion interna entre los conocimientos existentes previamente en las
estructuras cognitivas del estudiante, y los contenidos novedosos, siendo el proceso
de comprension de éstos, una acomodacion pactada entre lo nuevo y lo ya
adquirido.

e Estudiante-profesor: se trata de la interaccion entre el estudiante y el experto que
preparo el material, o bien, entre el estudiante y el tutor o instructor. El rol del tutor

es estimular y mantener el interés del estudiante sobre lo que estd aprendiendo,
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motivarlo para el aprendizaje, mejorar la auto direccién y la auto motivacion.

Ademas, de proveer apoyo y facilitar el ajuste de la conducta de estudio.

o Estudiante-estudiante: se trata de la interaccion dentro o fuera del proceso de
aprendizaje entre los estudiantes del mismo. Las funciones que cumple esta
interaccién van desde las sociales hasta las de comparacion de grupo y por lo tanto,
dan medida de la necesidad de esfuerzo y permite realizar correctos procesos

atribucionales en relacién a los resultados de las evaluaciones.

5.8.1.- Variables personales: La habilidad para el aprendizaje independiente incluye

variables cognitivas, intelectuales y de personalidad. En este sentido, y bajo la perspectiva
de la psicologia diferencial, cuyo objeto de estudio son las diferencias entre individuos o
entre grupos, nos referiremos a las variables personales que consideramos mas relacionadas

con la habilidad o capacidad de afrontar el estudio independiente.

5.8.2.- Variables motivacionales:

e Motivacion de logro, como aquella caracteristica que activa y mantiene las acciones
necesarias para conseguir metas de caracter personal ya sea en los ambitos
profesionales, sociales y relacionales, o en el del conocimiento personal. Los
estudiantes que poseen esta caracteristica suelen enfrentarse al aprendizaje de
manera relajada, sintiéndose capaces de auto dirigirse y reforzarse requiriendo una
minima atencion por parte del profesor. Se encuentra en relacion inversa con el
miedo al fracaso. (Amador, 1998). Correlaciona positivamente con una variable

cognitiva llamada auto eficacia percibida.

e Locus de control, es una variable ampliamente estudiada en numerosos contextos.
Se trata de la "conviccion de control interno contra externo", de una actitud de

expectativa generalizada. En palabras de (Rotter, 1966, p.1)

"Si un individuo vive un refuerzo que sigue a una accion como algo no dependiente
totalmente de la accion, este refuerzo se suele considerar en nuestro ambito cultural como
resultado de la suerte, del azar o del destino. También puede ocurrir que se considere
como un hecho que esta bajo el control de otras personas mas influyentes o que no es

predecible por la complejidad de las condiciones ambientales. Si un individuo interpreta
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un hecho reforzante de este modo, lo denominamos conviccion de control externo. Si lo
interpreta en dependencia de su propia conducta o de sus propiedades relativamente

duraderas, lo denominamos conviccion de control interno™

e Auto eficacia percibida: La auto eficacia percibida es una variable centrada en el
sujeto que trata de la percepcion de la propia capacidad de ejecucion y rendimiento.
Esta variable, se relaciona empirica y teéricamente con el optimismo, la autoestima
y la competitividad (sin hostilidad), entre otras; se encontrard delimitando la
relacion dada entre las expectativas y los esfuerzos realizados. Es la conviccion que
uno puede llevar a cabo exitosamente la conducta necesaria para producir los

resultados.

o Apertura a la experiencia, como una variable de flexibilidad cognitiva, en el sentido
de permitir la entrada de lo nuevo en los esquemas cognitivos, promoviendo la

accion hacia lo novedoso.

5.8.3.- Variables emocionales:

o Ansiedad: esta es una variable que correlaciona negativamente con el rendimiento.
En nuestro tema, la ansiedad del estudiante puede necesitar una estructuracion
fuerte de las actividades académicas para no dejar ambigliedad en el contexto
interpretativo, sabiendo que quienes punttan alto en esta variable perciben el mundo
de manera mas amenazante y detectan e interpretan estimulos amenazadores con
mayor frecuencia que los que no puntlan alto en ella. La ansiedad que produce en
muchas personas el manejo de los ordenadores y el aprendizaje de las nuevas
tecnologias es un importante factor a tener en cuenta en relacion con esta faceta de
habilidad.

e Autoestima: como los juicios personales realizados sobre nuestros propios méritos,
juicios que se expresan por medio de las actitudes que mantenemos sobre nosotros
mismos. Tiene un importante componente afectivo y por tal motivo lo hemos

clasificado en este conjunto.

5.9.-Interaccion social: Tambien nos parece interesante y apropiado, revisar el concepto de

interaccion, desde la perspectiva de la Psicologia Social, ya que esta definicidn clasica de
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este concepto, tiene gran influencia en los procesos de ensefianza aprendizaje, es
considerado clave por algunos de los autores mencionados en esta investigacion, esperando

conocer como se manifiesta en esta modalidad de capacitacion e-learning.

El concepto de “interaccion” describe el intercambio de estimulos y respuestas entre los
individuos que estan en contacto en el contexto interaccional entendido como un conjunto
de condiciones sociales a los que se refieren los mensajes que se intercambian en la
interaccion. A través del calificativo “simbdlico”, se hace alusién al contenido del
intercambio, que son simbolos, razon por la cual el lenguaje ocupa un lugar primordial en
este tipo de andlisis, 1o que no inhibe la posibilidad de considerar “interaccion” a los

intercambios gestuales, igualmente dotados de significado para los actores intervinientes.

Erwing Goffman ha sido uno de los exponentes més relevantes de la “sociologia del diario
vivir”, configurando una gramatica de ritos teatrales en la interaccion que regulan las
relaciones sociales en la vida cotidiana. Sus aportes han permitido reflexionar en torno al
sentido corriente que el actuar social tiene para los sujetos sociales, y que se traducen en
actos al hacer uso del interactuar de una normatividad que controla sus intercambios mas

corrientes.

Goffman ayudo a comprende como se estructura la “interaccion social”, a traves del uso de
la metéfora teatral, describiéndola en términos de rasgos dramatdrgicos. Por ello, este autor
uso expresiones como”papel”, “escenario”, “personaje”, para describir la relacion entre
quienes participan de la “interaccion”. Los interactuantes, en este contexto de
intercambios se hallan en una relacion d reciprocidad, de mutua dependencia, a partir de las

siguientes caracteristicas:

e Hay presencia fisica inmediata entre los sujetos (co-presencia), es decir, se trata
de una relacién “cara a cara”. Lo que sucede en la interaccion tiene lugar en'y en

virtud de una presencia conjunta.

e Queda indicada la diferencia entre cualquier otro tipo de vinculo o de relacion
social y la interaccion: en los casos en los que la interaccion se mantenga a

distancia, sin que exista presencia fisica inmediata, no habra interaccion.
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e A traves del ejercicio ritual contenido en la interaccion, los interactuantes buscan
mantener una “apariencia normal” dandole vida a un personaje que define su

imagen.

Se trata de un proceso en que no solo interviene la palabra, implica la percepcién que cada
uno tiene del otro, que es portadora de significaciones: la percepcion se apoya en un
conjunto de elementos referenciales, tales como lo son la apariencia fisica, el vestuario, los
gestos, la mimica, la postura; cada comportamiento se convertira en un mensaje implicito y
provoca una reaccion en retorno. Cada actor busca dar una imagen valorizada de si mismo
y organiza una puesta en escena del Yo, imagen que requerira ser reconocida y confirmada

por el otro interactuante con el que comparte la situacion.

La normatividad posibilita un flujo ordenado de comunicacion; el respeto reciproco a través
de las expresiones apropiadas, hace que ambos interactuantes vean satisfechas sus

expectativas de rol. (E.Goffman, 1980)

Hay comunicacion porque en la interaccion hay transferencia de informacion, debido a la
existencia de codigos comunes (normas) entre emisor Yy receptor, es decir, hay codificacion

y decodificacion. Hay significaciones en un contexto portador de sentido.

La expectativa de rol que cada interactuante posee en el transcurso de la interaccion,
muestra como y en que medida la “interaccion” es un fenémeno de percepcion, que

implica un especial protagonismo de la intersubjetividad.

Para que exista la “interaccion social” es necesario que los interactuantes se perciban
mutuamente. En la medida en que la percepcién de cada sujeto interactuante que percibe,
es modificada por la espera de una reciprocidad, hay interaccion social. Por esto mismo, el
hecho de que el sujeto percibido se sienta percibido, puede llevarle modificar su
apariencia, sus actitudes, sus palabras, es decir, los indicadores que sirven de base a los
juicios del que percibe y que ve transformada su percepcion en el transcurso de la

interaccion.

El respeto de la normatividad por parte de los interactuantes hacen que tengan una misma

definicion de la situacion, lo que indica | probabilidad de que la interaccién se mantenga.
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La conducta social depende de la influencia de otros individuos y la interaccion social es
una de las claves de este proceso. Si la conducta es una respuesta al estimulo social
producido por otros, incluido los simbolos que ellos producen, la interaccién social puede

ser concebida como la secuencia de esas relaciones estimulo - respuesta.

La interaccion social produce efectos sobre la percepcion, la motivacion y especialmente

sobre el aprendizaje y la adaptacion del individuo.

5.9.1.- Comunicacion humana: A partir de los trabajos de Bateson, las investigaciones

sobre la teoria de la comunicacion adoptaron un enfoque sistémico, donde toda conducta

era concebida de manera relacionar y representaba una forma de comunicacion.

La comunicacion posee algunas propiedades de naturaleza axiomatico (propuestas por
Beavin, Jackson y Watzlawic, 1980) que pasamos a enumerar y que llevan implicitas

consecuencias fundamentales para el estudio de las relaciones.

Un axioma es un enunciado basico que se establece sin necesidad de ser demostrado. Las
dos caracteristicas que poseen los axiomas son: indemostrabilidad y evidencia. Los axiomas
no son verdaderos ni falsos en si mismos: son convenciones utilizadas como principios de

derivacioén de los demas enunciados de una teoria.

Los cinco axiomas que a continuacion mencionaremos, son propiedades simples de la
comunicacién que encierran consecuencias interpersonales bésicas. Watzlawick y

colaboradores los han desarrollado concretandolos del siguiente modo:

5.9.1.1.- Axiomas de la comunicacion:

A) La imposibilidad de no comunicar: No hay nada que sea lo contrario de conducta. La
no-conducta no existe; es imposible no comportarse. En una situacion de interaccion, toda
conducta tiene valor de mensaje, es decir, es comunicacion; por eso, por mas que uno lo
intente, no puede dejar de comunicar. Actividad o inactividad, palabras o silencio, tienen
siempre valor de mensaje: influyen sobre los demas, quienes a su vez, no pueden dejar de

responder a tales comunicaciones y, por lo tanto, también se comunican.
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La persona puede "defenderse” de la comunicacion del otro, mediante la importante técnica
de la descalificacion; esto es, puede comunicarse de modo tal que su propia comunicacion o
la del otro queden invalidadas. Las descalificaciones abarcan una amplia gama de
fendbmenos comunicacionales tales como autocontradicciones, incongruencias, cambios de
tema, oraciones incompletas, malentendidos. No es sorprendente que habitualmente recurra
a este tipo de comunicacion todo aquél que se ve atrapado en una situacion en la que se
siente obligado a comunicarse pero, al mismo tiempo, desea evitar el compromiso inherente

a toda comunicacion.

B) Los niveles de contenido y de relacion en la comunicacion: Toda comunicacion
poseerd un contenido (lo que decimos) y una relacion (a quién y como se lo decimos) A
través de la comunicacién, todos podemos expresar nuestra forma de ser y la vision de la

relacion la otra persona.

Una comunicacion no solo transmite informacion sino que, al mismo tiempo, impone una

conducta o0 un comportamiento.

El "nivel de contenido” de un mensaje transmite “Informacion”. El "nivel de relacion™ se
refiere a como la comunicacion sirve para "Definir" el tipo de relacion que quiero

establecer con mi interlocutor.

Los expertos en computadoras también se enfrentan con estos dos niveles cuando se
comunican con un "organismo artificial": Por ejemplo, si una computadora debe multiplicar
dos cifras, es necesario "alimentar” esas dos cifras y "dar la orden" de multiplicar. Necesita,
por tanto, informacion (datos) e informacién acerca de esa informacion (instrucciones). Es
evidente, que las .instrucciones son de un "tipo l6gico™ superior al de los datos: constituyen

metainformacion puesto que son informacion acerca de informacion.

En la comunicacion humana observamos que esa misma relacion existe entre los aspectos
de "contenido" y de "relacion™: el primero transmite los "datos” de la comunicacion, y el

segundo, "cémo" debe entenderse dicha comunicacion.

De la misma manera, toda comunicacion implicara un compromiso para el que la recibe,

pudiendo rechazar, aceptar o descalificar la comunicacion.
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Cuanto mas espontanea y sana es una relacion, mas se pierde en el trasfondo el aspecto de
la comunicacién vinculado con la relacion. Las relaciones "enfermas"” se caracterizan por
una constante lucha acerca de la naturaleza de la relacion, mientras que el aspecto de la
comunicacién vinculado con el contenido se hace cada vez menos importante. La capacidad

para metacomunicarse en forma adecuada es indispensable de la comunicacion eficaz.

Tal como anteriormente deciamos, las personas, en el "nivel relacional” no comunican nada
acerca de hechos externos. Una persona ("A") puede ofrecer a la otra ("B"), una definicion
de si misma; es inherente a la naturaleza de la comunicacion humana el hecho de que
existan tres respuestas posibles por parte de esta Gltima persona a la definicion de la

primera:

1) Confirmacion: La persona ("B") puede aceptar (confirmar) la definicion que ("A") da de

si misma.

Ademas del mero intercambio de informacién el hombre tiene que comunicarse con los
demas, a los fines de su autopercepcion y percatacion. La persona es incapaz de mantener
su estabilidad emocional durante periodos prolongados en que s6lo se comunica consigo

misma.

2) Rechazo: Otra posible respuesta de la persona ("B") frente a la definicion que la persona
("A") propone de si misma consiste en rechazarla. Sin embargo, por penoso que resulte el
rechazo presupone por lo menos un reconocimiento limitado de lo que se rechaza y, por
tanto, no niega necesariamente la realidad de la imagen que la persona ("A") tiene de si

misma.

3)Desconfirmacion: Tal como se observa en la comunicacion patoldgica, la
desconfirmacion ya no se refiere a la verdad o falsedad de la definicion que la persona
("A") da de si misma, sino mas bien la persona ("B") niega la realidad de la persona ("A")
como fuente de tal definicion. En otras palabras, mientras que el rechazo equivale al

mensaje "estas equivocado”, la desconfirmacion afirma de hecho: "tu no existes".

Williams James, escribio: "No podria idearse un castigo mas monstruoso, aun cuando ello

fuera fisicamente posible, que soltar a un individuo en una sociedad y hacer que pasara
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totalmente desapercibido para sus miembros”. Tal situacion llevaria a la persona a una

"pérdida de la mismidad", que no es mas que una traduccion del término "alienacién”.

C). La puntuacion de la secuencia de hechos: Para un observador una serie de
comunicaciones puede entenderse como una secuencia ininterrumpida de intercambios de
mensajes. Sin embargo, quienes participan en la interaccion siempre introducen lo que se

[lama "puntuacion de la secuencia de hechos".

En una secuencia prolongada de intercambios, las personas punttan la secuencia de modo
que uno de ellos o el otro tiene iniciativa, predominio, dependencia, etc. Asi, a una persona
que se comporta de determinada manera dentro de un grupo, la llamamos "lider" y a otra
"adepto"”, aunque resultaria dificil decir cual surge primero o que seria del uno sin el otro.
La falta de acuerdo con respecto a la manera de puntuar secuencia de hechos es la causa de

incontrolables conflictos en las relaciones.

Las discrepancias no resueltas en la puntuacién de las secuencias comunicacionales pueden

llevar a 'impasses" interaccionales.

Las discrepancias de puntuacion tienen lugar en todos aquellos casos en que por lo menos
uno de los comunicantes no cuenta con la misma cantidad de informacion que el otro, pero
no lo sabe. Se observa en estos casos de puntuacién discrepante un conflicto acerca de cual
es la causa y cual el efecto, cuando en realidad ninguno de estos conceptos resulta aplicable

debido a la circularidad de la interaccién.

El concepto de la "profecia autocumplida” constituye un fendmeno interesante en el campo
de la puntuacién. Por ejemplo, una persona que parte de la premisa "todos me odian", se
comporta, tal vez, con agresividad, ante lo cual es probable que los demas reaccionen con
desagrado, corroborando asi su premisa original. Lo que caracteriza la secuencia y la
convierte en un problema de puntuacion, es que el individuo, considera que el sélo esta

reaccionando ante esas actitudes, y no que las provoca.
D). Comunicacion "digital y ""analégica™:
a)Digital: el que se transmite a través de simbolos linguisticos o escritos, y seré el vehiculo

del contenido de la comunicacion.
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b)Analdgico: vendra determinado por la conducta no verbal (tono de voz, gestos, etc) y sera

el vehiculo de la relacion.

Las Funciones del lenguaje son transmitir informacion y definir la relacion entre los
comunicantes, lo que implica una informacion sobre la comunicacion, es decir, una
"metacomunicacion”. Esta comunicacion servird para definir la relacion cuando la

comunicacién haya sido confusa o ambivalente.

En la comunicacion humana es posible referirse a los objetos de dos maneras totalmente
distintas. Se los puede representar por un simil, tal como un dibujo, o bien mediante un
nombre. Estos dos tipos de comunicacion, uno mediante una semejanza auto explicativa y,

el otro, mediante una palabra, son equivalentes a los conceptos analdgicos y digitales.

En la comunicacion digital, la palabra es una convencion semantica del. lenguaje; no existe
correlacion entre la palabra y la cosa que representa, con la posible excepcion de las
palabras. onomatopéyicas. Como sefialan Bateson y Jackson: "No hay nada" parecido a
cinco en el nimero cinco; no hay nada particularmente "similar a mesa" en la palabra mesa.
Por otro lado, en la comunicacién analdgica hay algo particularmente “similar a la cosa” en

lo que se utiliza para expresarla.

La comunicacion analdgica tiene sus raices en periodos mucho mas arcaicos la evolucién y,
por tanto, encierra una validez mucho mas general que el modo digital de la comunicacion

verbal, relativamente reciente y mucho mas abstracto.

La comunicacion analdgica coincidiria con la comunicacion no verbal, entendiendo por
comunicacion no verbal: los movimientos corporales (kinesia), la postura, los gestos, la
expresion facial, el ritmo, la cadencia de las palabras, el silencio y los indicadores

comunicacionales que aparecen en el contexto.

El ser humano se comunica de manera digital y analogica. De hecho, la mayoria de los
logros civilizados resultarian impensables sin el desarrollo de un lenguaje digital. Ello
asume particular importancia en lo que se refiere a compartir informacion acerca de los
objetos. Sin embargo, existe un vasto campo donde utilizamos en forma casi exclusiva la

comunicacién analdgica, se trata del area de la relacion. Asi pues, el aspecto relativo al
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"nivel de contenido en la comunicacion se transmite en forma digital, mientras que el "nivel

relativo a la relacién™ es de naturaleza predominantemente analdgica.

En su necesidad de combinar estos dos lenguajes, el hombre, sea como receptor 0 como
emisor, debe traducir constantemente de uno al otro. En la comunicacion humana la
dificultad inherente a traducir existe en ambos sentidos. No s6lo sucede que la traduccion
del modo digital al anal6gico implica una gran péerdida de informacién, sino que lo opuesto
también resulta sumamente dificil: hablar acerca de una relacién requiere una traduccion

adecuada del modo analdgico de comunicacién al modo digital.

Al emisor no sélo le resulta dificil verbalizar sus propias comunicaciones analdgicas, sino
que, si surge una controversia interpersonal en cuanto al significado de una comunicacion
analogica particular, es probable que cualquiera de los dos participantes introduzca en el
proceso de traduccion al modo digital, la clase de digitalizacion que concuerde con su
imagen de la naturaleza de la relacion. El hecho de traer un regalo, por ejemplo, constituye
sin duda una comunicacion analogica. Pero segun la "vision™ que tenga de su relacion con
el dador, el receptor puede entenderlo como una demostracion de afecto, un soborno, o una

restitucion.

E) Interaccion simétrica y complementaria: Todas las relaciones podriamos agruparlas

en dos categorias: 0 son Complementarias o Simétricas.

En el primer caso, la conducta de uno de los participantes complementa la del otro; en el
segundo caso, los participantes tienden a igualar especialmente su conducta reciproca. Son

relaciones basadas en la diferencia (complementarias), o en la igualdad (simétricas).

En una relacion complementaria hay dos posiciones distintas. Un participante ocupa lo que
se ha descrito de diversas maneras como la posicion superior o primaria mientras el otro
ocupa la posicion correspondiente inferior o secundaria. Estos términos son de igual
utilidad en tanto no se los identifique con "bueno™ o "malo"”, "fuerte” o "débil". Una
relacién complementaria puede estar establecida por el contexto social o cultural (como en
los casos de madre e hijo, médico y paciente, maestro y alumno), o ser el estilo
idiosincrasico de relacion de una diada particular. En cualquiera de los dos casos, es

importante destacar el caracter de mutuo encaje de la relacion en la que ambas conductas,
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disimiles pero interrelacionadas, tienden cada una a favorecer a la otra. Ninguno de los
participantes impone al otro una relacion complementaria, sino que cada uno de ellos se
comporta de una manera que presupone la conducta del otro, al mismo tiempo que ofrece

motivos para ella: sus definiciones de la relacion encajan.

En una relacion simétrica no existen dos posiciones ya que esta basada en la igualdad. La
relacion simétrica puede estar definida por el contexto social, como por ejemplo, la relacién
entre hermanos, entre amigos, entre marido y mujer, etc. También puede ser el estilo propio

de una diada particular.

En la relacion simétrica existe el peligro de la competencia o rivalidad. Cuando se pierde la
estabilidad en una relacion simétrica, se produce una “escapada” de uno de los miembros;
el otro intentar4 equilibrar la relacion, produciéndose, a partir de aqui, el fendmeno

conocido como "escalada simétrica".

Los conceptos de complementariedad y simetria se refieren simplemente a dos categorias
bésicas en las que se puede dividir a todos los intercambios comunicacionales. Ambas
cumplen funciones importantes y, por lo que se sabe por las relaciones sanas, cabe llegar a
la conclusion de que ambas deben estar presentes, aunque en alternancia mutua o actuando

en distintas areas.

Lo anterior significa que cada patrén puede estabilizar al otro siempre que se produzca una
escapada en uno de ellos; asi mismo, es posible y necesario, que los dos participantes se

relacionen simétricamente en algunas areas y de manera complementaria en otras.

5.9.1.2.- Metacomunicacién: En el lenguaje podemos distinguir el lenguaje-objeto y el

metalenguaje.

El lenguaje-objeto es aquel que "se usa"; mientras que el metalenguaje es aquél con el que
"se habla" del anterior. Asi, por ejemplo, en una gramatica inglesa para estudiantes

castellanos, el lenguaje-objeto es el inglés, y el metalenguaje el castellano.

Cuando dejamos de utilizar la comunicacion para comunicarnos, y la usamos para
comunicar algo acerca de la comunicacion, cosa que es inevitable cuando investigamos

sobre la comunicacion, utilizamos conceptualizaciones que no son parte de la
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comunicacion, sino que se refieren a ella, y en ese momento nos estamos

metacomunicando.(P.Watzlawick, 1980)

5.9.1.3.-Funcion y relacion: esencia de la percepcion: Para los matematicos griegos, los

nameros eran magnitudes concretas, reales, perceptibles, entendidas como propiedades de
objetos, igualmente reales. Asi la geometria se ocupaba de medir y la aritmética, de contar.
La idea de que los nimeros constituian la expresion de magnitudes predominé hasta 1591,
afio en el que Garveri, introdujo las letras como notacién en lugar de los numeros. De este
modo, la idea de los nimeros como magnitudes discretas quedd relegada a un lugar

secundario, y nacio el poderoso concepto de variable. (R.Garbieri, 1996)

Las variables no tienen significado propio, sino que solo resultan significativas en su
relacion mutua. La relacion entre variables (expresadas, por lo comun, como una ecuacion)

constituyen el concepto de funcion.

Existe un interesante paralelismo entre el surgimiento del concepto matematico de funcién
y el despertar de la psicologia al concepto de relacion. Durante largo tiempo se concebia la
mente como una serie de propiedades o caracteristicas de las que el individuo estaba dotado
en mayor o menor grado, tal como contaba con un cuerpo esbelto o robusto, con cabello
pelirrojo o rubio, etc. A final del siglo pasado empez6 la era de la psicologia experimental
que trajo consigo la introduccién de un vocabulario mucho mas refinado aunque no
esencialmente distinto en un aspecto: seguia estando constituido por conceptos singulares y
no muy relacionados. Tales conceptos eran los de las "funciones psiquicas”, lo cual fue
desafortunado, porque no estan relacionados con el concepto matematico de funcion y
quienes los utilizaban no se proponian referirse a él. Como se sabe, las sensaciones,
percepciones, la atencion, la memoria y varios otros conceptos se definian como tales
funciones, y se realizd y todavia se realiza, un enorme trabajo para estudiarlas en

aislamiento artificial.

Cuando el vocabulario de la psicologia experimental se extendid a los conceptos
interpersonales, el-lenguaje de la psicologia sigui6 siendo monadico. Conceptos tales como
liderazgo, dependencia, extraversion e introversion, y muchos otros, se convirtieron en el

objeto de detallados estudios. Desde luego, el peligro consiste en que todos estos términos
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asuman una pseudo realidad propia si se los piensa y se los repite durante bastante tiempos
y la construccion teorica "liderazgo™ se convierte por fin en liderazgo, una cantidad
mensurable en la mente humana, concebida como un fendmeno en aislamiento. Una vez
que se produce esta cosificacion, ya no se reconoce que el término no es mas que una

expresion que sintetiza una forma particular de relacién en curso.

Los nifios aprenden en la escuela que el movimiento es algo relativo que s6lo puede
percibiese en la relacién con un punto de referencia. Lo que solemos dejar de lado es que
ese mismo principio rige virtualmente para todas las percepciones y, por lo tanto, para la
experiencia que el hombre tiene de la realidad. Las investigaciones sobre los sentidos y el
cerebro han demostrado acabadamente que sdlo se pueden percibir relaciones y pautas de
relaciones, y que ellas constituyen la esencia de la experiencia. Asi, un sonido constante e
invariable es dificil de percibir e incluso puede volverse inaudible. Y si se desea explorar la
dureza y textura de una superficie, el sujeto no sélo colocara el dedo sobre ella, sino que lo
movera hacia uno y otro lado, pues si el indice permaneciera inmovil no se podria obtener

ninguna informacion util.

Asi pues, la esencia de nuestras percepciones no son "cosas" sino funciones, y éstas no
constituyen magnitudes aisladas sino "signos que representan una conexion ... una infinidad
de posiciones posibles de caracter similar..." Siendo esto asi, no debe sorprendernos que
incluso la percepcion que el hombre tiene de si mismo sea, en esencia, una percepcion de
funciones, de relaciones en las que participa, por mucho que después quiera cosificar esa

percepcion.

5.9.1.4.- Circularidad de las pautas de comunicacién: En el modelo clasico de la ciencia

pura, se considera que la causalidad es lineal. En cualquier situacion dada, se nos ensefia a
entender la "causa" de un efecto™ alterando las variables una por una hasta que se aisla el
factor que produce el hecho particular. Sin embargo si se trabaja a partir de la premisa de
que los aspectos significativos de un sistema solo pueden comprenderse examinando el
sistema como una "totalidad", se hace necesario considerar la etiologia desde un punto de
vista diferente.
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Si bien en las cadenas progresivas lineales de causalidad, tiene sentido hablar acerca del
comienzo y el fin de una cadena, tales términos carecen de sentido en los sistemas con
circuitos de retroalimentacion. En un circulo no hay comienzo ni fin. En el mundo no es
posible encontrar el claro y lineal ordenamiento de causa y efecto, a menos que se lo
imponga artificialmente. La teoria general de sistemas considera que la causalidad es un

proceso circular.

Teodricamente, el concepto de causalidad lineal implica que la linea etiologica se desplaza
del pasado hacia el presente, y de este hecho proviene la necesidad de retroceder hasta el
comienzo de la sucesion de los hechos para poder comprenderlos; cuando se utiliza el
concepto de causalidad circular, se enfatiza el "aqui y ahora", porque es aqui y ahora
cuando todo el circulo puede verse operando. Como una escalera en espiral, el presente
vuelve a actuar el pasado de modo tal que el significado debe buscarse dentro de los limites
de los procesos actuales del sistema. El pasado se transforma en redundante, y el punto de

partida del terapeuta familiar pasa a ser la ecologia antes que la genesis.

6.- MARCO METODOLOGICO

6.1.- Enfoque metodoldgico : Cualitativo.

Para esta investigacion se decidio utilizar metodologia cualitativa. Esta eleccion viene de
considerar que para el presente estudio este método es el méas adecuado para conocer de
manera descriptiva y detallada situaciones, eventos, personas, interacciones Yy
comportamientos que son observables. Considerando lo que los participantes dicen, sus
experiencias, actitudes, creencias, pensamientos y reflexiones, tal como son expresadas por

ellos mismos.

El método cualitativo opera considerando que el lenguaje es fuente de informacion, por lo
que al enfrentarse a una realidad a estudiar se plantea abierto a las concepciones, discursos
y hechos tal cual como surgen, son percibidos y descritos por quienes los viven o
presencian. No pretende observar o conocer la realidad a través de categorias pre-

establecidas, sino adecuar la teoria a lo estudiado.
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Teniendo en cuenta, ademds, que la informacion recogida es también producida por la
persona que investiga, pues al acercarse al ‘sujeto de estudio’ lo interviene; su presencia no
es neutra sino que induce, canaliza, provoca. En este sentido es que se habla de que la
informacion es construida en la interaccion entre el investigador y el ‘investigado’, ya que
las respuestas son en parte previas al estudio y en parte elaboradas en la conversacion.
Después de todo es el investigador quien provoca y motiva al sujeto para dar su parecer o

respuesta.

En este método se esté dispuesto a incluir opiniones, sentimientos, percepciones como son
expresados en pos de respetar y abarcar la multidimensionalidad y complejidad de los
fendbmenos. Se espera que sea el hablante, el sujeto ‘investigado’ quien elabore las

respuestas e incluso se formule preguntas desde su propio discurso.

Lo cualitativo busca describir las cualidades que caracterizan un fendémeno o las
caracteristicas que presentan las personas o grupos involucrados en una realidad; cuales
son, como se presentan; en este caso la realidad se circunscribe a las personas que reciben

capacitacion e-learning.

Por estas caracteristicas es que los textos de metodologia recomiendan utilizar un enfoque
cualitativo cuando se pretende realizar un estudio exploratorio y reunir mayor informacion
sobre un fenémeno o realidad; o cuando sé6lo a través de las palabras que nominan y
definen o por medio de la observacion es posible abarcar, acercarse y conocer; o cuando se
desea un conocimiento mas profundo que requiere de un contacto méas prolongando con los
sujetos. Se genera un conocimiento basico y especifico que contribuye a abrir preguntas
originando otros estudios, sin buscar la generalizacién ni universalizacion de los resultados

obtenidos.
Cabe sefialar, por lo mismo, que como se trata de una metodologia cualitativa los resultados

de esta investigacion no pueden universalizarse, es decir, no deben hacerse ni esperarse

inferencias que se puedan extrapolar.(Delgado, J.M. 1994).
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6.2.-  Nivel vy tipo de investigacion:

Dado que el objetivo de esta investigacion, es conocer y describir la forma en que se
presenta la dinamica interaccional en el proceso de capacitacion con modalidad e-learning.
ante la escasez de estudios relacionados con este tema dindmica interaccional, se ha
decidido, que esta investigacion sea de nivel descriptivo y de tipo cualitativo, puesto que a
través de esta clasificacion, se podra obtener informacion fundamental para esbozar
posibles criterios, basados tanto en la teoria; en este caso conceptos de capacitacion y
capacitacion via e-learning. De tal forma que en la préctica se podra determinar cuales son
las la interacciones que lleva a cabo el personal que actualmente pertenece a una
institucion financiera con sucursal en la ciudad de Chillan , Octava Region, que realizan su

capacitacion utilizando la modalidad antes sefialada.

6.3.- Delimitacién del campo a estudiar:

6.3.1.-Universo

En este caso el universo esta compuesto por todos aquellos funcionarios que se
desempefian actualmente en una institucion financiera con sucursal en la ciudad de
Chillan, Octava Region, y que realizaron el curso institucional via e-learning denominado

Prevencién en Lavado de Activos. (10).

6.3.2.-Tipo de muestreo

En esta investigacion se aplicara un tipo de muestreo no probabilistico, ya que los sujetos
que componen la muestra seran seleccionados siguiendo criterios, tales como: que el sujeto
entrevistado tenga realizado a lo menos tres cursos e-learning, dentro de la institucion, que
tenga una antigliedad superior a un afio al interior de la organizacion, etc. Este tipo de
muestreo se eligio, porque el estudio es de tipo cualitativo y descriptivo, por tanto permite

flexibilidad para escoger los sujetos informantes; y permitira la seleccion de aquellas
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unidades y dimensiones que garanticen mejor la cantidad de datos obtenidos y la calidad
de la informacion. Por lo tanto, se tendréd la libertad de considerar entrevistas a otros
participantes no previstos inicialmente, para mejorar la calidad y riqueza de la informacion,
y también se podra dejar de hacer entrevistas cuando la informacién méas recientemente

obtenida, revele datos repetitivos que no aporten a la investigacion.

6.3.3.-Muestra:

Se compone del 100% de los funcionarios que realizaron el curso institucional denominado
Prevencion del lavado de Activos (10). La aplicacién de entrevistas se realizo a partir del
mes de Marzo de 2006, en la cuidad de Chillan, en las oficinas que la institucion financiera,

posee en dicha ciudad.

6.3.3.1- Definicién de la Unidad de Analisis:

La unidad de analisis de la investigacion esta conformada por los funcionarios que

realizaron el Curso Prevencion del Lavado de Activos (10).

7.- TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION
Dentro de la metodologia cualitativa existen diversas formas de producir la informacion

necesaria para una investigacion. En este caso se trabajara con entrevista en profundidad.

7.1.-La Entrevista : De acuerdo al tipo de investigacion, se hace necesario utilizar la

entrevista en profundidad, ya que este instrumento permite que a travées de la verbalizacion
de la experiencia del informante, este pueda develar los datos méas precisos que se desean
recabar, debido a que los discursos de dichas personas estan impregnados por su propia
forma de ser, y al comunicarlo a los demés son capaces de realizar evaluaciones acerca de

si mismos y de los demas (grupo de referencia).

En el presente estudio, las entrevistas seran guiadas por topicos o temas definidos antes de

conversar con los actores involucrados en el proceso de capacitacion a distancia modalidad
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e-learning, de acuerdo a las observaciones realizadas por el investigador y al conocimiento

que interesa recabar.

Al respecto, segun J. M. Delgado, la entrevista, puede realizarse de varias formas. Una de
ellas es a partir de una pauta focalizada, como una conversacion entre entrevistados e
investigador(a) en torno a determinados temas. De este modo el discurso que se obtiene es
en parte preexistente a la conversacion, pues apunta a las convicciones y percepciones de
los entrevistados, pero a la vez es construido en el dialogo y con la intervencion del (la)
investigador(a), quien guia, interpreta y devuelve la informacion que le entrega(n) la (o las)
persona(s). Por otro lado, a través de una entrevista en profundidad es posible conocer “la
construccion del sentido social de la conducta individual o del grupo de referencia del
individuo ademas de la subjetividad de la(s) persona(s) entrevistada(s). Es decir, es posible
obtener (entre otras cosas) las representaciones sociales de un modo personalizado. (
Métodos y Técnica Cualitativas. J. M. Delgado, Pag. 28)

La entrevista es un proceso comunicativo que permite extraer-producir informacion o
conocimiento sobre y desde una persona, contenida en las representaciones relacionadas a
los acontecimientos o experiencias vividas por ésta. Al permitir la expresion del sujeto es
posible conocer las asociaciones e interpretaciones que hace de lo que vive, “como actlan y
reconstruyen el sistema de representaciones sociales en sus préacticas individuales™ (J.M.
Delgado, 1998).

En una entrevista se abordan tanto las opiniones como la personalidad de la persona con
quien se conversa, a quien se entrevista; se comienza de una experiencia concreta y se
analiza los efectos que ha tenido. Por esto el énfasis se pone en los comportamientos, en lo
hecho, realizado o realizable, presente, pasado o futuro. No so6lo lo que se piensa sobre lo

investigado sino como se actda al respecto.
Las entrevistas pueden ser Unicas o multiples, es decir, hacerse una o varias a la misma

persona dependiendo de lo que se desea conocer y el tiempo que requiera tener la confianza

del sujeto para abordar tales temas.
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Este tipo de entrevista busca reconstruir el sentido social de la conducta individual o del
grupo de referencia a partir de un conjunto de saberes particulares. Permite captar, concreta
y comprehensivamente, analizar e interpretar los aspectos significativos distintivos de la

conducta y de las representaciones de las personas y/o grupos estudiados.

Esto se logra a través de una narracion conversacional, continua y con cierta linea
argumental en torno a un tema, que facilite la expresion de sus recuerdos espontaneos, sus

creencias, orientaciones de valor y deseos 0 motivaciones.

Los usos dados a las entrevistas son principalmente:

a) reconstruccion de acciones pasadas;

b) estudio de las representaciones sociales personalizadas (sistemas de normas, imagenes,
valores asumidos, creencias, prejuicios, codigos, etc.);

c) estudio de la interaccién de las constituciones psicoldgicas personales y conductas
sociales especificas;

d) exploracion de los campos semanticos, vocabulario y discursos arquetipicos de grupos y

colectivos.

Un elemento importante que debe considerarse es que el habla, el discurso, posee referentes
extradiscursivos, esto implica que lo dicho no puede interpretarse ni explicarse sélo por el
mismo discurso. Siendo referentes las practicas sociales, el contexto social en que se
desenvuelven las personas, entre otros. “Las palabras son portadoras de significados en
virtud de interpretaciones dominantes atribuidas a ellas por la conducta social; las
interpretaciones surgen de los modos habituales de conducta que giran en torno a los

simbolos y son esos moldes sociales los que construyen los significados de los simbolos”

A continuacion se incluye la pauta de entrevista utilizada para recabar la informacion

relevante, necesaria para esta investigacion:
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7.1.1.-Pauta de Entrevista

Identificacion

1) Nombre:

2) Lugar de Trabajo:
3) Cargo:

4) Curso realizado:

Preguntas

1. ¢Qué le sucede cuando es convocado a un curso en modalidad e-learning?

2. ¢Que le sucede cuando debe acceder y recorrer los contenidos del curso a través
de la intranet del Banco?

3. ¢Cuando tiene alguna dificultad para avanzar por los contenidos del curso o
sencillamente no puede acceder a ellos por algiin motivo que desconoce, que le
sucede?

4. ¢;Que le sucede cuando debe realizar una actividad, como responder a una
pregunta puntual respecto a los contenidos ya revisados y enviarla mediante correo
electronico a su tutor del curso?

5. ¢Que sucede con usted cuando le invitan a participar en un chat en linea con los
otros alumnos y realizar consultas a su tutor?

6. ¢ Qué le sucede cuando envia una pregunta a su tutor y este le responde mediante
el correo interno del curso que debe repasar los contenidos?

7. ¢Qué le sucede cuando recibe una llamada de su tutor recordandole que debe
avanzar por los contenidos del curso, ya que se le esta realizando un seguimiento?

8. ¢Qué le sucede cuando recibe el informe de avance del curso, informe al cual
tienen acceso todos los participantes y también su jefatura directa?

9. ¢Que le sucede cuando utiliza el foro del curso para manifestar su opinion o duda
respecto a un determinado tema expuesto en el curso? Si es no: ¢Porque no lo

utiliza?
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10. ¢Que le sucede con usted cuando se realiza el examen final del curso y recibe el
resultado de aprobado o no aprobado, sin retroalimentacion de sus posibles

errores?

7. 2.- Plan de andlisis de la informacién:

Para este estudio se aplico un anélisis de datos cualitativos, considerando el enfoque de Gil
Flores. Este autor desarrolla un analisis de tipo interpretativo, basado en categorizaciones
aplicadas a datos textuales. Se considerara el analisis interpretativo como al conjunto de
“técnicas de analisis de datos que se aplican a la informacién o los datos generados por la
propia investigacion, que utilizan las categorias para organizar conceptualmente y presentar
la informacion, mas interesadas por el contenido de las categorias que por las frecuencias
de los codigos y tradicionalmente no asociadas a técnicas cuantitativas que vayan mas alla

del mero examen de las frecuencias o estudios de tablas de contingencia”.

Esta forma de analizar la informacion permite comprender e interpretar a través de la
conversion a textos, el discurso de los sujetos hablantes, conocer como construyen en la
inter subjetividad, su realidad y cémo es entendida por los propios sujetos, en relacion a los
comportamientos, acciones e ideaciones, que se ponen de manifiesto al enfrentar una

situacion de capacitacion en modalidad e-learning.

Los pasos a seguir para el analisis de la informacion, seran los que se indican a
continuacion:
Paso 1. Determinacion y definicion de las categorias, en este caso, la informacién se

clasificara en 8 tdpicos:
1. Categoria Disposicion frente a Curso E-learning (DFC): indica el estado de &nimo y

postura frente a la participacion en una actividad de capacitacion via e-learning, por parte

del participante.
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2. Categoria Interacciones en Capacitacion e-learning(IC-E): agrupa los diferentes tipos
de interaccion que se producen en el desarrollo de esta modalidad de capacitacion por parte

de los involucrados en ella.

2.1 Sub-Categoria Interaccién Capacitando-Contenido (SICC): Se relaciona con
las formas en que el capacitando utiliza los materiales de aprendizaje para construir
Su propio conocimiento.

2.2 Sub-Categoria Interaccion Capacitando-Capacitando (SIPC): incluye tanto
los intercambios, de informacion, percepciones, preferencias, dudas, dificultades,
etc, entre los capacitandoos, asi como también la interaccion entre grupos de
capacitandoos, para la colaboracion y resolucién conjunta de problemas.

2.3 Sub-Categoria Interaccion Capacitando-tutor(SICT): Se refiere a las formas
de interaccion que los capacitandoos mantienen con el o los tutores formadores, con
el proposito de crear y mantener el interés, presentar, comunicar y/o clarificar la
informacidn, orientar en el proceso de aprendizaje, y proporcionar retroalimentacion

y apoyo sobre el mismo.

3. Categoria Variables Personales(CVP):Utilizaremos esta categoria para referiremos a
las variables personales que estan relacionadas con la habilidad o capacidad de afrontar el

estudio independiente, por parte de los involucrados.

3.1 Sub-Categoria Motivacion (SCM): Tiene relacion con aquella caracteristica
que activa y mantiene las acciones que llevan a los participantes a realizar una
actividad de capacitacion, logrando ademas terminar dicha actividad de manera

exitosa.

3.2 Sub-Categoria Apertura a la experiencia(SAP): Esta subcategoria tiene
relacion con la capacidad que tienen los capacitandoos de permitir la entrada de
nuevos aprendizaje, demostrando flexibilidad y buena disposicion hacia lo nuevo o

hacia lo que les resulta novedoso.

4. Categoria Variables Emocionales(CVE): Las variables emocionales comprenden el

estado afectivo presente en el participante en el momento de realizar una actividad de
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capacitacion y que se acompafia de cambios de tipo organico, de carécter subjetivo y que

esta influenciada por la experiencia.

4.1 Sub-Categoria Emociones Favorables(SEF): Esta categoria dice relacion con
aquellas emociones que favorecian el aprendizaje de los participantes y que son
percibidas como facilitadoras por parte de aquellos actores involucrados en la actividad

de capacitacion.

4.2 Sub-Categoria Emociones Desfavorables(SED): En esta subcategoria tiene
relacién con las percepciones por parte de los participantes de que no cuentan con un
espacio emocional que favorezca su formacion(aprendizajes), como consecuencia de
sentirse negado en la interaccion que mantiene con los demas involucrados( otros

participantes, tutor, otros).

5. Categoria Comunicacién (CC): hace referencia a la opinién y/o percepcién que tienen
los participantes acerca de la efectividad de los medios que utilizan para comunicarse al

interior del curso de capacitacion.

6. Categoria Lineamientos acerca de la Capacitacion (LC): Se refiere a los lineamientos
establecidos por parte de la institucion, en relacién a: necesidad de capacitacion,

establecimiento de espacios y tiempos adecuados para esta actividad.

7. Categoria Disefio Instruccional de los Cursos (DIC): Se refiere al disefio instruccional
del curso que incluye: las unidades de aprendizaje, objetivos de aprendizaje, actividades,
evaluaciones, contenidos, es decir comprende todos los recursos de aprendizaje tanto

materiales como simbélicos, para facilitar el aprendizaje de los participantes.

8. Categoria Percepcion de Utilidad y Aplicabilidad de la Capacitacion (PUC): se
refiere a la percepcion que tienen que tiene los participantes acerca de la utilidad de los

conocimientos entregados en los cursos y la posibilidad de aplicarlos en su trabajo diario.

Paso 2: Reduccién de los datos textuales.
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Segmentacion: se dividiran los discursos en unidades de contenido, es decir fragmentos que
expresen una misma idea; esto se realizara siguiendo un criterio tematico, se hara de forma

simultanea a la codificacion.

Paso 3: Luego de la clasificacion de los datos, de acuerdo a las categorias y contenidos se

realizara el analisis de contenido de la informacién.

7.3.- Secuencia cronoldgica:

La secuencia cronoldgica que se siguidé para obtener la informacion requerida para la

investigacion, se desarrollo de la siguiente forma:

e Se contactd a los sujetos informantes, se fijo fecha de entrevista y luego

e Se llevo a cabo dicha entrevista, en las cuales se grabo la informacion
obtenida.

e Posteriormente se realizO la trascripcion de las entrevistas, para luego
categorizar el contenido de los discursos de los sujetos informantes de
acuerdo al analisis interpretativo elegido por el investigador.

e Considerando la informacion obtenida se agregaron nuevas categorias para
poder incluir la mayor cantidad de informacion relevante.

e Luego, se llevo a cabo el analisis y la interpretacion de los resultados. Y por

altimo se llego al punto de las conclusiones y discusiones.

8.- RESULTADOS Y ANALISIS

8.1.-Presentacion de resultados e informacion obtenida:

Las entrevistas realizadas a los participantes de cursos de Capacitacion e-Learning que
son la fuente para establecer y describir, el estado actual, de la dinamica interaccional en
este tipo de cursos, ya que son ellos los usuarios y los que deben desarrollar, los

conocimientos, habilidades y competencias requeridas en su puesto de trabajo.
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El eje de analisis son las percepciones, creencias, opiniones y expectativas, ademas de las
ideas y pensamientos de los usuarios de los cursos e-Learning, respecto a este tipo de
capacitacion. En base a la informacion obtenida, se determinaron las categorias, estas

estan presentadas por teméticas, segun aparecen en el discurso de los sujetos informantes.

Dado que las entrevistas interesan como discursos que muestran la vision de los usuarios
yl/o participantes de los cursos, no se individualiza a la persona con sus dichos, cabe
recordar que las apreciaciones aqui expuestas podrian ser extensibles al universo de
personas que participa de un proceso de capacitacion via e-Learning ya que las temaéticas a
tratar en estos cursos son determinadas por la Superintendencia de Bancos y Financieras
hacia toda la Banca Privada, por lo que todos los Bancos deben capacitar a su personal en
los mismos temas, siendo los proveedores de este tipo de servicio, un grupo reducido de
empresas, entre las que se encuentran: Doxa America Latina, 1-O Group, Tenonexo y
Accenture, que utilizan una metodologia similar en el disefio instruccional, evaluaciény

acreditacion e infraestructura tecnologica.

8.2.- Andlisis de las categorias:

Los participantes no presentan una buena disposicién frente a la instancia de capacitacion

via e-Learning
Segun lo manifestado por los entrevistados, el realizar este tipo de capacitacién muestran

desinterés ya que: desatienden sus labores diarias, experimentan una sobrecarga de trabajo,
no cuentan con un espacio adecuado, ni con el tiempo necesario para que se produzca

aprendizaje significativo, y/o desarrollo de habilidades.

“iQue lata, que lata, porque siento de que no existe, no hay congruencia, entre que te
digan: Ta tienes que hacer este curso y dedicar treinta minutos diarios a leer los
contenidos del curso, para aprender dentro de tu horario de trabajo, ese respeto no
existe...”
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“La primera inquietud que me surge, es a que hora lo voy a hacer, siempre estoy falta de
tiempo, que bueno que hay curso, pero ¢en que horario lo hago?, igual un poco de lata
tener que hacer este curso....”

“Me pasa que no me resulta agradable este tipo de cursos, todas ellas son impuesta por el
Banco, quien a su vez recibe la peticion de capacitarnos en ciertos temas que son
necesarios para un buen desempefio en esta area, 0 sea son impuestos, no existe una
oferta de cursos que sean voluntarios o de interés para mi en lo personal, solo existen los
Ilamados cursos corporativos, que son obligatorios, por ello no me resulta agradable,
ademés me complica, por que son una tarea mas dentro de las que ya tengo asignadas,
no hay un tiempo destinado a capacitarte fuera de tu horario de trabajo, tengo que hacer
el curso y ademaés atender clientes, ingresar informes, atender llamadas, pierdo el hilo de
lo que estaba estudiando...”

La interaccion entre los participantes vy el contenido del curso de capacitacion es adecuada

La interaccion participante contenido se adecua a los requerimientos propios del curso y
las actividades en el contempladas, ya que los participantes opinan que el ingreso y

navegacion por los contenidos del curso se realiza de manera facil.

“El proceso me resulta facil, estan claras las instrucciones para ingresar, conozco mis
claves, y bueno, a recorrer los contenidos....”

“.... esta todo clarito, no es pesado, no te complicas, es super amigable. Esta etapa yo la
hago super rapido, los imprimo obviamente, porque se que después vienen preguntas
respecto a los contenidos....... ”

“....me ha resultado facil, una cosa te va llevando a la otra y no te puedes confundir, me
resulta amigable una vez que ya conoces la metodologia, es dinamico este sistema...”

“No he tenido nunca ese problemas, no he tenido ninguna dificultad para acceder a los
contenidos del curso y para navegar por los contenidos.”

“....me parece novedoso, didactico y fuera de lo comun, si fuera teoria en un libro seria
bastante aburrido, en cambio el curso me permite interactuar....”

“La presentacion de los contenidos es didactico, despierta mi interés por seguir adelante,
me motiva a avanzar en el curso, esta hecho, como para que uno se interese y se motive
también, a través de los ejemplos que tienen, que son cercanos a lo real, como un curso
en el que aparecia un ejemplo igual a una situacion que me toco vivir personalmente.”

La interaccion entre participantes se realiza preferentemente con los compaiieros de oficina.
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En el discurso de los sujetos informantes hubo coincidencia respecto a que las dudas,
consultas, dificultades respecto a los contenidos del curso en el que participaban, se
resolvian, con la ayuda de los comparieros de oficina que estan realizando el curso o que ya
lo realizaron, asimismo indican que le es dificultoso, ya que prefieran la interaccion cara a

cara.

“... si me surge alguna duda la veo con alguno de mis comparieros que este haciendo el
curso en esa misma fecha, prefiero en todo caso seguir avanzando por el curso rapido y
terminar lo antes posible.”

“En los chat nunca participe, ya que era opcional, y ya que yo soy de una generacion
antigua, tengo 53 afios me cuesta no, aceptar, porque no es ese el termino, pero me
gusta a mi la persona, porque si estoy hablando con alguien, a lo mejor la respuesta no
es altiro, igual podemos tener aqui un foro de 4 o0 5 personas, y yo soy capaz de esperar
que este pregunte, que le respondan, que el otro pregunte, pero a mi me gusta esto, la
relacion cara a cara, persona a persona...”

“....en el chat me cuesta un poco ordenar las ideas y comunicarlas, no es lo mismo que
cuando redactas una idea de manera escrita, me cuesta un poco ya que no estoy
habituada ha este tipo de interaccion, soy mas cuidadosa, me cuido mas de lo que
redacto, cuando tu conversas puedes repetir un termino a lo mejor varias veces, pero no
asi en el chat”.

..... si tengo una duda que resolver le pregunto a un colega o reviso los apuntes del
curso...”

La interaccién entre participante v tutor se desarrolla de manera adecuada a las exigencias

del curso
Los participantes indicaron que la interaccion realizada con el tutor era la adecuada para
realizar el curso, ya que este en las ocasiones en que le plantearon alguna duda o que

solicitaron la ayuda del tutor, este respondié de manera rapida y satisfactoria.

“Me agrada el hecho de tener que realizar una actividad que me den y trato de hacer lo
mas posible cuando ingreso al curso y participar lo mas posible, tanto a través del foro
como del chat, y recuerdo que si surgia una duda la planteaba al tutor y este me
respondia, super bien, he tenido muy buena experiencia con ese tema...”

“...espero al escribir a tutor que este me responda, me genera esa expectativa y siempre
me ha respondido.”

76



“...me han dado una respuesta puntual y bien.”

“Como te decia anteriormente, he tenido respuesta inmediata las oportunidades en que
he realizado alguna consulta.”

Existe una preferencia generalizada entre los participantes en los cursos por comunicacion

gue se realice de manera presencial.

Los participantes indican que en este tipo de capacitacion, al comunicarse a traves de las
herramientas tecnoldgicas disponibles en los cursos (chat, mensajeria y foro) se pierde el

componente relacional de la comunicacion presencial.

“... preferiria una relacion cara a cara, es muy diferente del chat (¢ por qué?), el contacto
fisico de hecho, el estar mirando a la otra persona a la cara, viendo sus expresiones, un
monton de cosas que te entrega un monton de informacion acerca de la otra persona, el
lenguaje corporal es super importante...”

“... me gusta a mi la persona, porque si estoy hablando con alguien, a lo mejor la
respuesta no es altiro, igual podemos tener aqui un foro de 4 0 5 personas, y yo soy capaz
de esperar que este pregunte, que le respondan, que el otro pregunte, pero a mi me gusta
esto, la relacion cara a cara, persona a persona...”

*“... ya que prefiero preguntarle a mis colegas acerca de mis dudas sobre el curso, antes
de participar en el foro y opinar, en realidad no me interesa.”

“...preferiria que esto fuera personal, seria mas entretenido, me agrada mas conversar,
contactarme con la gente, es un poco impersonal esto de estar redactando mensajes que
no sabes si alguien efectivamente leera, no sabes que valor tiene...”

Los participantes indican gue no existen lineamientos claros de capacitacion.

Los participantes manifiestan de manera generalizada malestar, porque este tipo de
capacitaciones se deben realizar dentro del horario de trabajo de los participantes, lo que
perjudica el cumplimiento de sus tareas diarias, asimismo indican que no existen

lineamientos claros de capacitacion.
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*“yo creo que si no hay un apoyo de la jefatura a la capacitacion, entonces no me llama
la atencion, si no hay lineamientos de capacitacion y ademas el curso no te entrega un
valor agregado”

“no hay congruencia, entre que te digan: Tu tienes que hacer este curso Yy dedicar
treinta minutos diarios a leer los contenidos del curso, para aprender dentro de tu
horario de trabajo, ese respeto no existe,”

..en el minuto en que estabas estudiando, te Ilamaban por teléfono, te llamaba tu jefe,
te llamaban mil clientes, te interrumpian tus comparieros, por lo tanto esos minutos eran
absolutamente interrumpidos, entonces en que desemboca esto, en que tu no le des la
importancia que tienen las cosas, sino que se transforman en una lata: porque ademas
de contestar el teléfono, porque ademas de atender el llamado de tu jefe, de los colegas,
de esto de lo otro, ademas de ir y venir, tienes que hacer el curso, te fijas, no es por el
tema propiamente tal, porque si son interesantes, pero no existe ese respeto...”

“Si mi jefatura no esta involucrada, no me preocupa, si ho hay apoyo de la jefatura par
que puedas hacer el curso y te respeten un tiempo minimo para realizarlo, y no te digan
“gue estas haciendo ahi, frente a la pantalla”, debe haber disponibilidad, creo que aca
no la hay. Tienes que sacar tiempo de otro lado para poder cumplir y para tu jefe la
capacitacion no es un prioridad, sino que hagas tu trabajo y no le quites tiempo para
capacitarte, que me quede después, me parece que eso no corresponde.”

En relacion con el diseno instruccional, los usuarios de los cursos manifiestan que este es

apropiado para los objetivos gue el curso plantea.

La percepcion general de los sujetos informantes es que tanto el contenido, como el disefio

del curso les permiten el correcto desarrollo del curso, facilitando el aprendizaje.

“Eso esta bien, esta todo clarito, no es pesado, no te complicas, es super amigable”
“porque son super faciles, facil el ir cambiando de pagina, la metodologia yo la
encuentro super buena, did4ctica, tal vez, de repente cuando he querido volver atras par
a revisar un tema en particular, me cuesta porque, no es como buscar la pagina que yo
subraye, eso puntualmente, el resto lo encuentro super didactico....”

“Los contenidos del curso son sUper acabados, se nota que la persona que esta
capacitandote, tiene un gran dominio del tema, no hay nada al azar, esta bien hecho,
bien estructurado, me parece bien, un trabajo serio”.

“... me parece novedoso, didactico y fuera de lo comun, si fuera teoria en un libro seria
bastante aburrido, en cambio el curso me permite interactuar...”
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Existe la percepcién de la falta de utilidad y transferencia al puesto de trabajo de la

capacitacion recibida.

Los sujetos informantes indican que en esta actividad lo relevante es aprobar el curso y no
hay un cuestionamiento acerca de la utilidad y aplicabilidad al puesto de trabajo de la

informacion recibida.

*“...da lo mismo si aprendes o no aprendes, la cosa es hacerlo, para que después no te este
Ilamando el tutor para de decirte que no hiciste el curso.”

“...pero lo hago como por cumplir, lo que me paso en este curso, €s que me parecié muy
I6gico, porque me acuerdo de haber impreso el curso y sin embargo conteste las
preguntas por un tema de l6gica.”

“... hay algunos que no he podido terminar y espero que me vuelvan a inscribir para
rendirlos, no se en que me perjudicara esta situacion...”

“Mmm... La verdad es que no me preocupa mucho, no me interesa asi como demasiado
interiorizarme de que en que me equivoque o que me falta, aprobado y chao.”

“...no0 me interesa si es de esa forma, en estos casos, voy y le pregunto a mi jefe por la
importancia del curso y si este me dice que no es importante, yo no lo hago.”

8.3.- Analisis e interpretacion de los resultados respecto de los objetivos planteados:

Con relacion al objetivo general de esta investigacion, y llevando a cabo el andlisis e

interpretacién de los resultados se pudo establecer que:

-La dinamica interaccional presente en los cursos de capacitacion via e-learning, es de tres
tipos: la primera dice relacion con la interaccidn entre capacitando y contenido del curso, la
cual se lleva a cabo de manera autdbnoma en su puesto de trabajo, a través de la lectura de
los contenidos y realizacion de actividades requeridas por el curso, interaccion que permite
que se internalicen los contenidos, facilitando el aprendizaje, no obstante existen otras
formas de interaccion que influyen en el aprendizaje, como lo es la interaccion que se lleva

a cabo entre, los usuarios que realizan o realizaron el mismo curso de capacitacion,
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pudiendo uno de los participantes tomar el rol de mediador del aprendizaje. En esta
interaccién, no obstante la existencia de herramientas tecnoldgicas disponibles al interior
del curso como: mensajeria, chat y foro, cuyo objetivo es potenciar una comunicacion a
distancia entre los participantes, estos utilizan o privilegian una relacionarse con los otros,
cara a cara, ya que indican que en la comunicacion a través de estas herramientas
tecnoldgicas, la comunicacion pierde su riqueza(aspecto relacional de la comunicacion), se
aprecia ademas, un tercer tipo de interaccion, la que se lleva a cabo entre los participantes
y el tutor del curso, en ella ambos se comunican a través de la mensajeria, chat y foro del
curso, es importante destacar que el rol de tutor en teoria es de un facilitador del
aprendizaje, pero en la practica el tutor es una persona que se limita a contestar dudas y

realizar seguimiento a los usuarios.

Estos tres tipos de interaccion, de manera aislada no cumplen a cabalidad con el objetivo de
facilitar aprendizajes, pero si actan de manera complementaria, se potencian unas a otras,
logrando asi desarrollar un aprendizaje significativo, que sea factible transferir al puesto de

trabajo.

Respecto a los objetivos especificos, se puede sefialar lo siquiente:

Como se sefialaba en el punto anterior, se pueden identificar, tres tipos de interacciones
presentes en los cursos de capacitacion a distancia, la primera de ellas involucra a los
participantes con los contenidos, la segunda involucra a los participantes entre si de manera
presencial y virtual, la ultima de ellas comprende la interaccion que se establece entre el
tutor y los participantes, a través de las herramientas tecnoldgicas disponibles en cada

curso.

Con relacion a la comunicacién, se pudo identificar que las formas de comunicacion
presentes en este tipo de cursos, estan establecidas a nivel de comunicacion de contenidos,
los cuales son extraidos de la plataforma tecnoldgica, por los propios usuarios. Asimismo
se da la comunicacion en su nivel relacional, cuando los participantes hablan entre ellos,

aclaran dudas, realizan comentarios y se brindan soporte técnico.
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Es importante destacar que en estos cursos se presentan dos formas de comunicacion,
definidas como: comunicacion sincronica y asincronica, la primera dice relacion con la
comunicaciéon que se realiza en tiempo real, como ocurriria al comunicarse mediante el
chat del curso, y asincronica cuando la comunicacion se realiza desfasada en el tiempo,
como ocurre con el uso de la mensajeria y el foro, en estas dos formas de comunicacion se

pierde el nivel relacional de la comunicacién.

Los factores presentes en la dinamica interaccional que influyen en el aprendizaje segun lo
detectado, son de tipo intrinseco y extrinsecos, dentro de los primeros podemos mencionar:
la disposicidn a participar en la capacitacion, la motivacion e interés del participante por la
tematica a tratar en el curso, la autonomia, la responsabilidad, la capacidad organizar y
planificar el tiempo al interior de la jornada laboral; dentro de los factores extrinsecos
podemos encontrar, la ausencia o presencia de un espacio destinado a capacitarse,
teméticas acordes al cargo que sé esta desempefiando, la falta de lineamientos claros

respecto a la capacitacion.

De acuerdo a la informacion entregada por los participantes en relacion con la
transferencia de conocimientos al puesto de trabajo, esta no se lleva a cabo, porque no hay
una adecuada disposicion de los usuarios a participar en los cursos de capacitacion, porque
esto les significa una sobrecarga de trabajo, ademas, no cuentan con el tiempo y espacio
adecuados para realizar esta actividad, la falta de lineamientos claros del Area de
capacitacion, ya que los cursos de capacitacion atienden a la necesidad de la organizacion

de cumplir con las exigencias de la S.1.B.F, en temas relacionados con la Banca Privada.

9.- CONCLUSIONES Y DISCUSION

9.1.- Conclusiones:

De la presente investigacion se desprenden las siguientes conclusiones:
- En los cursos de capacitacion e-learning, se presentan tres tipos de interacciones:

interaccién usuario-contenidos, interaccion entre usuarios, interaccion entre usuarios y

tutor, todas ellas influyen en el aprendizaje, estos tipos de interaccion y su influencia en
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el aprendizaje estdn mediados por disefio instruccional de los cursos y definidas por esta
modalidad de capacitacion.

- Los usuarios tienden a buscar apoyo en su grupo de pares, cuando tienen algin
problema o duda, prefiriendo la relacion cara a cara por sobre las alternativas de

comunicacién que ofrece la plataforma del curso.

- Existe la percepcion de que no hay lineamientos claros de capacitacion (no hay
deteccion de necesidades de capacitacion, ya que las tematicas a tratar son establecidas

por la Superintendencia de Bancos y Financieras).

- Para los trabajadores del Banco, capacitarse mediante esta modalidad no resulta
agradable, ya que para ellos representa una sobrecarga de trabajo y desatender sus

labores diarias. Por tanto, la disposicion y adherencia al curso es baja.

- Las personas que se capacitan indican que el disefio de los cursos es coherente con los
objetivos de aprendizaje, es de facil acceso, las actividades realizadas son Utiles para

reforzar el aprendizaje y la metodologia es interactiva.

- Latendencia general acerca de la aplicabilidad y la transferencia al puesto de trabajo es
escasa, ya que la mayoria de los usuarios realiza el curso por cumplir con la obligacion
de capacitarse por parte de la organizacion. Por otra parte los usuarios no encuentran un
valor o sentido a la realizacion de estos cursos, lo que provoca que la capacitacion en si

pierda su objetivo.

9.2.- Sugerencias:

Considerando las conclusiones anteriormente expuestas y toda la investigacion realizada,

surgen las siguientes sugerencias:

1) En primer lugar, el papel del tutor debe cumplirse a cabalidad, el tutor debe ser un

facilitador y debe ser capaz de mediar en las percepciones de los estudiantes, respecto de
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los contenidos. Asimismo debe tener acceso a ayuda post clase relacionada con la

evaluacion de curso, del instructor y del estudiante (evaluacion del proceso).

2) Dentro del disefio instruccional del curso, debe existir una forma de comunicacion entre
tutor y usuarios mas eficientes, que entregue la retroalimentacion necesaria a los

participantes acerca de como va progresando en el proceso de ensefianza aprendizaje.

3)La evaluacion final de los cursos de capacitacion e-learning, tienen como objetivo, medir
la cantidad de contenidos que son recordados por los usuarios, es decir apunta a evaluar
contenidos y no aprendizaje, se sugiere por lo tanto que en el disefio instruccional, se
contemplen actividades que permitan al usuario poder conocer a medida que avanza por los
contenidos del curso cual es su nivel de aprendizaje y las posibilidades de aplicacion

practica que estos conocimientos tienen en el puesto de trabajo.
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Entrevista
Identificacion

Nombre: Maria Teresa

Lugar de Trabajo: Sucursal Chillan,

Cargo: Ejecutiva de Negocios

Curso realizado: Prevencién del Lavado de Activos

Preguntas

1.¢Qué le sucede cuando es convocado a un curso en modalidad e-learning?

Que lata, que lata, porque siento de que no existe, no hay congruencia, entre que te
digan: Tu tienes que hacer este curso Yy dedicar treinta minutos diarios a leer los
contenidos del curso, para aprender dentro de tu horario de trabajo, ese respeto no
existe, porque en este minuto existe un centro de contacto que filtra las llamadas,
anteriormente, no existia este Call Center, por lo tanto en el minuto en que estabas
estudiando, te llamaban por teléfono, te llamaba tu jefe, te [lamaban mil clientes, te
interrumpian tus comparieros, por lo tanto esos minutos eran absolutamente
interrumpidos, entonces en que desemboca esto, en que tu no le des la importancia
que tienen las cosas, sino que se transforman en una lata: porque ademas de
contestar el teléfono, porque ademas de atender el llamado de tu jefe, de los colegas,
de esto de lo otro, ademas de ir y venir, tienes que hacer el curso, te fijas, no es por
el tema propiamente tal, porque si son interesantes, pero no existe ese respeto,
diferente seria por ejemplo si dejaran ya: Sefior agente, los ejecutivos tanto, tanto y
tanto, deben realizar el curso por lo tanto se les pide que de cinco a cinco y media
de la tarde, se les pide absoluta tranquilidad o respeto por su espacio y no pasarle
Ilamadas, ya ok, como que uno ahi diria, me estan respetando esto, le dan todos la
importancia, que ademas yo debo darle, descueve, todos estamos aprendiendo, pero
no es eso, es una pesadez, el tema es apurarse nomas, saquemos el printer del curso
y contestemos las preguntas, 70% da lo mismo si aprendes o no aprendes, la cosa es
hacerlo, para que después no te este llamando el tutor para de decirte que no hiciste
el curso. (Transferencia)

2. ¢, Que le sucede cuando debe acceder y recorrer los contenidos del curso a través
de la intranet del Banco?

Eso esta bien, esta todo clarito, no es pesado, no te complicas, es stper amigable.
Esta etapa yo la hago super rapido, los imprimo obviamente, porque se que después
vienen preguntas respecto a los contenidos, pero lo hago como por cumplir, lo que
me paso en este curso, es que me parecio muy légico, porque me acuerdo de haber
impreso el curso y sin embargo conteste las preguntas por un tema de logica.

3. ¢Cuando tiene alguna dificultad para avanzar por los contenidos del curso o
sencillamente no puede acceder a ellos por algun motivo que desconoce, que le
sucede?

Me sucede que pido ayuda altiro, si lo intento una vez y no llego al objetivo, pido
ayuda al tutor, que me lo solucionen rapido y ya esta.
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4. ¢ Que le sucede cuando debe realizar una actividad, como responder a una
pregunta puntual respecto a los contenidos ya revisados y enviarla mediante correo
electronico a su tutor del curso?

No, no tengo problemas con eso, en el sentido de que tengo buena redaccion, no me
cuesta, si hay que ponerle un poquitito de color no me cuesta, si conozco el tema
rico, si no lo conozco me doy vuelta en un par de cosas que ojala cuando lo reciba
el tutor, no me diga: “oiga, sabe no era eso”, trato de enfocar, de hacerlo bien, al no
recibir ninguna respuesta del tutor, asumo que estoy bien, que esta correcto, ademas
discrepo de que vayan a leer todo, no creo, debe mirar alguno.

5. ¢ Que sucede con usted cuando le invitan a participar en un chat en linea con los
otros alumnos y realizar consultas a su tutor?

La Unica oportunidad que no fue chat en todo caso he... era una opinién que
debiamos dar al respecto del curso y donde tu te metias y leias las opiniones de
otros colegas tuyos, pero no un chat que para mi es un tema de interactuar cierto con
el da alla, no era eso sino una opinion respecto a un tema. En los chat nunca
participe, ya que era opcional, y ya que yo soy de una generacion antigua, tengo 53
afios me cuesta no, aceptar, porque no es ese el termino, pero me gusta a mi la
persona, porque si estoy hablando con alguien, a lo mejor la respuesta no es altiro,
igual podemos tener aqui un foro de 4 o 5 personas, y yo soy capaz de esperar que
este pregunte, que le respondan, que el otro pregunte, pero a mi me gusta esto, la
relacion cara a cara, persona a persona, pero yo entiendo que esto es porque soy de
una generacion antigua, ahora los jovenes todo lo hacen asi y quedan como bien,
nacieron en lo virtual, pero yo no, de hecho el contacto, la vision, mirarte que me
estas contestando, etc.

6. ¢ Qué le sucede cuando envia una pregunta a su tutor y este le responde mediante
el correo interno del curso que debe repasar los contenidos?

No siempre espero que me den como las cosas hechas, digamos una respuesta lista,
no si tengo que buscarla no me importa y creo que es hasta mas positivo, porque
sino me recuerdo del tema propiamente tal, lo voy a asociar con que haj esta cosa se
refiere a tal cosa porque esa vez lo busque en tal parte y lo voy a asociar y a
recordar con mayor facilidad.

7. ¢ Qué le sucede cuando recibe una llamada de su tutor recordandole que debe
avanzar por los contenidos del curso, ya que se le esta realizando un seguimiento?
No me ha sucedido, porque como te explicaba al principio, me gusta hacer las cosas
como en el tiempo, dentro de los plazos, y si hay alguna cosa que no me agrade
como esto, que lo reconozco desde el principio lo trato de hacer como rapido, salir
rapido de lo que no me agrada, porque para que estar dandole vueltas, ya que no soy
de las personas que les guste darse vueltas en algo que no te gusta, que tengo que
hacer esto, que tengo que dejarlo para mafiana, mientras mas desagradable,
salgamos del tema altiro, entonces nunca me paso que hubiese un llamado para
decirme oye no has avanzado, no has hecho esto, eso en todo orden de cosas.
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8. ¢ Qué le sucede cuando recibe el informe de avance del curso, informe al cual
tienen acceso todos los participantes y también su jefatura directa?

No me acuerdo haber recibido ese informe de avance, lo que si recuerdo es que
cuando uno entraba por segunda ve, o al segundo dia, o al tercer dia te indicaba que
habian tantos minutos navegados y te daba las pautas para como tener claro que
quedaste en este tema, pero que supiera yo que le habia llegado algo a mi superior o
no, no tenia idea. Seguramente era asi, pero lo que me preocupaba era aprobar el
curso, haj.... me acuerdo que al final del curso aparecia un informe a nivel nacional
donde aparecian todos los que habian participado en el curso, los que habian
aprobado, reprobado, pero al final no intermedio, pero al final, no en el medio del
curso. (Se le realiza otra pregunta: ¢ Recibias habitualmente mensajeria del area
capacitacion? A lo que la entrevistada contesto: No)

9. ¢ Que le sucede cuando utiliza el foro del curso para manifestar su opinién o duda
respecto a un determinado tema expuesto en el curso? Si es no: ¢ Porque no lo
utiliza?

Cuando planteaba mi opinion me sentia bien, porque se que estaba opinando a lo
mejor sobre algo que a lo mejor no dominaba, pero no iba a dar una opinién
disparatada, también si es a lugar, puedo hacer sugerencias para mejorarlo, si es que
te lo piden y se puede hacer, no tengo problemas en dar mi opinion, soy bien
objetiva.

10. ¢ Que le sucede con usted cuando se realiza el examen final del curso y recibe el
resultado de aprobado o no aprobado, sin retroalimentacién de sus posibles errores?
Mmm.. La verdad es que no me preocupa mucho, no me interesa asi como
demasiado interiorizarme de que en que me equivoque o que me falta, aprobado y
chao, insisto en que no es por un tema de falta de interés en la materia, porque yo
creo que todas las materia independientes de lo que sean, siempre uno tiene algo que
aprender, el tema es si existe una congruencia entre lo que tienes que hacer y el
respeto por lo que tienes que hacer, la cosa es hazlo, mala suerte si te llaman por
teléfono, mala suerte si tenis el tiempo o0 no, porque igual si yo necesito
interrumpirte a mitad del curso, te voy interrumpir, eso es lo que me carga, yo
considero que si no le dan el respeto suficiente, yo tampoco me voy a meter
demasiado.

Entrevista
Identificacion
Nombre: Marisol Lama
Lugar de Trabajo: Sucursal Chillan

Cargo: Ejecutiva de Inversiones
Curso realizado: Prevencion del Lavado de Activos

Preguntas

1.¢Qué le sucede cuando es convocado a un curso en modalidad e-learning?
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Disposicion frente a la Capacitacion

La verdad es que de repente cualquier cosa que signifique descuidar las labores a mi
me complica un poco, ahora, cuando me hablan de un curso y esta la alternativa de
hacerlo en el PC, es mucho més comoda, que tener que tener que viajar a una
reunién, que tener que alejarme de mi casa por tener que estar un fin de semana
fuera, ahora, si bien es cierto para mi es mas comodo, no logro por mi espacio, por
el entorno, tal vez no logro el 100% de atencion que pudiese lograr en un curso cara
a acara con los profesores 0 que se yo, mi reaccion inmediata es: pucha que lata,
pucha que lata entre comillas, porque entre tomate este fin de semana para una
capacitacion, prefiero el curso de e-learning de todas maneras.

2. ¢, Que le sucede cuando debe acceder y recorrer los contenidos del curso a través
de la intranet del Banco?

La verdad no es un tema que me complique, ni que me angustie, no es un tema de
desconocimiento, porque son super faciles, facil el ir cambiando de pagina, la
metodologia yo la encuentro stper buena, didactica, tal vez, de repente cuando he
querido volver atrds par a revisar un tema en particular, me cuesta porque, no es
como buscar la pagina que yo subraye, eso puntualmente, el resto lo encuentro stper
didactico, porque cuando yo estudio o estoy en un curso me gusta ir resaltando las
cosas importantes o ir anotando a un lado algo que dijo el profesor.

3. ¢Cuando tiene alguna dificultad para avanzar por los contenidos del curso o
sencillamente no puede acceder a ellos por algin motivo que desconoce, que le
sucede?

Si, me ha sucedido que me he quedado pegada porque no me fije que estaba
parpadeando una cosa, es un tema de mirar bien, de concentrarse bien en lo que
estas haciendo, eso acd como te digo no se logra, no es un tema de que la
metodologia es complicada.

4. ¢ Que le sucede cuando debe realizar una actividad, como responder a una
pregunta puntual respecto a los contenidos ya revisados y enviarla mediante correo
electronico a su tutor del curso?

Haber, me genera expectativas, de que lo lean, que realmente lo que estoy haciendo
sea utilizado, no espero necesariamente una respuesta del tutor, seria distinto si
hiciera una consulta 0 un comentario, si me gustaria tener una respuesta de vuelta,
pero si @ mi me estan pidiendo, para medir tal vez como va mi comprension, haber
si estoy entendiendo el tema y no me dicen nada, yo asumo que voy bien.

Depende ademas de lo que diga la instruccion, si me dijera que para pasar a un
segundo nivel debo contestar una pregunta y yo veo que no puedo avanzar porque
nadie me escribié me voy a angustiar, porque diria a lo mejor lo mande mal, 6sea el
tutor se fue a colacion y aqui quede pegada, pero si no es ese el tema no espero nada
a cambio.

91



5. ¢ Que sucede con usted cuando le invitan a participar en un chat en linea con los
otros alumnos y realizar consultas a su tutor?

Tengo una sola experiencia y una stper mala experiencia: pidieron una opinion, yo
di mi opinién y el profesor casi me....., me hizo sentir stper ridicula, era una materia
que yo recien estaba aprendiendo y algo o pregunta o respondi de lo que estaban
pidiendo y yo dije azul, entonces el tutor me indico, que como podi decir que es
azul, “ me dijo, a ver con quien estoy hablando yo, me parece sUper extrafio que
digas azul, haber cuanto tiempo llevas en el Banco”, entonces desde ahi yo me
desconecte y nunca mas me he metido en el chat, porque también no he tenido la
oportunidad, Ahora si me tocara por instruccion del Banco ingresar en un chat,
tendria mas cautela de estar mas como de espectador, que participar, esa fue una
experiencia puntual y personal, Yo creo a mi juicio que esa persona(el tutor) se
desubico, porque si yo no se algo no espero que se burlen de mi y si estoy
participando es porque quiero aprender, mi intencion no es fanfarronear ni nada, tal
vez la acogida que tuve por parte del profesor o como se llame no es la mas
adecuada.

6. ¢ Qué le sucede cuando envia una pregunta a su tutor y este le responde mediante
el correo interno del curso que debe repasar los contenidos?

Respondida anteriormente en pregunta 5.

7. ¢ Qué le sucede cuando recibe una llamada de su tutor recordandole que debe
avanzar por los contenidos del curso, ya que se le esta realizando un seguimiento?

Yo le diria que me baso en los margenes de tiempo que me dieron, si me dice
avanza por favor, yo manejo mi tiempo, yo veré como avanzo, puedo ser mas lenta
que otros o0 puedo necesitar leer dos veces los contenidos, mientras que otro
necesita solo una, pero si a mi me dicen, este es el plazo, yo soy supe respetuosa de
los plazos, si a mi me dicen por ejemplo: esto debes contestarlo en una hora, en 55
minutos lo tengo listo, si tengo 2 horas, me tomo las 2 horas y si tuviese catorce
dias, no me los tomaria, a menos que los necesitara, pero prefiero salir rapido de
este tema para poder avanzar en el resto, no soy de las que dejan las cosas para
ultima hora, para distribuir mi tiempo soy sUper ordenada, entonces si me dicen 14
dias y me los necesito tomar, me los tomo, pero si tu me dices 14 dias y yo lo
puedo hacer en una hora, en una hora lo hago.

8. ¢ Qué le sucede cuando recibe el informe de avance del curso, informe al cual
tienen acceso todos los participantes y también su jefatura directa?

Haber, hay que ser super cauto en eso porque, hay gente mucho mas o menos
tolerante, mucho mas o menos sensible, todos a la larga se enteran, pero que te
publiquen para que todos tus comparieros lo sepan, hay personas que se podrian
sentir stper incomodas, a mi en lo particular no me molesta, porque si tu me
preguntas a ti como te fue y yo me saque un tres te digo, super bajoneada porque me
saque un tres, pero no me complica que ti lo sepas o que otro colega lo sepa, pero
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yo preferiria que esto lo supiera ti y tu jefe directo o que cundo me envien el correo
sea para mi, que yo ni me entere que se entero el resto del mundo. Yo creo que hay
que ser cauteloso en eso porque yo creo que eso puede desmotivar a la gente.

9. ¢ Que le sucede cuando utiliza el foro del curso para manifestar su opinion o duda
respecto a un determinado tema expuesto en el curso? Si es no: ¢ Porque no lo
utiliza?

No, no lo utilizado nunca, debe ser por lo mismo que me paso en el chat.

10. ¢ Que le sucede con usted cuando se realiza el examen final del curso y recibe el
resultado de aprobado o no aprobado, sin retroalimentacién de sus posibles errores?

Eso yo creo que es una falencia, porque uno nunca sabe, tal vez el porque, queda la
duda, porque siempre es bueno aprender de los errores, por lo tanto seria super
bueno que me dijeran, mira en esta te equivocaste porque a ya;.

Entrevista

Identificacion

Nombre: Maria Inés

Lugar de Trabajo: Sucursal Chillan.

Cargo: Ejecutiva de Normalizacién y Cobranza

Curso realizado: Prevencion del Lavado de Activos
Preguntas
1.¢Qué le sucede cuando es convocado a un curso en modalidad e-learning?
La primera inquietud que me surge, es a que hora lo voy a hacer, siempre estoy
falta de tiempo, que bueno que hay curso, pero ¢en que horario lo hago?, igual un
poco de lata tener que hacer este curso, pero al final igual son bienvenidos, tendré
que hacerme un tiempo nomas y cumplir con la tarea de capacitarme en este tema u
otro, independientemente que sea 0 no de mi interés o agrado.

2. ¢, Que le sucede cuando debe acceder y recorrer los contenidos del curso a través
de la intranet del Banco?

Depende del estado de animo en el que me encuentre, si estoy mal, que lata, si estoy
bien es agradable. Los contenidos del curso son super acabados, se nota que la
persona que esta capacitandote, tiene un gran dominio del tema, no hay nada al
azar, esta bien hecho, bien estructurado, me parece bien, un trabajo serio.

3. ¢Cuando tiene alguna dificultad para avanzar por los contenidos del curso o
sencillamente no puede acceder a ellos por algun motivo que desconoce, que le
sucede?

Bueno cuando tengo una dificultad, me siento limitada, me pasa que tengo un
tiempo limitado para dedicarle a realizar el curso y justo en ese minuto la mala
suerte que me pasa algo que no-tenia contemplado, como que el curso se quedara
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pegado por ejemplo, entonces lo primero que hago es llamar a quien tengo que
Ilamar: mesa de ayuda, encargado, tutor, etc., a quien me indica en el curso.

4. ¢ Que le sucede cuando debe realizar una actividad, como responder a una
pregunta puntual respecto a los contenidos ya revisados y enviarla mediante correo
electronico a su tutor del curso?

Respondo al tutor, motivada por demostrar por una parte que efectivamente sé lo
que me estan preguntando y hacer lo que me estan pidiendo, en el fondo cumplir
con el objetivo, espero al escribir a tutor que este me responda, me genera esa
expectativa y siempre me ha respondido.

5. ¢ Que sucede con usted cuando le invitan a participar en un chat en linea con los
otros alumnos y realizar consultas a su tutor?

Las veces es que he ingresado me sorprendi porque no era referente al curso, sino
un hola como estay, que estas haciendo, al participar en el chat me cuesta un poco
ordenar las ideas y comunicarlas, no es lo mismo que cuando redactas una idea de
manera escrita, me cuesta un poco ya que no estoy habituada ha este tipo de
interaccion, soy mas cuidadosa, me cuido mas de lo que redacto, cuando tu
conversas puedes repetir un termino a lo mejor varias veces, pero no asi en el chat.

6. ¢ Qué le sucede cuando envia una pregunta a su tutor y este le responde mediante
el correo interno del curso que debe repasar los contenidos?

Respecto a este tema, las oportunidades en que he realizado consultas, el tutor me
ha respondido satisfactoriamente y ademas me ha sugerido que si deseo conocer
mas sobre el tema de consulta, puedo consultar la bibliografia disponible en el
mismo curso, lo cual es unpoco engorroso, ya que debo buscarla y en algunas
ocasiones no se puede acceder a ese archivo por un problema técnico, y tengo que
pedirle a otro colega que por favor me lo imprima, no es la idea llenarse de papeles
tampoco, pero me gusta mas tener el material de consulta disponible..

7. ¢ Qué le sucede cuando recibe una llamada de su tutor recordandole que debe
avanzar por los contenidos del curso, ya que se le esta realizando un seguimiento?
No he recibido ninguna llamada de control, solo en el curso me indico que debia
recorrer cierto contenido si deseaba avanzar en el curso, creo que en el fondo es lo
mismo.

8. ¢ Qué le sucede cuando recibe el informe de avance del curso, informe al cual
tienen acceso todos los participantes y también su jefatura directa?

En todos los cursos que he realizado me han enviado informacién sobre el avance,
me parece una medida de presion, es decir, el que todos puedan consultar tus datos,
claro que para ello deben conocer tu Rut, pero el jefe de uno si lo conoce y se dedica
a mirarlo, la verdad es que mi jefe no le da mucha importancia, ademas por mi parte
yo cumplo con los plazos establecidos asi que no aparece nada negativo sobre mi en
ese informe.
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9. ¢ Que le sucede cuando utiliza el foro del curso para manifestar su opinion o duda
respecto a un determinado tema expuesto en el curso? Si es no: ¢ Porque no lo
utiliza?

Me sucede que me agrada participar y dar mi opinién, cuido mucho mi redaccién
como te comentaba antes con el objetivo de que se me entienda claramente, me
cuesta acostumbrarme al tema de comunicarme a través, de la intranet del Banco,
preferiria que esto fuera personal, seria mas entretenido, me agrada mas conversar,
contactarme con la gente, es un poco impersonal esto de estar redactando mensajes
que no sabes si alguien efectivamente leera, no sabes que valor tiene.

10. ¢ Que le sucede con usted cuando se realiza el examen final del curso y recibe el
resultado de aprobado o no-aprobado, sin retroalimentacion de sus posibles errores?
Cuando me enfrente a una situacion de evaluacién, me pongo un poco nerviosa y
ansiosa a la vez, me gusta prepararme bien, tomo apuntes, etc., al final frente al
examen logro rendir bien, pero si por algin motivo me equivoco no tengo la
posibilidad de saber en forma inmediata en que me equivoque, solo se refleja el
porcentaje logrado y si aprobe o no el curso, hay algunos que no he podido terminar
y espero que me vuelvan a inscribir para rendirlos, no se en que me perjudicara esta
situacion, con respecto a las dudas lo que puedo hacer es escribir a mi tutor del
curso y pedirle me envié las preguntas en que me equivoque, eso me tranquiliza.

Entrevista
Identificacidn

Nombre: Victor Javier.

Lugar de Trabajo: Sucursal Chillan.

Cargo: Ejecutivo de Cuentas, Banca Personas.
Curso realizado: Prevencion del Lavado de Activos

Preguntas

1.¢Qué le sucede cuando es convocado a un curso en modalidad e-learning?

Me pasa que no me resulta agradable este tipo de cursos, todas ellas son impuesta
por el Banco, quien a su vez recibe la peticion de capacitarnos en ciertos temas que
son necesarios para un buen desempefio en esta area, 0 sea son impuestos, no existe
una oferta de cursos que sean voluntarios o de interés para mi en lo personal, solo
existen los llamados cursos corporativos, que son obligatorios, por ello no me
resulta agradable, ademas me complica, por que son una tarea mas dentro de las que
ya tengo asignadas, no hay un tiempo destinado a capacitarte fuera de tu horario de
trabajo, tengo que hacer el curso y ademas atender clientes, ingresar informes,
atender llamadas, pierdo el hilo de lo que estaba estudiando y opto por quedarme un
dia y terminarlo altiro.

2. ¢ Que le sucede cuando debe acceder y recorrer los contenidos del curso a través
de la intranet del Banco?
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Este proceso me resulta fécil, estan claras las instrucciones para ingresar, conozco
mis claves, y bueno, a recorrer los contenidos, pero mientras que los recorro
comienzo a aburrirme, me cansa el tener que leer tanto, ademas lo hago casi al final
del horario de trabajo o en un tiempo en que baja la pega, por ello decidi ya no
darle vuelta s y hacerlo de una y luego esperar la fecha para rendir el examen final y
listo.

3. ¢Cuando tiene alguna dificultad para avanzar por los contenidos del curso o
sencillamente no puede acceder a ellos por algiin motivo que desconoce, que le
sucede?

Lo que sucede es que a veces tenia el curso abierto mientras atendia clientes y se me
pegaba, no podia avanzar, entonces me daba mucha lata, llamaba a la mesa de ayuda
y ahi me decian que no era un problema técnico y que debia llamar al tutor del curso
0 al &rea de capacitacién, finalmente soluciondbamos el problema y podia continuar
el curso, paro a veces la solucién tardaba demasiado.

4. ¢ Que le sucede cuando debe realizar una actividad, como responder a una
pregunta puntual respecto a los contenidos ya revisados y enviarla mediante correo
electrénico a su tutor del curso?

Me da lata tener que redactar un documento y enviarlo al tutor, generalmente hay
muy poco tiempo para dedicar a ello y por eso lo hago lo mas rapido posible,
esperando cumplir con el compromiso, sin esperar que el tutor me de alguna
indicacion al respecto, espero haber cumplido de manera aceptable con lo que se me
pedia y nada mas.

5. ¢ Que sucede con usted cuando le invitan a participar en un chat en linea con los
otros alumnos y realizar consultas a su tutor?

Cuando me llega la invitacion por correo me da mucha lata, ya que la hora y la
fecha en que se realiza el chat, es una hora en la que no puedo acceder y las
ocasiones en que he ingresado al chat, me d mucha lata, me quedo ahi en linea
observando, evito participar ya que nadie mas que el tutor del curso y algin alumno
estdn conectados, nadie hace preguntas, yo creo que la mayoria ni siquiera se
interesa por participar, a mi personalmente no me agrada, si tengo una duda que
resolver le pregunto a un colega o reviso los apuntes del curso o llamo al tutor
personalmente, evito conectarme y exponerme ante los demas.

6. ¢ Qué le sucede cuando envia una pregunta a su tutor y este le responde mediante
el correo interno del curso que debe repasar los contenidos?

La verdad es que evito enviarle cualquier consulta al tutor, prefiero averiguar por mi
cuenta y si no lo consigo le envid un correo al tutor, este me ha respondido de
manera mas 0 menos satisfactoria, pero si en alguna ocasion me indicara ante una
consulta que debid revisar los apuntes, entonces entenderia que me esta diciendo

96



que no lo estoy haciendo bien o que no entiendo lo que estoy leyendo, lo que me
molestaria mucho, molestia que le haria saber.

7. ¢ Qué le sucede cuando recibe una llamada de su tutor recordandole que debe
avanzar por los contenidos del curso, ya que se le esta realizando un seguimiento?

Generalmente dejo las cosa que me desagradan para el ultimo, evito hacerlas y las
postergo o maximo posible, pero eso no significa que no las haré, por ello cuando
me llama el tutor, para preguntarme porque no he avanzado en el curso, yo le indico
gue no he tenido tiempo o que pronto me pondré al dia, esta situacion me molesta,
ya que soy ya grande y conozco mis responsabilidades, el tema es que me desagrada
hacer este tipo de cursos y por ello los postergo, sin importar muchas veces que mi
jefatura se entere de que no estoy navegando por el curso o que ni siquiera he
ingresado a en el.

8. ¢ Qué le sucede cuando recibe el informe de avance del curso, informe al cual
tienen acceso todos los participantes y también su jefatura directa?

El correo con el informe generalmente lo miro, y lo que he podido apreciar es que |
mayoria de los colegas dejan para el ultimo el tema del curso, son varios los que al
igual que yo no han ingresado habiendo transcurrido mas de la mitad del plazo o
faltando poco para que el curso termine y te vuelvo a repetir, esta suerte de
fiscalizacion por parte del area de capacitacion es bastante molesta y lo encuentro
poco seria, somos adultos y sabemos que es nuestra obligacion terminar el curso.

9. ¢ Que le sucede cuando utiliza el foro del curso para manifestar su opinion o duda
respecto a un determinado tema expuesto en el curso? Si es no: ¢ Porque no lo
utiliza?

El foro lo he visitado un par de veces, la verdad es que el tema que exponen o la
pregunta que se pone alli, no despierta mi interés, no siento ganas de participar, ni
menos de dar una opinion, los temas me parecen poco atractivos y me d lata,
ademas si participas alguien te respondera tal vez un dia o0 una semana después, no
hay debate, no me interesa, como creo que no le interesa a la mayoria, ya que he
preguntado a mis colegas si ingresan al foro y me han dicho que no, ademéas me he
fijado que a veces solo aparece la pregunta del tutor y no hay ninguna o solo una
respuesta que alguien a dado y a veces esta es del curso anterior.

10. ¢ Que le sucede con usted cuando se realiza el examen final del curso y recibe el
resultado de aprobado o no-aprobado, sin retroalimentacion de sus posibles errores?

La verdad, es que no hay retroalimentacion durante el curso, a veces tengo que
redactar un documento para responder a una actividad, lo hago a la rdpida y no
recibo ninguna observacion del tutor, no se si esta bien o mal o si esta incompleta
mi respuesta, a veces creo que no leen lo que uno les envia, somos varios en el curso
y me imagino que no tiene tiempo de contestarles a todos, pasa lo mismo con el
examen final del curso, aparecen las preguntas y marcas la que crees correcta, y lo
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envia, inmediatamente aparece en pantalla si aprobaste o no y cual es tu porcentaje
de aprobacion, no hay ninguna informacion respecto a las preguntas que tuve
erroneas y cual seria la respuesta correcta, para saberlo debo escribir a mi tutor y
esperar a que me envié las respuestas erréneas cuando le sea posible, generalmente
recibo respuesta unos dias después de haber pedido la informacién y a veces por
curiosidad la reviso.

Entrevista

Identificacion

Nombre: Paulina

Lugar de Trabajo: Sucursal Chillan.

Cargo: Ejecutiva Pyme(Pequefia y mediana empresa)

Curso realizado: Prevencion del Lavado de Activos
Preguntas
1.¢Que le sucede cuando es convocado a un curso en modalidad e-learning?
Si, bueno cuando me comunican que debo hacer un curso, me tengo que preparar ,
revisar las fechas en que tengo que hacerlo, como por ejemplo, fechas de inicio y
de termino, y bienvenido sea porque es capacitacion, y porque es para tu propio
bien, asi que bien. En algunas ocasiones es un poco complicado cuando te toca en
una fecha en que tienes mucha pega, pero tengo un plazo adecuado para hacerlo, en
un horario que yo puedo organizar..;, entonces cuando llega el comunicado del curso
en resumen tu te organizas?.....si me organizo para hacer el curso.

2. ¢, Que le sucede cuando debe acceder y recorrer los contenidos del curso a través
de la intranet del Banco?

Te refieres a si lo entiendo con rapidez?, si, aunque algunas veces es un poco
enredado, no lo considero dificil, pero en ocasiones el curso no me indica como ir
avanzando etapa por etapa, me molesta tener que dedicarle un poco mas de tiempo a
hacer las etapas del que corresponde o el recomendado que son unos 20 minutos al
dia, ya que a veces por la falta de indicaciones de cobmo avanzar, pierdo tiempo,
repasando contenidos que ya he visto el dia anterior.

3. ¢Cuando tiene alguna dificultad para avanzar por los contenidos del curso o
sencillamente no puede acceder a ellos por algiin motivo que desconoce, que le
sucede?

Me da lata, porque debo empezar nuevamente o reiniciar el equipo, obviamente, no
sabes si te grabo lo que ya hiciste, es una molestia, es una perdida de tiempo y lo
soluciono de la siguiente manera, bueno depende de si estoy con mucha o poca
pega, si es mucha, lo veo otro dia no mas, o si no lo vuelvo a retomar mas tarde , no
Ilamo generalmente a la mesa de ayuda, si no es complicado me basta con reiniciar
el equipo, trato de solucionarlo por mi misma o le pido ayuda a algin colega, me es
mas comodo de esa manera..
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4. ¢ Que le sucede cuando debe realizar una actividad, como responder a una
pregunta puntual respecto a los contenidos ya revisados y enviarla mediante correo
electronico a su tutor del curso?

Prefiero las alternativas, me da un poquito de lata, pero hay que hacerlo, no me
gusta tener que redactar, preferiria las alternativas poder elegir entre alternativa a o
b por ejemplo, si me toca redactar lo hago de manera simple, no me complico, la
idea es salir rapido y seguir avanzando, igual trato de hacerlo bien con la idea de
que el tutor del curso lo lea, de hecho no lo enviaria si no supiera que lo van a leer,
lo ideal es que te respondan y te digan si has respondido bien o mal, que debo hacer,
repasar tal o cual unidad. Bueno, pero eso generalmente no pasa.

5. ¢ Que sucede con usted cuando le invitan a participar en un chat en linea con los
otros alumnos y realizar consultas a su tutor?

Nunca he participado en el Chat del curso, nunca lo he necesitado, no lo he ocupado
porque resolvemos las dudas con los mismos colegas, toca la casualidad que
hacemos varios de la sucursal el curso al mismo tiempo y nos consultdbamos, o
repasaba algun contenido o pregunta, para eso volvia atras, leia y me auto ayudaba.

6. ¢ Qué le sucede cuando envia una pregunta a su tutor y este le responde mediante
el correo interno del curso que debe repasar los contenidos?

Nunca he enviado un mensaje, siempre me he apoyado con los colegas, nunca he
enviado un mensaje al tutor, haciendo consultas, encuentro que es mas rapido
preguntar a un colega o repasar los contenidos que me generaron la duda..

7. ¢ Qué le sucede cuando recibe una llamada de su tutor recordandole que debe
avanzar por los contenidos del curso, ya que se le esta realizando un seguimiento?
No recuerdo haber recibido un llamada de ese tipo, porque en cuanto a los plazos yo
siempre cumplo asi que creo que por eso no me llamaron, me organizo bien con mi
tiempo y cumplo con el curso..

8. ¢ Que le sucede cuando recibe el informe de avance del curso, informe al cual
tienen acceso todos los participantes y también su jefatura directa?

Bueno, creo que eso es parte de mi trabajo, del rol que tiene que cumplir mi jefe y si
ve si estoy lenta, seguramente me preguntara que sucede, y yo le explicare que por
tal motivo no he podido avanzar todo lo rapido que debiera, pero en ningun caso
ello significa que no lo voy a hacer, no me molesta que mi jefe se entere, es parte de
su trabajo, ademas siempre cumplo con los plazos a si que no me molesta.

9. ¢ Que le sucede cuando utiliza el foro del curso para manifestar su opinion o duda
respecto a un determinado tema expuesto en el curso? Si es no: ¢ Porque no lo
utiliza?

Nunca he entrado al foro , porque b&sicamente no se para que sirve.( se aclara a la
entrevistada que el objetivo del foro es poder hacer preguntas en tiempo real al tutor
del curso), bueno si sirve para eso en realidad igual no entraria ya que prefiero
preguntarle a mis colegas acerca de mis dudas sobre el curso, antes de participar en
el foro y opinar, en realidad no me interesa.
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10. ¢ Que sucede con usted cuando se realiza el examen final del curso y recibe el
resultado de aprobado o no aprobado, sin retroalimentacién de sus posibles errores?
Bueno me alegro cuando me va bien y apruebo ojalad con un 100%, si no es asi
habitualmente revisamos con mis colegas en que nos podemos haber equivocado,
cuando uno dice”’pucha no me fue bien”, entonces hay que volver un poco atrés y
pensar cual fue la que tuve mala, me gusta revisar habitualmente en que no me fue
bien, en que estuve mal, me inquieta saber en que me equivoque, ya que el examen
no me entrega la respuesta de en que me equivoque, N0 me entrega esa informacion
y por ello me las arreglo de esa manera.

Entrevista
Identificacion

Nombre: Jose Luis

Lugar de Trabajo: Sucursal.

Cargo: Encargado area Pyme

Curso realizado: Prevencion del Lavado de Activos

Preguntas

1.¢Qué le sucede cuando es convocado a un curso en modalidad e-learning?

Bueno, el tema de que me sucede tiene que ver primero con cual es el contenido del
curso al que me convocan, si es de mi interés en el ambito laboral, si me es (til para
hacer mejor mi trabajo, la mejor de las disposiciones entonces, los cursos
corporativos que tiene el Banco en realidad me resultan poco atractivos, lo anterior
te lo mencionaba porque yo he tomado cursos e-learning de forma voluntaria en
temas que a mi profesionalmente me interesan. VVolviendo al tema de los cursos a
los que te invita el Banco, yo creo que si no hay un apoyo de la jefatura a la
capacitacion, entonces no me llama la atencion, si no hay lineamientos de
capacitacion y ademas el curso no te entrega un valor agregado, pero por un tema
laboral te ves obligado a hacerlo, y si repruebas igual tendras que hacerlo mas
adelante, asi que es una lata y por eso trato de salir rapido y olvidarme del tema.

2. ¢, Que le sucede cuando debe acceder y recorrer los contenidos del curso a través
de la intranet del Banco?

Me sucede que no los encuentro claros, precisos, no van al concepto sino que son
paginas y péaginas que leer para profundizar un poco, se pierden como en el detalle,
es demasiada informacion, los contenidos deberian ser breves, los ejemplos
relacionados con el dia a dia, me gustaria verme reflejado en el curso, en las
situaciones que alli se plantean, me gustaria también que tuvieran colores que fueran
los de la empresa, como en otros lados, que tienen los colores corporativos, como
me indicaban unos colegas del Banco Estado por ejemplo, por un tema de
identificacion, mejorar el compromiso, algo hecho en casa, me gustaria ver
problemas que enfrentas en tu trabajo.
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3. ¢Cuando tiene alguna dificultad para avanzar por los contenidos del curso o
sencillamente no puede acceder a ellos por algiin motivo que desconoce, que le
sucede?

Me molesta mucho porque los tiempos que tengo para dedicar a realizar el curso es
escaso, Y mas encima hay que estar llamando para que te solucionen el problema, te
tramitan, o tienes que apagar el equipo y en el fondo dejar de hacer lo que estas
haciendo, una lata.

4. ¢ Que le sucede cuando debe realizar una actividad, como responder a una
pregunta puntual respecto a los contenidos ya revisados y enviarla mediante correo
electronico a su tutor del curso?

Lo que pasa es que si el curso me agrada y como te decia antes, si esta en mi linea
de trabajo, lo veo como algo atractivo, y en el que puedes interactuar mas, se trata
creo de un curso mas humanizado, me gusta sentir que me estan acompafiando en el
proceso, que no es algo virtual, sentir que alguien al otro lado de un computador, en
Santiago por ejemplo, le interesas como alumno y le interesa tu formacion y esta alli
para ayudarte, que se note que hay una persona detras de todos esos contenidos,
actividades, cuestionarios por completar, eso desde mi punto de vista, le entrega un
valor al curso.

5. ¢ Que sucede con usted cuando le invitan a participar en un chat en linea con los
otros alumnos y realizar consultas a su tutor?

Creo que es una instancia importante y valida para aclarar algunas dudas con
respecto al contenido, me resulta agradable la instancia de interaccion con el
especialista en el tema , interactuar y tomar decisiones, aclarar mis dudas y hacer
una contribucidn si es posible, lo importante es aclarar las dudas, no leer y leer un
texto interminable, los contenidos deberian ser breves, en los cursos deberia haber
mas graficos, esquemas y evaluaciones cada cierto temas para ir controlando como
voy, si estoy aprendiendo o no.

6. ¢ Qué le sucede cuando envia una pregunta a su tutor y este le responde mediante
el correo interno del curso que debe repasar los contenidos?

Es importante ver aqui el contexto, por ejemplo si hago una pregunta sobre un tema
y el tutor me responde que debo consultar la ley n° tanto, no hay respuesta, esa no es
una respuesta, uno invierte tiempo y recursos en realizar el curso, en capacitarse,
tiene que hacer su trabajo y el curso en el mismo horario, por eso creo que el tutor
deberia responder adecuadamente, eso me da rabia, y si contesta asi , ademas me
imagino que es una persona que esta ahi por obligacion y no le gusta lo que esta
haciendo, para él debe ser también una lata.

7. ¢ Qué le sucede cuando recibe una llamada de su tutor recordandole que debe
avanzar por los contenidos del curso, ya que se le esta realizando un seguimiento?
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Eso lo encuentro stper impositivo, yo por ejemplo en un curso al que me invitaron
donde estoy dando clases, me llamaron y me dijeron que tenia que tomar tal curso,
yo no lo tome, no me interesa si es de esa forma, en estos casos, voy Y le pregunto a
mi jefe por la importancia del curso y si este me dice que no es importante, yo no lo
hago.

8. ¢ Que le sucede cuando recibe el informe de avance del curso, informe al cual
tienen acceso todos los participantes y también su jefatura directa?

Si mi jefatura no esta involucrada, no me preocupa, si no hay apoyo de la jefatura
par que puedas hacer el curso y te respeten un tiempo minimo para realizarlo, y no
te digan “ que estas haciendo ahi, frente a la pantalla”, debe haber disponibilidad,
creo que aca no la hay. Tienes que sacar tiempo de otro lado para poder cumplir y
para tu jefe la capacitacion no es un prioridad, sino que hagas tu trabajo y no le
quites tiempo para capacitarte, que me quede después, me parece que €s0 Nno
corresponde.

9.¢ Que le sucede cuando utiliza el foro del curso para manifestar su opinion o duda
respecto a un determinado tema expuesto en el curso? Si es no: ¢ Porque no lo
utiliza?

El foro no me parece una herramienta til, he ingresado en un par de ocasiones, he
el tema propuesto por el tutor y alguna respuesta que un colega del Banco a dado,
por lo general no es mas de una y eso que los cursos son masivos, por eso no me
interesa participar.

10. ¢ Que le sucede con usted cuando se realiza el examen final del curso y recibe el
resultado de aprobado o no aprobado, sin retroalimentacion de sus posibles errores?

Mal me parece que es un error, aparezco aprobado en el curso, entiendo que todo lo
he entendido bien , eso de no decirte en que e equivocaste deja un circulo abierto,
gue necesitas cerrar como alumno, eso me incomoda y por ello me comunico con el
tutor y le pido que me envie las preguntas erroneas y busco la materia y respondo,
eso me tranquiliza.

Entrevista
Identificacion

Nombre: Alejandra

Lugar de Trabajo: Sucursal Chillan.

Cargo: Ejecutiva de Normalizacion y Cobranzas.
Curso realizado: Prevencion del Lavado de Activos

Preguntas
1.¢Qué le sucede cuando es convocado a un curso en modalidad e-learning?
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Cuando recibo el comunicado, me pongo nerviosa porque voy a ser evaluada, y me
cuesta un poco, ya que en el tema de Normalizacion es complicado dedicar a tiempo
a otra actividad, los clientes vienen pagar por ejemplo y por eso tengo que salir de
aqui con ellos, llevarlos a las cajas y luego en ocasiones puedo retomar sin mayores
dificultades.

2. ¢, Que le sucede cuando debe acceder y recorrer los contenidos del curso a través
de la intranet del Banco?

Para entrar y navegar, la primera vez que hice un curso, mi colega, me ayudo a
ingresar, me ensefio como validar mis claves y como entrar a los contenidos, desde
ahi en adelante en los otros cursos que he tomado me ha resultado facil, una cosa te
va llevando a la otra y no te puedes confundir, me resulta amigable una vez que ya
conoces la metodologia, es dindmico este sistema y diferente a los cursos
presénciales, es dinamico porque me permite hacerlo cuando yo tengo tiempo entre
que atiendo a los clientes, es més relajado asi, lo que no le quita el merito a la
capacitacion y lo tienes que tomar con la misma responsabilidad que lo tienes que
tomar, porque somos personas adultas, hacerlo como debes hacerlo y seguir la
I6gica del curso, si no prestas interés no lo aprovecharas igual que una persona que
esta concentrada en el tema.

3. ¢Cuando tiene alguna dificultad para avanzar por los contenidos del curso o
sencillamente no puede acceder a ellos por algiin motivo que desconoce, que le
sucede?

No he tenido nunca ese problemas, no he tenido ninguna dificultad para acceder a
los contenidos del curso y para navegar por los contenidos.

4. ¢ Que le sucede cuando debe realizar una actividad, como responder a una
pregunta puntual respecto a los contenidos ya revisados y enviarla mediante correo
electronico a su tutor del curso?

En el curso de Prevencion habia algunas actividades en las que tenias que responder
unas preguntas y debias enviarselas al tutor, me parecen un poco latero eso de tener
que enviar un mensaje, al menos si lo redacto, lo hago lo mejor que puedo y se lo
envio, si no recibo respuesta, le envio otro correo, para saber si lo que redacte o mi
respuesta estaba bien o que, me interesa saber si cumpli con el objetivo, ya que creo
que eso influird en mi evaluacion final.

5. ¢ Que sucede con usted cuando le invitan a participar en un chat en linea con los
otros alumnos y realizar consultas a su tutor?

No he participado en ningun chat en linea con el tutor, me agrada, me gusta mucho
el tema, chateo habitualmente, pero fuera del horario de trabajo, con mis amigos, no
me complica el tema, pero en el trabajo, generalmente no tengo tiempo para entrar
al chat del curso, preferiria una relacion cara a cara, es muy diferente del chat (¢por
que?), el contacto fisico de hecho, el estar mirando a la otra persona a la cara,
viendo sus expresiones, un montdon de cosas que te entrega un monton de
informacidn acerca de la otra persona, el lenguaje corporal es siper en cambio el
chat te da la posibilidad de comunicarte en forma rapida con cualquier persona al
otro lado del pais por ejemplo, casi mas rapido que con el teléfono, lo que te
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demoras en levantar el teléfono y marcar, ya te comunicaste, reduce distancia, es
importante la comunicacion cara a cara y el chat tiene la ventaja de la inmediatez, y
de reducir las distancias.

6. ¢ Qué le sucede cuando envia una pregunta a su tutor y este le responde mediante
el correo interno del curso que debe repasar los contenidos?

Me da mucha lata porque si estoy consultando sobre algo es porque yo no he sido
capaz por decirlo de alguna manera de encontrar la respuesta y me urge por ejemplo
seguir avanzando en el curso, ademas yo no soy un especialista en la materia del
curso por eso estoy consultando, me molesta ese tipo de respuestas, no es lo que
espero que suceda, si demando ayuda es porgue en realidad la necesito.

7. ¢ Qué le sucede cuando recibe una llamada de su tutor recordandole que debe
avanzar por los contenidos del curso, ya que se le esta realizando un seguimiento?
No, nunca me han llamado, no he tenido atraso con el curso, yo hago el curso
después del horario de trabajo, cuando terminaba todo lo que tenia que hacer, me
dedicaba a hacer el curso, lo hacia como por etapas, por unidades, asi que no tuve
problemas para hacer el curso dentro del plazo.

8. ¢ Qué le sucede cuando recibe el informe de avance del curso, informe al cual
tienen acceso todos los participantes y también su jefatura directa?
No recibi ningun correo en que me dijeron como iba y como iban los demas, no
recuerdo haber recibido nada parecido por correo, yo los leo todos.

9.¢ Que le sucede cuando utiliza el foro del curso para manifestar su opinion o duda
respecto a un determinado tema expuesto en el curso? Si es no: ¢ Porque no lo
utiliza?

No participo en el foro, prefiero arreglarmelas con algin colega o solita no mas, no
me llama la atencién los temas que se proponen, y no me dan ganas de participar.

10. ¢ Que le sucede con usted cuando se realiza el examen final del curso y recibe el
resultado de aprobado o no aprobado, sin retroalimentacion de sus posibles errores?
Bueno, cuando acaba el curso recibo mis felicitaciones y mi nota y se que aprobé el
curso, eso me tranquiliza, vi mi porcentaje de aprobacion y las dudas trato de
aclararlas con mis comparieros o si no trato de hacerlo yo, pero ese tema no me
preocupa tanto.

Entrevista

Identificacion
Nombre: Juan Pablo
Lugar de Trabajo: Sucursal Chillan.

Cargo: Ejecutivo Banca Empresas
Curso realizado: Prevencion del Lavado de Activos

Preguntas
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1.¢Qué le sucede cuando es convocado a un curso en modalidad e-learning?

Lo primero en lo que pienso es en que debo planificar mi tiempo para en lo posible
hacer el curso de acuerdo a la programacién y no hacerlo todo en un solo dia, y
tomarme de unos tres a cuatro dias, para aprovecharlo al maximo.

2. ¢, Que le sucede cuando debe acceder y recorrer los contenidos del curso a través
de la intranet del Banco?

Cuando accede a los contenidos del curso trato de tomar apuntes a medida que voy
avanzando y usar el imprimir el curso, para echarles una mirada antes del examen,
que el curso no este impreso y se dé a través de la Intranet del Banco, me parece
novedoso, didactico y fuera de lo comun, si fuera teoria en un libro seria bastante
aburrido, en cambio el curso me permite interactuar, uno cursos que he realizado
son mas densos entonces hay que tratar de darse mas tiempo para poder entrar en
profundidad. Me gusta terminar un capitulo completo, porque si no me cuesta
retomar desde donde haya quedado.

3. ¢Cuando tiene alguna dificultad para avanzar por los contenidos del curso o
sencillamente no puede acceder a ellos por algun motivo que desconoce, que le
sucede?

Fallas, alguna vez he tenido alguna falla en el curso y entonces lo que he hecho es
reiniciar el equipo y eso ha sido suficiente, no he tenido necesidad de llamar a la
mesa de ayuda, creo igual que es un poco perder el tiempo, pero no es tan grave
pienso, si estas bien organizado con tu tiempo no te afectan tanto la fallas que
pudieran haber.

4. ¢ Que le sucede cuando debe realizar una actividad, como responder a una
pregunta puntual respecto a los contenidos ya revisados y enviarla mediante correo
electronico a su tutor del curso?

Me parece interesante interactuar con terceros, porque para mi es importante tener
una segunda opinién del tema y tener mayor referencia de lo que se esta
estudiando, mas all4 del contenido mismo, me interesa hacer consultas, y quedar
con la idea mucho mas clara, en la ocasién en que pregunte la respuesta fue rapida,
claray precisa, esa fue la Unica vez que he preguntado.

5. ¢ Que sucede con usted cuando le invitan a participar en un chat en linea con los
otros alumnos y realizar consultas a su tutor?

La verdad es que es tan grande la carga de trabajo, que prefiero organizar yo mi
tiempo y en la medida en que yo tenga tiempo ingresare al curso, par hacerlo bien,
por eso hay que ponerle mucho tiempo para interactuar en este tipo de actividades,
si la carga de trabajo no fuera tan alta me interesaria participar de todas maneras.

6. ¢ Qué le sucede cuando envia una pregunta a su tutor y este le responde mediante
el correo interno del curso que debe repasar los contenidos?

No, por lo menos por la experiencia que he tenido no, me han dado una respuesta
puntual y bien.
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7. ¢ Qué le sucede cuando recibe una llamada de su tutor recordandole que debe
avanzar por los contenidos del curso, ya que se le esta realizando un seguimiento?
No por lo menos no he recibido ninguna llamada de ese tipo, ya que soy responsable
y no me parece que nos estén llamando para recordarnos algo que tengo presente y
que si no he ingresado, 0 no he recorrido todas las unidades, se debe seguramente a
la carga de trabajo y al escaso tiempo que tenemos para dedicarle a esta actividad,
no me parece adecuado que se nos este supervisando, es una medida de presion, que
no da resultado al menos conmigo, ese no es mi estilo, no me agrada que me digan
lo que tengo que hacer por que yo lo se y lo hare en un momento que para mi sea
conveniente, dentro del plazo establecido para ello.

8. ¢ Qué le sucede cuando recibe el informe de avance del curso, informe al cual
tienen acceso todos los participantes y también su jefatura directa?

Mi respuesta es muy parecida a la anterior, no me agrada eso de los informes con
copia a mi jefe y si mi jefe me pregunta porque no he avanzado en el curso, que
aparezco atrasado en el informe, le respondo que no he podido por tal o cual motivo,
espero que el lo entienda y me deje tranquilo con ese tema, es como si estuvieras
supervisando a nifios, que hagan las tareas o si no los acuso a su jefatura, no me
parece eso de los informes.

9.¢ Que le sucede cuando utiliza el foro del curso para manifestar su opinion o duda
respecto a un determinado tema expuesto en el curso? Si es no: ¢ Porque no lo
utiliza?

No, sinceramente no participo en el foro, por un tema de tiempo, no me molesta, no
desagrada participar, pero prefiero concentrarme en los contenidos del curso,
avanzar alli, ya que al revisar el foro veo que poca gente o a veces nadie participa,
solo esta la pregunta o un tema para debatir, pero ninguna opinion al respecto.

10. ¢ Que le sucede con usted cuando se realiza el examen final del curso y recibe el
resultado de aprobado o no aprobado, sin retroalimentacion de sus posibles errores?
Cuando me entrega el porcentaje de aprobacion y apruebo con un 80% por ejemplo,
me quedo con la duda de donde esta el error, porque en el curso no se puede ver, si
Me gustaria saber en que pregunta me equivoque Y aclarar esa duda.

Entrevista
Identificacion
Nombre: José Enzo
Lugar de Trabajo: Sucursal Chillan.

Cargo: Ejecutivo Empresas
Curso realizado: Prevencion del Lavado de Activos

Preguntas
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1.¢Qué le sucede cuando es convocado a un curso en modalidad e-learning?

Cuando me llega el comunicado me alegro, porque a mi me gustan estos cursos, por
un lado planifico mi tiempo, para mi el ir a una capacitacion en la Zonal
Concepcidn, es una perdida de tiempo, en el viaje uno pierde dos horas para all3,
dos de vuelta, esas dos horas uno las puede utilizar en atender a sus clientes y
avanzar en su trabajo diario. Los cursos e-learning por ese lado me beneficia, ya que
solo voy a ocupar el tiempo que me requiere el curso, prefiero una invitacion a un
curso e-learning a una capacitacion presencial.

2. ¢, Que le sucede cuando debe acceder y recorrer los contenidos del curso a través
de la intranet del Banco?

La presentacion de los contenidos es didactico, despierta mi interés por seguir
adelante, me motiva a avanzar en el curso, esta hecho, como para que uno se
interese y se motive también, a través de los ejemplos que tienen, que son cercanos
a lo real, como un curso en el que aparecia un ejemplo igual a una situacion que me
toco vivir personalmente

3. ¢Cuando tiene alguna dificultad para avanzar por los contenidos del curso o
sencillamente no puede acceder a ellos por algiin motivo que desconoce, que le
sucede?

Al principio, la primera vez que hice un curso e-learning, no sabia que al ingresar el
dia siguiente podia retomar el curso donde lo deje, después lo supe y no fue
necesario recorrer de nuevo todas las unidades, entonces se torna facil y entretenido
de recorrer.

4. ¢ Que le sucede cuando debe realizar una actividad, como responder a una
pregunta puntual respecto a los contenidos ya revisados y enviarla mediante correo
electrénico a su tutor del curso?

Me agrada el hecho de tener que realizar una actividad que me den y trato de hacer
lo mas posible cuando ingreso al curso y participar lo mas posible, tanto a través del
foro como del chat, y recuerdo que si surgia una duda la planteaba al tutor y este me
respondia, super bien, he tenido muy buena experiencia con ese tema

5. ¢ Que sucede con usted cuando le invitan a participar en un chat en linea con los
otros alumnos y realizar consultas a su tutor?

Me he metido unas dos veces al chat, que bruto que digan no, pero si he opinado y

he conocido las opiniones y punto de vista de los demas, con algunos estaba de
acuerdo y con otros no.
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6. ¢ Qué le sucede cuando envia una pregunta a su tutor y este le responde mediante
el correo interno del curso que debe repasar los contenidos?

Como te decia anteriormente, he tenido respuesta inmediata las oportunidades en
que he realizado alguna consulta.

7. ¢ Qué le sucede cuando recibe una llamada de su tutor recordandole que debe
avanzar por los contenidos del curso, ya que se le esta realizando un seguimiento?

Me planifico Jueves y Viernes y fuera de mi jornada de trabajo, una hora u hora 'y
media, depende del curso ya que uno son mas largos que otros. Me gusta hacer el
curso réapido, y terminar lo antes posible, asi es con todo, con el trabajo, los correos,
las consultas de los clientes, no me gusta postergar nada.

8. ¢ Qué le sucede cuando recibe el informe de avance del curso, informe al cual
tienen acceso todos los participantes y también su jefatura directa?

Dependiendo de las fechas, ingreso los dias y en los horarios en que uno tiene
menos carga laboral, siempre reviso toda la mensajeria del curso y no recuerdo un
correo de ese tipo.

9.¢ Que le sucede cuando utiliza el foro del curso para manifestar su opinion o duda
respecto a un determinado tema expuesto en el curso? Si es no: ¢ Porque no lo
utiliza?

Me gusta participar solamente cuando tengo dudas y para aclarar una duda con mis
colegas, si no tengo dudas en el curso, no participo

10. ¢ Que le sucede con usted cuando se realiza el examen final del curso y recibe el
resultado de aprobado o no aprobado, sin retroalimentacion de sus posibles errores?

Generalmente me quedo con la duda, muchas veces trato de ver si mis colegas que
hicieron el mismo curso , me ayudan a buscar donde esta el error, me gustaria que
en el curso e-learning me entregara informacién acerca de donde estuvo error y asi
poder corregirlo, y tenerlo claro.

Entrevista
Identificacion

Nombre: Sandra
Lugar de Trabajo: Sucursal Chillan.

Cargo: Ejecutiva de Atencion Clientes
Curso realizado: Prevencion del Lavado de Activos

Preguntas

1.¢Qué le sucede cuando es convocado a un curso en modalidad e-learning?
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Personalmente me da lata hacer estos cursos e-learning, no hay en ellos un
aprendizaje real, no te queda mucho del curso en la memoria porque lo haces
apurado, y porque es obligatorio y los temas, tampoco son de mi interés personal,
ya que los cursos que me tocaron no tenian relacion con mi trabajo, y no los podia
aplicar, igual todo aprendizaje sirve, pero estos cursos en particular creo que no
tendré la oportunidad de aplicar nada de lo ahi visto..

2. ¢, Que le sucede cuando debe acceder y recorrer los contenidos del curso a través
de la intranet del Banco?

Cuando ingreso al curso y reviso los contenidos, los encuentro didacticos, igual
tienes que tomar apuntes, para poder responder luego el examen final, era
entretenido, distinto a lo que haciamos a diario, pero lo que me molesta es la falta de
tiempo para realizar el curso, y poder navegar por los contenidos con tranquilidad,
no existe la opcion de ingresar desde la casa, pero también por otra parte deseo
terminar pronto y pasar luego las distintas unidades, porque insisto en el tema del
tiempo, sobretodo cuando soy la Unica ejecutiva de atencion clientes de esta
sucursal y tengo harta pega y ocupo un tiempo valioso en eso y el tener que
quedarme hasta mas porque estaba haciendo el curso, para terminar con mi trabajo,
preferiria no hacerlo.

3. ¢Cuando tiene alguna dificultad para avanzar por los contenidos del curso o
sencillamente no puede acceder a ellos por algiin motivo que desconoce, que le
sucede?

Da lata que pase este tipo de cosas, el programa en el que funciona el curso, debiera
responder bien, para eso fue creado para que funcione al 100%, y no corresponde
estar llamando al tutor del curso para preguntarle porque no puedo avanzar por el
curso, hay que leer bastante y estar muy atento, pero te interrumpen habitualmente,
esto de tener que atender publico, te juega en contra, tienes que volver a leer,
retomar el curso, a veces te equivocabas y tenias que volver a recorrer toda una
unidad nuevamente para seguir avanzando, me da mucha rabia, cuando eso me pasa,
yo para hacer el curso requiero de dedicacion exclusiva, si quieres aprender algo
tienes que dedicarle tiempo y concentracion

4. ¢ Que le sucede cuando debe realizar una actividad, como responder a una
pregunta puntual respecto a los contenidos ya revisados y enviarla mediante correo
electronico a su tutor del curso?

Creo que te entorpece el avance, se torna mas lento, te obstaculiza, para la mayoria
no es muy agradable, segun lo hemos comentado con otros comparfieros que les a
tocado hacer estas actividades, ademas los temas no eran entretenidos, no te llaman
la atencion.

5. ¢ Que sucede con usted cuando le invitan a participar en un chat en linea con los
otros alumnos y realizar consultas a su tutor?

No participo, porque no he recibido nunca un correo con invitacion, de todas
maneras N0 me conectaria, porque no me gusta participar en los chat, porque se
habla de temas que no me interesan , por lo tanto no me interesa con otra gente
hablar de ello, ademas me tocan cursos cuando mas trabajo tengo y ni siquiera hay
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alternativas para conectarse en otra fecha o de acuerdo a tu disposicion horaria, es el
tutor de acuerdo a su disponibilidad de tiempo quien lo fija.

6. ¢ Qué le sucede cuando envia una pregunta a su tutor y este le responde mediante
el correo interno del curso que debe repasar los contenidos?

No, no le he escrito para hacer consultas, si me surge alguna duda la veo con alguno
de mis comparieros que este haciendo el curso en esa misma fecha, prefiero en todo
caso seguir avanzando por el curso rapido y terminar lo antes posible.

7. ¢ Qué le sucede cuando recibe una llamada de su tutor recordandole que debe
avanzar por los contenidos del curso, ya que se le esta realizando un seguimiento?
Una vez, no me meti nunca a un curso, y me llamaron del area de capacitacion, me
dijeron gque pasaba que no habia ni siquiera ingresado, que tenia que recordar que
era mi obligacion realizar esta capacitacion y que los resultados de las
capacitaciones se archivaban en la carpeta personal de cada uno, se que es mi
responsabilidad y por eso termine el curso, por cumplir con mi obligacion.

8. ¢ Qué le sucede cuando recibe el informe de avance del curso, informe al cual
tienen acceso todos los participantes y también su jefatura directa?

Cuando lo recibo me la impresion que es como un acusete, claro porque va con
copia a mas gente, no tan solo te llega a ti como recordatorio.

9.¢ Que le sucede cuando utiliza el foro del curso para manifestar su opinion o duda
respecto a un determinado tema expuesto en el curso? Si es no: ¢ Porque no lo
utiliza?

No usaba el foro, como no era una instancia obligatoria, no participaba, ademas los
temas como te decia no me interesan mayormente, pero si los temas me interesaran
por supuesto que ingresaria y participaria con gusto.

10. ¢ Que le sucede con usted cuando se realiza el examen final del curso y recibe el
resultado de aprobado o no aprobado, sin retroalimentacion de sus posibles errores?
Me parece que seria bueno que te informara donde te equivocaste, donde estuve
mal, me siento insatisfecha, quiero saber que paso me quedo con la duda, pero lo
importante es aprobar, ademas es responsabilidad de uno averiguar que fue lo que
hizo mal.
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