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.- INTRODUCCION

A partir de la década de los ochenta comienza un gran cambio en las organizaciones a nivel
mundial y éstas comienzan a valorar mas a las personas y a considerarlas como recursos
estratégicos de la empresa. La empresa chilena se ve obligada a integrar esta nueva vision y a
adaptarse a los cambios, tratando al mismo tiempo de anticiparse a las nuevas formas de
enfrentar el mercado para seguir siendo rentables y competitivas para poder permanecer en el

tiempo.

Los cambios y el progreso econdémico traen nuevas exigencias no sélo para las empresas
sino también para los trabajadores. Estos deben enfrentar nuevas exigencias en términos de
conocimientos y de transformar la manera de desarrollar sus funciones o tareas del cargo. Es
por esto que se hace cada ves mas valido el principio de cuando plantea “El trabajador nunca
termina de estar formado, su educacion y aprendizaje se proyectan a lo largo de toda su vida
laboral”. (Guillén, T., 2002)

Las organizaciones deben estar dispuestas a invertir en forma permanente en entrenamiento
de sus trabajadores, para mejorar en forma permanente las condiciones de conocimientos,
habilidades y actitudes productivas para, de esta forma, mantener el grado de competitividad

en el mercado que, ya no es a nivel nacional sino a nivel mundial.

Hoy la mayoria de las empresas saben que para mantener el nivel de competitividad es
necesario la actualizacion de conocimientos y la formacién es la garantia de productividad y
de un buen servicio para mantener la fidelidad de los clientes. Los conocimientos y la forma
de hacer las cosas forman parte fundamental del crecimiento y desarrollo ademas del

permanecer vigentes en el mercado cada ves méas exigente.

Tomando en consideracion la importancia de formar, entrenar y educar a los trabajadores
como una forma de mantener vigentes y actualizados los activos “recursos humanos” de la
empresa, aparece Util destacar que también ha habido un cambio en las formas de

aprendizaje de las personas. Histdricamente, las personas han aprendido de quienes poseian



mayor conocimiento. Es asi como las personas de mayor estatus y por tanto de riqueza eran
puestos deliberadamente como parner de personas consideradas inteligentes y con
experiencia en la actividad que desarrollaban. De esta manera aseguraban la estimulacion
permanente al aprendizaje. EI ambiente de aprendizaje estimulante mantenia su posicion de
privilegio y riqueza. Cuando la educacion formal se volvié mas accesible en los paises
desarrollados, el privilegio de aprender se extendid y mas personas desarrollaron control

sobre sus vidas y su entorno. (Gery, G., 2000)

La forma tradicional de entregar conocimientos, habilidades y actitudes era y sigue siendo, a
través de un maestro que ensefia y alumnos que aprenden. La transmision oral y escrita han

sido las dos formas por donde ha circulado el tren de la educacion. (Lozano, J., 2002)

Es asi como la educacion formal a menudo se detenia al llegar a la edad adulta para la
mayoria de las personas, por lo que las empresas y los gobiernos comenzaron a educar y
entrenar a los trabajadores en conocimientos especificos, habilidades y destrezas, apoyandose

en la metodologia tradicional. (Gery, G., 2000)

Hasta que en nuestra sociedad han nacido y se han dado a conocer nuevas tecnologias de la
informacion y la comunicacién. Con el desarrollo y aplicacion de éstas nace una nueva forma
de entrenamiento: “Intranet” o “e-learning”.que es la utilizacion de la tecnologia aplicada a la

capacitacion. (Lozano, J., 2002)

Es asi como nace el nuevo movimiento revolucionario para entregar conocimientos nuevos y
para actualizar los antiguos, en donde por primera vez el estudiante puede elegir la forma en
que aprende, no solo la hora, lugar, medio, materiales, sino también puede escoger los

contenidos del curso y las materias que puede adaptar a su nivel de formacion. *

La tecnologia ha abierto las puertas al aprendizaje individual, organizacional y al
crecimiento. Ha revolucionado el aprendizaje tanto como lo hicieron en su momento las

escuelas. Instruir a las personas via intranet o web, producird un cambio fundamental en las

! Op. Cit, 2002



organizaciones y sociedades que no podemos esperar mas que grandes transformaciones en
nuestras vidas y nuestras organizaciones. A su vez, el privilegio de la educacion universitaria
puede extenderse hasta aquellos para quienes era anteriormente un gasto que no podian
afrontar o para quienes era logisticamente imposible, por compromisos o por situaciones

geografica. Esto permite el acceso a una gran masa y con un costo limitado. (Gery, G., 2000)

Si pensamos que la intranet “Aprendizaje realizado mediante tecnologia web” (Cornella, A.,
2001) es una forma de ensefianza que consiste en proveer capacitacion a través de medios
electronicos a personas vinculadas a aprendizajes planeados en lugares y tiempos diferentes
al de los instructores, (Moore, M., 1990 en Fainhoc, B., 1999), esta modalidad tiene como

caracteristicas principales;

- Actuales: Vinculos con web y otros recursos, como las bibliotecas, prensa, ademas
de mantener en contacto con los cambios del entorno.

- Sistematico: Permite el aprendizaje continuo para proporcionar que los estudiantes
no se atrasen. El enfoque de sistema permite la rotacién del conocimiento por
diferentes puestos e incorpora nuevas experiencias.

- Colaboracion: Las comunidades virtuales de aprendizaje dentro del sistema,
promueven las relaciones entre colegas y el equipo de aprendizaje. El acceso en
linea a los asesores, fomenta que se recurra a los expertos cuando se requiere
resolver problemas o tomar decisiones.

- Personal: Los sistemas de evaluacion crean experiencias personalizadas de
aprendizaje, que avanzan de una respuesta simple a otra compleja, dando por
resultado un aumento en la competencia del aprendiz.

- A la Medida: Las rutas a los planes de estudio permiten que los estudiantes

administren su propio desarrollo profesional.

Pero ademas de las caracteristicas mencionadas anteriormente, es una herramienta de
aprendizaje que ha revolucionado la ensefianza y estd cambiando la manera de entender y
concebir la formacion. Por ello, resulta fundamental conocer qué sucede con las personas que

se enfrentan a esta forma de capacitacion. Sobre todo si consideramos que en nuestro pais,



esta forma de capacitar a las personas es aplicada por unos pocos y desconocida por muchos,
donde ademas, ha imperado a través del tiempo y hasta nuestros dias, una educacion
tradicional basada en la relacion directa profesor — Alumno, en la cual el educador guia el

aprendizaje del aprendiz.

Desde la perspectiva Intranet como una herramienta de aprendizaje y la importancia de
conocer qué sucede con el aprendizaje que hacen las personas que se enfrentan a este tipo de
capacitacion, es que el presente estudio tiene como objetivo abordar el tema de cual de los
dos sistemas de capacitacion es més eficiente para obtener conocimientos que permitan de

mejor manera la transferencia al puesto de trabajo.

Nos interesa, entonces, en el contexto de una empresa de telecomunicaciones del mercado
nacional, conocer las diferencias que se producen en el puesto de trabajo, entre un sistema de
capacitacion tradicional (Como el proceso continuo a través del cual las personas adquieren,
desarrollan y perfeccionan Conocimientos, Habilidades, y Actitudes, con el objeto de
satisfacer las necesidades del trabajados en beneficio de la organizacion), (Gili. 1987) y otro
via Intranet, en un curso especifico de “Fibra Optica”, dictado de las dos formas; un curso

dictado en forma presencial y otro dictado via Intranet.

Entendiendo por ello, el nivel de eficiencia que se produce en cada uno de los grupos, con
respecto a un curso de “Fibra Optica” realizado a través de las dos metodologia, uno que us6
el método presencia y otro que usé el método Intranet. Apreciacion de lo que la empresa
define como “EFICIENTE”.

Nos enfocaremos en la opinion que entreguen los participantes después de hecho el curso y
los niveles de efectividad que perciben los supervisores sobre los cambios en el desempefio
antes del curso y los niveles de desempefio después del curso. Conoceremos estas
percepciones en un momento dado acerca de la capacitacion, usando las dos metodologias.

(en un grupo la metodologia Intranet y en otro grupo la metodologia presencial)



Es asi como la presente investigacion comienza dando a conocer el planteamiento del
problema en estudio y los objetivos que apuntan al mismo. Posteriormente, se realiza una
revision bibliografica de los contenidos mas relevantes que sustentan tedricamente esta tesis.
Una vez constituida la perspectiva teorica, se define la formulacién de la hipétesis para luego
definir el marco metodoldgico tipo de investigacion, nivel de la investigacion y tipo de
disefio. Con el fin de analizar los datos obtenidos, se lleva a cabo un analisis descriptivo de la
informacion y una integracion interpretativa. Para finalizar con las conclusiones y discusion

de los resultados analizados en este estudio.



1l.- ANTECEDENTES DEL TEMA:

En los ultimos 30 afios, Chile se ha caracterizado por una apertura de la economia, la que

sostenidamente ha incrementado su participacion en el mercado mundial, pasando de tener
relaciones comerciales con 30 paises en 1970 a 185 paises en 2002. Durante el periodo
sefialado, particularmente en la década de los 80 y 90, se busca diversificar la oferta
exportable abriendo nuevos mercados de destino y nichos especificos, sin embargo, persiste
una alta dependencia del comercio exterior asociado a los recursos naturales, en particular la
mineria. Actualmente alrededor del 40% de las exportaciones chilenas corresponden a la
mineria del cobre, lo que constituye aproximadamente un tercio de la produccion mundial.
En efecto, luego de una etapa inicial mono exportadora de cobre, la economia chilena ha
logrado niveles crecientes de diversificacion atribuible en gran medida a la politica
econdmica liberal, y también a la labor de Pro-Chile, entidad gubernamental que posibilitd
tal proceso. Los sectores que mas se beneficiaron con esta apertura fueron el de servicios,

mineria, las empresas de servicios publicos, y la industria manufacturera.

La Region Metropolitana obtuvo un tercio de esta inversién y el otro tercio las Regiones I,
I, 111 'y V. Estados Unidos encabeza el listado de paises inversionistas, le sigue Espafia y
Canada. Japon se ubica en el sexto lugar, mientras que Argentina en el décimo segundo
lugar. Sin embargo, esta insercion de Chile en el mundo no ha sido capaz de incorporar a la

mediana y pequefia empresa, la que representa sobre el 70% del empleo en Chile.

La reciente crisis de la economia mundial dej6 en evidencia la vulnerabilidad de este sector,

que, ademas, tiende a crecer en funcion de la contraccion en el empleo resultante del
aumento de la productividad y de la intensificacién del capital, ocurrida en la gran empresa.
El desempleo en Chile es coyuntural con un gran impacto de las crisis internacionales y solo

ha decrecido en la medida en que el sector de las PYMES recupera cierto dinamismo.

Las realidades del Siglo XXI y los retos de la competitividad global han determinado que
Chile esté consciente de la necesidad de promover un camino que nos conduzca hacia lo que
algunos denominan Sociedad de la Informacidn, otros Economia del Conocimiento o también

Economia Digital. A lo que hacen referencia estos términos es al fenémeno global del
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crecimiento exponencial del conocimiento y su incorporacion a los procesos productivos
dando paso una revolucion tecnoldgica sin precedentes, la cual se caracteriza por tener como

nucleo dinamizador las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones (TIC).

Una breve resefia inicial permite visualizar que, desde el punto de vista de su evolucion, la
relevancia de las TICs en Chile es muy 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,
bésicamente para el desempefio laboral en empresas e instituciones, incluyendo al sector
publico. Esta tendencia solo se acentua recientemente con el crecimiento de la dotacion de
computadoras en el hogar, 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.

Aunque, naturalmente, los puntos sefialados son relevantes, todos ellos de una forma u otra
requieren de una importante tarea educativa. La formacion de las personas en diversos
ambitos, ya sea en el uso mismo de las TICs, en el mejoramiento de procesos y también en la
adquisicion de conocimientos especificos necesarios para mejorar los niveles de
competitividad de nuestras exportaciones, constituyen importantes y urgentes desafios que
Chile debera enfrentar en lo inmediato si pretende continuar desarrollando un potencial

liderazgo tecnoldgico, mas alla de nuestro entorno inmediato. (Sence 2003).

En la Sociedad del Conocimiento, en que el valor agregado proviene de la incorporacion de
conocimientos en la produccion 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.

En Chile la inversion en la formacion de los recursos humanos es una tarea que ha sido
asumida desde hace ya 12 afios por los Gobiernos de la Concertacion. Se invierte fuertemente
en educacion en todos sus niveles y modalidades y se promueve la capacitacion laboral a

través de incentivos a las empresas.
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El Gobierno, a través de SENCE, ha realizado un enorme esfuerzo por fomentar la
capacitacion continua de los trabajadores. Asi, las cifras de capacitacion en Chile de SENCE
en 1977 fueron 22.640 trabajadores capacitados, afio en que se invirtieron $1.338 millones,
mientras que las personas capacitadas en programas sociales en idéntica fecha alcanzaron a
32.525, lo que significd un total de $2.007 millones. En el afio 2001, se capacito a un total de
756.080 trabajadores, con una inversion del Estado de $79.617 millones, monto que en

programas sociales llegé a $11.474 millones distribuidos en 34.206 personas. *

Cifras preliminares para el afio 2003, entregadas en diciembre pasado (2003) por el Ministro
del Trabajo, cartera de la cual depende SENCE, indican que hasta ese momento s6lo se habia
utilizado el 30% de los recursos destinado a capacitacion.. EI ministro Solari destaco en
esa oportunidad que a la fecha ya se habian capacitado 858.500 personas (casi 100 mil méas
que en 2002) lo que significd una inversion total de $102.206 mil millones, de los cuales

$82.893 mil millones corresponden a inversion directa del fisco.

Sin embargo, tales recursos estan desigualmente repartidos entre los diferentes sectores,
puesto que el 60% de los fondos de capacitacion se concentran en la Region

Metropolitana.

El actual gobierno ha hecho hincapié en reforzar politicas de descentralizacion de los
recursos destinados a la capacitacion con el propdésito de responder a las necesidades de cada
zona. Sin embargo, estadisticas respecto de cémo se distribuye la capacitacion por sectores
evidencian grandes desigualdades. Muestra de ello, es el sector minero que presenta el

mayor porcentaje de capacitacion, alcanzando un 63% del total de trabajadores.

Para mejorar esta distribucion y hacerla méas equitativa el gobierno ha hecho algunas
propuestas como por ejemplo subsidiar de manera diferenciada la capacitacion favoreciendo

la formacion via E-learning que se supone tiene un alcance mas amplio.

L En la linea de argumentacion de ACTI, el senador Flores, en el discurso dado en el dia 1° de Mayo de 2002
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Otra Forma de Hacer Capacitacion

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 comenz6 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 més 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 irdan acogiendo ofertas
crecientemente complejas, segin su experiencia previa, sus necesidades y el desarrollo
mismo de las TICs. (Sence 2003).

El ambito mas desarrollado en el tema se ubica en el sistema post secundario; casi todas las
universidades, y los grandes institutos profesionales y centros de formacién técnica han
incorporado la utilizacion 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.

Por tanto podemos deducir que la nueva oferta y aprobacion del uso de la informéatica como

un sistema de ensefianza aprendizaje, se complica cada vez mas la eleccién de los sistemas de
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capacitacion laboral. De alli nace nuestra preocupacion y nuestra pregunta de investigacion,

planteada en el siguiente punto.

La eficacia de las organizaciones depende no sélo 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 evallan 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 perpetla
la escasa evidencia de una modificacion real de la conducta, que se produce con la

transferencia al puesto de trabajo (Sence 2003).
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11.1.- Formulacién del Problema

De acuerdo a los datos aportados, a la postura del Estado de Chile y a la experiencia de otros
paises, se estima que la capacitacion por medio de la Comunicacion digital ird en aumento. Si

eso es asi, las empresas podrian optar por aquel sistema mas barato y con mayor cobertura.

Masificacion del uso de las tecnologias de la informatica con programas de capacitacion,
particularmente via intranet, (Aprendizaje realizado mediante tecnologia web) que funciona
como cursos de autoinstruccién utilizando el computador, en vez del instructor. En este
contexto, entonces, nos preguntamos: si este nuevo método superaria el enfoque tradicional
de enseflanza — aprendizaje, incorporando a la retencion del conocimiento, variaciones en las

conductas y actitudes de los capacitados. (este es el problema)

Si aumenta este tipo de instruccion, el asunto es qué tan efectiva puede resultar, duda
razonable ante la falta de experiencia de evaluaciones de impacto de este tipo de
capacitacion. No existen estudios que confirmen o rechacen la efectividad en los resultados
de la capacitacion Intranet, y mas aun, no hay muchos estudios que evalten el impacto real
de la capacitacion tradicional (caja negra; existen empresas que recién hoy se plantean la
necesidad de hacer evaluaciones de impacto de la capacitacion y solo presionados por
exigencias necesarias para la certificacion de las normas ISO) Entonces, si en el uso de los
sistemas tradicionales de capacitacion no hay certeza de que se logre efectividad para que el
trabajador mejore el desempefio de las tareas propias de su puesto de trabajo, y la empresa
toma dichos servicios precisamente porque quiere Yy necesita producir cambios en el
desempefio del puesto de trabajo, entonces es mas compleja ain la situacion que se puede
producir con este nuevo sistema del cual no hay antecedentes tedricos ni practicos acerca de
su efectividad. (Sence 2003).

Desde la perspectiva de la sicologia, podemos tener aprensiones del nuevo sistema intranet,

porque aporta otras condiciones de retroalimentacion, y se podria pensar que ellas afectaran
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de manera distinta las actitudes, percepciones e interpretaciones de la realidad, los
significados etc. Todo ello, si se considera que mucho del aprendizaje es influenciado por los
fendmenos metacomunicacionales y las condiciones del tipo de relaciones interpersonales

que se establezcan al interior de una determinada empresa.

Por tanto el problema es: si para lograr un mejor y mas eficiente desempefio del puesto de
trabajo se requieren cambios en las conductas de quienes las realizan, es decir, producir
modificaciones en sus actitudes, destrezas y habilidades. Entonces: ¢es posible lograr estos

objetivos de mejor manera a través de la capacitacion Tradicional o via Intranet?

Si no se puede constatar este tipo de cambios en cualquiera de los dos modelos, es posible
sostener que las organizaciones continuardn con un problema de como evaluar la
capacitacion y los efectos que esta tiene sobre el desempefio, en tanto s6lo habra indicadores
de resultados a nivel cognitivo y no necesariamente cambios conductuales que afecten el
comportamiento en el puesto de trabajo. De este modo, la premisa mayor que era el aumento
de efectividad en los desempefios individuales no tendrd forma de ser constatada,
produciéndose un gasto indtil de recursos en capacitacion. Si no en posible contar con
evidencias que marquen las diferencias que se producen al enfrentar estos dos sistemas de
capacitacion (presencial / intranet), Se hace cada vez méas dificil la toma de decisiones, al
momento de la contratacion de entidades que se dedican a impartir la capacitacion Presencial
o Intranet. Dicha responsabilidad recae en la funcion que ejercen los encargados de
capacitacion de las empresas y esta decision tiene relacion directa con la cantidad de cambios

que produce cada uno de los sistemas de capacitacion.
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Caracteristicas de los Modelos de aprendizaje (Presencial / Intranet)

CARACTERISTICAS DEL
MODELO PRESENCIAL

CARACTERISTICAS DEL
MODELO INTRANET

Tiempo del trabajador destinado al

aprendizaje

Aprendizaje en tiempos libres en que la

persona decide

A cargo de un Instructor

El proceso esta a cargo del participante

Se imparte en aula

No se requiere aula

A cargo de un Instructor

El proceso esta a cargo del participante

Es necesario Traslado de los participantes

No requiere concentrar a los participantes

Instalaciones y equipos para el aprendizaje

Uso de equipos personal o de la empresa

Responsabilidad compartida del instructor y

la persona que aprende

Responsabilidad s6lo de la persona que

aprende

Edicion de manuales para el instructor

persona que aprende

y Uso del

mismo material para todos

participantes

Manejo de cintas de sonido, videos y equipos

Los sonidos, videos y textos se incorporar

multimedia

Actualizaciéon de cursos lenta y costosa

Agilidad en las actualizaciones de contenidos

Tiempo destinado a evaluaciones

Se realiza como autoevaluacion

De acuerdo al planteamiento del problema anteriormente descrito y entre los modelos de

evaluacion mencionados mas adelante en el marco tedrico, se ha elegido el Modelo de

Donald Kirkpatrick, ya que en él se conjugan los elementos para identificar cada momento
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de la capacitacion y aplicar instrumentos ad-hoc que proporcionen informacion sobre los
principales elementos participantes en la capacitacion, fundamentalmente en los dos ultimas

niveles que son de nuestro interés (Actitud / Aplicabilidad y Resultados / Costo Beneficio).

El autor distingue cuatro niveles de evaluacion:

NIVEL 1 REACCION:

EvalGa fundamentalmente a los capacitados, sus sentimientos frente al curso impartido, la
valoracion de la experiencia de aprendizaje, la receptividad de los sujetos frente a la
capacitacion. Este nivel no mide resultados del aprendizaje. Se trata de un nivel primario de

evaluacion, orientado a quienes participan o reciben la capacitacion.

Evalta su reaccion frente al aprendizaje, y los resultados de la evaluacion se sitlan en
un nivel psicoldgico de imputacién para decisiones sobre la capacitacion, referidos a los
contenidos del aprendizaje y su disefio futuro. Sin embargo sus resultados presentan una

alta subjetividad, que impide lograr otro tipo de conclusiones.

NIVEL 2: APRENDIZAJE

Evalla los conocimientos de todo tipo, adquiridos y asimilados por las personas. Este nivel
se relaciona con una parte de los objetivos de la capacitacion, referidos a la entrega de
conocimientos técnicos, cientificos o de otra indole. Se evalla el aprendizaje cognitivo y el
de habilidades. Tiene un caracter cuantitativo en la medicion de resultados, y, como tal, la
informacion que entrega constituye retroalimentacion sobre el proceso de aprendizaje, su

disefo, la calidad de la capacitacion o la entrega de ésta.

La mejor forma de evaluar en este nivel, es exigir al organismo capacitador la aplicacion de
un perfil de entrada y un perfil de salida que permita apreciar el delta que se produce en el
participante con su asistencia a la actividad de capacitacion. El instrumento a aplicar debe ser

preferentemente de caracter objetivo y estandar tanto para el perfil inicial como final.
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NIVEL 3:ACTITUD / APLICABILIDAD

Se trata de evaluar el grado de aplicacién de lo aprendido, el cambio en las conductas,
actitudes o desempefio frente al medio laboral y su entorno. Comprende un alto grado de
complejidad en la evaluacion. La evaluacion de la aplicacion de la capacitacion entrega
retroalimentacion para mejorar la accion de la capacitacion, sus elementos y efectividad.
Ademas, los cambios positivos que puedan detectarse son un apoyo o justificacion para la

inversion en capacitacion.

NIVEL 4: RESULTADOS/COSTO - BENEFICIO

Mide el impacto operacional de la capacitacion a través de la confrontacion de indicadores
previos y posteriores a la capacitacion. Se puede llegar a determinar la rentabilidad de la
capacitacion y por lo tanto aporta la justificacion para invertir en ella. Sin embargo, su
aplicabilidad es limitada a aquellas actividades susceptibles de ser apoyadas por indicadores.
Aln mas, los cambios en los indicadores no siempre tienen como justificacion las acciones
de capacitacion, por lo que se necesita establecer una relacion causal que apoye la
interpretacion del origen del cambio.

En suma, el modelo de Kirkpatrick se puede esquematizar asi:

NIVEL | NIVEL Il NIVEL Il NIVEL IV

REACCION

APRENDIZAJE

APLICABILIDAD

COSTO BENEFICIO

SE EVALUAN: SE MIDE: SE MIDE APLICACION DE: SE CONFRONTAN:
MATERIAS CONOCIMIENTOS | CONOCIMIENTOS INDICADORES
INSTRUCTORES TECNICAS RENTABILIDAD
AMBIENTE HABILIDADES CURVAS

APOYO ADMTVO. APTITUDES PRODUCCION
APUNTES METODOS PRODUCTIVIDAD
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Luego, la pregunta fundamental que orienta esta investigacion es:

¢Cual de los dos sistemas de capacitaciéon (Presencial / Intranet) produce mayor impacto
de los trabajadores en el puesto de trabajo, desde la percepcion de los supervisores?.
(Aplicando el modelo de Kirkpatrick, en los niveles 3 y 4). en los cursos de fibra oOptica.

(presencial v/s intranet)

I11.- APORTES Y RELEVANCIA DE LA INVESTIGACION

111.1.- Relevancia Tebrica:

Desde la psicologia laboral, la relevancia estd centrada en aportar elementos que permitan
afirmar bajo qué condiciones de aprendizaje se producen efectivos cambios a nivel
conductual que permitan incidir en el mejoramiento del desempefio en el puesto de trabajo.
En definitiva, determinar qué elementos, factores, condiciones, etc. permiten o facilitan la
modificacion del comportamiento laboral y cémo desde esa perspectiva la psicologia puede
ser un verdadero aporte a la gestion de recursos humanos, especificamente en el ambito de la
gestion de capacitacion. Ello sirve a la empresa privada, como también a los profesionales de
la psicologia que estan en el mundo de los Organismos Capacitadores, en tareas de disefio de
cursos, como también a los profesionales que estan en el ambito de la fiscalizacion (en este
caso puede ser SENCE) para establecer politicas adecuadas para regular estos sistemas de

aprendizaje.

111.2.- Relevancia Préctica:

Este estudio y tal vez estudios futuros, podran dar bases validas para la toma de
decisiones en términos de contratacion de los proveedores de la capacitacion y al mismo
tiempo es una herramienta para la venta interna de los programas de capacitacion para los

encargados o administradores de la capacitacion.

El encargado de capacitacion puede elegir conociendo cual de los dos tipos de
metodologia ensefianza — aprendizaje que sea mas eficaz para el cumplimiento de los
objetivos de la empresa y de su personal e incluso, construir un modelo de evaluacion lo méas

adecuado posible para su propia experiencia de capacitacion.
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Ademas, otro aporte significativo para la Psicologia es evaluar, describir, y
comprender los cambios conductuales que se pueden producir a partir de la integracion de
nuevos conocimientos y como estos conocimientos tedricos se transfieren al puesto de
trabajo. Esto visto desde dos perspectivas, de la entrega de informacion (capacitacion
intranet), y a partir de otra metodologia en la que se establece una relacion cara a cara con el

alumno (capacitacion presencial).

Los encargados de capacitar en las empresas podran contar con una metodologia para la
medicion de la capacitacion y con una metodologia para disefiar los parametros de
evaluacion de dicha capacitacion, es decir, podran plantear en los objetivos cuales conductas

son las que desean cambiar, reforzar o integrar a un puesto de trabajo.

111.3.- Relevancia metodoldgica

La relevancia y aporte en términos metodol6gicos es comprobar que es posible hacer una
medicion de las acciones formativas usando el modelo de KirkPatrick en la capacitacion
tecnologizada o via intrenet, mostrando con ello que es posible medir los efectos que dicha
capacitacion tiene en los puestos de trabajo y al mismo tiempo comprobar si los sujetos
capacitados transfieren los nuevos conocimientos a la forma de hacer las tareas en su puesto
de trabajo, y verificar que es posible mostrar los resultados obtenidos en la empresa a partir

de los cambios logrados por medio de los planes de capacitacion.
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V. OBJETIVOS

IV.1.- Objetivo General

Determinar cuél de los dos sistemas de capacitacion, (presencial o intranet)
produce mayor cambio, a partir de las etapas propuestas por Kirkpatrick, en tanto aprendizaje
y transferencia al puesto de trabajo, y si esto se ve reflejado en los resultados de los puestos
de trabajo. Es decir si se produce un aumento en la productividad de los trabajadores, visto
desde la percepcion de los supervisores y de los propios participantes en los programas de

capacitacion.

IV.2.- Objetivos Especificos

1.- Describir en qué grado o medida los participantes aplican los conocimientos aprendidos
en los cursos de Fibra Optica, segun sistema de capacitacion usado (Presencial / Intranet
Nivel 3 (Actitud / Aplicabilidad)

2.- Describir si hubo un cambio de actitud favorable al uso del material y otros recursos
segun las normas establecidas en trabajos con fibra Optica, segun sistema de capacitacion
usado (Presencial / Intranet) Nivel 3 (Actitud / Aplicabilidad)

3.- Describir si hubo un cambio de conducta (hacer de forma distinta las tareas propias del
cargo) que permita mejorar el puesto de trabajo de los técnicos asistentes al curso de
Fibra Optica, segln sistema de capacitacion usado (Presencial / Intranet) Nivel 3
(Actitud / Aplicabilidad)

4.- Describir si ha habido cambios en la calidad del trabajo que realizan los técnicos

asistentes al curso de Fibra Optica. (Presencial / Intranet) Nivel 4 (Costo / Beneficio)
5.- Describir si se producen cambios en los tiempos empleados para realizar las tareas

propias del puesto de trabajos de las técnicos asistentes a los cursos de Fibra Optica,

(Presencial / Intranet) Nivel 4 (Costo / Beneficio)
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V. FORMULACION DE HIPOTESIS

La capacitacion presencial tiene mayor impacto en los puestos de trabajo que la
capacitacion via intranet, en los niveles 3 (aplicabilidad), y 4 (resultados) del modelo de

evaluacion de la capacitacion de Kirkpatrick.

Desde la mirada de Kirkpatrick los niveles 3 (Aplicabilidad) y 4 (Resultados) pasan a ser
mas relevantes por tener una influencia mayor en las empresas. La medicion de la “reaccion”
(Nivel 1) es una evaluacion momentéanea que se realiza inmediatamente despueés de realizada
la actividad de capacitacion y no tiene impacto en los sistemas productivos. Luego la
medicion de “aprendizaje” ( Nivel 2) estd mas relacionada con la memorizacion de datos,
técnicas, principios, y otros que no presentan impacto tan relevantes como “Actitud” y los
“resultados”. Que es en definitiva el aporte que los participantes se espera tengan luego de la
participacion en un curso. Es por estas razones que la investigacion estd orientada a la

medicion de los niveles 3 y 4 que son los niveles que le interesan a la empresa.
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VI.- MARCO TEORICO

Para comenzar el estudio sobre la evaluacion de la capacitacion 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, asi encontramos:

1.- La Empresa
2.- La Estructura de la Empresa
3.- Las Politicas y Estrategias

4.- Las Politicas de Recursos Humanos.

VI.1.- La Empresa: Como una forma de posibilitar el conocimiento de lo que sucede
con la evaluacion de la capacitacion en la empresa, es necesario distinguir
las distintas concepciones tedricas que definen este tipo de organizaciones,
las que influyen en que las empresas opten por una forma determinada de
capacitacion y por tanto de evaluacion, o no la consideren.

En esta parte distinguimos:

Concepto de Empresa

La Empresa como Sistema

VI1.1.1.- Concepto de 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)

Ademas la Empresa puede ser defina desde diversos enfoques segin la disciplina que se
refiera a ella.

Segun Gilli, Rotondo y Squella existen cuatro visiones de empresa:
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A.- Desde una vision econOmica: es toda unidad o institucion organizada con fines
productivos, donde existe un proceso de transformacién para asi con ellos, elaborar

recursos de mayor valor.

Bajo esta perspectiva, la capacitacion se regiria por fines productivos, donde el recurso

humano debe adecuarse para incrementar valor al proceso de transformacion o de produccién.

B.-  En cambio, 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.

En este punto de vista, se destaca la organizacion interna, las redes de comunicacion
los diferentes estamentos de la empresa, en donde la capacitacion y la evaluacion de
ésta se van a entender como un proceso social que implica relaciones jerarquicas y
creacion de nuevas normas que regulan las relaciones grupales al interior de la

empresa.

C.- Desde la vision antropologica, que tiene un cierta vinculacion con el enfoque
sociologico, la empresa es un grupo organizado de individuos que posee una cultura,

costumbres, ritos, caracteristicas que lo identifica con una identidad comun.

Acd es importante que la capacitacion sea un proceso que encierre un objetivo de
identidad coman y transmisién de costumbres, que empapen al participante para lograr
su compromiso con los fines de la empresa. De esta forma la evaluacion debera regirse

por este lineamiento.
D.-  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

autodesarrollo.
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En su interior, existen unidades secundarias llamadas subsistemas, las que cumplen
diversas funciones. Por tanto, la capacitacion es entendida como un funcionamiento de
las deferentes partes de un todo organico. Entonces, debe estar orientado hacia los
elementos constituyentes para que se comuniquen, existiendo dependencia e
intercambio en las partes (GILI, Rotondo, Squella; 1982).

Estas diferentes visiones, no deben entenderse por separados, ya que la empresa articula los
distintos aspectos en el desarrollo de un sistema complejo. Asi entonces, es importante
detectar la orientacion y prioridades que la misma empresa le otorga a su trabajo, para
comprender qué se pretende con la capacitacion dentro de ella y por consiguiente, de la

evaluacion de ésta.

La Empresa como Sistema:

Para distinguir las diferentes partes de la empresa, donde se incluye la capacitacion y
evaluacién de ésta, vamos a observarla como un sistema. Esto facilitara el conocer dénde se

inserta la capacitacion y la importancia que se le da a ésta y a su evaluacion.

No obstante, segiin Chiavenato la idea de tratar a la organizacion como un sistema abierto no
es nuevo. Se afirma, que un organismo social se asemeja a un organismo individual en los

siguientes aspectos esenciales:

e En el crecimiento.

e Se vuelve mas complejo a medida que crece.

¢ Al volverse mas complejo sus partes exigen una creciente interdependencia mutua.

¢ Su vida tiene inmensa extension comparada con la vida de sus unidades que la componen.

e Porque en ambos casos hay creciente interaccion acompafiada por su particular
heterogeneidad (Chiavenato, 2004).
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En este contexto, se visualiza que la empresa crece, se vuelve compleja y es necesaria la
integracion de sus partes. La capacitacion aparece como una ayuda a su crecimiento, ya que a
través de ella, el individuo recibe elementos teGricos — practicos que le permitiran
desemperiarse de forma mas eficiente en su trabajo obteniendo logros esperados y previstos

por la empresa en crecimiento. Esto me recuerda la vision economicista de la capacitacion.

La empresa puede ser vista como un sistema abierto, presentando las mismas caracteristicas
de un organismo bioldgico. Esto significa que un intercambio de materiales con su ambiente.
En este intercambio, puede ser incorporadas la capacitacion y la evaluacion de ésta, para
ayudar al mantenimiento y mejoramiento del sistema.

Hemos visto las distintas perspectivas de la empresa, segun las ciencias y
disciplinas que la abordan. Vemos que no son excluyentes entre si y develamos también, a la
empresa como un sistema en el cual la capacitacion y evaluacion de ésta pueden participar

activamente en su mantencion y mejoramiento.

VI1.1.2.- La Estructura de la Empresa: “Es una pauta formal de agrupacion del personal y
de los puestos de trabajo en una organizacion. La
estructura organizativa se suele ilustrar por medio de un
organigrama”. (Gibson, lvancevich y Donnely, 1994)

La estructura de una organizacion estd formada por relaciones relativamente
fijas y estables entre puestos y grupos de trabajo. El objetivo fundamental de la misma es
influir en el comportamiento de las personas y grupos para lograr que el rendimiento sea
eficaz.

Las decisiones claves de la direccion que decide la estructura de la
organizacion son cuatro: se trata de las relativas a la mano de obra, delegar autoridad,
departamentalizar en grupos los puestos de trabajo y decidir el nimero de personas a cargo de

cada gestor.

A.- Dividir el trabajo en tareas menores depende inicialmente de las ventajas técnicas y

econdmicas que suponga la especializacion del trabajo.
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B.- Delegar autoridad permite que una persona tome decisiones y exija obediencia sin
necesidad de contar con la aprobacion de otro dirigente situado en un nivel jerarquico
superior. Como sucede con otros asuntos relacionados con la organizacion, la delegacion de
autoridad es un concepto relativo y no absoluto. Toda persona que trabaja en una
organizacion, ocupe 0 no un cargo de direccion, tiene cierta autoridad. El problema radica

en si es suficiente o0 no para realizar su trabajo.

C.- Agrupar los puestos de trabajo en departamentos exige seleccionar una base comun, sea
ésta la funcion, el territorio, el producto o el cliente. Cada una de las bases citadas ofrece
ventajas e inconvenientes, que habra que evaluar en relacion a la eficacia total de la

organizacion.

D.- La forma de matriz de una organizacion brinda oportunidades para entender las ventajas
que ofrecen las bases de funcion y produccion a la hora de crear departamentos combinados.
Su principal inconveniente es que se duplican los canales informativos de los miembros de

los departamentos y grupos basados en distintos productos.

VI1.1.3.- Las Politicas y Estrategias: “Actividades relacionadas con la adquisicion,
desarrollo y utilizacion del poder y de otros para
obtener el resultado preferido, si existe incertidumbre

o desacuerdo sobre las alternativas™.

Las politicas: “son pautas para la toma de decisiones. La politica contiene un objetivo y guia
a gerentes y empleados a su obtencion en situaciones que exigen discrecion y sensatez.
Gracias a la politica aumentan las probabilidades de que diferentes empleados y ejecutivos
tomen decisiones semejantes cuando afrontan en forma independiente situaciones parecidas.
Y esto logra reducir la variacion de la discrecion en la toma de decisiones” (David R.
Hampton, 1990).

La estrategia: “es un plan unitario, general e integrado que relaciona las ventajas

estratégicas de la empresa con el resto del ambiente y que tiene por objeto garantizar que
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los objetivos bésicos de la empresa se consigan mediante la realizacién adecuada por parte
de la organizacion”. Asi la estrategia es el tipo fundamental para la planeacion de “medios”
(David R. Hampton, 1990).

“Las estrategias deben subordinarse a las politicas, es decir, son adecuadas en la medida en

que contribuyen a alcanzar los objetivos” (Scott Amstrong).

El proceso de desarrollar una estrategia se llama planeacion estratégica. Es la planeacion
mas fundamental y de mayor alcance que los gerentes realizan para sus organizaciones. Esta
planeacion significa adoptar una perspectiva a largo plazo, aunque varie la duracion

apropiada de los planes, segun las diferencias de circunstancias en cada organizacion.

La planeacion estratégica de una organizacion entera, tiende a ser responsabilidad de los
ejecutivos de alto nivel y no de los que ocupan niveles medios o bajos. Los altos ejecutivos
son los que manejan la informacion suficiente para generar estrategias para la organizacion

global.

Luego de la generacion tanto de las politicas como de las estrategias generales para la
empresa, cada ejecutivo de los departamentos serd el encargado de adaptar las estas
politicas y estrategias a los diferente departamentos para orientarlos al cumplimiento de las

metas de la empresa.

V1.1.4.- Las Politicas de Recursos Humanos:

En el caso de las politicas y estrategias para la planeacion de los recursos humanos, es el
gerente de personal el que se encargara de generar politicas para su departamento que estén
en concordancia con las politicas de la empresa.

1.- Planeacién de Recursos Humanos

2.- Politicas de Reclutamiento y Seleccion

3.- Politicas de Capacitacion
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El primer paso para la planificacion es, la planeacion de recursos humanos, pronosticar las

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

V1.1.5.- Recursos Humanos en la Organizacién Laboral:

Las organizaciones, y las empresas en particular, se distinguen por elementos tales como:
sus productos, servicios, localizacion, propiedad, prestigio y tamafio. Pero cualesquiera que
sean los “productos” de una empresa (sus bienes o servicios), ella necesita insumos para

hacerlos, fabricarlos u ofrecerlos.

Existen, desde luego, varios tipos de insumos, tanto materiales como humanos. Todas las
organizaciones tienen acceso potencialmente a recursos tales como: equipos, tecnologias y
materias primas. Pero resulta evidente, dia a dia, que son las personas dentro de las
organizaciones las que deciden adquirir y utilizar estos recursos para la produccién
(Alpander, 1985).

Poco a poco, la tendencia actual indica que son las personas las que crean las diferencias
entre una empresa y otra. La tecnologia es igualada facilmente. Los diferentes modelos

tecnoldgicos son copiados y reproducidos con una velocidad de vértigo (Toffer, 1990).

Autores alin mas contemporaneos ya lo sefialan “si pensamos en el arribo de la tecnologia
de las maquinas, podemos observar facilmente el tipo de cambio que equivale a un cambio
de estilo. En la época previa a la tecnologia de las maquinas, constantemente se debia
recurrir a los animales para el transporte y la energia. EI hombre tenia que dominar a los
animales. Una vez que impusieron las maquinas eléctricas, el estilo cambié de dominio a
control. En efecto, nadie domina un auto. EI hombre controla un vehiculo y controla
también las centrales eléctricas, las reacciones quimicas. EI hombre en lugar de dominar sus
deseos sexuales, controla la natalidad. EI control expresa una posicion diferente frente a las
cosas e implica una manera distinta de verlas. En un estilo diferente, un estilo centrado en

las posibilidades de desarrollo de las personas” (Flores, 1993).
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Este cambio de estilo se observa también en las empresas. La diferencia, por ejemplo, entre
aquellos gerentes que tratan de dominar a sus empleados y aquellos que tratan de

controlarlos es enorme.

Bajo esta perspectiva, tanto en empresas productivas como aquellas dedicadas a los
servicios, el recurso humano crea la diferencia y destaca, a la empresa, de sus competidores.
Por tanto, la forma en que se enfoque la insercion, funcién y desarrollo de las personas
dentro de la organizacion determinara el como ellos se comportaran y actuaran y permitira

identificar su rol como parte de una determinada iniciativa.

V1.1.6.-Desarrollo del Recurso Humano

El desarrollo de recursos humanos — diferente a la capacitacion para un puesto especifico,
va adquiriendo creciente importancia, en opinién 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 método 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.
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V1.1.7.- Obsolescencia de los Conocimientos del Personal:

Es el proceso que sufre un empleado que deja de poseer el conocimiento o las habilidades
necesarias para desempefarse con éxito. En campos como la medicina y la ingenieria, de

cambios sumamente rapidos, la obsolescencia puede ocurrir con gran celeridad.

Al igual que muchos otros campos, el profesional de los recursos humanos deben apelar en
éste a toda su formacion ética y sensibilidad humana. La obsolescencia ocurre
especialmente entre las personas que han estado mas tiempo al servicio de la organizacion.
No suele originarse en el individuo, sino en su falla de respuestas y adaptacion a las nuevas

condiciones.

El dilema de muchas organizaciones es particularmente dificil cuando se adopta una
filosofia pasiva respecto a la obsolescencia. Despedir a un viejo y querido camarada o
renunciar a las ventajas del proceso y técnica moderna, sin embargo, no constituye siempre
el problema, que puede y debe plantearse en forma activa. El progreso y la técnica moderna

brindan oportunidad para conservar y desarrollar a camaradas viejo y considerados.

V1.1.8.- Cambios Sociales y Tecnolégicos:

Los Cambios sociales y técnicos también constituyen un desarrollo para el departamento de
personal. Un cambio social importante. Por ejemplo es la situacion de la mujer. Mas
mujeres que nunca antes reciben hoy educacion universitaria, y mas mujeres que nunca
antes contintian trabajando después de casarse. Ello conduce a situaciones de continuas
dificultades para las madres de familia que desempefian trabajos importantes para la
organizacion pero que enfrentan dificultades para atender a sus hijos de corta edad. Gran
numero de organizaciones ha reaccionado a esta dificultad de un sector importante de sus

recursos humanos mediante la organizacién de guarderias.
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Los cambios técnicos constituyen un desafio permanente. Dada la continua generacion de
cambios, incluso en areas muy alejadas de la alta tecnologia, practicamente todas las

compariias modernas enfrentan desafios de esta indole.

V1.1.9.- Tasa de Rotacion de los Empleados:

La tendencia de los empleados a abandonar la organizacion, a favor de otra organizacion, o

por diferentes causas, significa un desafio especial para el desarrollo de recursos humanos.

A causa de que estas separaciones no pueden predecir en gran medida, las actividades de
desarrollo del personal deben incluir la preparaciéon de sustitutos adecuados. Ironicamente,
una organizacion con buenos programas de desarrollo de personal advierte que esta politica
de desarrollo contribuye a una alta tasa de rotacién del personal, dado el alto grado de
interés que muestran los reclutadores de otras organizaciones por el personal bien

capacitado y orientado.

V1.1.10.- Capacitacion y Desarrollo:

Aunque la capacitacion auxilia a los miembros de la organizacion a desempefiar su trabajo
actual, sus beneficios pueden prolongarse a toda su 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.

Cuando se considera desde la perspectiva global que toma esta actividad dentro de una
organizacion, la distincion entre la capacitacion para el trabajo actual y el desarrollo con
vista al futuro se hace aln mas imprecisa. Hay un dato inequivoco en todos los casos, sin

embargo, la capacitacion a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en
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recursos humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal (Herbert
E. Striner 1996).

V1.2.- Concepto de Capacitacion:

Consideraremos que conocer los diversos conceptos de capacitacion puede facilitar el
comprender los objetivos que ésta persigue en la empresa y al mismo tiempo colabora en
tener una visién acerca de los objetivos que podria tener la evaluacion de la capacitacion en

empresas que estan incorporando la tecnologia en esta area de los recursos humanos.

El concepto de capacitacion es comunmente identificado con diversas denominaciones, tales
como: ADIESTRAMIENTO, FORMACION PROFESIONAL, ENTRENAMIENTO,
PERFECCIONAMIENTO, DESARROLLO PROFESIONAL, entre otras.

El adiestramiento es considerado como “un conjunto de actividades que conducen a una
mejor calidad de personal y con un nivel mas diestro, es decir, incrementarles sus
conocimientos y habilidades con el fin de que sea més eficiente en su desempefio”, (Pezoa,
1992) Para otros como Mc Gehee y Thayer, (1986), adiestramiento es definido como “el
conjunto de procedimientos formales que una empresa utiliza para facilitar el aprendizaje de

sus empleados.

A) “Es el proceso de cambiar sistematicamente la conducta y/o las actitudes de los

empleados con el fin de incrementar su eficacia organizacional” (Hodgetts, 1989).

B) “Es un proceso continuo por medio del cual los recursos humanos de una empresa pueden
adquirir y/o perfeccionar el conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes que se
requieren 0 son necesarios para desempefar eficientemente sus puestos de trabajo”
(Armo, Manuel, 1979).

C) Castro y Sanchez conciben la Capacitacion como una actividad educativa, extraescolar,

que debe cumplir con las siguientes condiciones:
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- Destinatarios identificados trabajadores de cualquier nivel de una empresa
- Objetivos de aprendizaje evaluables.
- Contenidos seleccionados y ordenados.
D) “Es un proceso continuo que viven los recursos humanos en una empresa y tiene por
objetivo adquirir o perfeccionar el conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes que

sean Utiles para un desempefio eficaz en sus puestos de trabajo”. (Gili y otros, 1982)

E) “Es el aprendizaje de habilidades, conocimientos y actitudes requeridas para
desempefiarse en un cargo o tarea actual, o para mejorar el rendimiento de una tarea o

trabajo actual”. (Gaines Robinson, 1991)

V1.2.1- Principios Basicos de Capacitacion:

Se considera importante para este estudio mencionar algunos principios de la capacitacion
que son de consenso en distintos organismos de capacitacion tanto nacionales como

internacionales, segun lo sefiala Castro y Sanchez, (1982)

A.- La capacitacion debe tener caracter propio, especifico y concreto. Es decir que sus
esquemas deben conducir a respuestas originales o adaptadas a la solucién de problemas

especificos y concretos y en forma oportuna.

B.- El aprendizaje mas que la ensefianza, es lo que debe predominar en la capacitacion. Uno
de los aspectos que tipifica este proceso es su caracter practico y funcional, para lo cual
se requiere de una tecnologia educativa innovadora, dindmica, con un proceso

experimental de busqueda, evaluacion y perfeccionamiento permanente.

C.- La necesidad de que la capacitacion tenga un efecto multiplicador en los individuos. En
la capacitacion el trabajador es un sometido a esta accion, sin embargo es necesario
sefialar su calidad de agente en este proceso. Como agente debe ser capaz de seguir

capacitandose por si mismo y a la vez colaborar con la capacitacién de otros.
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D.- Capacitacion permanente y sistemética. Se refiere a la necesidad de que las acciones de
capacitacion sean planificadas conscientemente en el tiempo y que no obedezcan a

decisiones impulsivas o correspondan a soluciones parciales.

E.- La capacitacion en su accion debe abordar a los sujetos considerandolos en su totalidad.
Es decir, hay que considerar al trabajador como una persona integral con sus valores
morales y culturales, hay que brindar al trabajador una capacitacion que vaya mas alla de

la mera adquisicion de habilidades manuales o intelectuales. (Castro y Sanchez, 1982).

Beneficios de la organizacion: la capacitacion beneficia a la organizacion en cuanto ésta
logra un recurso humano con preparacion, permitiendo una facilidad de adaptacion a los
cambios tecnologicos, estructurales, y administrativos que se ven generados, y logra

aumentar la productividad en cuanto a la calidad y cantidad del producto (Ayala, 1985).

La capacitacion ocupacional es concebida como parte del proceso de aprendizaje o educacion
de adultos, la cual se adecua a cada realidad, constituyendo una estrategia poderosa en los
procesos de desarrollo organizacional. Desde una perspectiva general, capacitar es habilitar a
alguien en una cosa. Es usado como sinénimo de formacion profesional, entrenamiento, o,
adiestramiento (Gili, 1987).

De lo anterior, se puede concluir que el concepto de capacitacion y sus términos asociados
apuntan a la adquisicion de conocimientos, habilidades y/o actitudes que son necesarias para
desempefiarse mas eficientemente en los puestos de trabajo. Sin embargo, como se ha visto,

existen algunas caracteristicas que las diferencian.

El concepto de CAPACITACION que se utilizara en este estudio se basa en las
definiciones dadas por Ayala y Gili ya citados. Asi, capacitacion queda definida para esta
investigacion como “EL PROCESO CONTINUO A TRAVES DEL CUAL LAS PERSONAS
ADQUIEREN, DESARROLLAN Y PERFECCIONAN CONOCIMIENTOS, HABILIDADES Y
ACTITUDES CON EL OBJETO DE SATISFACER LAS NECESIDADES DEL TRABAJADOR
EN BENEFICIO DE LA ORGANIZACION”.
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V1.2.2.- Caracteristicas de la Capacitacion
Dentro del contexto de las ideas anteriores y procurando precisar los principales rasgos que

caracterizan las actitudes de capacitacion, podemos sefialar lo siguiente:

A.- Trascienden la concepcion de una educacién limitada a la edad escolar y dentro de

establecimientos escolares.

B.- Son impartidas en unidades tematicas que en general se caracterizan por: 1. Su relativa
autosuficiencia, la que hace innecesaria una secuencia de contenidos rigidamente
estructurados. 2. La gran variedad de contenidos cognoscitivos y de duracion de los

estudios requeridos por los distintos tipos de programas.

V1.2.3.- Tipologia de la Capacitacion:

Se considerard la tipologia planteada por el Servicio Nacional de Capacitacion y Empleo
(SENCE, 1980), ya que es adecuada al estudio realizado y ayuda a tener claridad respecto a
la capacitacion que se esta realizando en la empresa y las lineas generales segun las cuales

deberian guiarse la evaluacion de la misma.

a.- Formacion
b.- Perfeccionamiento

c.- Especializacion

a.- Formacion: son cursos dirigidos a personas sin conocimientos ni experiencias en una
ocupacion determinada, que tiene por objeto desarrollar las aptitudes (conocimientos,
habilidades y actitudes) iniciales para el desempefio de dicha ocupacion a nivel de ayudante o

aprendiz.

b.- Perfeccionamiento: Curso o acciones de capacitacion dirigidos a personas con

conocimientos y/o experiencia en una ocupacion, cuyo objetivo es mejorar sus aptitudes
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(conocimientos, habilidades y actitudes), para desempefiar esa ocupacion o alguna de las
tareas u operaciones que comprenden y/o para ser promovida a una categoria ocupacional

superior.

c.- Especializacion: Cursos dirigidos a personas con conocimientos y experiencia en una
ocupacion determinada, que tiene como objetivo desarrollar al mas alto nivel las aptitudes
(conocimientos, habilidades y actitudes) necesarias para desempefiarse en una rama de dicha
ocupacion, mediante el uso de equipos, materiales o técnicas especiales por ejemplo:
Instalaciones eléctricas industriales, Contabilidad de costos, Técnicas de ventas de seguros,

Transmisiones automaticas para automaviles.

V1.2.4.- Etapas del Proceso de Capacitacion

A.- Diagnéstico: Este primer paso del proceso de capacitacion lo entenderemos como la
necesidad de conocer cuales son los requerimientos reales de capacitacion. Esto lo podemos
plantear a través de una deteccidn de necesidades de capacitacién (DNC) o bien a través de
los resultados de una evaluacion de desempefio de los empleados. De los resultados de este
ultimo podemos obtener informacion de como se hacen o realizan las funciones y tareas de
cada cargo, si las carencias estan ligadas a la falta de conocimientos, a la falta de desarrollo

de habilidades o a una actitud personal de los trabajadores.

B.- Programas de Capacitacion: Una vez efectuado el diagndstico, la deteccion de
necesidades de capacitacion y el ordenamiento de las necesidades de capacitacion, se realizan
entonces su programacion. La elaboracion de programas de capacitacion exige ciertos

cuidados, a saber:

- Definicion de objetivos de capacitacion.

- Establecimientos de criterios de medidas para la evaluacion de la capacitacion.
- Desarrollo de contenidos de la capacitacion.

- Definicion de métodos y de materiales de la capacitacion.

- Integracion del programa de capacitacion y de los capacitadores.
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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 ejecucion.
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.

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

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

Al igual que Gili, diversos autores concuerdan que 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, sostienen 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.

Evaluar es una tarea lenta y la amplitud de sus efectos es de compleja medicién. Cualquiera

sea el tipo de evaluacion que se realice, es necesario considerar:

- Para qué se va a evaluar
- Qué se va a evaluar (el plan, el proceso, el producto)
- Qué métodos de evaluacion se van a emplear (instrumentos)

- Quiénes van a ser los responsables de la evaluacion (Gili, 1982)

Existen diversos motivos para evaluar la capacitacion. Phillips, (1983). los resume de la

siguiente forma:
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1.- Para medir si un programa en realidad esta cumpliendo sus objetivos. A menudo,
programas de capacitacion son llevados a cabo para corregir problemas que no pueden
ser corregidos por medio de ella. Una evaluacion nos puede entregar informacion acerca
de si la capacitacion era realmente necesaria.

2.- Para identificar fortalezas y debilidades en un proceso de desarrollo de recursos humanos.
Para realizar un mejoramiento de un programa, se hace necesario evaluar variables tales
como método de presentacion, medio ambiente de aprendizaje, contenido del programa,
horario, instructor, entre otras. Este es, probablemente, el motivo mas comdn de la
evaluacion de la capacitacion.

3.- Para determinar la relacion “Resultados” de un programa de capacitacion. Una razén que
toma gran poder para realizar una evaluacion es el determinar si realmente un programa
justifica el costo. Este aspecto de la evaluacion campara el costo del programa con su
utilidad o valor.

4.- Para decidir quién deberia participar en futuros programas. Una evaluacién de
seguimiento puede determinar los beneficios de un determinado programa. La
comunicacién de estos beneficios a futuros participantes del programa puede ayudar a

decidir si éstos realmente necesitan ser involucrados en él.

La evaluacion de las acciones de capacitacion en una empresa es funcion de la Unidad de
Capacitacion. Ella debe preocuparse de preparar un equipo dentro del personal de la misma
empresa para que cumpla esta funcion. Se hace necesario y conveniente que a dicho equipo
se le otorgue la autonomia e independencia requerida por la labor. De esta manera sus
resultados seran mas confiables y objetivos. Por otra parte, también existe la posibilidad de
contratar entidades externas a la empresa para que lleve a cabo el proceso de evaluacion. Una
de las ventajas de este modo de operar radica en que existe menor sesgo en las personas
encargadas, estan libres de prejuicios de todo tipo de relacion a la empresa, la unidad de
capacitacion, el instructor, etc. De este modo, se puede obtener una evaluacion de la

capacitacion realizada en forma objetivo, sin sesgo y por tanto, mas confiable.
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V1.2.5.- Disefio de la Evaluacién

Los objetivos formulados en la programacion de la capacitacion y los objetivos especificos
de cada programa de curso constituyen la base de cualquier disefio de evaluacion, Los
objetivos establecidos en el programa deben recoger los motivos que determinan la accion de

capacitacion y transformarlos en una accion concreta, evaluable.

Con relacion a lo anterior, Pierre Drouet sefiala que a través de los disefios de evaluacion es
posible:

- apreciar los resultados

- mejorar el rendimiento

- mejorar el comportamiento de los trabajadores
- ofrecer una informacion mas eficaz

- reducir costos

- corregir a tiempo las acciones

- fundamentar nuevas inversiones

- mejorar la programacion

- motivar a todos los trabajadores

- poner de manifiesto las insuficiencias

- apreciar nuevas técnicas (Gili, 1982).

Se han mencionado algunas contribuciones de la Evaluacién de la Capacitacion. Por un lado,
puede servir como una técnica de diagnostico que permita la revision de programas para que
éstos logren el gran nimero de metas y objetivos. La informacién puede ser utilizada para
seleccionar o revisar programas, para determinar si a la persona les gustd el programa, si
aprendieron y si afectd positivamente su desempefio. Por otra parte, la buena informacion de

la evaluacion puede demostrar la utilidad de la actividad de capacitar.
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V1.3.- Aproximaciones a los Distintos Sistemas de Evaluaciéon de la Capacitacion

La informacion recogida puede ser agrupada en distintas categorias o diferentes matrices. Se
presentard a continuacion, un resumen de cuatro modelos de evaluacion bien conocidos que
proporcionan un contexto para la concepcion y utilizacion de instrumentos conducentes a
determinar la efectividad de la capacitacion para los resultados de la empresay finalmente,

profundizaremos en el modelo de Kirkpatrick.

V1.3.1 Aproximacion de Bell System

Una aproximacion levemente diferente fue desarrollada como resultado de un estudio

realizado en la empresa AT&T y Bell System. Concluyeron cuatro niveles de evaluacion:

a.- Resultados de Reaccion

b.- Resultados de Capacitacion
c.- Resultados de Aplicacion
d.- Resultados de Valor

a.- Resultados de Reaccion: Se refiere a las opiniones de los participantes del programa
como un todo o como componentes especificos (contenidos, materiales, métodos,

actividades). En otras palabras ¢ Aceptaron ellos el programa®.

b.- Resultados de Capacitacion: esto cubre lo que se espera que los participantes sepan,

piensen, hagan o produzcan al término del programa.

C.- Resultados de Aplicacion: esto incluye lo que los participantes saben, hacen o producen

en su puesto de trabajo producto del programa.
d.- Resultados de Valor: este es el resultado mas significativo debido a que muestra el valor

de la capacitacion con relacién a su costo. Este resultado representa la extension en que la

empresa se beneficia en términos de dinero, tiempo, esfuerzo o recursos invertidos.

42



Los dos primeros niveles representan los objetivos inmediatos de la capacitacion; los dos

altimos representan los resultados a largo plazo (Phillips, 1983).

VI .3.2.- Aproximacion CIRO

Una tercera aproximacion general para clasificar tipos de evaluacion proviene de Warr, Bird
y Rockham. Esta aproximacion, mas bien Unica ha sido utilizada en Europa y tiene una

extension mas amplia del término “evaluacion”.

Se definen cuatro categorias generales de estudios de evaluacion. Ellas conforman la
palabra CIRO.

a.- Evaluacion del Contexto
b.- Evaluacion del Imput (entrada)
c.- Evaluacion de la Reaccion

d.- Evaluacion del Outcome (resultado)

a.- Evaluacion del Contexto: esto incluye el obtener y usar informacion acerca de la
situacion operacional actual para determinar las necesidades y objetivos de la capacitacion.
Esta evaluacion determina si la capacitacion es necesaria. Durante este proceso, tres tipos de

objetivos pueden ser evaluados:

1.- Objetivos finales: la deficiencia particular de la empresa el programa eliminara.

2.- Objetivos intermedios: los cambios en el comportamiento de los empleados en el

trabajo que seran necesarios para que los objetivos finales sean alcanzados.
3.- Objetivos inmediatos: los nuevos conocimientos, destrezas o actitudes que los

empleados deben adquirir para que cambien la conducta que se requiere para alcanzar

los objetivos intermedios.
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La evaluacion del contexto consiste en recolectar informacion acerca de una deficiencia en
la ejecucion o desempefio y analizar para establecer las necesidades de desarrollo del
recurso humano. Sobre la base de esos descubrimientos, se deberia fijar objetivos en los tres

niveles.

b.- Evaluacion del Input: consiste en analizar los recursos disponibles y determinar como
pueden ser desplegados de manera que exista una maxima probabilidad de alcanzar los
objetivos deseados. Factores tales como el presupuesto y requerimientos administrativos
pueden limitar las opciones disponibles. Asi esta evaluacion se refiere al proceso de
recolectar evidencia y utilizarla para decidir en los métodos de desarrollo del recurso

humano.

c.- Evaluacion de la Reaccion: consiste en obtener y utilizar informacion acerca de la
reaccion de los participantes con el fin de mejorar los procesos de desarrollo del recurso
humano. Lo especial de este tipo de evaluacién es que se basa en los informes de tipo
subjetivo de los participantes y sus visiones pueden llegar a ser extremadamente Utiles si son

recolectados en una forma sistematica.

d.- Evaluacion del Outcome: consiste en obtener y utilizar informacion acerca de los
resultados del desarrollo del recurso humano con el objeto de mejorar futuros programas.
Esta es la parte mas importante de la evaluacién. Si la evaluacion de resultados requiere ser
exitosa, es necesaria una preparacion cuidadosa antes que comience el programa (Phillips,
1983).

V1.3.3.- Aproximacion del Instituto Saratoga

El Instituto Saratoga ha desarrollado cuatro niveles de evaluacion de la capacitacion.

Similar al modelo de Kirkpatrick, esta aproximacion evalGa los siguientes niveles:

a.- Satisfaccion de la Capacitacion: grado en el cual los participantes estan satisfechos con

la capacitacion recibida.
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b.- Cambio de Aprendizaje: el aprendizaje real que ha tenido lugar, medidos con

instrumentos pre y post curso.

c.- Cambio de Conducta: el cambio de la conducta en el puesto de trabajo como resultado

del programa de capacitacion.

d.- Cambio Organizacional: los mejoramientos en la empresa como resultado de los

programas de capacitacion, medidos en términos cuantitativos (Phillips, 1983).

V1.3.4.- Modelo CIPP

Otro modelo que esta adquiriendo gran relevancia y utilidad en distintas empresas es el

Modelo CIPP. Este modelo, al igual que la mayoria, considera cuatro niveles de evaluacion:

a.- Contexto

b.- Input (entrada)
c.- Proceso

d.- Producto

a.- Evaluacion del Contexto: define el medio ambiente, identifica necesidades vy
oportunidades y diagnostica problemas especificos. Un buen ejemplo de este tipo de

evaluacion es una deteccion de necesidades.

b.- Evaluacion del Input: entrega informacion para determinar como utilizar recursos para
alcanzar los objetivos del programa. Es utilizado para decidir si realmente es necesaria
una ayuda externa y para ayudar a determinar estrategias generales para planificar y
disefiar el programa. Los resultados de la evaluacion del input son generalmente

apreciados en politicas, presupuestos, horarios, propuestas y procedimientos.
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c.- Evaluacion del Proceso: entrega retroalimentacion a los responsables de la
implementacion. Es lo que guia la implementacion del programa, entrega informacion
atil para la toma de decisiones durante la implementacion, y describe lo que realmente

ocurre.

d.- Evaluacion del Producto: mide e interpreta el cumplimiento de los objetivos. La
evaluacion a este nivel puede llevarse a cabo durante y después del programa (Phillips,
1983).

Describir cinco modelos distintos de evaluacién invita a confusion. Existen muchos otros
modelos que en su mayoria son variaciones de los recién mencionados. Lo dificil es saber
cuél es el mejor. Sin embargo, no existe una respuesta correcta a esta pregunta. Lo que es
mejor para una empresa puede no ser el mas adecuado para otra. Lo mas importante es

seleccionar un modelo alrededor del cual la empresa este dispuesta a basar su evaluacion.

Los modelos presentados por Kirkpatrick, AT&T, Instituto de Saratoga son muy similares.
Aunque las palabras difieren, ellos se basan en la reaccién o satisfaccion en el primer nivel;
el aprendizaje o logros, en el segundo nivel; conducta o desempefio en el puesto de trabajo,

en el tercer nivel; y resultados de negocios o resultados finales, en el cuarto nivel.

Considerando lo anterior, se cree que lo mas adecuado para el presente estudio era basarse
en el modelo planteado por Kirkpatrick. Esto es porque dicho modelo es un buen
representante de todos los modelos revisados y se aplica a las politicas y objetivos de la

empresa en la cual se aplicd este estudio.

V1.3.5.- Propuesta de KIRKPATRICK

El modelo de evaluacion de Kirkpatrick es considerado como uno de los mas populares

para la elaboracion del proceso de evaluacion. Fue elaborado en 1959 por Donald

Kirkpatrick, antiguo profesor en la Universidad de Wisconsin. Hoy dia, un buen nimero
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de administradores de recursos humanos y de profesionales de la formacidén usan este

modelo como base para elaborar sus propias estrategias de evaluacion de la formacién.

Probablemente el marco de trabajo mas conocido para clasificar areas de evaluacién proviene
de Donald Kirkpatrick quien basado en las teorias conductistas como la de Skinner y otros
de esta misma linea, plantea cuatro etapas dentro del proceso de capacitacion. Kirkpatrick
parte de la definicién de aprendizaje siguiente: “para que aya aprendizaje debe producirse
cambio de conducta”, aunque él ademas toma algunos conceptos de la teoria cognitiva.
Luego, entonces podemos decir que la metodologia planteada, propuesta por Kirkpatrick se
basa en las teorias del aprendizaje cognitivo y teorias conductistas. En su modelo, él
desarrollé un marco de trabajo para ayudar a determinar que datos debian ser recolectados.

Su esquema nomina cuatro niveles de evaluacion y responde cuatro preguntas de

importancia:

NIVEL PREGUNTA

1.- Reaccion ¢Les agradd el programa a los participantes?

2.- Aprendizaje (aplicacion ¢ Qué aprendieron los participante del programa?
3.- Actitud ¢Cambiaron de conducta con el aprendizaje?

4.- Resultados ¢El cambio de conducta se reflejé en la empresa?

(Phillips, 1983).

A.- Nivel 1: Reaccion: “el grado en que los participantes disfrutaron del  programa de
capacitacion”

Este nivel incluye la primera impresion de los participantes a cerca del programa, evaluando

los materiales, el instructor, la metodologia y el contenidos.

La reaccion puede definirse como “el grado en que los participantes disfrutaron del programa

de capacitacion”. Por lo que se refiere a la reaccion, evaluacion es 1o mismo que medir los
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sentimientos de los participantes. Debido a que en esta fase la evaluacion no mide ningdn
aprendizaje, es mas facil (Craig y Brittel, 1974). Uno de los instrumentos mas utilizados para
medir este nivel es el cuestionario. Es importante tener en cuenta los siguientes puntos al

entender la reaccion:

a.- Determinar lo que se quiere investigar.

b.- Usar una hoja escrita referente a lo que se investiga.

c.- Disenfar el cuestionario para que las respuestas sea tabulablesy  cuantificables.
d.- Hacer cuestionarios anénimos.

e.- Permitir observaciones de los participantes (Craig y Bittel, 1974).

Como beneficios de la evaluacion de este nivel, se pueden mencionar:

1.- Mide la satisfaccion del participante o “cliente”.

2.- Una evaluacion de buena calidad de la reaccion provee informacion significativa que
puede utilizarse para tomar decisiones respecto a:

- El contenido del material expuesto en el curso.

- La metodologia ensefianza — aprendizaje

- La conduccion de la accion de capacitacion.

3.- El volumen de evaluaciones de reaccion habitualmente hechas durante en periodo extenso
de tiempo da la oportunidad de obtener una importante cantidad de informacién de buena
calidad acerca de la opinién que los participantes tuvieron del curso.

4.- Este nivel es el nivel de evaluacién que implica bajos costos.

Como limitaciones de la evaluacion de este nivel, se puede mencionar:

1.- Los beneficios obtenidos son reducidos cuando las evaluaciones de reaccion no estan
hecha a la medida para cada accion de capacitacion y la tabulacion no incluye todos los
datos.

2.- No hay necesariamente una correlacion entre el grado de satisfaccion con una experiencia
de aprendizaje y el uso de las habilidades en el trabajo: por lo tanto este nivel no puede

utilizarse para medir otros resultados (Gaines, 1993).
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B.- Nivel 2: Aprendizaje

Este nivel tiene que ver con la medicion del aprendizaje de principios, hechos, técnicas y
destrezas presentadas en el programa. Es mas dificil medir que la reaccion. Las medidas
deberian ser objetivas e incluir indicadores cuantificables de cdémo los participantes
entendieron y absorbieron el contenido. Existen muchas mediciones distintas de aprendizaje,
incluyendo pruebas de papel y lapiz, curvas de aprendizaje, practica de destrezas y

simulaciones del trabajo (Phillips, 1983).

En este nivel se necesita méas trabajo para planear el procedimiento de evaluacién, para
analizar los datos y para interpretar los resultados. Siempre que sea posible, el encargado de
la evaluacion deberia disefiar sus propios procedimientos de acuerdo con sus propias
necesidades. Es mas facil medir el aprendizaje cuando lo que se ha tratado de ensefiar son
técnicas. En el caso de cursos que pretenden ensefiar principios, ideas o hechos, es
aconsejable usar pruebas escritas. Siempre que existan pruebas estandarizadas que llenen
nuestras necesidades, sera mas facil usarlas. Sin embargo, en estos programas no siempre es
posible encontrar una prueba estandarizada y el capacitador tendrd que ser muy habil e

ingenioso para crear su propio instrumento evaluativo (Craig y Bittel, 1974).

Es importante tener en cuenta los siguientes puntos al evaluar el nivel de aprendizaje:

1.- El aprendizaje de cada participante debe ser medido de manera que se puedan determinar
cuantitativamente los resultados.

2.- En algunos casos, puede hacerse necesario evaluar antes y después del entrenamiento
para poder saber cudl es el resultado del programa.

3.- Debe medirse el aprendizaje tan objetivamente como sea posible.

4.- Siempre que se pueda, sera conveniente tener un grupo control que haya recibido la
capacitacion (con la metodologia tradicional), para compararlo con el grupo experimental
capacitado (que recibi6 la capacitacion con metodologia tecnologizada).

5.- Siempre que sea posible, habra que organizar estadisticamente los resultados de la
evaluacion para poder probar la diferencia de aprendizaje en cuanto a su correlacion y niveles
de confiabilidad (Caig y Bittel, 1974).
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El aprendizaje se evalla generalmente sobre la base de pruebas de conocimientos, las que
deben tener una serie de preguntas que permitan captar si se lograron o no los objetivos
pedagogicos de la capacitacion. Se recomienda emplear preguntas cerradas de tipo eleccion
multiple u otras que permitan una correlacion de caracter mas objetivo. Cada una de estas
preguntas debera ser ponderada segln la importancia que tenga dentro del contexto general.
Otros métodos sugeridos son:

a.- Analizar el desempefio del participante en la clase misma. Permite una medicién objetiva
de lo que cada trabajador ha asimilado, Es mas aconsejable para medir habilidades (Gili,
1982).

b.- Pruebas escritas. En el caso de los cursos de capacitacion que pretenden ensefiar
principios, hechos o ideas mas que técnicas, es mas facil evaluar el aprendizaje. EI modo mas
comun de evaluar en este caso es la prueba escrita. Es posible adquirir pruebas
estandarizadas para medir cierto tipo de aprendizaje, pero en la mayoria de los casos, el
encargado de capacitacion tiene que hacer sus propias pruebas. Es necesario orientar la
evaluacion sistematicamente y utilizar los auxiliares de la estadistica. Es muy recomendable
hacer pruebas antes y después del curso de capacitacion para saber, hasta cierto punto, cuéles

han sido los logros de la capacitacion (Caig y Bittel, 1974).

Como beneficios de la evaluacion de este nivel se puede mencionar:

1.- Acttia como una forma de asegurar la calidad. Los resultados de las evaluaciones del
aprendizaje pueden asegurar que: el

Los objetivos de aprendizaje se logran independientemente de quién conduce la accion de
capacitacion

2.- Los resultados pueden usarse para mejorar la calidad del disefio y de la metodologia que
se use para la entrega de la capacitacion.

3.- Los resultados pueden usarse para retroalimentacion acerca de las fortalezas y en aspectos

en donde sea necesario para el participante.
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4.- Las pruebas que se administran con fines diagnosticos pueden utilizarse para mejorar la

accion de capacitacion en tiempo real, es decir, mientras se esté entregando.

Como limitantes de la evaluacion de este nivel, se puede mencionar que:

a.- Algunas personas se resisten a ser “puestas a prueba”.

b.- El buen disefiador de pruebas de lapiz y papel requiere un alto grado de habilidad y un
conocimiento profundo del contenido.

c.- El disefiador de las pruebas de rendimiento requiere habilidad conocimiento profundo del

contenido y observadores avezados para evaluar la calidad del rendimiento (Gaines, 1993).

C.- Nivel 3: Actitud

En esta instancia se mide si realmente ha habido un cambio de conducta del trabajador en el
desarrollo de su actividad. Esta modalidad de evaluacion permite comprobar si los
trabajadores capacitados han modificado actitudes anteriores después de lo aprendido (Gili,
1982).

Este nivel hace referencia a la ejecucion de la conducta ensefiada en el lugar de trabajo.

Evaluaciones a este nivel incluyen:
- observaciones de supervisores, pares y subordinados del participante.
- Comparaciones estadisticas

- Seguimiento a corto y mediano plaza (Phillips, 1983).

El procedimiento para evaluar los resultados de un curso en cuanto a los cambios de actitud
es muy complicado, pero es necesario si se requiere optimizar los programas e incrementar
sus beneficios, ademas de lograr que la alta gerencia conozca esos beneficios (Craig y Bittle,

1974).

Es importante tener en cuenta los siguientes aspectos, al evaluar el nivel de actitud:
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1.-Deberia hacerse una estimacion sistematica de la realizacion del trabajo antes y después de
la capacitacion.
2.-La estimacion del desempefio de trabajo deberia hacerse a uno o varios de los siguientes

grupos.

- Personas que reciben capacitacion con métodos tradicionales versus personas
que reciben capacitacion con métodos tecnologizados.

- Su supervisor

- Sus subordinados

- Las personas que hacen el mismo trabajo

3.- Deberia hacerse un analisis estadistico para poder comparar los desempefios del
trabajador capacitado con método tradicional versus trabajador capacitado con método

tecnologizado.
4.- La estimulacion del desempefio del trabajo después de la capacitacion deberia hacerse por
lo menos después de un periodo de tiempo adecuado de manera que los capacitados hayan

tenido oportunidad de practicar lo que han aprendido.

5.- Se recomienda utilizar un grupo control, que reciba capacitacion con método tradicional

(presencial).

El propdsito general al medir el nivel de actitud es determinar si los participantes han
transferido a sus puesto de trabajo, las habilidades y el conocimiento adquirido en una accién
de capacitacion.

Como beneficios de la evaluacion de este nivel se pueden mencionar:

1.- Determinar si la capacitacién ha producido diferencias y ver cual de los dos tipos de

capacitacion (presencial/tecnologizada) es mas eficiente y cual vale mas la inversion.
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2.- Provee informacion que puede ser utilizada para:

- modificar las acciones de capacitacion
- modificar en ambiente de trabajo para que apoye la transferencia de habilidades.
- Cambiar definitivamente la metodologia de la capacitacion

- Dejar de hacer las acciones de capacitacion porque no se esta obteniendo retorno.

Como limitantes de la evaluacion de este nivel se puede mencionar:
a.- Es mas demorosa que las anteriores.
b.- Se requiere mayor habilidad para disefiar un instrumento de evaluacion, administrarlo e

interpretar sus resultados (Gaines 1993).

D.- Nivel Resultados:

Las evaluaciones a este nivel relacionan los resultados del programa a los mejoramientos de
la empresa. Los resultados de un programa de capacitacion se pueden expresar en términos
de resultados como: reduccion de cambios de personal, reduccién de costos, incremento de
eficiencia, reduccion de quejas de los clientes, aumento de calidad y cantidad de produccion,

0 mejoramiento de la motivacion, que se espera provocara los anteriores resultados.

La evaluacion de programas en cuanto a los resultados progresa muy lentamente. En los
casos en que los objetivos de los cursos son tan especificos como la reduccion de costos, de
accidentes y quejas, los resultados son mas obvios. La diferencia entre el estado de cosas
entes y despues del programa se atribuyen generalmente al programa, aunque haya influencia
de otros factores (Craig y Bittel, 1974).

Seria mejor evaluar los programas directamente en cuanto a sus resultados. Sin embargo, hay
muchos factores que hacen esto muy dificil, sino imposible, en muchos tipos de programa de
capacitacion. Por ello se recomienda a los encargados de capacitacion evaluar primero en

cuanto a la reaccion, aprendizaje, y el cambio de actitud.
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El proposito de la evaluacion del nivel de resultado, es determinante en el impacto
operacional que ha producido una accién de capacitacion. Si el impacto puede expresarse en

dinero, se puede identificar el retorno sobre la inversion (Gaines, 1993).

El proceso tipico usado para administrarlo debe ser realizado en conjunto con una del nivel 3.
Esta determina el cambio en el desempefio; una revision de las cifras operacionales identifica
cémo ha impactado este cambio en el desempefio y en los indicadores operacionales (Gaines,
1993).

Al evaluar el nivel de resultados se prueba claramente si una accion de capacitacion ha sido
una inversion o un gasto. Los datos de este nivel, a su vez, entregan a la gerencia informacion
de capacitacion en términos de negocios, que son términos que los encargados de administrar

los recursos financieros entienden y respetan.

Ademas de las limitaciones sefialadas para el nivel de resultados de la evaluacion, este nivel
requiere establecer una relacion causal entre el desempefio logrado durante la capacitacion y
los indicadores operacionales, esto es, el trabajo antes del curso y el desempefio después del

programa de capacitacion (Gaines, 1993).

Es importante analizar la capacitacion en su relacion costo/beneficio. Esta razon
costo/beneficio o0 ROI, se ha definido como una razén numérica, en la cual el valor en dinero
de los resultados es comparado con el valor en dinero de los costos requeridos para producir

los resultados.

Sélo en los ultimos afos se ha insistido en la importancia de analizar la capacitacion en su
relacion costo/beneficio. Lo frecuente ha sido abordar desde una perspectiva macrosocial,
vale decir, cual es el costo de la inversién en el ambito nacional. Son muy escasas las
experiencias que existen en Chile para medir su costo al interior de una empresa. A primera
vista parece sencillo calcular el costo/beneficio, pero su aplicacion es bastante compleja y

exige rigor en la exactitud de los datos que se sefialen.
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Con los datos totales acerca de los costos que la capacitacion implica y con los datos acerca
de los beneficios que esta proporciona a la empresa, es posible calcular la rentabilidad de la
capacitacion, segun la formula: Rentabilidad de la capacitacion es igual a los beneficios de la

capacitacion dividido por los costos de la misma (Gili, 1982).

Bc
Rc =

Cc

En algunos estudios se define como beneficio econdmico de la capacitacion la disminucion
de las faltas o los errores que los trabajadores cometen en sus ocupaciones. Para ello es
necesario determinar, previo al proceso de ensefianza — aprendizaje, el costo de los errores
sin capacitacion para posteriormente poder comparar éstos con el costo de los errores sin
capacitacion (Gili, 1982).

Al determinar los costos es importante considerar que las actividades de capacitacion
demandan costos directos e indirectos. Los costos directos corresponden a todos los costos
asociados directamente con el aprendizaje: sueldos y beneficios del instructor, honorarios del

relator, materiales del curso, apoyo logistico, entre otros.

Los costos indirectos corresponden a los costos en los cuales se incurre como apoyo al
esfuerzo al aprendizaje, pero que no puede asignarse directamente a ninguna sesion de
capacitacion en particular; tiempo requerido en reuniones para planificar las acciones de
capacitacion y apoyo administrativo a la funciéon de capacitacion, costo de desarrollo del
curso o de compra del seminario, correo, envio de materiales, teléfono, evaluacion de la
capacitacion, entre otros. Ademas de los costos directos, se agrega un diez por ciento sobre
los costos directos e indirectos como costos generales, en los cuales se incurre
incidentalmente en la funcion de capacitacion (servicios de apoyo organizacional general,
uso de equipos 0 espacio propio). Por ultimo existe un tipo de costo que corresponden a la

compensacion de los participantes, es decir costos que reflejan el tiempo de los participantes
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durante su aprendizaje (sueldos y beneficios del participante mientras no esta trabajando)
(Gaines, 1993).

En resumen, los costos totales de la capacitacion corresponden a los costos, indirectos, mas

los costos generales, méas la compensacion de los participantes.

Por otra parte, los beneficios de las actividades de capacitacién corresponden a la
rentabilidad que reportan o devuelven en un determinado periodo de tiempo, traducido en

valores cuantitativos expresados en dinero.

Entre los beneficios que las acciones de capacitacion producen, existen algunos que son
posibles de medir a traves del rendimiento de la produccion, del control de calidad y del
tiempo destinado a realizar un determinado trabajo, entre otros. Ademads, existen otros
beneficios no tan faciles de medir, muchas veces intangibles, como son todos aquellos de
caracter cualitativo que dicen relacion con el desarrollo del trabajador como persona
(modificaciones de sus valores, desarrollo de su personalidad, adquisicion de nuevos hébitos
y costumbres, mejor compensacion de sus roles) y del desarrollo de la organizacion (clima

laboral, relaciones interpersonales) (Gili, 1982).

V1.4.- Concepto de Transferencia y Eficacia de KIRKPATRICK

Nos vamos a referir al tercer nivel de evaluacion del modelo de Kirkpatrick.

Cuando conectamos el concepto de formacién con el de transferencia, el punto de vista esta

en la consecucion de un aprendizaje efectivo y sistematizado.

Los programas de entrenamiento y capacitacion se disefian con un propoésito claro: conseguir
que el personal sea eficiente en los cometidos y tareas que tiene encomendados o se le van a
encomendar. No solo tiene que "saber" sino que también tiene que "saber hacer" en el
entorno laboral. El desempefio en el aula es solo un precedente de lo que se quiere obtener

mas tarde.

56



Cada vez es mas urgente el establecer una conexion operativa entre el concepto de

Formacion y el de Transferir.

Como contraste, la gran mayoria de los programas de formacién se limitan a garantizar una
entrega correcta del producto. El asesoramiento que facilite el transferir de lo aprendido suele
brillar por su ausencia en las facturas abonadas. Una buena parte de los compradores de
formacion se han comportado como clientes ingenuos. Han adquirido productos sin servicio

post-venta.

Por medio de la formacion podemos conseguir que una persona no competente y por lo tanto,
no deseada, se transforme en una persona competente deseada (en las politicas de la empresa:
orientadas a resultados, orientadas a la satisfaccion de los empleados y orientadas a los

clientes).

La formacion es una tecnologia que permite obtener lo que se pretende, permite conseguir

objetivos.

La transferencia de la formacion es el traslado de los contenidos aprendidos al puesto de
trabajo. Hay transferencia cuando: se aplica lo aprendido y se utiliza efectiva y regularmente

en el puesto de trabajo.

¢Cuéndo ha de comenzar el analisis del transfer? En la concepcion clasica de la
Formacion "cuando ha concluido el curso”. En una concepcion de la Formacion centrada en
el Transferir "cuando se estd impartiendo el curso”. Ambas concepciones coinciden en
afirmar que el seguimiento ha de efectuarse transcurrido algin tiempo. Ahora bien, la
concepcion centrada en el transferir pone el énfasis en la linea directa y la labor de tutoria. El
punto de vista esta claro: el personal tiene que saber hacer y poder hacer. Se asegura asi una

formacion continuada.
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V1.5.- Sustento en la Teoria del Aprendizaje en que se basa Kirkpatrick:

Cada uno de los modelos de capacitacion al igual que éste modelo de evaluacion de la
capacitacion tiene un sustento tedrico que basado en esta teoria del aprendizaje logra explicar
cuales son los sistemas de ensefianza — aprendizaje, que nos da los indicadores que son
medibles y cuantificables como resultado de un proceso psicoldgico; lo medidle entonces son
los resultados y no el proceso en si ya que hablamos de la aplicacion de los aprendido y no de
memorizacién por tanto medimos la conducta para determinar si existe transferencia de los
conocimientos y de acuerdo a esta teoria podemos elaborar estrategias coherentes entre una

teoria del aprendizaje y un modelo de evaluacién de la capacitacion.

V1.5.1.- Teorias Cognitivo

Considerando el modelo de entrenamiento que nos interesa explorar, el intranet y el
presencial, se hace pertinente abordar la teoria cognitiva y la conductista “que intentan
explicar el mecanismo por el cual los sujetos aprenden y modifican de manera mas o menos
consistente sus propios sistemas conductuales de interpretacion.” (Lugo, M y Schulman.,
1999).

A continuacion revisaremos los planteamientos generales de tres representantes de la
corriente cognitiva, Piaget, Vygotsky y Ausbel, los que han realizado importantes aportes a la
educacion y la psicologia. Para luego referirnos a las teorias del aprendizaje desde una
corriente conductual y en esta veremos a Skiner, Bandura como los mprincipales exponentes
de los sistemas de ensefianza — aprendizaje y como estos aprendizajes se expresen en el

repertorio conductual del sujeto.

A.- Lev Semionovitch Vygotsky

Propone una psicologia basada en la actividad, considerando que el hombre no se limita a
responder a los estimulos sino que actla sobre ellos transforméandolos. Ello es posible gracias
a la mediacion de instrumentos que se interponen entre el estimulo y la respuesta. Frente a las
cadenas de estimulos y respuestas, Vygotsky opone un ciclo de actividad, en que gracias al

uso de instrumentos mediadores, el sujeto modifica el estimulo; no se limita a responder ante
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su presencia de modo reflejo 0 mecénico sino actla sobre él. La actividad en un proceso de

transformacion del medio a través del uso de instrumentos. (Pozo, J., 1999)

Los mediadores son instrumentos que transforman la realidad y su funcion en modificar

activamente las condiciones ambientales. (op.cit., 1999)

La herramienta, es un tipo mas simple de instrumento y actla materialmente sobre el
estimulo, modificandolo. Se dirige tanto a herramientas o instrumentos materiales utilizados
por el hombre para la amplificacion de sus capacidades, que le permiten operar en su entorno

y a la vez, sobre su propia estructura cognitiva. (Lugo, M., Schulman, D., 1999)

El sistema de signos o simbolos que median nuestras acciones, el sistema de signos usados
con mas frecuencia es el lenguaje hablado, pero hay otros sistemas simbdlicos que nos
permiten actuar sobre la realidad como son los sistemas de medicion, cronologia, la
aritmética, la lectoescritura y otros. (op. cit., 1999). Pero a diferencia de la herramienta, el
signo no modifica materialmente el estimulo sino que modifica a la persona que lo utiliza
como mediador y en definitiva sobre la interaccion de esa persona con su entorno. (op, cit.,
1999)

Segun Vygotsky, los instrumentos de mediacion, incluidos los signos los proporciona la
cultura, el medio social. Pero la adquisicion de los signos no consiste sélo en tomarlos del
mundo social externo, sino que es necesario interiorizarlos, lo cual exige una serie de

transformaciones o procesos psicolégicos. (Pozo, J., 1999)

Para Vygotsky los significados provienen del mundo social externo, pero deben ser
asimilados o interiorizados por cada sujeto. El vector del desarrollo y del aprendizaje iria
desde el exterior del sujeto al interior, seria un proceso de internalizacion o transformacion
de las acciones externas, sociales, en acciones internas psicoldgicas. La ley fundamental de la
adquisicion de conocimientos para Vygotsky afirmaria que éste comienza siendo siempre
objeto de intercambio social, es decir, comienza siendo interpersonal para, a continuacion

internalizarse intrapersonal; “En el desarrollo cultural del sujeto, toda funcion aparece dos
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veces: primero entre personas (Interpsicolégica), y después en el interior del propio sujeto
(intrapsicoldgica.

Esto puede aplicarse igualmente a la atencidén voluntaria, a la memoria légica y a la
formacion de conceptos. Todas las funciones superiores se originan como relaciones entre
seres humanos”. Este vector internalizador en el desarrollo cultural, en lugar de cognitivo ,
recibe el nombre de la ley de doble formacion, ya que segun él, todo conocimiento se
adquiere, por asi decirlo, dos veces. (op. cit., 1999)

De acuerdo con la ley de doble formacién, el aprendizaje consiste en una internalizacion
progresiva de instrumentos mediadores. Por ello debe iniciarse siempre en el exterior, por
procesos de aprendizaje que s6lo mas adelante se transforman en procesos de desarrollo
internos. En consecuencia, Vygotsky entiende que el aprendizaje precede temporalmente al
desarrollo, que la asociacion precede a la estructura. Esta precedencia temporal queda
manifiesta en la distincion vygotskiana entre dos niveles de desarrollo o dos tipos de

conocimiento en las personas. (op. cit., 1999)

En cambio en nivel de desarrollo potencial estaria constituido por lo que el sujeto seria capaz
de hacer con ayuda de otras personas o de instrumentos mediadores extremadamente
proporcionados. Se trataria de determinar los mediadores que el sujeto puede usar

extremadamente pero que ain no ha internalizado. (op. cit., 1999)

Vygotsky estima que es el desarrollo potencial el que debe atraer el mayor interés no sélo de
los psicologos sino también de los educadores. Considera que la psicologia no debe ocuparse
preferentemente de “conductas fosilizadas” sino de conductas o conocimientos en proceso de
cambio. Ello hace que en la teoria del aprendizaje de Vitsky, tengan una especial importancia
los procesos de instruccion o facilitacion externa de mediadores para su internalizacion. (op.
cit., 1999)

B.- David Ausubel
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Para este autos el aprendizaje es la organizacion e integracion de informacion en la estructura
cognoscitiva de sujeto, en donde su premisa es la existencia de una estructura en la cual se
integra y procesa la informacion. La estructura cognitiva es la forma como el sujeto tiene
organizado el conocimiento previo a la instruccion. Es una estructura formada por sus
creencias y conceptos, los que deben ser tomados en consideracion al planificar la
instyruccion, de tal manera que puedan servir de anclaje para conomientos nuevos o puedan
ser modificados por un proceso de transicion cognitiva 0 cambio conceptual. (Arancibia, V,
Herrera, P, Strasser, K, 1997)

La teoria de Ausubel tiene como concepto central el “aprendizaje significativo”. Este
aprendizaje ocurre cuando la nueva informacion se enlaza con las ideas pertinentes de

afianzamiento que ya existen en la estructura cognitiva del aprendiz. (op. cit., 1997)

Plantea entonces que la esencia del proceso de aprendizaje significativo radica en que ideas
expresadas simbolicamente son relacionadas de modo no arbitrario, sino sustancial , con lo

que la persona ya sabe. (Ausubel, D., 1978)

El sentido de Ausubel es tomar el almacenamiento de informacion en el cerebro humano
como un proceso altamente organizado, en el cual se forma una jerarquia conceptual donde
los elementos méas especificos del conocimiento se anclan a conocimientos mas generales e
inclusivos (asimilacién). La estructura cognitiva es, una estructura jerarquica de conceptos,

producto de la experiencia del individuo. (Arancibia, V, Herrera, P, Strasser, K, 1997)

Es importante considerar que el aprendizaje significativo presupone tanto que el sujeto
manifiesta una actitud hacia el aprendizaje significativo; es decir, una disposicion para
relacionar, no arbitraria, sino sustancialmente, el material nuevo con su estructura cognitiva,
como g2ie el material que aprende es potencialmente significativo para él, especialmente

relacionado con su estructura de conocimiento, de modo intencional. (Ausuble, D., 1978)
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La asimilacion es un proceso mediante el cual la informacion se enlaza con conceptos
pertinentes que existen en la estructura cognitiva de la persona y ocurre cuando el concepto o
proposicion “a” potencialmente significativo, es asimilado a una idea o concepto mas
inclusivo ya existente en la estructura cognitiva del sujeto. En este proceso no sélo se
modifica la nueva informacion sino también el concepto ya existente en la estructura

cognitiva.

De esta manera podemos decir que Ausubel sostiene que las nuevas ideas o conceptos
pueden ser totalmente aprendidas solo en la medida que puedan relacionarse a conceptos
existentes en la estructura cognitiva, y, es de esta manera que produciran enlaces adecuados.
Si esta relacion de enlace no se produce entre el nuevo material y el ya existente, entonces no

podra ser retenido por ende no aprendido.

Considerando lo planteado por estos dos autores, podemos plantear que el aprendizaje para
ellos es un cambio de significados de la experiencia del sujeto que aprende, de manera que es

el sujeto que construye sus propios nuevos significados.

Desde la perspectiva “cognitiva” de estos autores entonces podemos decir que la vision de la
educacion es algo diferente, en donde es el sujeto el principal protagonista de la
reconstruccion de nuevos conceptos, ideas, por tanto de su nueva forma de mirar el mundo,
entendiendo que es un proceso de adaptacion a la realidad en constante cambio y que

necesita una reinterpretacion conceptual dindmica.

V1.5.2.- Teorias Conductista

El conductismo, con su énfasis sobre los métodos experimentales, se focaliza sobre variables
que pueden observarse, medirse y manipular y rechaza todo aquello que sea subjetivo,
interno y no disponible. En el método experimental, el procedimiento estdndar es manipular
una variable y luego medir sus efectos sobre otra. Todo esto conlleva a una teoria de la

personalidad que dice que el entorno de uno causa nuestro comportamiento.
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Bandura considerd que esto era un poquito simple para el fendmeno que observaba y por
tanto decidié afiadir un poco més a la formula: sugiri6 que el ambiente causa el
comportamiento; cierto, pero que el comportamiento causa el ambiente también. Definio este
concepto con el nombre de determinismo reciproco: el mundo y el comportamiento de una

persona se causan mutuamente.

Mas tarde, fue un paso mas alla. Empez6 a considerar a la personalidad como una interaccion
entre tres “cosas”: el ambiente, el comportamiento y los procesos psicologicos de la persona.
Estos procesos consisten en nuestra habilidad para abrigar imagenes en nuestra mente y en el
lenguaje. Desde el momento en que introduce la imaginacion en particular, deja de ser un
conductista estricto y empieza a acercarse a los cognocivistas. De hecho, usualmente es

considerado el padre del movimiento cognitivo.

El afadido de imaginacion y lenguaje a la mezcla permite a Bandura teorizar mucho mas
efectivamente que, digamos por ejemplo, B.F. Skinner con respecto a dos cosas que muchas

personas considerar “el nucleo fuerte” de la especie humana: el aprendizaje por la

observacion (modelado) y la auto-regulacion.

Bandura llevo a cabo un largo nimero de variaciones sobre el estudio en cuestion: el modelo
era recompensado o castigado de diversas formas de diferentes maneras; los nifios eran
recompensados por sus imitaciones; el modelo se cambiaba por otro menos atractivo 0 menos
prestigioso y asi sucesivamente. En respuesta a la critica de que el mufieco bobo estaba hecho
para ser “pegado”, Bandura incluso rodd una pelicula donde una chica pegaba a un payaso de
verdad. Cuando los nifios fueron conducidos al otro cuarto de juegos, encontraron lo que
andaban buscando...jun payaso real!. Procedieron a darle patadas, golpearle, darle con un

martillo, etc.
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Todas estas variantes permitieron a Bandura a establecer que existen ciertos pasos envueltos

en el proceso de modelado:

1. Atencion. Si vas a aprender algo, necesitas estar prestando atencién. De la misma manera,
todo aquello que suponga un freno a la atencion, resultara en un detrimento del aprendizaje,
incluyendo el aprendizaje por observacion. Si por ejemplo, estas adormilado, drogado,
enfermo, nervioso o incluso “hiper”, aprenderds menos bien. Igualmente ocurre si estés

distraido por un estimulo competitivo.

Alguna de las cosas que influye sobre la atencion tiene que ver con las propiedades del
modelo. Si el modelo es colorido y dramético, por ejemplo, prestamos mas atencion. Si el
modelo es atractivo o prestigioso o parece ser particularmente competente, prestaremos mas
atencion. Y si el modelo se parece méas a nosotros, prestaremos mas atencion. Este tipo de

variables encaminé a Bandura hacia el examen de la television y sus efectos sobre los nifios.

2. Retencion. Segundo, debemos ser capaces de retener (recordar) aquello a lo que le hemos
prestado atencion. Aqui es donde la imaginacion y el lenguaje entran en juego: guardamos lo
que hemos visto hacer al modelo en forma de iméagenes mentales o descripciones verbales.
Una vez “archivados”, podemos hacer resurgir la imagen o descripcion de manera que

podamos reproducirlas con nuestro propio comportamiento.

3. Reproduccion. En este punto, estamos ahi sofiando despiertos. Debemos traducir las
imagenes o descripciones al comportamiento actual. Por tanto, lo primero de lo que debemos
ser capaces es de reproducir el comportamiento. Puedo pasarme todo un dia viendo a un
patinador olimpico haciendo su trabajo y no poder ser capaz de reproducir sus saltos, ya que
ino sé nada patinar!.Por otra parte, si pudiera patinar, mi demostracion de hecho mejoraria si

observo a patinadores mejores que yo.
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Otra cuestion importante con respecto a la reproduccion es que nuestra habilidad para imitar
mejora con la practica de los comportamientos envueltos en la tarea. Y otra cosa mas:
nuestras habilidades mejoran jain con el solo hecho de imaginarnos haciendo el
comportamiento!. Muchos atletas, por ejemplo, se imaginan el acto que van a hacer antes de

llevarlo a cabo.

4. Motivacion. Aun con todo esto, todavia no haremos nada a menos que estemos motivados
a imitar; es decir, a menos que tengamos buenas razones para hacerlo. Bandura menciona un
ndmero de motivos:

Refuerzo pasado, como el conductismo tradicional o clésico.
Refuerzos prometidos, (incentivos) que podamos imaginar.
Refuerzo vicario, la posibilidad de percibir y recuperar el modelo como reforzador.

Notese que estos motivos han sido tradicionalmente considerados como aquellas cosas que
“causan” el aprendizaje. Bandura nos dice que éstos no son tan causantes como muestras de

lo que hemos aprendido. Es decir, él los considera mas como motivos.

Por supuesto que las motivaciones negativas también existen, ddndonos motivos para no
imitar:

Castigo pasado.

Castigo prometido (amenazas)

Castigo vicario.

Como la mayoria de los conductistas clasicos, Bandura dice que el castigo en sus diferentes
formas no funciona tan bien como el refuerzo y, de hecho, tiene la tendencia a volverse

contra nosotros.

5. Autorregulacion La autorregulacion (controlar nuestro propio comportamiento) es la otra

piedra angular de la personalidad humana. En este caso, Bandura sugiere tres pasos:
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1. Auto-observacién. Nos vemos a nosotros mismos, nuestro comportamiento y

cogemos pistas de ello.

2. Juicio. Comparamos lo que vemos con un estandar. Por ejemplo, podemos
comparar nuestros actos con otros tradicionalmente establecidos, tales como
“reglas de etiqueta”. O podemos crear algunos nuevos, como “leeré un libro a la

semana”. O podemos competir con otros, 0 con NOSotros Mismos.

3. Auto-respuesta. Si hemos salido bien en la comparacion con nuestro estandar, nos
damos respuestas de recompensa a nosotros mismos. Si no salimos bien parados,
nos daremos auto-respuestas de castigo. Estas auto-respuestas pueden ir desde el
extremo mas obvio (decirnos algo malo o trabajar hasta tarde), hasta el otro mas

encubierto (sentimientos de orgullo o vergiienza).

Un concepto muy importante en psicologia que podria entenderse bien con la autorregulacion
es el auto-concepto (mejor conocido como autoestima). Si a través de los afios, vemos que
hemos actuado mas o menos de acuerdo con nuestros estandares y hemos tenido una vida
llena de recompensas y alabanzas personales, tendremos un auto-concepto agradable
(autoestima alta). Si, de lo contrario, nos hemos visto siempre como incapaces de alcanzar
nuestros estandares y castigdndonos por ello, tendremos un pobre auto-concepto (autoestima

baja)

Notemos que los conductistas generalmente consideran el refuerzo como efectivo y al castigo
como algo lleno de problemas. Lo mismo ocurre con el auto-castigo. Bandura ve tres

resultados posibles del excesivo auto-castigo:

- Compensacion. Por ejemplo, un complejo de superioridad y delirios de grandeza.
- Inactividad. Apatia, aburrimiento, depresion.
- Escape. Drogas y alcohol, fantasias televisivas o incluso el escape mas radical, el

suicidio.
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Lo anterior tiene cierta semejanza con las personalidades insanas de las que hablaban Adler y

Horney; el tipo agresivo, el tipo sumiso y el tipo evitativo respectivamente.

Las recomendaciones de Bandura para las personas que sufren de auto-conceptos pobres

surgen directamente de los tres pasos de la autorregulacion:

Concernientes a la auto-observacioén. jcondcete a ti mismo!. Aseglrate de que tienes una

imagen precisa de tu comportamiento.

Concernientes a los estandares. AsegUrate de que tus estandares no estan situados
demasiado alto. No nos embarquemos en una ruta hacia el fracaso. Sin embargo, los

estandares demasiado bajos carecen de sentido.

Concernientes a la auto-respuesta. Utiliza recompensas personales, no auto-castigos.

Celebra tus victorias, no lidies con tus fallos

A.- Skinner

Skinner basaba su teoria en el analisis de las conductas observables. Dividi6 el proceso de
aprendizaje en respuestas operantes y estimulos reforzantes , lo que condujo al desarrollo de
técnicas de modificacion de conducta en el aula. Trat6 la conducta en términos de reforzantes
positivos (recompensa) contra reforzantes negativos (castigo). Los positivos afiaden algo a la
situacion existente, los negativos apartan algo de una situacion determinada. En los

experimentos con los dos tipos de reforzantes las respuestas se incrementaban.

Invento la caja que lleva su nombre, siendo estudiante en Harvard; cred la primera de estas
cajas para facilitar el estudio de la conducta de la alimentacion de las ratas, mas tarde se

desarrollaron numerosas versiones.

Skinner fue quien sentd las bases psicoldgicas para la llamada ensefianza programada.

Desarrollé sus principios de analisis de la conducta y sostuvo que era indispensable una
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tecnologia de cambio de la conducta. Ataco la costumbre contempordnea de utilizar el
castigo para cambiar la conducta y sugirié que el uso de recompensas y refuerzos positivos
de la conducta correcta era mas atractivo desde el punto de vista social y pedagégicamente

mas eficaz.

Skinner adopt6 las maquinas de Pressey con algunas modificaciones para que no estuvieran
restringidas a la seleccion de respuestas alternativas y asevero que el refuerzo intermitente y
frecuentemente de respuestas correctas era la causa de la alteracion de la conducta. Por este
motivo organizé la instruccion en pequefias unidades llamadas marcos (frames). Después de
cada marco que presentaba informacion al estudiante se le pedia que diera una respuesta a
una pregunta que se comparaba con la respuesta correcta o deseable. Si coincidian se daba un
refuerzo. En vista de que los errores no generaban refuerzos se trataban de evitar, lo cual se
lograba haciendo que los marcos fueran muy cercanos entre si y frecuentemente se daban

sugerencias para que con mas facilidad el estudiante diera respuestas correctas.
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Vil.- MARCO METODOLOGICO

VIL.1. Tipo de Investigacion:

Al tratarse de una medicion de los niveles 3 y 4 propuestos por Kirkpatrick en su modelo
evaluativo, estamos enmarcados en un estudio cuantitativo, ya que se pretende traducir los
datos obtenidos a cifras que al ser interpretadas nos arrojen resultados “objetivos” respecto a
la respuesta de la pregunta de investigacion. A saber: “se pretende medir objetivamente
opiniones y actitudes a través de una recogida de informacién estructurada y sistematica para
un posterior anlisis estadistico. (Cea Maria Angeles, Metodologia cuantitativa estratégica y

técnicas de investigacion social, Ed. Sintesis Madrid 1998).

La investigaciéon cuantitativa nos ofrece la posibilidad de generalizar los resultados mas
ampliamente, nos otorga control sobre los fenébmenos y 1o més relevante un punto de vista de
conteo y magnitudes de estos. Asi mismo, nos brinda una gran posibilidad de replica y un
enfoque sobre puntos especificos de tales fendmenos, ademas que facilita la comparacion

entre estudios similares. (Herndndez, R., Fernandez, C Baptista, P., 2003).

El enfoque cuantitativo se fundamente en un esquema ldgico deductivo, busca formular
preguntas de investigacion e hipétesis para posteriormente probarlas, confia en la medicion
estandarizada y numérica, utiliza el analisis estadistico, es reduccionista y pretende
generalizar los resultados de sus estudios mediante muestras representativas. Ademas de que
parte de la concepcion de que existen dos realidades: la del entorno del investigador y la
constituida por las creencias de este; se fija ademas como objetivo lograr que las creencias
del investigador se acerquen a la realidad del ambiente. (Herndndez, R., Fernandez, C
Baptista, P., 2003).
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VI11.2.- Nivel de la Investigacion

Se trata de una investigacion evaluativa, en la que en el disefio de la misma hemos tenido que
familiarizarnos con el programa, intervenirlo y evaluarlo a traves de la valoracion del mismo.
Al respecto “evaluar es mas que investigar (es emitir juicios de valor, adjudicar valor o
mérito de un programa Yy/o intervencion basandose en informacion empirica recogida

sistematica y rigurosamente.t

Exploratorio: Tiene como objetivo examinar un tema de investigacion poco estudiado o que
no ha sido abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura revela que Gnicamente
hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de estudio.
(Hernandez, R., Fernandez, C Basptista, P., 2003).

Los estudios exploratorios en pocas ocasiones constituyen un fin en si mismo, por lo general
determinan tendencias, identifican relaciones potenciales entre variables y establecen el
“tono” de investigaciones posteriores mas rigurosas (Dankhe 1984 p.412). Se caracterizan
por ser mas flexibles en su metodologia en comparacién con los estudios descriptivos o
explicativos, y son mas amplios y dispersos que estos otros dos tipos. Asi mismo implican un
mayor riesgo y requieren gran paciencia y serenidad por parte del investigador. (Dankhe
1984 p.414).

Descriptivo: El proposito que sea descriptivo es medir una serie de caracteristicas que
presentan 0 no los sujetos después de haber asistido a un curso determinado, y se busca

especificar las propiedades importantes de cada persona y del grupo en general.

Muy frecuentemente el objetivo del investigador es describir situaciones y eventos. Es decir,
como se manifiesta un fendmeno. Los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a

analisis.

! (Alvira 1991) en Cea de los Angeles op cit
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Estos estudios miden o evaltan diversos aspectos, dimensiones o componentes del fenémeno
o fendmenos a investigar. Desde el punto de vista cientifico, describir es medir. Esto es, en
un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas

independientemente, para asi, describir lo que se investiga. (Dankhe, 1986 p. 60).

VI1.3.- Tipo de Disefio:

Pre — Experimental: Este es un estudio pre-experimental porque los grupos estan formados
previamente y los sujetos no han sido elegidos. Se trabajé con dos grupos a los cuales se les
aplicard el “instrumento de medicion” antes de exponerlos a la entrega de conocimientos y
técnicas. Luego se les aplico nuevamente el mismo instrumento para evaluar los cambios
ocurridos en ambos grupos.

En los disefios pre - experimentales los sujetos no son asignados al azar a los grupos, ni
emparejados; sino que dichos grupos ya estaban formados antes del experimento, son grupos
intactos (Wiersma, 1986).

VI11.4.- Universo y Muestra:

En este caso se tomo a todo el universo de técnicos en reparaciones de lineas telefonicas

(40) y 4 supervisores de los tecnicos, por tanto estamos frente a un “Censo” (Estudio de

la totalidad de la poblacién).

Muestra: El 100% de los técnicos que participaron en los modulos de “Fibra Optica” (40), y
el 100 % de los supervisores (4) de los técnicos que participaron en el curso de “Fibra
Optica” (Se comenzd a trabajar con la aplicacion de encuestas a partir del mes de abril del

2005, en Santiago, en las oficinas de Telefonica Chile.
VIL.5.- Definicion de la Unidad de Analisis:

La unidad de anélisis de la investigacion esta conformada por los supervisores (4) y técnicos

(40) que participaron en los cursos de “Tecnologia en Fibra Optica”.
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VI1.6.- Tipo de Analisis

Se analiz6 la informacion obtenida mediante técnicas estadisticas en las cuales se
compararon los resultados entre los grupos (presencial Versus el grupo Intranet) y luego se
compararon los resultados obtenidos entre los participantes del curso presencial con los
resultados de los supervisores y luego los resultados de los participantes del curso Intranet
con los supervisores, Posteriormente se interpretaron los datos a partir de los resultados

estadisticos. Luego se establecio el resultado final.

Usando esta metodologia se comenzd la elaboracion de la encuesta para luego aplicar ésta a
los supervisores y técnicos que corresponde segun planteamiento (muestra). Se estimo tres
meses en la elaboracién y aplicacion de cuestionario mas un mes en la elaboracion de los
resultados e informe.

Para una mejor comprension de los datos, se usaron 5 indicadores que engloba dos niveles de
andlisis escogidos para esta investigacion. Estos niveles son: El nivel 3 y 4 del modelo de

evaluacion del impacto de la capacitacion de Kirkpatrick.

Tabla explicativa de Conceptos de Kirkpatrick

Nivel 3: Actitud — Aplicabilidad de
Kirckpatrick

Nivel 4: Actitud — Aplicabilidad de
Kirckpatrick

1.-Indicador: Aplicacion de Conocimientos
La capacidad para transferir los conocimiento
teoricos a una actividad, que finalmente se tra

en una conducta frente a una tarea.

4.-Indicador: Calidad: Es la totalidad de
aspectos y caracteristicas de un producto o
servicio que permiten satisfacer necesidades

implicita o explicitamente formuladas.

2.-Indicador: Conducta: Es una accion o
movimiento realizado desde un punto a otro

y que tiene un propdsito determinado.

3.-Indicador: Actitud: Es la Predisposicion
para actuar de una cierta manera frente a un

hecho o situacién dada.

5.-Indicador: Tiempo: Es el espacio de
tiempo ocupado para hacer una tarea y que
tiene un limite ya establecido para su

ejecucion.
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VIII.- INSTRUMENTO

VI1I1I1.1.- Encuesta

Se eligid la encuesta como instrumento de recoleccion de datos ya que en este instrumento lo
importante son las respuestas a las variables planteados en la investigacion, entregando (el
cuestionario) datos relevantes en forma réapida, econémica tanto para el investigador como
para los participantes en la investigacion. Otra ventaja que tiene la encuesta que en muchas
oportunidades basta con una pregunta para recolectar la informacién necesaria sobre la
variable a medir. Por ejemplo, para medir el nivel de escolaridad de una muestra basta
preguntar ;Hasta qué afio escolar curs6?. En otras ocasiones es necesario elaborar varias
preguntas para verificar la consistencia de las preguntas ! como en este caso, pero aqui
ademas tenemos la ventaja de una aplicacion a dos grupos (Técnicos “participantes directos”
y Supervisores “evaluadores de los resultados del trabajo hecho por los técnicos. Con un

antes y un después.

En esta investigacion se aplico un instrumento para medir las variables contenidas en la
pregunta e Hipotesis. Una medicion es efectiva cuando el instrumento de recoleccion de
datos realmente representa a las variables que tenemos que medir. Si no es asi, nuestra

medicion es deficiente y por tanto la investigacién no esta haciendo un aporte.

Para llevar a cabo con éxito esta investigacion se disefiaron instrumentos de Evaluacion para
medir el impacto de la Capacitacion de los dos cursos de “Fibra Optica” realizados por

INACAP; (uno en forma presencial y el segundo Intranet).

Cada instrumento es anonimo, para que los trabajadores contesten en la forma més objetiva y
verds posible. En la primera encuesta se le pregunta al trabajador datos tales como: Nombre
de la Unidad de Negocio, Escolaridad, Cursos realizados, edad, tiempo en la empresa, tiempo

en el cargo.

! (Black y Champion, 1979, pag, 281
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Esta primera encuesta esta orientada y disefiada para los trabajadores que participaron en el
curso y tiene como objetivo recopilar la informacion bésica de quienes son los

participantes.(ver anexo 1).

Luego la segunda encuesta esta orientada a los trabajadores (que participaran en el curso), y
supervisores y se aplicd la misma encuesta antes y un después del curso. EI mismo
instrumento se aplicd a los supervisores los cuales debian consignar tanto la conductas
anteriores al curso, como las conductas post — curso. A los supervisores se les dio una
encuesta que consigna el nombre de cada trabajador. Toda esta informacion por razones de
confidencialidad fue manejada de manera anonima y solo se entregan los resultados

promedios.

¢Encuesta? La encuesta esta compuesto por preguntas cerradas, porque contienen categorias
y alternativas de respuestas que han sido delimitadas, es decir presentan al sujeto las
posibilidades de respuestas y ellos deben circunscribirse a ellas. Estas pueden ser
dicotomicas (dos alternativas de respuestas en el caso de la pregunta numero 15) o incluir
varias alternativas de respuestas, (como es el caso de las 19 preguntas restantes). (Ver

Anaxo).

IX. Operacionalizacion del Modelo de Evaluacion de DONALD KIRKPATRICK

IX.1.- Operacionalizacion del Nivel 3: ACTITUD / APLICABILIDAD

1.1.- Objetivo General

Dar a conocer en que grado o medida los participantes aplican lo aprendido a través de la
capacitacion, y si el impacto laboral que produce en su entorno y en la Institucion, permite
identificar un aporte de la actividad de capacitacion. Ademas, se pretende medir cambios en

la conducta, habilidades y actitudes del funcionario, originados por su participacion.

! Carmines y Zéller, 1978 pag 10
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1.2.- Objetivos especificos.
o Determinar en que medida han sido alcanzados los objetivos, en un plan verificador.
o Medir los cambios de caracter sociolégico producidos en el entorno (relaciones,

comunicaciones, clima, etc.), a partir de inferencias en la relacion de las variables medidas.

1.3.- Determinacién de variables

Los parametros o variables que se desea evaluar son los siguientes:

o Aplicacién de conocimientos

a Cambios de conductas

a Cambios de actitud

1.4.- Niveles de informacion
Para la obtencion de la informacion, se accederd a la jefatura directa y al funcionario

capacitado a través del instrumento seleccionado, adaptado a cada caso.

1.5.- Instrumentos de recoleccion de datos

Los instrumentos posibles de utilizar en esta evaluacion son la encuesta, el cuestionario, la
observacion, la entrevista y algunos indicadores. De entre ellos se elige la encuesta como un
instrumento de carécter socioldgico estadistico, ya que presenta ventajas de objetividad en su
aplicacion, uniformidad en los procesamientos de respuesta y rapidez en sus resultados. En
todo, caso si los resultados no permiten conclusiones contundentes, cualquiera de los
restantes instrumentos puede ser aplicado como complemento, apoyo y verificacion de los
resultados a la investigacion.

Los instrumentos deben ser aplicados entre uno y seis meses después de concluida la
capacitacion, sobre un universo a determinar, que puede ser la totalidad de los participantes
en la actividad de capacitacion, o un universo muestral de caracter aleatorio, si el universo es

demasiado numeroso.
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1.6.- Disefio de los instrumentos a aplicar

Se aplicaran dos encuestas: Una encuesta para ser contestada por el Jefe Directo de él o los
funcionarios capacitados y una encuesta para ser contestada por los participantes del curso
evaluado. Los datos recogidos seran vaciados y tabulados en dos formatos ad-hoc con el
nombre de Consolidado Encuesta Jefe Directo y Consolidado Encuesta Participante(s). En
todo caso, el analisis debe centrarse en las respuestas de la jefatura directa respecto de €l o
los capacitados, en una visién individual y caso a caso, salvo que los participantes que
evallian pertenezcan a una unidad cuya jefatura sea la misma, caso en que se puede analizar

en forma grupal.

Los resultados de las encuestas presentadas mas adelante permitiran hacer las correcciones
necesarias segun el ambito en que se sitlen. Sin embargo, no debemos olvidar, que las
encuestas son exclusivamente instrumentos de control y contienen aspectos subjetivos

dificilmente validos para la evaluacién de un curso o de un programa.

Cada encuesta consta de veinte preguntas o afirmaciones, con cuatro alternativas de respuesta
cada una, con un orden descendente, de lo ideal a lo deficiente. Para codificar estas

opiniones se le dara un valor numérico a cada alternativa:

a) ldeal =
b) Satisfactorio =
c) Suficiente =
d) Deficiente =

P N W b~

Se obtendra el porcentaje de respuestas en los diferentes tramos de acuerdo al niumero de

participantes que respondieron las encuestas.

Debe insistirse que las encuestas que se encuentran entre los anexos son un formato tipo, que

puede ser adaptado a cualquier materia a evaluar.
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De lo anterior, se desprende que si alguna pregunta no es posible de adaptar, puede ser
suprimida, o reemplazada por otra atingente a la especificidad del tema, siguiendo la
secuencia de respuestas desde “ ideal “ hasta “ deficiente “, e identificando a que variable

puede ser asociada su medicion, o si pertenece a una nueva variable a medir.

IX.2. Operacionalizacion del Nivel 4: RESULTADOS/COSTO / BENEFICIO

2.1.- Los indicadores.

Para fijar las relaciones entre los objetivos institucionales y los logros de la actividad se
debera recurrir al uso de indicadores, cuyo proposito es medir los progresos o mejoras
provenientes de la ejecucion de un programa de capacitacion. Tales indicadores, por las
mismas razones ya sefialadas, seran establecidos por quienes disefian la actividad de

capacitacion.

Se usara tanto indicadores de carécter objetivo como de indicadores de tipo subjetivo.

2.2.- Indicadores Objetivos

Los datos objetivos o exactos son medidores de resultado utilizados por casi todas las
instituciones y empresas y es relativamente facil asignarles un valor fisico o financiero.

Se usaré indicadores de:

Tiempo

Calidad

Aplicar el Instrumento de Medicién:

El estudio propone la aplicacion de un encuesta a los Supervisores de los participantes de los
cursos de “Fibra Optica” el cual se aplicd con variaciones minimas durante dos
observaciones (antes del inicio del curso a los supervisores, y a los dos meses de haber
concluido el curso, se aplicd la misma encuesta a supervisores y técnicos). Este curso, a
cargo de Inacap, como parte de los programas exclusivos de "Telefonica", tiene una duracion
de 64 horas y se imparti6 en 8 sesiones de 8 horas cronolégicas (presenciales) y otro curso

via intranet con un plazo de un mes y 64 horas frente a la pantalla.
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Se aplico una segunda encuesta a los participantes de los cursos “Fibra Optica” antes de
comenzar los cursos para obtener los datos necesarios que identifiquen a los trabajadores

asistentes tanto al curso presencial como al intranet.

En la aplicacion del instrumento, las instrucciones son tan importantes como las preguntas y
es necesario que sean claras para los usuarios a quienes estan dirigidas. Y una instruccion
muy importante es agradecer al respondiente haber tomado el tiempo de contestar la
encuesta, ademas es relevante incluir una caratula de presentacion o una carta donde se
explique el propdsito del cuestionario y se garantice la confidencialidad de la informacién,

esto ayuda a ganar la confianza del respondiente.

DISENO DE LA EVALUACION

Para la medicion del impacto de la capacitacion se siguio el siguiente disefio:

1) Verificar los programas a medir; objetivos, metodologia, ejercicios, fechas, ndminas de
participantes.
2) Condiciones de trabajo, ambiente, dificultades, transferencia de aprendizaje.
3) Objetivos de la evaluacion, tanto de los cursos como lo expresado por los Ejecutivos.
4) Fuentes de informacion utilizadas:
a) Supervisores

b) trabajadores sujetos a entrenamiento

5) Meétodos de recoleccion de informacion

a) 2 Encuestas estructuradas
Para llevar a cabo con éxito esta investigacion se disefiaron instrumentos de Evaluacion
para medir el impacto de la Capacitacion de los cursos de Fibra Optica realizados con

distintas metodologia ensefianza aprendizaje, Presencial y via Intranest.

Cada instrumento es andnimo, para que los trabajadores contesten en la forma mas objetiva

y veras posible. En la primera parte de la encuesta se le pregunta al trabajador datos tales
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como: Nombre de la Unidad de Negocio, Escolaridad, Cursos realizados, edad, tiempo en
la empresa, tiempo en el cargo, ademéas de algunos datos relacionados con el cursos de
Fibra Optica. La segunda parte solicita la opinion sobre el impacto de los cursos de Fibra

Optica.

El instrumento mencionado se elabord de tal forma que resulta facil de contestar a los
trabajadores asistentes a los cursos. (Se adjunta como Anexo N°1).

El mismo instrumento se aplico a los supervisores (ver anexo N°2 y N°3) los cuales debian
consignar tanto la conductas anteriores al curso, como las conductas post — curso. A los
supervisores se les dio una encuesta que consigna el nombre de cada trabajador. Toda esta
informacion por razones obvias fue manejada de manera confidencial y sélo se entregan los

resultados promedios.
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X.- ANALISIS DE RESULTADOS

X.1. Caracterizacion Sociografica de la Muestra Estudiada

Se entregan a continuacion los resultados obtenidos en la primera encuesta aplicada a los
supervisores, con el proposito de recolectar antecedentes de los participantes en la
investigacion. Los resultados se mostraran en porcentaje por cada una de las preguntas
planteadas, con un total de: 12 preguntas (ver anexo 1)

Encuesta a Técnico

NUmero de encuestas: Contestaron 40 personas de un total de 40

1.1.Nombre de la Unidad de Negocio N° de Sujetos % sobre 40
Santiago 10 25%
San Antonio 10 25%
Concepcién 10 25%
Temuco 10 25%

1.2. Nivel de Escolaridad N° de Sujetos % sobre 40
Ensefianza Media 6 15 %
Ensefianza Técnica 26 65 %
Ensefianza Universitaria 8 20 %

1.3. Cursos de capacitacion

en que han participado N° de participantes % sobre 40
Operacion de Equipos Telefonicos 11 27,5 %
Instalacion de Equipos Telefonicos 9 22,5 %
Redes de Television por cable CATV 24 60,0 %
Seguridad de equipos de teléfonos 2 5,0 %
Electricidad para telefonos 3 7,5 %
Electricidad Industrial 7 17,5 %
Transmisiones 10 25,0 %
Electronica 15 37,5 %
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Redes HFC 0 0%
Red Integral de Servicios 8 20,0 %
Métodos de Trabajo 3 7,5%
Higiene y Seguridad 20 50.0 %
Computacion 9 22,5 %
Relaciones Humanas 1 2,5%
Primeros Auxilios 2 5,0 %
Manejo Defensivo 1 2,5%
Atencidn Cliente 1 2,5%
1.4. Rango de Edad N° de Sujetos % sobre 40
20 a 29 15 37.5%
30 a 39 18 45.0 %
40 a 49 3 75 %
50 a més 4 10.0 %
1.5. Tiempo en Telefonica
Rango de tiempo N° de Sujetos % sobre 40
Menos de 1 afio
Entre 1y 4 afios 6 15.0 %
Entre 5y 10 afios 20 50.0 %
Entre 11 y 20 afios 11 27.5%
Entre 21 y 30 afios 2 5.0 %
Entre 31 y 40 afios 1 2.5%
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1.6 Tiempo en el cargo N° de Sujetos % sobre 40
Rango de tiempo

Menos de 1 afio 5 12.5 %
Entre 1y 4 afios 14 35.0 %
Entre 5y 8 afios 1 27.5 %
Entre 9y 12 afios 7 17.5 %
Entre 13 y 16 afios 3 75%

Sobre 17 afos

X.2. Aspectos Cualitativos

Opiniones Relativas a la Administracion de la Capacitacion de la Muestra Estudiada

1.7. ¢Usted considera que a los médulos de capacitacion sobre Fibra Optica asisten

las personas que deben asistir de las unidades de negocio?

Opinion % sobre 40

Siempre 20.0 %
Frecuentemente 50.0 %
A veces 25.0 %
Nunca 5.0%

1.8. ¢A usted se le avisan los cursos a los cuales asistir con la debida anticipacion?

Opinion % sobre 40

Siempre 5.0%
Frecuentemente 30.0 %
A veces 37.5%
Nunca 27.5%
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1.9. ¢Usted considera que los cursos a los que asiste usted y sus comparieros de

trabajo le permiten mejorar el desempefio?

Opinion % sobre 40

Siempre 62.5 %
Frecuentemente 30.0 %
A veces 75%
Nunca 0.0 %

1.10. ¢El &rea de capacitacion de su unidad le consulta y le informa adecuadamente

de los cursos y posibilidades de desarrollo?

Opinion % sobre 40
Siempre 0.0%
Frecuentemente 15.0 %
A veces 30.0 %
Nunca 55.0 %

1.11. ¢Cuales son las tres razones principales por las cuales usted va a cursos de

Telefonica? % sobre 40

Lo obligan 0.0%
Desarrollo personal 85.5 %
Para hacer bien el trabajo 65.5 %
Para ganar mas dinero 25%
Posibilidades de ascenso 8.5%
Quedar bien con el jefe 0.0 %
Saber méas 375 %
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1.12. (En que deberan mejorar los cursos que ofrece Telefénica?

Frecuencia de opinion

=
o1 ©

P P P PN DN DN DN DN W w s D>

Duracion, mas largos o se alcanza a entender todo

Mas préactica y utilizar los mismos instrumentos de terreno
Seguir la malla de los cursos con cada funcionario
Mayor frecuencia de cursos

Mas intensivo

Publicar en lugares mas visible los cursos ofrecidos
Realizar cursos en forma secuencial

Aplicar lo aprendido

Que asistan colegas que trabajen en F.O.

Los equipos con los que se practica son muy antiguos
En el curso faltaron instrumentos para hacer mediciones
Avisar con mayor anticipacion

Desarrollar al técnico

Que asistan colegas de zonas y no sélo de Santiago

Telefonica debe conocer mas acerca de los cursos ofrecidos
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X.3.- ANALISIS DE RESULTADOS, SUPERVISORES ANTES DEL CURSO/

X.3.1.- Indicador “Aplicacion de Conocimientos”, Variable Aplicabilidad.

INDICADOR APLICACION DE CONOCIMIENTOS, SUPERVISORES ANTES DEL CURSO

15 PREGUNTAS DEL INDICADOR

VARIABLE APLICABILIDAD (NIVEL 3)
CURSO PRESENCIAL

VARIABLE APLICABILIDAD (NIVEL 3)
CURSO INTRANET

TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA

TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA

APLICACION DE CONOCIMIENTOS
IDEAL | SATISF.] SUFIC. | DEFIC. IDEAL | SATISF.] SUFIC. | DEFIC.
Total Total
TOTAL| ENG. MUY Sujetos| [ TOTAL| ENG. MUY Sujetos
MENTE | PARTE | POCO BIERNEAR MENTE| PARTE | POCO hIERNE
1 ¢En que medida el trabajador conoce la técnica 0 3 10 . 20 0 3 1 5 20
de localizacion de fallas?
¢Puede el trabajador aplicar la teoria de Fibra
3 |Optica que le sirve para realizar una practica en 0 5 13 2 20 0 3 12 5 20
buena forma?
5 ¢El trabajador puede medir atenuacion de 1 ) 9 8 20 o 4 1 4 20
empalmes y conectores de reflectometro?
7 ¢En que medida el trabajador aplica practicas o 4 10 6 20 1 s 1 3 20
para determinar fallas en cable de fibra Optica?
¢En qué medida el trabajador lee e interprta los
9 |instrumentos de medicién que utiliza en la Fibra 1 1 15 3 20 0 2 12 6 20
Optica?
¢En qué medida el trabajador puede montar una
11 |mufa para proteccion de enpalmes de Fibra 0 4 13 3 20 0 2 13 5 20
Optica?
¢Puede el trabajador describir y aplicar procedi-
13 |mientos basicos de mantenimiento preventivo y 1 4 13 2 20 0 2 13 5 20
correctivo de enlaces de Fibra Optica?
EA ¢En qué medida el trabajador conoce y aplica la 1 0 0 19 20 o 0 0 20 20
apertura numérica?
5 ¢En qué medida el trabajador conoce y aplica el 3 0 0 17 20 4 0 0 1% 20
indice de refleccion?
BT ¢En qué medida el trabajador conoce y aplica la 1 0 0 19 20 o 0 0 20 20
longitud del orden de corte?
5B ¢En qué medida el trabajador conoce y aplica el o 0 0 2 20 o 0 0 20 20
didmetro de campo nodal?
I5E ¢En qué medida el trabajador conoce y aplica el 1 0 0 19 20 ) 0 0 18 20
coeficiente de dispersion?
¢En qué medida el trabajador conoce y aplica las
i especificaciones geométricas? 0 0 0 2 2 0 0 0 2 2
GE ¢En qué medida el trabajador conoce y aplica los 6 0 0 1 20 s 0 0 15 20
conectores y empalmes?
¢En qué medida el trabajador conoce y aplica las
= recomendaciones de Telefénica? ! 0 0 19 2 0 0 0 2 2
TOTALES INDICADOR 16 23 83 178 300 12 21 85 182 300
TOTAL DE SUJETOS 1 1 6 12 20 1 1 6 12 20
% DE SUJETOS 5 5 30 60 100 5 5 30 60 100
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Del andlisis cuantitativo de los datos entregados por la encuesta aplicada a los supervisores,
para evaluar la “Aplicacion de Conocimientos” que los técnicos hacian en las tareas que
realizaban en sus puestos de trabajo, se puede apreciar que en términos generales los
sujetos evaluados que luego participarian en ambos cursos (tanto Intranet como Presencial)
fueron evaluados en las categorias “Suficiente” y “Deficiente” en un 90%. El 10 % restante
fue calificado por su supervisor antes del curso dentro de la categoria “ldeal” y
“Satisfactorio” en iguales proporciones (5% en “Ideal” y 5% en “Satisfactorio”). De esta
forma podemos plantear que ambos grupos, tanto los que luego participarian en el curso
Presencial como los que participarian en el curso Intranet, fueron calificados de manera

similar sin encontrar diferencias significativas entre ellos.

La calificacion que los Supervisores hicieron de los Técnicos que luego participarian en el
curso de “Fibra Optica” (Presencial / Intranet) es igual en términos porcentuales, es decir,
los técnicos aplican los conocimientos en iguales proporciones por lo que no existen

diferencias.

En este indicador podemos encontrar dos grandes tendencias:

1.- En la percepcion de los supervisores antes del curso un porcentaje significativo (que
equivale al proceso de mantencién haciendo: localizaciones de fallas, atenuacién de
empalmes y conectores de reflectometro, determinar fallas en cables de fibra Optica a través
del uso e interpretacion de instrumentos de medicion y montar mufas) se encuentra en el

rango “Suficiente”, que corresponde a un 30% en ambos grupos.

2.- A partir de la pregunta 15.A., ésta tendencia cambia bruscamente a la categoria
“Deficiente” con respecto a lo planteado en el punto anterior. A partir de esta pregunta (15)
podemos encontrar un 60% de la muestra, independientemente del grupo al que

pertenezcan.
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Por tanto, podemos afirmar que los supervisores tienen la percepcion que en general hay un
90% (de un total de 40 Técnicos) que se encuentran en las categorias “Suficiente” o
“Deficiente” en los temas que tienen relacion directa con conceptos de Fibra Optica.
Podemaos apreciar entonces, que en ambos cursos la percepcion de los supervisores no nos
entrega diferencias significativas, por lo que podemos sostener que “desde la evaluacion
que los supervisores hacen, los técnicos no aplican o no tienen los conocimientos para

realizar las tareas propias del cargo”.

Llama la atencion el cambio de categoria que se aprecia dentro de los indicadores que
evallan conocimientos. Como planteamos anteriormente, este cambio se produce a partir
de la pregunta 15.A., lo que se explica por la variacion del tipo de pregunta, que pasa de lo
practico a lo tedrico; a partir de la pregunta numero 15.A. se evalla el repertorio conceptual
que poseen los técnicos para desarrollar las tareas. Los supervisores estiman que los
técnicos no poseen los conocimientos conceptuales necesarios que expliquen el quehacer de
éstos. Luego, se desprende entonces que los trabajadores evaluados no manejan los
conceptos por los que se les consulta. Esto sucede en ambos grupos y en este caso sélo
encontramos un 10% de los técnicos que manejan los conceptos mas especificos que tienen

que ver con el tema de fibra optica.

Podemos decir entonces que en una mirada general de como evalUan los supervisores la
variable Aplicacion de Conocimientos, encontramos que los técnicos aplican
mecanicamente algunas técnicas haciéndolo en forma suficiente, pero cuando se les pide
que describan en forma conceptual las técnicas que estan aplicando no logran
conceptualizar lo que hacen; esto se muestra en los técnicos que luego participaron en

ambos cursos.

Este fenomeno se puede explicar o entender a partir de la teoria de Bandura en la que
expone el aprendizaje por observacion o modelamiento. Al mismo tiempo, estos resultados
pueden ser un indicador de que el aprendizaje que los técnicos obtuvieron para poder
desarrollar las tareas del cargo fue a través de capacitacion en la que se modelé la conducta

en el puesto de trabajo, que consiste en la observacion de como un modelo hace la tarea.
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X.3.- ANALISIS DE RESULTADOS, SUPERVISORES ANTES DEL CURSO/
X.3.2.- Indicador “Cambio de Conducta”, Variable Aplicabilidad.

INDICADOR CAMBIO DE CONDUCTA, SUPERVISORES ANTES DEL CURSO
VARIABLE CONDUCTA (NIVEL 3) CURSO VARIABLE CONDUCTA (NIVEL 3) CURSO
PRESENCIAL INTRANET
TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA | | TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA
3 PREGUNTAS DEL INDICADOR CONDUCTA
IDEAL | SATISF.| SUFIC. | DEFIC. IDEAL | SATISF.| SUFIC. | DEFIC.
Total Total
TOTAL| ENG. | MUY Sujetos| [ TOTAL| ENG. | MUY Sujetos
MENTE] PARTE ] POCO bIERIEA MENTE] PARTE | POCO bIHRYEs
¢El trabajador Preinspecciona antes de montar,
12 |conectar o localizar fallas en cables de Fibra 1 2 15 2 20 0 0 12 8 20
Optica?
¢En qué medida aplica el trabajador las normas
17 |bésicas en la proteccion de los equipos que 4 3 10 3 20 3 3 8 6 20
utiiza?
19 ¢En qué medida el trabajador revisa los 1 ) 8 9 20 0 ) 10 8 20
instrumentos y los equipos que utiliza?
TOTALES INDICADOR 6 7 33 14 60 3 5 30 22 60
TOTAL DE SUJETOS 2 2 11 5 20 1 2 10 7 20
% DE SUJETOS 10 10 55 25 100 5 10 50 35 100

En el indicador “Cambio de Conducta” que pertenece a la variable “Aplicabilidad”, Nivel 3
de Kirkpatrick, los supervisores tienen la percepcion antes del curso de que en forma
mayoritaria los técnicos (20) que luego participarian en el curso presencial, estan dentro de
la categoria “Suficiente”. En esta categoria encontramos un 55% de los trabajadores, 25%
en “Deficiente”, 10% en “Satisfactorio” y 10% en “ldeal”, mientras que en el grupo de
técnicos que luego participarian en el curso Intranet , los supervisores a cargo tienen la
percepcion de que se encuentra un 50% de los sujetos en la categoria “Suficiente”, 35% en

“Deficiente”, 10% en “Suficiente” y 5% en “Ideal”.

Desde una vision general no existen diferencias significativas en la percepcion de los
supervisores con respecto a las conductas de transferencia de conocimientos que hacen los

técnicos al puesto de trabajo.

Podemos visualizar entonces que en la percepcion de los supervisores de ambos cursos
los técnicos estan situados en la categoria “Suficiente” (52,5%) y luego, en segundo lugar,
estan los sujetos en la categoria “Deficiente” (30%), los técnicos restantes (17,5%) estan
entre las categorias “Ideal” y “Satisfactorio”. Por tanto los supervisores perciben que los
técnicos muy pocas veces 0 nunca mostraban conductas de cuidar o revisar el material
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ylo herramientas antes de realizar su trabajo e igualmente pocas veces aplicaban las
normas establecidas o procedimientos para las tareas cotidianas.
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X.3.- ANALISIS DE RESULTADOS, SUPERVISORES ANTES DEL CURSO/
X.3.3.- Indicador “Cambio de Actitud”, Variable Aplicabilidad.

INDICADOR CAMBIO DE ACTITUD, SUPERVISORES ANTES DEL CURSO
VARIABLE ACTITUD (NIVEL 3) CURSO VARIABLE CONDUCTA (NIVEL 3) CURSO
PRESENCIAL INTRANET
TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA | | TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA
5 PREGUNTAS DEL INDICADOR ACTITUD
IDEAL | SATISF.] SUFIC. | DEFIC. IDEAL | SATISF.] SUFIC. | DEFIC.
Total Total
TOTAL| ENG. MUY Sujetos TOTAL| ENG. MUY Sujetos
MENTE| PARTE | POCO MUNEA MENTE| PARTE | POCO MURIE
¢El trabajador Preinspecciona antes de montar,
12 |conectar o localizar fallas en cables de Fibra 1 2 15 2 20 0 0 12 8 20
Optica?
¢En qué medida aplica el trabajador las normas
17 |bésicas en la proteccion de los equipos que 4 3 10 3 20 3 3 8 6 20
utiiza?
& ¢El trabajador puede describir el funcionamiento 0 s 10 s 2 0 4 " ) 2
de los equipos que utiliza?
19 ¢En qué medida el trabajador revisa los 1 ) 8 9 2 0 ) 10 8 20
instrumentos y los equipos que utiliza?
¢El trabajador puede identificar los componentes
20 |y aplicar las instrucciones de funcionamiento de 0 3 16 1 20 1 5 10 4 20
Fibra Optica?
TOTALES INDICADOR 6 15 50 20 100 4 14 54 28 100
TOTAL DE SUJETOS 1 3 12 4 20 1 3 11 5 20
% DE SUJETOS 5 15 60 20 100 5 15 55 25 100

En el indicador “Cambio de Actitud”, que forma parte de la variable “Aplicabilidad” del
Nivel 3 de Kirkpatrick, en el andlisis cuantitativo de los datos entregados por los
supervisores de los técnicos que luego participarian en los cursos de Fibra Optica en un
curso Presencial y otro Intranet, nos referiremos en general a los dos grupos, ya que al
compararlos no se encuentran diferencias significativas, mas bien las respuestas son
homogéneas o similares. En ambos cursos existe un 80% de los sujetos que se encontraban
en las categorias “Suficiente” y “Deficiente”, el resto de la muestra (20%) se encontraban

en las categorias “ldeal” y “Satisfactorio”.

Podemos decir, entonces, que los técnicos no tenian o no mostraban una predisposicién a
actuar de una forma determinada, que es lo que los supervisores esperaban: “que
apliguen los conocimientos al puesto de trabajo” 0, en lenguaje de Kirkpatrick, que hagan
la transferencia de los conocimientos al puesto de trabajo.

90



X.3.- ANALISIS DE RESULTADOQOS, SUPERVISORES ANTES DEL CURSO/
X.3.4.- Cuadro Resumen Variable Aplicabilidad, nivel 3 de Kirkpatrick.

| CUADROS FINALES SUPERVISORES ANTES DEL CURSO |

RESULTADOS TOTALES EXPRESADOS EN CANTIDAD DE RESPUESTAS Y CATEGORIZADOS
TOTAL DE RESPUESTAS POR INDICADOR

TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA / CURSO TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA/ CURSO
VARIABLE PRESENCIAL INTRANET
APLICABILIDAD /
ACTITUD NIVEL 3 IDEAL SATISF. SUFIC. DEFIC. Total IDEAL SATISF. SUFIC. DEFIC. Total
(KIRKPATRICK) TOTAL ENG. MUY Respuestas TOTAL ENG. MUY Respuestas
MENTE PARTE POCO NUNCA MENTE PARTE POCO NUNCA
FraecioTe: [ : s | 2 | ) ) o | 2 | =
g’g’\'\/‘lgb%_?i 2 2 1 5 20 1 2 10 7 20
cﬁgﬁ%gE 1 3 12 4 20 1 3 11 5 20
S\?Z:;;%E:EA 4 6 29 21 60 3 6 27 24 60
TOTAL DE SUJETOS 1 2 10 7 20 i 2 9 8 20
% DE SUJETOS 5 10 50 35 100 5 10 45 40 100

Este cuadro nos da cuenta de la variable Aplicabilidad del Nivel 3 de Kirkpatrick y
representa la percepcion que los supervisores tenian de sus supervisados antes de realizar el

curso de Fibra Optica en la forma Presencial y/o Intranet.

Podemos ver que en las categorias “Suficiente” y “Deficiente” se encontraban agrupados
la mayoria de los Técnicos de ambos cursos. Es aqui en donde se encontraba un 85% del
total de la muestra. Los técnicos que restaban, que representaban un 15%, se repartian
en las categorias “Ideal” (5%) y “Satisfactorio” (10%). Esto se repetia para ambos cursos.

Entonces, se puede afirmar que, en la variable “Aplicabilidad” Nivel 3 de Kirkpatrick
compuesta por los tres indicadores, en términos de resultados no se aprecian respuestas
significativamente distintas. Existe una vision homogénea por parte de los supervisores
respecto de la aplicacion de los conocimientos y en relacion al desempefio de los técnicos
antes del curso.
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X.3.- ANALISIS DE RESULTADOS, SUPERVISORES ANTES DEL CURSO/
X.3.5.- Indicador “Calidad”, VVariable Resultados.

INDICADOR CALIDAD, SUPERVISORES ANTES DEL CURSO
VARIABLE CALIDAD (NIVEL 4) CURSO VARIABLE CALIDAD (NIVEL 4) CURSO
PRESENCIAL INTRANET
TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA
4 PREGUNTAS DEL INDICADOR CALIDAD
IDEAL | SATISF.| SUFIC. | DEFIC. IDEAL | SATISF.| SUFIC. | DEFIC.
Total Total
TOTAL| ENG. | MUY Sujetos| | TOTAL| ENG. | MUY Sujetos
MeNTE] parTE | Poco | NUNCA meNTE] parTE | Poco |NUNCA
> ¢C6émo es la calidad de los trabajos en Fibra 0 6 10 4 20 0 4 1 5 20
Optica que realiza?
a ¢ Trabaja para alcanzar un estandar fijado por la 0 s 1 4 20 o 4 9 . 20
administracion?
6 |¢Mantiene requerimientos de calidad? 2 6 10 2 20 1 6 9 4 20
3 ¢Mejora la calidad y productividad 0 3 15 ) 20 0 5 1n 4 20
constantemente durante un periodo de tiempo?
TOTALES INDICADOR 2 20 46 12 80 1 19 40 20 80
TOTAL DE SUJETOS 0 5 12 3 20 0 5 10 5 20
% DE SUJETOS 5 25 55 15 100 0 25 50 25 100

En este cuadro, que corresponde al indicador “Calidad” del nivel 4 de Kirpatrick,
encontramos reflejada la percepcion que tenian los supervisores acerca de los Técnicos

antes de que éstos participaran en el Curso de Fibra Optica.

Podemos ver que en la categoria “Deficiente” se encontraba un 15% de los Técnicos que
participarian en el curso Presencial y un 25% de los que participarian en el curso Intranet,
generandose una diferencia de un 10%. En la categoria “Suficiente, los porcentajes
presentaban una diferencia de un 5%, resultado de un 55% en el curso Presencial y de un
50% en el curso Intranet. En la categoria “Satisfactorio” ambos cursos presentaban un 25%,
mientras que en la categoria “ldeal” se mostraba nuevamente una diferencia de un 5% en el

curso Presencial sobre los Técnicos que participarian en el curso Intranet.

De estos resultados se desprende que los Técnicos que participarian en el curso Intranet
estan levemente por debajo de los que participarian en el curso presencial. Esto podria ser
provocado por la diferencia geografica, ya que los técnicos del curso Intranet son de
provincia y los trabajadores del curso presencial son de Santiago. Esta diferencia puede
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estar influyendo en el acceso a la informacion técnica que tienen los trabajadores para

realizar las tareas del cargo.
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X.3.- ANALISIS DE RESULTADOQOS, SUPERVISORES ANTES DEL CURSO/
X.3.6.- Indicador “Tiempo”, Variable Resultados

INDICADOR TIEMPO, SUPERVISORES ANTES DEL CURSO
VARIABLE TIEMPO (NIVEL 4) CURSO VARIABLE TIEMPO (NIVEL 4) CURSO
PRESENCIAL INTRANET
TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA | | TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA
4 PREGUNTAS DEL INDICADOR TIEMPO
IDEAL | SATISF.] SUFIC. | DEFIC. IDEAL | SATISF.] SUFIC. | DEFIC.
Total Total
TOTAL| ENG. | Muy Sujetos| [ TOTAL| ENG. | mMuy Sujetos
menTe] parTe | Poco | NUNCA menTe] parTe | Poco |NUNCA
8 ¢Mejora la calidad y productividad 0 3 15 ) 20 o 5 1" 4 20
constantemente en un periodo de tiempo?
10 ¢Como es la velocidad de trabajo en las 0 5 10 5 20 0 3 16 1 20
diferentes areas?
¢Hace algo mas rapido, mejor y a menos costo
w para la satisfaccion del cliente? ! 5 10 4 2 1 5 12 2 20
¢En qué medida el técnico es productivo
16 |trabajando directamente con Fibra Optica, ya sea 0 4 11 5 20 0 3 12 5 20
montando, reparando o midiendo la misma?
TOTALES INDICADOR 1 17 46 16 80 1 16 51 12 80
TOTAL DE SUJETOS 0 4 12 4 20 0 4 13 3 20
% TOTAL DE SUJETOS 0 20 60 20 100 0 20 65 15 100

Este cuadro, correspondiente al indicador “Tiempo” nivel 4 de Kirkpatrick, muestra que un
20% de los Técnicos que participarian en el curso Presencial y un 15% de los que
participarian en el curso Intranet se encontraban en la categoria “Deficiente”, presentando
una diferencia de un 5% a favor de este ultimo. En la categoria “Suficiente”, se encuentra
un 60% de los Técnicos que participarian en el curso Presencial y un 65% de los que
participarian en el curso Intranet, generdndose otro 5% de diferencia, pero ahora en favor
del primer curso. En la categoria “Satisfactorio” se presenta un 20% en ambos cursos,

mientras que en “ldeal” no se ubicaban trabajadores de ninguno de los cursos.

De estos datos se concluye que en ambos cursos la mayoria de los supervisados (80%) se
encontraba en las categorias “Suficiente” y “Deficiente”, lo que significa que la mayor
parte de los Técnicos no realizaban su trabajo en el tiempo que se esperaba que lo hicieran,
y esto, en términos concretos, indica que se producia una demora en la ejecucion de las

tareas que tienen que ver con Fibra Optica.
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X.3.- ANALISIS DE RESULTADOQOS, SUPERVISORES ANTES DEL CURSO/
X.3.7.- Cuadro Resumen Variable Resultados, Nivel 4 de Kirkpatrick

RESULTADOS TOTALES EXPRESADOS EN CANTIDAD DE RESPUESTAS Y CATEGORIZADOS
TOTAL DE RESPUESTAS POR INDICADOR
VARIABLE TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA / CURSO TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA/ CURSO
RESULTADO / PRESENCIAL INTRANET
COSTO BENEFICIO | IDEAL SATISF. | SUFIC. DEFIC. Total IDEAL | SATISF. SUFIC. DEFIC. Total
NIVEL 4
TOTAL ENG. MUY NUNCA Respuestas TOTAL ENG. MUY NUNCA Respuestas
(KIRKPATRICK) | venTE | pARTE | Poco MENTE | PARTE | POCO
CALIDAD 0 5 12 3 20 0 5 10 5 20
TIEMPO 0 4 12 4 20 0 4 13 3 20
SUMATORIA
VARIARILE 0 9 24 7 40 0 9 23 8 40
TOTAL DE SUJETOS 0 5 12 3 20 0 5 11 4 20
% DE SUJETOS 0 25 60 15 100 0 25 55 20 100

En este cuadro, que representa al Nivel 4 de Kirpatrick, Variable “Resultados”, se aprecia
una igualdad de condiciones entre ambos cursos, puesto que no existen variaciones
significativas. Lo anterior se desprende de que los supervisores consideraron que el 75% de
los Técnicos se ubicaban en las categorias “Suficiente” y “Deficiente”, mientras que el 25%
restante se ubicaba en la categoria “Satisfactorio”. La categoria “ldeal” no presentaba

sujetos en ella.

En la “Variable Resultado” se concluye que los Técnicos se encontraban en un nivel de
produccion bajo, en tanto que la calidad de su trabajo, como el tiempo que utilizaban para
realizarlo, no era lo que se esperaba de ellos en términos de expectativas desde los
supervisores. Esto puede ser consecuencias de falta de conocimientos, razon por la cual
hacen muchas consultas en relacion a la forma en que se debe hacer un trabajo

determinado, produciendo, a su vez, una perdida de tiempo.
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X.3.- ANALISIS DE RESULTADOQOS, SUPERVISORES ANTES DEL CURSO/
X.3.8.- Cuadro Resumen Variable Aplicabilidad, Resultados Nivel 3y 4 de Kirkpatrick

TOTAL DE RESPUESTAS POR INDICADOR
TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA / CURSO TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA / CURSO
PRESENCIAL INTRANET
INDICADORES| 1peaL | saTisk. | suric. DEFIC. ot IDEAL | SATISF. | SUFIC. DEFIC. Tail
TOTAL ENG. MUY Respuestas TOTAL ENG. MUY Respuestas
MENTE | PARTE POCO MU MENTE | PARTE POCO MU
APLICACION DE
ety 1 1 6 12 20 1 1 6 12 20
CAMBIO DE
T 2 2 11 5 20 1 2 10 7 20
CAMBIO DE
ACTITUD 1 3 12 4 20 1 3 11 5 20
CALIDAD 0 5 12 3 20 0 5 10 5 20
TIEMPO 0 4 12 4 20 0 4 13 3 20
SUMATORIA
VAL 4 15 53 28 100 3 15 50 32 100
TOTAL DE SUJETOS 1 3 10 6 20 1 3 10 6 20
9% DE SUJETOS 5 15 50 30 100 5 15 50 30 100

Este cuadro corresponde al resumen de los cinco indicadores que componen las dos
variables de Kirkpatrick (Nivel 3 y Nivel 4), representandose en €l las diferencias que

existian entre el curso Presencial y el curso Intranet.

No existen diferencias significativas en la percepcion que los supervisores tenian de los
trabajos que realizaban los técnicos por lo que a nivel de resultados generales, en terminos
porcentuales son los mismos. En la categoria “ldeal” existia un 5% de los sujetos, mientras
que en la categoria “Satisfactorio” se exponia un 15% de estos. En la categoria
“Suficiente” el porcentaje de sujetos era el mayor, correspondiendo al 50% y en la
categoria “Deficiente” se encontraba un 30% del total de la muestra. Estos valores
porcentuales son entregados con los mismos resultados por los supervisores como una

evaluacion de los trabajadores (40) en general.

Esta igualdad de condiciones puede explicarse porque los Técnicos que participarian en los
dos cursos se encontraban en condiciones similares antes de realizar los cursos de Fibra
Optica. Lo anterior afirma que ambos grupos se encontraban con un déficit importante de

conocimientos en este tema, de manera que todos los datos entregados por los supervisores
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respecto de como los Técnicos hacian las tareas reafirma el diagndstico y confirma la
necesidad de que éstos adquieran conocimientos que les permita mejorar la calidad del

trabajo.
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X.4.- ANALISIS DE RESULTADOQOS, SUPERVISORES DESPUES DEL CURSO/

X.4.1.- Indicador “Aplicacion de Conocimientos”, Variable Aplicabilidad.

INDICADOR APLICACION DE CONOCIMIENTOS, SUPERVISORES DESPUES DEL CURSO
VARIABLE APLICABILIDAD (NIVEL 3) VARIABLE APLICABILIDAD (NIVEL 3)
CURSO PRESENCIAL CURSO INTRANET
15 PREGUNTAS DEL INDICADOR TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA
APLICACION DE CONOCIMIENTOS
IDEAL | SATISF.] SUFIC. | DEFIC. IDEAL | SATISF.] SUFIC. | DEFIC.
Total Total
TOTAL| ENG. MUY Sujetos| | TOTAL| ENG. MUY Sujetos
MENTE| PARTE | POCO MIERCA MENTE| PARTE | POCO MURER
q ¢En que medida el trabajador conoce la técnica ) 17 1 0 20 1 1 8 0 20
de localizacion de fallas?
¢Puede el trabajador aplicar la teoria de Fibra
3 |Optica que le sirve para realizar una practica en 2 14 4 0 20 0 9 11 0 20
buena forma?
5 ¢El trabajador puede medir atenuacién de 3 17 0 0 20 0 " 6 0 20
empalmes y conectores de reflectémetro?
- ¢En que medida el trabajador aplica practicas ) 17 1 0 20 ) 1 7 0 20
para determinar fallas en cable de fibra Optica?
¢En qué medida el trabajador lee e interprta los
9 [instrumentos de medicion que utiliza en la Fibra 4 14 2 0 20 0 10 10 0 20
Optica?
¢En qué medida el trabajador puede montar una
11 |mufa para proteccién de enpalmes de Fibra 0 17 3 0 20 0 12 8 0 20
Optica?
¢Puede el trabajador describir y aplicar procedi-
13 |mientos basicos de mantenimiento preventivo y 3 17 0 0 20 0 12 8 0 20
correctivo de enlaces de Fibra Optica?
¢En qué medida el trabajador conoce y aplica la
15A apertura numérica? 9 0 0 11 20 4 0 0 16 20
¢En qué medida el trabajador conoce y aplica el
LE indice de refleccion? 8 0 0 12 2 8 0 0 12 2
¢En qué medida el trabajador conoce y aplica la
£oC longitud del orden de corte? 5 0 0 % 2 6 0 0 14 2
¢En qué medida el trabajador conoce y aplica el
i diametro de campo nodal? 4 0 0 16 2 5 0 0 % 2
¢En qué medida el trabajador conoce y aplica el
ek coeficiente de dispersion? 5 0 0 15 2 7 0 0 13 2
05 ¢En qué medida el trabajador conoce y aplica las 6 0 0 1 20 4 0 0 16 2
especificaciones geométricas?
¢En qué medida el trabajador conoce y aplica los
15G | conectores y empalmes? 14 0 0 6 2 1 0 0 o 2
¢En qué medida el trabajador conoce y aplica las
C recomendaciones de Telef6nica? 7 0 0 13 2 4 0 0 16 2
TOTALES INDICADOR 74 113 11 102 300 52 79 58 111 300
TOTAL DE SUJETOS 5 8 0 7 20 3 5 4 8 20,00
% TOTAL DE SUJETOS 25 40 0 35 100 15 25 20 40 100
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En cuanto a la “Aplicacion de Conocimientos” que los técnicos demostraron en los puestos
de trabajo después de realizados los cursos Presencial e Intranet, se aprecia, de acuerdo a la
evaluacion que hicieron los Supervisores, una diferencia sustancial entre ambos grupos.
Asi, en la categoria “Deficiente”, en el curso Presencial se presenta un 35% de los sujetos,
mientras que en curso Intranet este porcentaje es de un 40%. En la categoria “Suficiente”
no se presentaron sujetos en el curso Presencial, no asi en el curso Intranet en el que se
presentd un 20%. Dentro de la categoria “Satisfactorio”, los porcentajes entre el curso
Presencial (40%) y el curso Intranet (25%) presentan una diferencia de un 15% a favor del
primer curso. En la categoria “Ideal”, se encuentra un 25% de sujetos del curso Presencial,
mientras que en el curso Intranet se encontrd un 15%, y entre ellos la diferencia fue de un

10% en favor del curso Presencial.

Con estos datos, podemos decir que existe una diferencia significativa entre ambos grupos,
ya que los trabajadores que participaron en el curso Presencial demostraron estar mas

competentes en este indicador que los que participaron en el curso Intranet.

En el indicador “Aplicacién de Conocimientos” se presentan dos grandes tendencias. En la
primera de éstas, que equivale al proceso de mantencion haciendo: localizaciones de fallas,
atenuacion de empalmes y conectores de reflectometro, determinar fallas en cables de fibra
Optica a través del uso e interpretacion de instrumentos de medicion y montar mufas, la
percepcion de los Supervisores se encuentra en el rango “Satisfactorio”, que corresponde a
un 40% en el curso Presencial y a un 25% en el curso Intranet. Aqui podemos encontrar un
aumento significativo si comparamos la tendencia de la percepcion de los supervisores
antes del curso con los resultados después del curso. Sin embargo, al mismo tiempo
podemos observar que al igual que en la percepcion de los supervisores antes del curso, a
partir de la pregunta 15, se mantiene la tendencia mostrando un bajo nivel conceptual antes
y despues del curso. Si bien es cierto que la tendencia se mantiene, existe un 30% de
mejora en el manejo conceptual después del curso Presencial, mientras en el curso Intranet
la tendencia aumentd los conocimientos en un 20%. Esto ultimo comparado con los

resultados de la percepcion de los supervisores antes del curso.
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Podemos entonces afirmar que el aumento conceptual que genero el curso de Fibra Optica
en ambos cursos fue menor que cuando se trataba de temas mas préacticos, considerando

que igualmente hubo un aumento de los conocimientos.

Entonces, se puede decir que los supervisores tienen la percepcion que en la categoria
“Satisfactorio”, el curso Presencial se presenta con un 40%, mientras que el curso Intranet
tiene un 25%. Con esto se puede apreciar que después del curso y segun la vision de los
supervisores, los Técnicos que participaron en el curso Presencial manejan en un mejor
nivel que los que participaron en el curso Intranet los temas que tienen relacion directa con
Fibra Optica.
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X.4.- ANALISIS DE RESULTADOQOS, SUPERVISORES DESPUES DEL CURSO/

X.4.2.- Indicador “Cambio de Conducta”, Variable Aplicabilidad.

INDICADOR APLICACION DE CONDUCTA, SUPERVISORES DESPUES DEL CURSO

VARIABLE CONDUCTA (NIVEL 3) CURSO VARIABLE CONDUCTA (NIVEL 3) CURSO
PRESENCIAL INTRANET
TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA | | TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA
3 PREGUNTAS DEL INDICADOR CONDUCTA
IDEAL | SATISF.| SUFIC. | DEFIC. IDEAL | SATISF.| SUFIC. | DEFIC.
Total Total
TOTAL| ENG. | MUY Sujetos| [ TOTAL| ENG. | MUY Sujetos
MENTE | PARTE | POCO BIERNEA MENTE| PARTE | POCO DIERNE
¢El trabajador Preinspecciona antes de montar,
12 |conectar o localizar fallas en cables de Fibra 2 16 2 0 20 0 12 8 0 20
Optica?
¢En qué medida aplica el trabajador las normas
17 |bésicas en la proteccion de los equipos que 6 14 0 0 20 3 10 7 0 20
utiiza?
19 ¢En qué medida el trabajador revisa los ) 16 ) o 20 o 10 9 1 20
instrumentos y los equipos que utiliza?
TOTALES INDICADOR 10 46 4 0 60 3 32 24 1 60
TOTAL DE SUJETOS 3 15 2 0 20 1 11 8 0 20
% TOTAL DE SUJETOS 15 75 10 0 100 5 55 40 0 100

En este cuadro, que corresponde al indicador “Cambio de Conducta” del nivel 3 de

Kirkpatrick, podemos ver las diferencias que arrojo la evaluacion que hicieron los

supervisores de los Tecnicos luego de que participaron en los cursos Presencial o Intranet

respectivamente.

La categoria “Deficiente” no presentd sujetos evaluados en ella, en ninguno de los cursos.

En “Suficiente” encontramos un 10% para el curso Presencial y un 40% para el curso

Intranet, marcandose una diferencia entre ambos de un 30% que es significativo, puesto que

hubo un aumento mayor en los conocimientos que adquirieron los Técnicos en el curso

Presencial. En la categoria “Satisfactorio”se encuentra un 75% de los sujetos que

participaron en el curso Presencial, al mismo tiempo encontramos un 55% de los Técnicos

que participaron el curso Intranet. Claramente podemos observar una diferencia

significativa que se produce en esta categoria, habiendo logrado un mayor aprendizaje los

sujetos del curso Presencial.
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X.4.- ANALISIS DE RESULTADOQOS, SUPERVISORES DESPUES DEL CURSO/

X.4.3.- Indicador “Cambio de Actitud”, Variable Aplicabilidad.

INDICADOR ACTITUD, SUPERVISORES DESPUES DEL CURSO

VARIABLE ACTITUD (NIVEL 3) CURSO VARIABLE ACTITUD (NIVEL 3) CURSO
PRESENCIAL INTRANET
TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA | | TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA
5 PREGUNTAS DEL INDICADOR ACTITUD S S
SUFICIE| DEFICI SUFICIE] DEFICI
IDEAL JACTORI ™\ e | ente | Total IDEAL JACTORI ™\ | EnTe | Total
TOTAL| - MUY Sujetos| [ TOTAL| o MUY Sujetos
MENTE ,\Gﬁﬁ\,’_ poco | NUNCA MENTE ,,G,R,’i‘_'\,‘_ poco | NUNCA
¢El trabajador Preinspecciona antes de montar,
12 |conectar o localizar fallas en cables de Fibra 2 16 2 0 20 0 12 8 0 20
Optica?
¢En qué medida aplica el trabajador las normas
17 |bésicas en la proteccién de los equipos que 6 14 0 0 20 3 10 7 0 20
utiiza?
& ¢El trabajador puede describir el funcionamiento 0 18 ) 0 20 0 13 7 0 20
de los equipos que utiliza?
1 ¢En qué medida el trabajador revisa los ) 16 ) 0 20 0 10 9 1 2
instrumentos y los equipos que utiliza?
¢El trabajador puede identificar los componentes
20 |y aplicar las instrucciones de funcionamiento de 1 18 1 0 20 1 11 8 0 20
Fibra Optica?
TOTALES INDICADOR 11 82 7 0 100 4 56 39 1 100
TOTAL DE SUJETOS 2 16 2 0 20 1 11 8 0 20
% TOTAL DE SUJETOS 10 80 10 0 100 5 55 40 0 100

En el cuadro del indicador “Cambio de Actitud” del nivel 3 de Kirkpatrick, podemos ver
que en la categoria “Deficiente” la vision de los supervisores frente a ambos cursos
(Presencial / Intranet) no ubica sujeto alguno en ella. En la categoria “Suficiente”, en el
curso Presencial dio como resultado un 10%, mientras que en el curso Intranet, fue de un
40%. En la categoria “Satisfactorio” se ubico un 80% del curso Presencial y un 55% del
curso Intranet, resultando una marcada diferencia de un 25% entre ambos cursos; mientras
que en la categoria “Ideal” los resultados fueron en cada curso de un 10% y de un 5%
respectivamente. Si dividimos las cuatro categorias en dos bloques (“Ideal” y
“Satisfactorio”; “Suficiente” y “Deficiente”), podemos darnos cuenta que el curso
Presencial esta mejor evaluado que el curso Intranet en un 30%, ya que lo excede en el

primer bloque.

Encontramos que se produce una diferencia significativa entre ambos cursos, siendo

nuevamente los sujetos del curso Presencial los que adquirieron una mayor cantidad de
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conocimientos. Ademas, estos conocimientos han sido transferidos al puesto de trabajo, por
lo que ha mejorado la calidad de las tareas que desarrollan. Sin embargo, los sujetos del
curso Intranet lograron un buen nivel de aprendizaje y de transferencia al puesto de trabajo,

siendo aun asi menor que el curso Presencial.
Luego entonces, podemos decir que la capacitacion en este indicador fue efectiva y logro

generar nuevos conocimientos en la mayoria de los sujetos de la muestra, especialmente en

los que participaron en el curso Presencial.
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X.4.- ANALISIS DE RESULTADOQOS, SUPERVISORES DESPUES DEL CURSO/

X.4.4- Cuadro Resumen Variable Aplicabilidad, Nivel 3 de Kirkpatrick

RESULTADOS TOTALES EXPRESADOS EN CANTIDAD DE RESPUESTAS Y CATEGORIZADOS
TOTAL DE RESPUESTAS POR INDICADOR

TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA / CURSO TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA ] CURSO
VARIABLE PRESENCIAL INTRANET
APLICABILIDAD /
ACTITUD NIVEL 3 IDEAL SATISF. SUFIC. DEFIC. Total IDEAL SATISF. SUFIC. DEFIC. Total
(KIRKPATRICK) TOTAL ENG. MUY Respuestas TOTAL ENG. MUY Respuestas
MENTE PARTE POCO MUNER MENTE PARTE POCO MURNER
APLICACION DE
CONOCIMIENTOS 5 8 0 ! & 8 5 4 8 a
CAMBIO DE
CONDUCTA 3 15 2 0 20 1 11 8 0 60
CAMBIO DE
ACTITUD 2 16 2 0 20 1 11 8 0 20
SUMATORIA
VARIABLE 10 39 4 7 60 5 27 20 8 60
TOTAL DE SUJETOS 4 13 1 2 20 2 9 6 3 20
% DE SUJETOS 20 65 5 10 100 10 45 30 15 100

En este cuadro se muestra la “Variable Aplicabilidad” del nivel 3 de Kirkpatrick, y en él se
pueden ver las diferencias que existen entre los cursos Presencial e Intranet en cuanto a los
resultados que arrojo la vision de los supervisores acerca de como se desenvolvian los

Técnicos en sus puestos de trabajo luego de hacer el curso de “Fibra Optica”.

En las categorias “Deficiente” y “Suficiente”, se presenta una diferencia importante de un
30% entre el curso Presencial, que tiene un 15%, y el curso Intranet, que tiene un 45%. Esto
claramente indica que en términos de los objetivos que se planteaban para ambos cursos,
los Técnicos que fueron capacitados en forma Presencial se acercaron en mejor medida que
los que fueron capacitados via Intranet. Esto es coherente con las otras dos categorias
(“Satisfactorio” e “ldeal”), en las que para el curso Presencial el porcentaje fue de un 85%,
mientras que para el curso Intranet el porcentaje fue de un 55%. A traves de estos
resultados, se ve notoriamente la diferencia que existe entre ambos cursos y que dice

relacion directa con la efectividad de ambas metodologias (Presencial / Intranet).

En términos generales, el total de la muestra realizé un aprendizaje significativo observado
por los supervisores en el puesto de trabajo. Los sujetos que participaron en el curso
Presencial lograron un aprendizaje mayor comparativamente con los sujetos del curso
Intranet, por tanto nuevamente encontramos una diferencia significativa que proporciona el

método Presencial por sobre la metodologia Intranet.
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X.4.- ANALISIS DE RESULTADOS, SUPERVISORES DESPUES DEL CURSO/
X.4.5.- Indicador “Calidad”, Variable Resultados.

INDICADOR CALIDAD, SUPERVISORES DESPUES DEL CURSO
VARIABLE CALIDAD (NIVEL 4) CURSO VARIABLE CALIDAD (NIVEL 4) CURSO
PRESENCIAL INTRANET
TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA | | TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA
4 PREGUNTAS DEL INDICADOR CALIDAD
IDEAL | SATISF.| SUFIC. | DEFIC. IDEAL | SATISF.| SUFIC. | DEFIC.
Total Total
TOTAL| ENG. | MUY Sujetos| [ TOTAL| ENG. | MUy Sujetos
meNTE] parTE | Poco | NUNCA menTe] parTe | Poco |NUNCA
2 ¢Como es la calidad de los trabajos en Fibra 0 17 3 0 20 0 10 10 o 20
Optica que realiza?
4 ¢ Trabaja para alcanzar un estandar fijado por la 6 13 1 0 20 0 10 10 0 20
administracion?
6 |¢Mantiene requerimientos de calidad? 6 11 3 0 20 3 9 8 0 20
8 ¢Mejora la calidad y productividad ) 16 ) 0 20 o 15 5 0 20
constantemente durante un periodo de tiempo?
TOTALES INDICADOR 14 57 9 0 80 3 44 33 0 80
TOTAL DE SUJETOS 4 14 2 0 20 1 11 8 0 20
% TOTAL DE SUJETOS 20 70 10 0 100 5 55 40 0 100

En el cuadro que corresponde al indicador “Calidad” del nivel 4 de “Resultados” de
Kirkpatrick, es posible ver las diferencias existentes entre los resultados que arrojé la vision
que los supervisores tuvieron de los Técnicos después de que estos participaran en los

cursos Presencial e Intranet.

En la categoria “Deficiente”, ninguno de los cursos presentd sujetos. En la categoria
“Suficiente”, fueron categorizados un 10% de los Técnicos que participaron en el curso
Presencial y un 40% de los Técnicos que participaron en el curso Intranet. En la categoria
“Suficiente”, se encuentra un 70% de los Técnicos del curso Presencial y un 55% de los
Tecnicos del curso Intranet. Finalmente, en la categoria “Ideal” se encuentra un 20% de los

Tecnicos del curso Presencial y un 5% de los Técnicos del curso Intranet.

El indicador “Calidad” nos da como resultado una diferencia significativa en relacion a

ambos cursos. Si comparamos estos resultados encontramos una diferencia de un 30% entre
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ambos cursos, mostrando de esta forma que los sujetos que participaron en el curso
Presencial obtienen mejores puntajes desde la perspectiva de los supervisores que el curso

Intranet, lo que significa que la metodologia Presencial produce mayor cantidad de
adquisicion de conocimientos en relacion a la metodologia Intranet.
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X.4.- ANALISIS DE RESULTADOQOS, SUPERVISORES DESPUES DEL CURSO/

X.4.6.- Indicador “Tiempo”, Variable Resultados.

INDICADOR TIEMPO, SUPERVISORES DESPUES DEL CURSO

4 PREGUNTAS DEL INDICADOR TIEMPO

VARIABLE TIEMPO (NIVEL 4) CURSO
PRESENCIAL

VARIABLE TIEMPO (NIVEL 4) CURSO
INTRANET

TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA

TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA

SARTTIor

SARTTIor

SUFICIE| DEFICI SUFICIE| DEFICI
AL AC—LOR' NTE | ENTE | Total AL AC—LOR' NTE | ENTE | Total
TOTAL| ¢ MUY Sujetos| [ TOTAL| =\ MUY Sujetos
MENTE fﬁﬁr\,‘_ poco | NUNCA MENTE ,.(,3 AR"il\'l_ poco |NUNCA
3 ¢Mejora la calidad y productividad ) 16 ) 0 20 o 15 5 0 20
constantemente en un periodo de tiempo?
10 ¢C6mo es la velocidad de trabajo en las 1 17 ) 0 20 i 12 . 0 20
diferentes areas?
¢Hace algo mas rapido, mejor y a menos costo
i para la satisfaccion del cliente? 4 13 8 0 2 2 10 8 0 20
¢En qué medida el técnico es productivo
16 |trabajando directamente con Fibra Optica, ya sea 1 13 5 1 20 0 7 12 1 20
montando, reparando o midiendo la misma?
TOTALES INDICADOR 8 59 12 1 80 3 44 32 1 80
TOTAL DE SUJETOS 2 15 3 0 20 1 11 8 0 20
% TOTAL DE SUJETOS 10 75 15 0 100 5 55 40 0 100

En este cuadro, en el que se aprecian los resultados de la vision que tienen los supervisores

de los Técnicos que realizaron las dos modalidades del curso de capacitacion de “Fibra

Optica” con respecto al indicador “Tiempo” del nivel 4 de Kirkpatrick, es posible comparar

ambos cursos (Presencial / Intranet) y determinar las diferencias existentes entre ellos.

Los supervisores no calificaron a ningin Técnico en la categoria “Deficiente”, en cambio,

en la categoria “Suficiente”, se encuentra un 15% de los trabajadores del curso Presencial y

un 40% de los trabajadores del curso Intranet produciéndose una diferencia de 25% a favor

del curso Presencial. En la categoria “Satisfactorio” los supervisores calificaron al 75% de

los Técnicos del curso Presencial y al 55% de los trabajadores del curso Intranet,

generandose una diferencia del 20% a favor del curso Presencial. Fueron evaluados por los

supervisores en la categoria “Ideal” o “Totalmente”, un 10% de los Técnicos del curso

Presencial y un 5% de los del curso Intranet.
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Con estos datos se puede concluir que los Técnicos que participaron en el curso Presencial
lograron una mayor adquisicion de conocimientos que los que participaron en el curso
Intranet. Esto, en términos de tiempo, significa que los sujetos que fueron capacitados a
través de la metodologia Presencial pueden realizar las tareas de acuerdo a los tiempos

establecidos por los supervisores respetando cada procedimiento.

En términos generales la capacitacion del curso “Fibra Optica” fue eficiente, puesto que
todos los sujetos que participaron en ambos cursos lograron mejorar sus calificaciones en
términos de tiempo desde la vision de los supervisores, destacando los trabajadores del

curso Presencial por sobre el curso Intranet.
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X.4.- ANALISIS DE RESULTADOS, SUPERVISORES DESPUES DEL CURSO/
X.4 7.- Cuadro Resumen General de Supervisores Después del Curso, Variable Resultados

RESULTADOS TOTALES EXPRESADOS EN CANTIDAD DE RESPUESTAS Y CATEGORIZADOS
TOTAL DE RESPUESTAS POR INDICADOR
VARIABLE TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA 7 CURSO TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA/ CURSO
RESULTADO / PRESENCIAL INTRANET
COSTO BENEFICIO | IDEAL | SATISF. | SUFIC. DEFIC. Total IDEAL | SATISF. | SUFIC. DEFIC. Total
NIVEL 4
TOTAL ENG. MUY NUNCA Respuestas TOTAL ENG. MUY NUNCA Respuestas
(KIRKPATRICK) | venTE | PARTE | POCO MENTE | PARTE | POCO
CALIDAD 4 14 2 0 20 1 11 8 0 20
TIEMPO 2 15 3 0 20 1 11 8 0 20
SUMATORIA
VTS 6 29 5 0 40 2 22 16 0 40
TOTAL DE SUJETOS 3 15 2 0 20 1 11 8 0 20
% DE SUJETOS 15 75 10 0 100 5 55 40 0 100

Este cuadro corresponde a los resultados generales de los cursos Presencial e Intranet, en la
variable “Resultados”, nivel 4 de Kirkpatrick. Esta variable esta compuesta por los

indicadores “Calidad” y “Tiempo”.

En la categoria “Deficiente” no se presentaron sujetos. En la categoria “Suficiente” se ubico
un 10% de los Técnicos del curso Presencial y un 40% de los Técnicos del curso Intranet,
generandose una diferencia del 30% entre ellos a favor del curso Presencial. Entre las
categorias “Satisfactorio” e “ldeal” los supervisores estimaron que se encontraban un 90%
de los Técnicos que participaron el curso Presencial y un 60% de los Técnicos que
participaron en el curso Intranet, generdndose nuevamente un 30% de diferencia entre ellos.

Estas diferencias favorecen al curso Presencial.

Con estos datos se puede concluir que los Técnicos que participaron en el curso Presencial
lograron una mayor adquisicion de conocimientos que los que participaron en el curso
Intranet. Esto, en términos de “Resultados”, significa que los sujetos que fueron

capacitados a través de la metodologia Presencial aplican de mejor forma los conocimientos
al puesto de trabajo, mejorando en términos de calidad y de tiempo. Los supervisores tienen
la percepcidn de que los trabajadores que participaron en el curso Presencial hacen un

trabajo comparativamente mejor que como lo hacian antes del curso, esto, comparado con
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la vision que tienen los supervisores de los sujetos que participaron en el curso Intranet, es

similar, ya que también consideran que mejoraron la calidad, pero en menor proporcion.
De esta forma podemos concluir que aun cuando existen diferencias en la cantidad de

aprendizaje entre una metodologia y otra, igualmente las dos lograron un nivel importante

de eficiencia y/o mejoramiento del desempefio.
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X.4.- ANALISIS DE RESULTADOS, SUPERVISORES DESPUES DEL CURSO/
X.4.8.- Cuadro Resumen General de Supervisores Después del Curso Variable 3y 4

RESULTADOS TOTALES EXPRESADOS EN CANTIDAD DE RESPUESTAS Y CATEGORIZADOS
TOTAL DE RESPUESTAS POR INDICADOR
TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA / CURSO TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA/ CURSO
PRESENCIAL INTRANET
INDICADORES| IpEAL | saTisr. | suric. DEFIC. Total IDEAL | SATISF. | SUFIC. DEFIC. Total
TOTAL ENG. MUY Respuestas TOTAL ENG. MUY Respuestas
MENTE | PARTE POCO MUNER MENTE | PARTE POCO MU
APLICACION DE
CONOCIMIENTOS 5 8 0 ! & 3 5 4 8 a
CAMBIO DE
ey 3 15 2 0 20 1 11 8 0 20
CAMBIO DE
N 2 16 2 0 20 1 11 8 0 20
CALIDAD 4 14 2 0 20 1 11 8 0 20
TIEMPO 2 15 3 0 20 1 11 8 0 20
SUMATORIA
VARIABLE 16 68 9 7 100 7 49 36 8 100
TOTAL DE SUJETOS 3 14 2 1 20 1 10 7 2 20
% DE SUJETOS 15 70 10 5 100 5 50 35 10 100

En este cuadro, que corresponde a los cinco indicadores de los niveles 3y 4 de Kirkpatrick,
se muestran los resultados generales de las respuestas que los supervisores dieron segun la
percepcion que tienen de los trabajadores después de que éstos realizaron el curso de “Fibra
Optica” (Presencial / Intranet).

En la categoria “Deficiente” se ubicé el 5% de los Técnicos que participaron en el curso
Presencial y el 10% de los que participaron en el curso Intranet. En la categoria
“Suficiente” los supervisores ubicaron aqui al 10% de los trabajadores del curso Presencial
y al 35% de los trabajadores del curso Intranet. Si unimos los resultados de las categorias
“Deficiente” y “Suficiente” encontramos que de los Técnicos que participaron en el curso
Presencial, s6lo un 15% se ubicé en estos niveles, mientras que de los sujetos del curso
Intranet, un 45% se ubicd en esta posicidon, mostrando un nivel de logro de objetivos un

30% mas bajo que los del curso Presencial.

En la categoria “Suficiente” se ubica la mayor cantidad de sujetos de los dos grupos, un
70% del curso Presencial y un 50% del curso Intranet. En la categoria “Ideal” fueron
ubicados por los supervisores un 15% del curso Presencial y un 5% del curso Intranet. Si

asociamos estas dos categorias concluimos que un 85% del curso Presencial se encontraba
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en estas, mientras que los del curso Intranet se presentaron con un 55% de los Técnicos que
recibieron éste tipo de capacitacion. Por tanto, los resultados demuestran que existe un 30%
de diferencia a favor de los Técnicos del curso Presencial, por lo que se pude decir que este
curso estuvo mas cerca de alcanzar las metas esperadas después del curso en relacién con
los del curso Intranet.

Si comparamos estos dos ultimos resultados obtenemos que entre las categorias
“Deficiente” y “Suficiente” hubo una diferencia de un 30% a favor del curso Presencial,
mientras que en las categorias “ldeal” y “Totalmente” se mantuvo esa diferencia de un 30%

en favor de los Técnicos que participaron en el curso Presencial.
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X.5.- ANALISIS DE RESULTADOS, TECNICOS DESPUES DEL CURSO/

X.5.1.- Indicador “Aplicacion de Conocimientos” Variable Aplicabilidad

INDICADOR APLICACION DE CONOCIMIENTOS, TECNICOS DESPUES DEL CURSO

VARIABLE APLICABILIDAD (NIVEL 3)
CURSO PRESENCIAL

VARIABLE APLICABILIDAD (NIVEL 3)
CURSO INTRANET

TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA

TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA

15 PREGUNTAS DEL INDICADOR POR SUJETO
APLICACION DE CONOCIMIENTOS
IDEAL | SATISF.| SUFIC. | DEFIC. IDEAL | SATISF.|] SUFIC. | DEFIC.
Total Total
TOTAL| ENG. | MUYy Sujetos| [ TOTAL| ENG. | mMuy Sujetos
MENTE| PARTE | POCO MEREA MENTE| PARTE | POCO MUMEA
a ¢En que medida el trabajador conoce la técnica 6 9 s 0 2 4 8 7 1 20
de localizacion de fallas?
¢Puede el trabajador aplicar la teoria de Fibra
3 |Optica que le sirve para realizar una practica en 5 11 3 1 20 4 12 3 1 20
buena forma?
5 ¢El trabajador puede medir atenuacién de 9 3 8 0 20 13 6 0 1 20
empalmes y conectores de reflectometro?
- ¢En que medida el trabajador aplica practicas 8 8 3 1 2 4 4 7 5 20
para determinar fallas en cable de fibra Optica?
¢En qué medida el trabajador lee e interprta los
9 |instrumentos de medicion que utiliza en la Fibra 3 10 6 1 20 8 7 5 0 20
Optica?
¢En qué medida el trabajador puede montar una
11 |mufa para proteccién de enpalmes de Fibra 7 8 4 1 20 6 5 5 4 20
Optica?
¢Puede el trabajador describir y aplicar proce-
13 |dimientos basicos de mantenimiento preventivo 6 8 5 1 20 6 9 3 2 20
y correctivo de enlaces de Fibra Optica?
15A ¢En qué medida el trabajador conoce y aplica la 10 0 0 10 2 1 0 0 6 2
apertura numérica?
1 ¢En qué medida el trabajador conoce y aplica el 15 0 0 s 20 16 0 0 4 20
indice de refleccion?
¢En qué medida el trabajador conoce y aplica la
oC longitud del orden de corte? 6 0 0 14 2 4 0 0 16 2
5 ¢En qué medida el trabajador conoce y aplica el 8 0 0 1 20 4 0 0 16 20
diametro de campo nodal?
¢En qué medida el trabajador conoce y aplica el
e coeficiente de dispersion? 12 0 0 8 2 12 0 0 8 2
¢En qué medida el trabajador conoce y aplica las
tfF especificaciones geométricas? 4 0 0 16 2 8 0 0 e 2
¢En qué medida el trabajador conoce y aplica los
15G | conectores y empalmes? 15 0 0 5 2 16 0 0 4 2
¢En qué medida el trabajador conoce y aplica las
C recomendaciones de Telefonica? 8 0 0 12 2 6 0 0 14 2
TOTALES INDICADOR 122 57 34 87 300 120 51 30 99 300
TOTAL DE SUJETOS 8 4 2 6 20 8 3 2 7 20
% TOTAL DE SUJETOS 40 20 10 30 100 40 15 10 35 100
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En el cuadro del indicador “Aplicacion de Conocimientos”, perteneciente a “Aplicabilidad”
nivel 3, se reconocen los resultados de la visién que los Técnicos tienen de si mismos
después del curso de “Fibra Optica”, a través de cuatro categorias que corresponden a las
respuestas posibles que pudieron contestar los trabajadores, y en ambos cursos (Presencial /

Intranet).

En la categoria “Deficiente” se encuentra un 30% de los sujetos del curso Presencial y un
35% de los sujetos del curso Intranet, generandose una diferencia entre ellos de un 5%, que
no tiene mayor relevancia, en favor del curso Presencial. La categoria “Suficiente” presenta
un 10% de los Técnicos tanto del curso Presencial como del curso Intranet. Un 20% de los
sujetos del curso Presencial se ubico en la categoria “Satisfactorio”, mientras que el curso
Intranet lo hizo con un 15%, revirtiéndose la diferencia de un 5% encontrada anteriormente,
pero favoreciendo ahora al curso Intranet. La categoria “ldeal” presenta el mismo

porcentaje de sujetos del curso Presencial y del curso Intranet, que corresponde al 40%.

En términos generales en este indicador, la percepcion de los Técnicos nos entrega una
vision polarizada, puesto que la mayor cantidad de sujetos, tanto en el curso Presencial
como el curso Intranet, se encuentra en las categorias “Ideal” o “Deficiente”. De esta forma
encontramos un 40% de los sujetos en “ldeal” y un 30% en “Deficiente” en el curso
Presencial, mientras que en el curso Intranet se encuentra un 40% en “Ideal” y un 35% en
“Deficiente”, centrando de esta manera en los polos un 70% en el curso Presencial y 75%

en el curso Intranet.

Esta vision se puede explicar a partir de los sub-indicadores que plantean en la primera
parte (desde la pregunta 1 a la pregunta 14) el tema practico, que fundamentalmente se
refiere a la forma de hacer las cosas, mientras que en la segunda parte (desde la pregunta
namero 15.A. en adelante) se plantean temas mas tedricos. Al igual que en la vision de los
supervisores en los temas conceptuales fue menor el aprendizaje, en los temas técnicos en
ambos cursos hubo modificacién tanto de las conductas como de los tiempos y la calidad

del trabajo.
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X.5.- ANALISIS DE RESULTADOS, TECNICOS DESPUES DEL CURSO/
X.5.2.- Indicador “Cambio de Conducta” Variable Aplicabilidad

INDICADOR APLICACION DE CONDUCTA, TECNICOS DESPUES DEL CURSO
VARIABLE CONDUCTA (NIVEL 3) CURSO VARIABLE CONDUCTA (NIVEL 3) CURSO
PRESENCIAL INTRANET
TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA
3 PREGUNTAS DEL INDICADOR CONDUCTA
IDEAL | SATISF.] SUFIC. | DEFIC. IDEAL | SATISF.] SUFIC. | DEFIC.
Total Total
TOTAL| ENG. | MUY Sujetos| [ TOTAL| ENG. | MUY Sujetos
MENTE| PARTE | POCO MUK MENTE| PARTE | POCO DU
¢El trabajador Preinspecciona antes de montar,
12 |conectar o localizar fallas en cables de Fibra 7 5 4 4 20 9 4 4 3 20
Optica?
¢En qué medida aplica el trabajador las normas
17 |bésicas en la proteccion de los equipos que 17 2 1 0 20 12 3 3 2 20
utiiza?
19 ¢En qué medida el trabajador revisa los 6 5 5 4 20 5 7 . 1 20
instrumentos y los equipos que utiliza?
TOTALES INDICADOR 30 12 10 8 60 26 14 14 6 60
TOTAL DE SUJETOS 10 4 3 3 20 8 5 5 2 20
% TOTAL DE SUJETOS 50 20 15 15 100 40 25 25 10 100

En el indicador “Cambio de Conducta” que corresponde a la Variable “Aplicabilidad” nivel
3 de Kirkpatrick, tenemos los resultados de la vision que los Técnicos tienen de si mismos

después de participar en los cursos Presencial e Intranet.

En la categoria “Deficiente”, un 15% de los Técnicos del curso Presencial se ubicaron en
ésta, mientras que los del curso Intranet lo hicieron con un 10%, generdndose una
diferencia de un 5% entre ambos a favor del curso Intranet. Un 15% de los sujetos del curso
Presencial se ubico en la categoria “Suficiente”, mientras que el curso Intranet lo hizo con
un 25%, diferenciandose estos en un 10% a favor del curso Presencial. En la categoria
“Satisfactorio” encontramos un 20% de los Técnicos del curso Presencial y un 25% de los
del curso Intranet, lo que entrega una diferencia de un 5% entre ambos. En la categoria
“ldeal” se aprecia un 50% de los Técnicos que participaron en el Curso Presencial y un
40% de los que participaron en el curso Intranet, presentando un 10% de diferencia entre

ambos.
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X.5.- ANALISIS DE RESULTADOS, TECNICOS DESPUES DEL CURSO/
X.5.3.- Indicador “Cambio de Actitud” Variable Aplicabilidad

INDICADOR APLICACION DE ACTITUD, TECNICOS DESPUES DEL CURSO
VARIABLE ACTITUD (NIVEL 3) CURSO VARIABLE ACTITUD (NIVEL 3) CURSO
PRESENCIAL INTRANET
TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA | | TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA
5 PREGUNTAS DEL INDICADOR ACTITUD
IDEAL | SATISF.| SUFIC. | DEFIC. IDEAL | SATISF.| SUFIC. | DEFIC.
Total Total
TOTAL| ENG. | MUY Sujetos| | TOTAL| ENG. | MUY Sujetos
MENTE| PARTE | Poco [NUNCA MENTE| PARTE | Poco | NUNCA
¢El trabajador Preinspecciona antes de montar,
12 |conectar o localizar fallas en cables de Fibra 7 5 4 4 20 9 4 4 3 20
Optica?
¢En qué medida aplica el trabajador las normas
17 |bésicas en la proteccion de los equipos que 17 2 1 0 20 12 3 3 2 20
utiiza?
& ¢El trabajador puede describir el funcionamiento 5 1 3 0 20 3 13 3 . 20
de los equipos que utiliza?
1 ¢En qué medida el trabajador revisa los 6 s s 4 20 s 7 7 1 2
instrumentos y los equipos que utiliza?
¢El trabajador puede identificar los componentes
20 |y aplicar las instrucciones de funcionamiento de 8 11 1 0 20 4 13 2 1 20
Fibra Optica?
TOTALES INDICADOR 44 34 14 8 100 33 40 19 8 100
TOTAL DE SUJETOS 9 7 3 1 20 7 8 4 1 20
% TOTAL DE SUJETOS 45 35 15 5 100 35 40 20 5 100

En el cuadro del indicador “Cambio de Actitud”, perteneciente al nivel 3 de
“Aplicabilidad”, encontramos los resultados de la vision que tienen los Técnicos de si

mismos después de participar en el curso Presencial y en el curso Intranet.

En la encuesta, un 5% de los Técnicos de ambos cursos contestaron que después de
participar en el curso no cambiaron su conducta con respecto al tema de “Fibra Optica”,
ubicandose en la categoria “Deficiente”. En la categoria “Suficiente” se ubic6 un 15% de
los Técnicos que participaron en el curso Presencial y un 20% de los que participaron en el
curso Intranet, que implica una diferencia de un 5% en favor del curso Presencial. Un 35%
de los trabajadores que participaron en el curso Presencial y un 40% de los que participaron
en el curso Intranet, se ubicaron en la categoria “Satisfactorio”, produciéndose una
diferencia entre ellos de un 5% en favor del curso Intranet. En la categoria “Ideal”, se ubicd
un 45% de los sujetos que participaron en el curso Presencial y un 35% de los que
participaron en el curso Intranet, generandose una diferencia del 10% a favor del curso

Presencial.
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X.5.- ANALISIS DE RESULTADOS, TECNICOS DESPUES DEL CURSO/

X.5.4.- Cuadro Resumen de Técnicos Despues del Curso, Variable Aplicabilidad

RESULTADOS TOTALES EXPRESADOS EN CANTIDAD DE RESPUESTAS Y CATEGORIZADOS
TOTAL DE RESPUESTAS POR INDICADOR
TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA / CURSO TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA / CURSO
VARIABLE PRESENCIAL INTRANET
APLICABILIDAD /
ACTITUD NIVEL 3 IDEAL SATISF. SUFIC. DEFIC. Total IDEAL SATISF. SUFIC. DEFIC. Total
(KIRKPATRICK) TOTAL ENG. MUY Respuestas TOTAL ENG. MUY Respuestas
MENTE PARTE POCO NURNES MENTE PARTE POCO MURNER
APLICACION DE
CONOCIMIENTOS 8 4 2 6 & 8 3 2 ! &
CAMBIO DE
CONDUCTA 10 4 3 3 20 8 5 5 2 20
CAMBIO DE
ACTITUD 9 7 3 1 20 7 8 4 1 20
SUMATORIA
VARIABLE 27 15 8 10 20 23 16 11 10 20
TOTAL DE SUJETOS 9 5 3 3 20 8 5 4 3 20
% DE SUJETOS 45 25 15 15 100 40 25 20 15 100

En el cuadro que representa a la variable “Aplicabilidad”, nivel 3 de Kirkpatrick, se
aprecian los resultados de los tres indicadores que forman parte de ésta, segun la percepcion
que tienen los Técnicos de su trabajo despues de haber participado en el curso “Fibra

Optica” (Presencial / Intranet).

Se encuentra en la categoria “Deficiente” un 15% de los trabajadores que participaron en
ambos curso no produciéndose diferencia entre ellos. En la categoria “Suficiente”, un 15%
de los Técnicos del curso Presencial se ubico en ésta, mientras que los del curso Intranet, la
percepcion en esta categoria fue de un 20%, generdndose una diferencia de un 5% a favor
del curso Presencial. En la categoria “Satisfactorio” existe igual cantidad de sujetos en
ambos cursos, representado por un 25%. En la categoria “Ideal” se ubico un 45% de los
sujetos del curso Presencial y un 40% de los del curso Intranet, produciéndose una

diferencia de un 5% en favor del curso Presencial.
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X.5.- ANALISIS DE RESULTADOS, TECNICOS DESPUES DEL CURSO/
X.5.5.- Indicador “Calidad” Variable Resultados

INDICADOR CALIDAD, TECNICOS DESPUES DEL CURSO
VARIABLE CALIDAD(NIVEL 4) CURSO VARIABLE CALIDAD (NIVEL 4) CURSO
PRESENCIAL INTRANT
TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA
4 PREGUNTAS DEL INDICADOR CALIDAD
IDEAL | SATISF.| SUFIC. | DEFIC. IDEAL | SATISF.| SUFIC. | DEFIC.
Total Total
TOTAL| ENG. | MUY Sujetos| | TOTAL| ENG. | MUY Sujetos
MeNTE] parTE | Poco | NUNCA meNTE] parTE | Poco | NUNCA
> ¢Coémo es la calidad de los trabajos en Fibra 5 1 3 0 20 5 ; 4 4 20
Optica que realiza?
a ¢ Trabaja para alcanzar un estandar fijado por la 1 5 4 0 20 10 7 3 0 20
administracion?
6 |¢Mantiene requerimientos de calidad? 12 7 1 0 20 7 8 5 0 20
3 ¢Mejora la calidad y productividad 6 8 s 1 20 4 5 5 6 20
constantemente durante un periodo de tiempo?
TOTALES INDICADOR 34 32 13 1 80 26 27 17 10 80
TOTAL DE SUJETOS 9 8 3 0 20 7 7 4 2 20
% TOTAL DE SUJETOS 45 40 15 0 100 35 35 20 10 100

En el cuadro que representa la percepcion que los Técnicos tuvieron después del curso, con
respecto al indicador “Calidad” perteneciente a la variable “Resultado” nivel 4 de

Kirkpatrick, se aprecian las diferencias existentes entre ambos cursos.

En la categoria “Deficiente” se ubicd un 10% de los sujetos que participaron en el curso
Intranet, mientras que del curso Presencial no se ubicaron sujetos. En cambio, un 15% de
los Tecnicos del curso Presencial se autoevaluo en la categoria “Suficiente”, en tanto un
20% de los sujetos se considerd dentro de este rango. En la categoria “Satisfactorio” se
encuentra un 40% de los sujetos del curso Presencial, a diferencia de los sujetos del curso
Intranet, que se encuentran en un 35% dentro de la misma, produciéndose una diferencia
del 5% a favor del curso Presencial. Finalmente, se produce una diferencia de un 10% en la

categoria “Ideal” a favor del curso Presencial (45%) por sobre el curso Intranet (35%).
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X.5.- ANALISIS DE RESULTADOS, TECNICOS DESPUES DEL CURSO/
X.5.6.- Indicador “Tiempo” Variable Resultados

INDICADOR TIEMPO, TECNICOS DESPUES DEL CURSO

VARIABLE TIEMPO (NIVEL 4) CURSO
PRESENCIAL

VARIABLE TIEMPO (NIVEL 4) CURSO
INTRANET

4 PREGUNTAS DEL INDICADOR TIEMPO

TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA

TOTAL RESPUESTAS POR ALTERNATIVA

IDEAL | SATISF.| SUFIC. | DEFIC. IDEAL | SATISF.| SUFIC. | DEFIC.
Total Total
TOTAL| ENG. | Muy Sujetos| [ TOTAL| ENG. | Muy Sujetos
menTe] parTe| Poco | NUNCA menTe] parTe | Poco |NUNCA
8 ¢Mejora la calidad y productividad 6 8 s 1 20 4 5 5 6 20
constantemente en un periodo de tiempo?
10 ¢Coémo es la velocidad de trabajo en las 0 1 6 ) 20 4 1 ) 3 20
diferentes areas?
¢Hace algo mas rapido, mejor y a menos costo
w para la satisfaccion del cliente? 9 4 5 2 2 7 7 5 1 20
¢En qué medida el técnico es productivo
16 [trabajando directamente con Fibra Optica, ya sea 6 5 5 4 20 7 3 5 5 20
montando, reparando o midiendo la misma?
TOTALES INDICADOR 21 29 21 9 80 22 26 17 15 80
TOTAL DE SUJETOS 5 8 5 2 20 6 7 4 3 20
% TOTAL DE SUJETOS 25 40 25 10 100 30 35 20 15 100

En el cuadro que corresponde al indicador “Tiempo” de la variable “Resultados”, nivel 4 de

Kirkpatrick, se producen una distribucion distinta a los indicadores anteriores, mostrando

en la categoria “ldeal” un aumento de un 5% en el curso Intranet por sobre el curso

Presencial, estas son de un 30% y 25% respectivamente. En la categoria “Satisfactorio”

existe una diferencia de un 5% a favor del curso Presencial, siendo un 40% para este Gltimo

y un 35% para el curso Intranet. El resto de los participantes se encuentran distribuidos

entre las categorias “Suficiente” y “Deficiente”, mostrando en la primera una diferencia de

5% a favor del curso Intranet, mientras que en la segunda se produce igualmente una

diferencia de un 5%, pero, esta vez a favor del curso Presencial.
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X.5.- ANALISIS DE RESULTADOS, TECNICOS DESPUES DEL CURSO/

X.5.7.- Cuadro Resumen de Técnicos Después del Curso, Variable Resultados

RESULTADOS TOTALES EXPRESADOS EN CANTIDAD DE RESPUESTAS Y CATEGORIZADOS
TOTAL DE RESPUESTAS POR INDICADOR
VARIABLE TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA / CURSO TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA/ CURSO
RESULTADO / PRESENCIAL INTRANET
COSTO BENEFICIO | IDEAL SATISF. | SUFIC. DEFIC. Total IDEAL | SATISF. SUFIC. DEFIC. Total
NIVEL 4
TOTAL ENG. MUY NUNCA Respuestas TOTAL ENG. MUY NUNCA Respuestas
(KIRKPATRICK) | venTE | pARTE | Poco MENTE | PARTE | POCO
CALIDAD 9 8 3 0 20 7 7 4 2 20
TIEMPO 5 8 5 2 20 6 7 4 3 20
SUMATORIA
VABIVARILE 14 16 8 2 20 13 14 8 5 20
TOTAL DE SUJETOS 7 8 4 1 20 6 7 4 3 20
% DE SUJETOS 35 40 20 5 100 30 35 20 15 100

En el cuadro correspondiente a la variable “Resultados”, nivel 4 de Kirkpatrick, se
muestran los dos indicadores pertenecientes a ésta (“Calidad” y “Tiempo”), generandose

diferencias entre ambos cursos (Presencial / Intranet).

En general se producen diferencias de un 5% en la percepcién de los sujetos, siendo los
Tecnicos del curso Presencial los que muestran una mejor vision de la forma en que
realizan las tareas después del curso, esto quiere decir que en las categorias “Ideal” y
“Satisfactorio”, los sujetos del curso Intranet perciben que el aprendizaje fue menor en
términos comparativos. Los sujetos del curso Presencial mejoraron los tiempos y la calidad
de su trabajo, esto segun la evaluacion que hicieron de su propio desempefio. Solamente
coinciden en la categoria “Suficiente”, en la que se ubican con un 20% en ambos casos. Por
ultimo, en la categoria “Deficiente” existe una diferencia de un 10% de los sujetos que

favorece al curso Presencial por sobre el curso Intranet.
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X.5.- ANALISIS DE RESULTADOQOS, TECNICOS DESPUES DEL CURSO/

X.5.8.- Cuadro Resumen de Técnicos Después del Curso, Variable Aplicabilidad y Resultados

RESULTADOS TOTALES EXPRESADOS EN CANTIDAD DE RESPUESTAS Y CATEGORIZADOS
TOTAL DE RESPUESTAS POR INDICADOR
TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA / CURSO TOTAL RESPUESTAS POR CATEGORIA / CURSO
PRESENCIAL INTRANET
INDICADORES| 1peaL | saTisk. | suric. DEFIC. ot IDEAL | SATISF. | SUFIC. DEFIC. Taiel
TOTAL ENG. MUY Respuestas TOTAL EN G. MUY Respuestas
MENTE | PARTE POCO MU MENTE | PARTE POCO MUDEA
APLICACION DE
CONOCIMIENTOS 8 4 2 6 & 8 3 2 ! &
CAMBIO DE
CONDUCTA 10 4 3 3 20 8 5 5 2 20
CAMBIO DE
g 9 7 3 1 20 7 8 4 1 20
CALIDAD 9 8 3 0 20 7 7 4 2 20
TIEMPO 5 8 5 2 20 6 7 4 3 20
SUMATORIA
VARIABLE 41 31 16 12 20 36 30 19 15 20
TOTAL DE SUJETOS 8 6 3 3 20 7 6 4 3 20
9% DE SUJETOS 40 30 15 15 100 35 30 20 15 100

En este cuadro, que corresponde a los cinco indicadores de los niveles 3y 4 de Kirkpatrick,
se muestran los resultados generales de las respuestas que los Técnicos dieron a los
indicadores que corresponden a estas variables, segun la evaluacion que hacen de su trabajo

después de haber participado en el curso “Fibra Optica” (Presencial / Intranet).

Desde la percepcion que tienen los Técnicos en relacién a su propio desempefio, no se
aprecian diferencias significativas. En términos generales podemos apreciar en algunas
categorias diferencias solo de un 5% (“ldeal” y “Satisfactorio”), mientras que en otras
(“Satisfactorio” y “Deficiente”) coinciden en la percepcion y/o evaluacion de las tareas que

son propias del cargo de Técnicos.
Las diferencias minimas que se observan en las variables “Aplicabilidad” y “Resultados”

son a favor del curso Presencial, por tanto, de igual manera, la evaluacion que hacen del

aprendizaje realizado es de menor calidad en el curso Intranet.
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CONCLUSIONES

Se podria decir que en ambos grupos de técnicos, la capacitacion tanto Presencial como
Intranet produjo cambos significativos en su experiencia, lo que les permitié constituir
nuevos significados al enfrentar nuevos conocimientos, luego de haber recibido una
calificacion de la forma en que era percibido el trabajo segun las tareas que desempefiaban

en sus respectivos cargos.

En general los técnicos mostraron una disposicion favorable hacia ambos tipos de
capacitacion. Los técnicos, presentaron una actitud favorable lo que les ayudo a
comprender mejor el material, otorgandole mayor significancia a los temas tratados y en

especial a los temas en que habian sido calificados en forma deficiente.

Por tanto, se podria pensar que los técnicos lograron un aprendizaje significativo en ambos
sistemas de ensefianza — aprendizaje (Presencial — Intranet). Esto, Ausubel (1978) lo
plantea de la siguiente forma: “es fundamental la actitud que poseen las personas para
aprender los contenidos y la significacion del material a aprender”, de modo que este
aprendizaje se puede transformar en sélidos conocimientos para lograr el desempefio
técnico, o, como plantea Kirkpatrick, “lograr el aprendizaje para transferir los
conocimientos al puesto de trabajo”, que es finalmente donde se ven los cambios de

conductas y por tanto los cambios de actitud que subyacen a las conductas.

Las diferencias entre la percepcion de los supervisores antes y la percepcion de los
supervisores después del curso son significativas. Luego de que los técnicos tuvieron los
cursos, se refleja una mejoria notable en los indicadores de la variable Aplicabilidad, (Nivel
3 de Kirkpatrick).

En términos generales los indicadores mejoraron en un porcentaje significativo en ambos

cursos, mostrando asi que los técnicos por un lado aprendieron y comprendieron los

conceptos que se trataron en los cursos realizados, pero sobre todo y en lo evaluado como
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“Aplicabilidad”, se ha traspasado el material aprendido al puesto de trabajo por lo que
claramente los supervisores han evaluado de manera diferente las tareas realizadas por los
técnicos y este cambio ha sido significativo en términos generales en ambos cursos, por lo
que se puede afirmar que la capacitacion en la forma que se dé provoca cambios a nivel de
conocimientos, actitud y conducta (Aplicabilidad), esto quiere decir que se pueden observar

los cambios y que los supervisores perciben de forma distinta las tareas realizadas.

Los técnicos que participaron en el curso de capacitacion Presencial mostraron un mayor
compromiso con su aprendizaje en comparacion con los técnicos que participaron en el
curso Intranet, sin embargo, es necesario destacar que los tecnicos del curso Presencial
mostraron una mejor disposicién para realizar el curso. Los sujetos que participaron en el
curso Intranet tuvieron mas autonomia en el aprendizaje y a la hora de abordar los
contenidos esto dependié en forma mayoritaria de la actitud que tenian frente al
aprendizaje, mientras que los sujetos del curso Presencial no tenian esta autonomia ya que
habia un horario que cumplir y este estaba pauteado y definido previamente, es decir, habia
un espacio en donde se generaba un contexto de aprendizaje y de discusidn para compartir
los significados de los contenidos. Ademas, en el curso Intranet habia mas tiempo, pero el

que le dedicaban los sujetos dependia de la motivacion que sentian en el momento.

Aln asi, el contexto de aprendizaje esta creado por ellos en forma individual, porque no
habia discusion inmediata con los compafieros de curso, ya que esto sélo era posible
cuando anotaban las dudas y las discutian al dia siguiente. Como plantea Bandura, “la
autorregulacion es una piedra angular para el aprendizaje”, pero no esta presente el “Juicio”
que este menciona cuando plantea “comparamos lo que vemos con un estandar”. Esto se ve
retardado en el caso de Intranet, en que tenian que esperar para comparar; desde este punto
de vista estos sujetos estan en desventaja frente a los que si tienen la oportunidad de
comparar las conductas y ademas recibir modelamiento de estas frente a la forma en que
debian realizar las tareas, ademas de estar recibiendo refuerzos en forma permanente.
“Cabe preguntarse entonces: ¢se necesita tener algunas caracteristicas de personalidad
especial para participar en un curso intranet?, o ¢cualquier persona puede tomar un curso
Intranet?” .
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La ventaja de los sujetos que participaron en el curso Intranet es que pudieron elegir los
temas segln su interés personal y, al mismo tiempo, complementar informacion en otros
sitios que le ofrecia la herramienta de intranet, a diferencia del curso Presencial en el que
era el instructor quien definia los limites sobre la base de los objetivos previamente

definidos para el curso.

Comparando los resultados de ambos grupos (Presencial / Intranet), podemos ver
claramente que en ambos hubo un aprendizaje significativo y que la capacitacion en general
fue efectiva, ya que modificO en forma considerable la transferencia y por tanto el
desempefio de cada uno de los participantes de los cursos. Quiza este desempefio y/o
aprendizaje no fue realizado en forma pareja para todos los participantes, hubo trabajadores
que aprendieron mas que otros, pero aun asi el aumento promedio fue alto. Esto se dio
independientemente al curso que asistieron (Presencial o Intranet). Al comparar y ver los
cursos de esta forma, encontramos que el aprendizaje que obtuvo el curso Presencial fue
mas significativo y se expresa claramente en las cifras que arrojaron los resultados de los
instrumentos aplicados a los supervisores, quienes entregaron su percepcion frente a las
conductas observadas de los técnicos. Las percepciones de los supervisores hacia los
técnicos que participaron en el curso Intranet, siendo significativamente mejor que la vision
que tenian antes de curso, después del él mejoraron en un porcentaje importante pero
acortaron menos la brecha que se establecid entre la expectativa o lo que se esperaba de
ellos y el desempefio real, mientras que esta brecha disminuyé en mayor cantidad en el

curso presencial.

Por tanto, respondiendo a la pregunta ¢cual de los dos sistemas de capacitacion (Presencial
/ Intranet) es mas eficiente?, podemos afirmar que la metodologia Presencial es més
efectiva que la metodologia Intranet, al menos para esta muestra y con este contenido de

curso.
De esta manera podriamos plantear que los técnicos asumieron un rol mas pasivo frente a la

adquisicion de conocimientos entregados via Intranet, situacion que influye directamente en

las posibilidades de obtener un aprendizaje de mayor calidad. Esto, considerando la
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importancia que otorga Arancibia, V., Herrera y P Strasser, K (1977) a la construccién
personal del conocimiento que realiza el sujeto que aprende y su implicacion en un
aprendizaje activo de materias que son de su interés. Vemos entonces que es relevante y
cobra mayor importancia para participar en un curso Intranet, tener ciertas caracteristicas
personales que faciliten estos “requisitos” para el aprendizaje. Estos pueden ser: 1)
automotivacion; 2) tener sistemas de control internos que no necesiten de control externo o

de una supervision, y 3) que el aprendizaje actie como motivacion intrinseca.

Considerando, ademas, que en ambos grupos se produjeron cambios importantes, los datos
que relevan la modalidad Presencial por sobre la Intranet se pueden aplicar solo a esta
tematica, pero no se tiene claridad si el resultado seria el mismo en otra tematica. Por
ejemplo, un curso que aborde “habilidades blandas” podria aumentar la brecha a favor de lo
Presencial y, tal vez, un curso que aborde “habilidades duras” (ej. Matematicas financieras)
podria aumentar la brecha a favor de la Intranet. Es decir, a la idea de las caracteristicas de
personalidad de los participantes, necesariamente deberiamos agregar las caracteristicas de

la complejidad y la especificidad de los temas, su orientacion tedrica o préactica, etc.

Otro punto relevante que podemos explorar como una explicacion de la disminucion de
aprendizaje en comparacion con el curso Presencial, puede ser la ausencia de compromiso
por parte de un instructor y la relacién afectiva que se produce entre el alumno y el relator,
ademas de las relaciones entre los sujetos que asisten a un curso. Esta interaccion no se
produce frente a un computador y ademas la comunicacion interpersonal es relevante para
establecer relaciones de aprendizaje e intercambio de perspectivas frente a un tema

determinado.

En general todas las desventajas expuestas en el sistema Intranet son ventajas en el sistema
Presencial, mientras que las desventajas en el sistema Presencial pueden ser las limitaciones
que puede tener por un lado el instructor y por el otro la limitacion de cumplir un programa
y funcionar en torno a los objetivos predeterminados. Esto puede ser sentido por los
participantes como una limitacién que no permite explorar o profundizar en los temas que

son mas motivantes para algunos en particular.
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Seguramente dentro del grupo Intranet hubo personas que necesitaron mas apoyo para
adquirir los conocimientos necesarios, esto por la falta de autonomia en la construccién de

sus propios aprendizajes.

Se podria plantear entonces que el curso entreg6 a los usuarios la informacion necesaria en
cuanto al papel que iban a tener en esta nueva forma de capacitacion y la manera de utilizar
las herramientas que le ofrecia. Considerando que Intranet ofrece un esquema de
aprendizaje diferente al tradicional es que, como plantea Fainholc, B. (1999), “se deben
ofrecer las facilidades adecuadas para que los usuarios logren mayor independencia y
autocontrol en su aprendizaje, de manera que puedan seleccionar los contenidos que sean
de su interés”. Aqui es interesante plantearse frente a los aprendizajes que son necesarios
para poder realizar o mejorar una tarea. Puede existir una flexibilidad tal que permita elegir
lo que le interesa 0 motiva para aprender. En el caso concreto de los técnicos los programas
y temas fueron definidos de igual manera para ambos cursos, no hubo diferencias en los
contenidos, eran los mismos, sin embargo, al parecer, la forma en que se plantearon fue

determinante, al igual que los sistemas de autocontrol de los participantes.

En cuanto a los contenidos entregados en los cursos, tanto como para los técnicos que
participaron en el curso Presencial como en Intranet, estos estaban directamente
relacionados con su trabajo y por su formacion profesional les resultaba familiar. Asi podria
pensarse que ellos poseian los contenidos tematicos previos necesarios para integrar la
nueva informacion que trataba esta capacitacion, lo que es indispensable segln los
postulados de Ausubel (1978) quien sefialaba que “es fundamental considerar los
conocimientos previos de los sujetos para que éstos sirvan de anclaje en la formacion de

nuevos conceptos”.

Por otro lado, es posible que los técnicos que participaron en el curso Intranet no poseian
los conceptos basicos previos necesarios para realizar una capacitacion de este tipo, y esto
de una u otra forma se refleja en las respuestas o evaluaciones entregadas por los

supervisores, es decir, los resultados de las encuestas antes del curso revelan que los
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conocimientos no basicos no estaban, por lo que a estos sujetos se les hacia mucho mas
dificil el anclaje de los nuevos contenidos. Los responsables del programa de capacitacion
deberian haber creado un ambiente previo méas propicio para el aprendizaje, e incluso
distinto al ambiente del curso Presencial, ya que este crea su propio ambiente una vez
comenzado el curso y es responsabilidad del relator. Aqui entonces se podria estar frente a
otra diferencia ente estas dos metodologias, en la Intranet seria necesario crear un ambiente
previo o realizar una actividad de motivacién en donde se trabajen conceptos basicos
relacionados con el tema a desarrollar. Al mismo tiempo esto pasa a ser una ventaja de la

metodologia Presencial.

Se podria pensar que, como dice Chiavenato (2000), “hay que tener presente que para
iniciar un proceso de capacitacion, es necesario realizar una adecuada Deteccion de
Necesidades de Capacitacion, indagando en los conceptos y creencias que ya poseen los
sujetos”, esto, en el caso de esta capacitacion, se cumplié doblemente: se realizd un
levantamiento de la informacion y se elaboré un plan de capacitacion. Ademas, en las
propias evaluaciones que hicieron los supervisores a través de observar previamente las
conductas de sus supervisados, se vio que estos en alguna medida hacian el trabajo, por lo
que contaban con la experiencia aunque no con la conceptualizacion de la teoria. Esto es
valido para ambos cursos, sin embargo, los rendimientos fueron desiguales dependiendo de
la metodologia usada, lo que nos lleva nuevamente a creer que la metodologia Presencial es
mas eficiente y que la herramienta Intranet necesita una preparacion previa tanto en la
entrega o generacion de un ambiente propicio para el aprendizaje como quizas seleccionar a
las personas que rednen ciertos requisitos de personalidad, como es la automotivacion, la

autonomia y el conocimiento de conceptos basicos del tema a tratar.

Respecto a la organizacion y disefio de los cursos es posible afirmar que ambos estaban con
un ordenamiento conceptual interno para ser aprendido, junto con la posibilidad que
otorgaba de acceder a contenidos que complementaban la experiencia que los sujetos
tenian, las que son segun Pozo, I. (1999) son las “caracteristicas esenciales de un buen

aprendizaje”.
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La terminologia usada en los cursos fue adecuada ya que estaba en relacion directa con el
quehacer cotidiano de los participantes, esto, obviamente, se ve reflejado en los resultados
de ambos cursos, en los que, aunque se producen diferencias significativas, hay igualmente
aprendizaje significativo comprobado por la transferencia que hacen de los conocimientos

al puesto de trabajo.

La falta de atractivo en la presentacion de los contenidos en el programa Intranet, a
diferencia de la presentacion hecha por el relator, puede ser un tema importante que influye
directamente en la motivacion de los participantes a la hora de medir los resultados finales
en la comparacion.

Ademas, en este punto podemos estar tratando de justificar los resultados menores del curso
Intranet, cuando puede que simplemente esta herramienta sea de menor eficiencia para la

capacitacion.

Refiriéndonos a lo que plantea Vigotsky en Pozo, J. (1999). “El conocimiento comienza
siendo objeto de intercambio social para, a continuacién, hacerse intrapersonal”, lo que se
dio sélo en el caso del curso Presencial y que fue una carencia para los participantes del
curso Intranet, en donde no fue posible la comunicacion virtual directa entre los sujetos
participantes. Al mismo tiempo “existe una separacion fisica entre los que ensefian y los
que aprenden, por esta razén deberia haber una mayor preocupacion en la metodologia
utilizada, de manera de poder controlar los problemas que puedan surgir” (Lugo, M. y
Schulman, D., 1999).

Finalmente encontramos de percepcién que tienen los técnicos de los efectos que la
capacitacion tubo frente a las tareas concretas que realizan. Estos respondieron frente a la
aplicacion del cuestionario, mostrando un vision de mas deficiente que la vision de los
supervisores. Se destaca la percepcion similar de los dos grupos (Presencial / Intranet) en
donde no existen diferencias significativas, s6lo hay un 5% de diferencias a favor de el
desarrollo de los conocimientos de los sujetos que participaron en el curso presencial por

sobre los del curso intranet.
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Esta autoevaluacion que los técnicos hacen después de haber realizado el curso, aparece
como una postura critica frente al desarrollo de las tareas, lo que por un lado puede estar
hablando de una autoestima baja y por otros un lado positivo en donde son mas realista y
reconocen que aun que después de haber recibido capacitacion esta no les otorgo los
conocimientos necesarios para modificar sus conocimientos sobre en tema de Fibra Optica
y que necesitan mejorar alin mas, esto, en algun sentido es positivo ya que permite generar

una oportunidad de mejora en las tareas que realizan.

De lo planteado anteriormente se desprende entonces que es necesario siguir realizando
capacitaciones en este tema y luego de haber realizado este estudio quiza es necesario
replantear las metodologias usadas y colocar méas atencion en las caracteristicas de las
personas que asistirian a un curso intranet, o tal vez sélo se deba usar la intranet como una

herramienta de apoyo a los cursos presenciales.
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REFLEXIONES

Se sugieren futuras lineas de investigacion con relacion al uso de Intranet al interior de las
empresas en el tema de la capacitacion, y que estas ultimas amplien los conocimientos que
poseen en la metodologia para evaluar los resultados de la capacitacion y que ayuden a

tomar decisiones a los psicologos que estan a cargo de los departamentos de capacitacion.

Es recomendable evaluar los sistemas de capacitacion y ver los temas en que sera mejor el
sistema Presencial y, tal vez, el sistema Intranet sélo sea una excelente herramienta para
algunos temas o para una introduccion a los tdpicos conceptuales antes de realizar una

capacitacion tradicional.

Otra posibilidad es que esta herramienta se pueda usar en otro tipo de instruccion. Tal vez
sea eficiente para la educacion formal, ya que la capacitacién de adultos es un tanto
distinta, dado que los adultos aprenden de forma diferente, “a través de la experiencia”, por
tanto si un tema es mas tedrico tal vez funcione mejor. En este ambito seria importante

indagar acerca de la efectividad del aprendizaje generado a través de Intranet.

Con el fin de lograr un disefio de una metodologia de evaluacion de la capacitacion que sea
efectiva para ambos tipos de ensefianza — aprendizaje, se sugiere seguir explorando en
ambos tipos de capacitacion, pero, tal vez, mezclando o usando el Intranet como una
herramienta, no como una forma Unica de entregar los conocimientos. Si bien es necesario
incentivar el cambio cultural de una comunicacion directa a una comunicacion virtual,
existen situaciones que no se pueden pautear, por tanto solo se podria dar un acercamiento a
esa situacion, y, dado que hoy se considera que el hombre no es solo un sujeto que
responde a estimulos sino que es un ente activo y que aprende de la interaccion de los
significados sociales que viene del exterior, luego el sujeto lo interpreta y trasforma el
entorno y esto transforma su interior, “Todo aprendizaje parte desde el exterior hacia el
interior dependiendo de los (mediadores) que el sujeto use en su trasformacion” (Pozo,
1999). Y, finalmente, “son estos instrumentos los que permiten operar en la realidad y

sobre su propia estructura cognitiva” (Lugo. M. Schulman, 1999).
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Existen elementos que aun no se encuentran resueltos en relacion con el sistema Intranet,
como es el caso de la comunicacion, siendo que ésta tiene una relevancia de un 56 % que
dice relacion con lo no verbal, s6lo un 32 % en términos del contenido que hablamos y el
resto tiene que ver con los tonos y volumenes. Es de esta forma que al sujeto le llega la
comunicacién, entonces ;como podemos comprender y pretender que la comunicacion
virtual en un curso puede ser similar o igual la interpersonal?. Seria interesante poder
contestar esta pregunta que es significativa, de la forma en que la comunicacion afecta el

aprendizaje.

Por otro lado, Humberto Maturana plantea “La emocion para la accion”, en “El Arbol del
conocimiento” de 1984. Cuando en los cursos Intranet no se logra establecer una relacion
de compromiso, menos se logra emocionar a los sujetos para que estos puedan actuar
transformando su realidad y luego generando sus propios cambios cognitivos, sin embargo,
esto es lo que se da en el curso Presencial, en donde hay una relacion cara a cara. Aqui si es

valida la teoria de Maturana, porque se produce emocion y con ello un cambio conductual.

En algun sentido los sujetos de hoy y, mas aun, los del futuro, tendran una relacion mas
amigable con los computadores y en un futuro proximo habra cambiado la cultura y la
relacién con la informatica, pero aln asi no se podra reemplazar la accién o participacion
de un guia que promueva la discusion y genere un contexto en donde se de un lineamiento,
un hilo conductor de un tema, y no se disperse la discusién de acuerdo a lo que a cada

sujeto le interese.

Otra preocupacion vy, tal vez, un tema de investigacion, seria cuéles son los sujetos que son
eficientes para un curso Intranet, qué caracteristicas de personalidad tienen; ¢somos lo
suficientemente autdbnomos para automotivarnos hacia el aprendizaje?; ¢si nos encontramos
en una sociedad que valora el éxito por sobre el conocimiento, sera relevante aprender sin
que tengamos que gastar tiempo en adquirir nuevos conocimientos, cuando tenemos

urgencia por lograr algo que se vea o que podamos mostrar?.
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¢El priorizar y el poseer sistemas de control interno sera una ventaja en el futuro?, ¢nuestra

sociedad actual estd en condiciones de reforzar esta caracteristica?

Tal vez si hablamos de educacion formal existen elementos que se pueden complementar
via Intranet, pero en la empresa deben generarse programas de induccion para que el sujeto
sepa en qué consiste la funcion de cada una de las areas con las que tendra que interactuar
como cliente y como proveedor, por tanto, la cadena de produccion le podria quedar mas
clara. Aln asi en el tema de educacion formal estas dos formas pueden ser perfectamente
complementarias y no parece que sean excluyentes una de la otra. Desde esa perspectiva
parecen valiosos los aportes que la informética hace generando sistemas o programas de
capacitacion para los jovenes de ensefianza béasica, en donde lo ludico esta presente y actla

como un elemento motivacional.

En mi experiencia como trabajador del area de la capacitacion, en la mayoria de las
empresas el concepto de capacitacion que existe por parte de los trabajadores no esta bien
comprendida e internalizada su relevancia. Uno de los intereses es que ocupen el menor
tiempo posible en la instruccion y que se les entregue la mayor cantidad de informacion
elaborada y preferentemente lista para ser aplicada a su realidad en particular. De hecho, la
capacitacion en el puesto de trabajo consiste en mostrar y pedirle al sujeto que haga la
conducta de la misma forma y vaya corrigiendo los errores hasta que esta conducta sea
perfecta en la tarea que se les ensefia, no importando el por qué es de esa manera y no de
otra. Asi, lo tedrico pasa a un segundo plano. De esto se desprende que el interés es hacer
las cosas bien pero en forma mecénica y que estos sujetos estan en el hacer y no en el

pensar.

Por otro lado, ya existen carreras que se estan dictando via E-learning y sobre todo los post
grados. Seria interesante evaluar el desempefio de estos profesionales en la actividad
concreta, por ejemplo, un sujeto que estudie Psicologia via E-learning, ;como enfrentara a

un paciente con un trastorno de la personalidad?.
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