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Glosario

Para mayor comprension por parte del lector se incluyo el siguiente glosario que permite dar
claridad a cada expresion utilizada en el texto, los términos a continuacion expuestos forman
parte del glosario institucional y se citan de manera textual como se refieren en la pagina del
SENA en su seccion de Glosario.

Aprendiz: “Es toda persona que reciba formacion. En el SENA se reconoce con el perfil de
libre pensador, con capacidad critica, solidario, emprendedor creativo, y lider” (SENA, s.f.a,
p.2).

Ambiente de Aprendizaje:

Se entiende por ambiente de aprendizaje el conjunto de condiciones que propician y
facilitan el logro de los objetivos de la formacion profesional integral, conformado por
componente fisico o de infraestructura, componente tecnolégico, componente pedagdgico
que, bajo estrategias como el trabajo en equipo, la investigacion, el acceso y utilizacion
de TIC posibilitan junto con la mediacién del docente, una dindmica de transferencia
creativa del conocimiento a situaciones reales. (SENA, 2014, p.5)

Aprendizaje: “El SENA indica que es un proceso mediante el cual el Aprendiz comprende,
asimila, incorpora y aplica conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que lo hacen
competente para actuar técnica, metodoldgica, participativa y socialmente en el trabajo” (SENA,
s.f.a, p.3).

Competencia Laboral: conjunto de habilidades conocimientos y actitudes necesarias para

desemperiarse con eficiencia en el sector productivo.
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Aprendizaje virtual:

Proceso de aprendizaje soportado sobre las tecnologias de la Informacién y la
comunicacion, TIC, requiriendo esfuerzos de autoaprendizaje y autoevaluacion. El
aprendizaje virtual no se limita a la adquisicion de competencias en el uso de las TIC,
abarca también el uso de diversos formatos y metodos digitales: programas informaticos,
internet, CD-ROM, aprendizaje en linea, y otros medios electronicos e interactivos.
(SENA, s.f.a, p.5)

Competencia: “Demostrada capacidad para utilizar conocimientos, destrezas y habilidades
personales, sociales y metodoldgicas, en situaciones de trabajo o estudio en el desarrollo
profesional y personal” (SENA, 2016, p.1)

Competencias del Programa: es el conjunto de competencias especificas, clave y
trasversales que conforman un programa de formacion.

Curriculo:

Conjunto de relaciones sistémicas encaminadas a planificar, organizar, ejecutar y evaluar
procesos de aprendizaje en la Formacion Profesional Integral. Se caracteriza por
disefiarse bajo principios del aprendizaje por procesos y el enfoque de Formacion para el
Desarrollo de Competencias. Integra de manera armoénica el saber— saber, el saber —hacer
y el saber Ser y convivir. (p.5)

Disefio Curricular:

Actividad que se realiza para agrupar los Programas de Formacion, definiendo las
competencias asociadas y los resultados de aprendizaje para cada competencia, con los
cuales se dara respuesta a las demandas y necesidades de formacion presentada por el

sector productivo y social.
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Criterio de Evaluacion:
Enunciado que expresa el grado y tipo de aprendizaje que se espera que sea alcanzado
por el Aprendiz respecto a algin concepto, procedimiento o actitud concreta. El criterio
puede representarse a través de indicadores o descriptores especificos. Proveen sefiales
significativas para la evaluacion, las cuales dan cuenta del estado de las competencias
desarrolladas por el Aprendiz. (SENA, s.f.a, p.8)

Evidencia de aprendizaje:
Manifestacion del aprendizaje, que refiere a la comprobacion de lo que “sabe”, “sabe
hacer” y “es” el aprendiz. Pueden ser de conocimiento y de desempefio, de las cuales se
pueden inferir los logros de aprendizaje y establecer el desarrollo o no de las
competencias. (SENA, s.f.a, p.13)

Formacién Complementaria:

Es un servicio del SENA representado en acciones de capacitacion, disefiadas y ejecutadas

por los centros de formacion, que permiten la actualizacion o el desarrollo de

competencias o elementos de competencia y corresponde a demandas especificas del
sector productivo y la comunidad en general, con el fin de:

e Actualizar el talento humano vinculado a una actividad econémica y que requiera
cualificar su desempefio actual o prepararse para asumir nuevos desempefios que le
permitan una mayor movilidad y/o promocién laboral, y

e Calificar y recalificar el talento humano que se encuentre en situacion de desempleo,

entre ellos los pertenecientes a poblaciones vulnerables. (SENA, s.f.a, p.14)

11
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Formacion Empresarial: conjunto de acciones de formacion titulada o complementaria
destinadas a la preparacion y desarrollo de competencias de los trabajadores de la empresa que le
permitan un desarrollo personal y profesional de acuerdo con su oficio.

Formacidn profesional integral:

De acuerdo con el Estatuto de la formacion profesional del SENA (Acuerdo 008 de
1997), la Formacion profesional integral gratuita que imparte el SENA, se orienta al
desarrollo de conocimientos técnicos, tecnoldgicos y de actitudes y de valores para la
convivencia social, que le permiten a la persona desempefiarse en una actividad
productiva. Esta formacion implica el dominio operacional e instrumental de una
ocupacién determinada, la apropiacion de un saber técnico y tecnologico integrado a ella,
y la capacidad de adaptacion dinamica a los cambios constantes de la productividad; la
persona asi formada es capaz de integrar tecnologias, moverse en la estructura
ocupacional, plantear y solucionar creativamente los problemas y saber hacer en forma
eficaz. La persona que recibe la Formacion profesional integral del SENA, se certifica en
competencias. (SENA, s.f.a, p.16)

Formacion Titulada:

Es una modalidad de la formaciédn profesional integral que imparte el SENA, dirigida a
desarrollar y fortalecer las competencias del recurso humano, comprende las actividades
de formacidn, entrenamiento y reentrenamiento en temas especificos y que se caracteriza
por que las acciones de formacion conducen al otorgamiento de un titulo de formacion

profesional. (SENA, s.f.a, p.16)

12
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Instructor- tutor:

Sujeto que participa en el proceso de ensefianza-aprendizaje, quien asume el rol de
facilitador del aprendizaje, orientador y apoyo, quien retroalimenta y evalta al aprendiz
durante su proceso formativo, haciendo uso de distintas técnicas didacticas activas bajo la
estrategia de aprendizaje por proyectos, la cual le permite contribuir en su propio
aprendizaje. (SENA, s.f.a, p.17)

Modalidad de formacidn: para el SENA se determina como modalidad de formacion las
siguientes: Formacién titulada y formacion complementaria dentro de esta Gltima se encuentra la
virtual.

Normas de competencia laboral:

Conjuntos de elementos de competencia laboral que agrupados constituyen un rol de
trabajo, que representan un resultado con valor y significado para sector productivo y que
pueden evaluarse y certificarse por separado. Las Normas de Competencia Laboral son el
nucleo basico para la Evaluacion y certificacién de competencias laborales. (SENA, s.f.a,
pp.21-22)

Ocupacion: “Area laboral referida a un grupo comin de competencias. Area definida de
competencia que es relevante en el desempefio de diversos puestos de trabajo en diferentes
compafiias, diferentes sitios e incluso en diferentes industrias” (SENA, s.f.a, p.22).

Oferta Educativa: “Es la respuesta a las necesidades de formacion, esto es, el portafolio de
programas de formacidn pertinentes que planifica y ejecuta el SENA a nivel nacional” (SENA,

s.f.a, p.22).

13
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Programa de Formacion:
Es definido con el proceso de disefio curricular y se constituye en el conjunto de
condiciones de ingreso y salida del proceso de formacion, sujeto a aplicar estrategias
metodoldgicas para desarrollar unas competencias expresadas en unos contenidos. En
todos los casos, el programa traduce en un Titulo en el marco de la formacion titulada.
(SENA, s.f.a, p.25)

Resultados de Aprendizaje:
Enunciados que estan asociados a las Actividades de Aprendizaje y Evaluacion, y que
orientan al Instructor-tutor y al Aprendiz en la verificacion de los procesos cognitivos,
motores, valorativos, actitudinales y de apropiacion de los conocimientos técnicos y
tecnoldgicos requeridos en el aprendizaje. (SENA, s.f.a, p.26)

SENA:
El Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA, es la institucion publica colombiana
encargada de la funcidn que le corresponde al Estado de invertir en el desarrollo social y
técnico de los colombianos ofreciendo y ejecutando la Formacidn Profesional gratuita,
para la incorporacion y el desarrollo de las personas en actividades productivas que
contribuyan al desarrollo social, econémico y tecnoldgico del pais. El SENA es la
principal institucion del Sistema Nacional de Formacidn para el Trabajo. (SENA, s.f.a,
p.30)
Valoracion de evidencias de aprendizaje:
Asignacion de atributos o cualidades por parte del Instructor-tutor a las Evidencias de
Aprendizaje del Aprendiz, de acuerdo con los Criterios de Evaluacion establecidos en

cada caso. La valoracidn se realiza sobre la calidad de las evidencias recogidas durante el

14



8 U 0 Universitat Oberta

de Catalunya

proceso de formacion y al finalizar éste. El juicio de valor puede llevar a la aceptacion o
rechazo de la evidencia, segun se ajuste o no a dichos criterios de calidad. (SENA, s.f.a,

p.33)
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Resumen

En el presente estudio se realiz6 un analisis sobre la implementacion de la modalidad
Blended Learning (en adelante B-Learning) como estrategia del Servicio Nacional de
Aprendizaje SENA (en adelante SENA) para impartir formacion complementaria a nivel
empresarial; a lo largo de 62 afios de creacion de la entidad se han fortalecido estrategias de
enseflanza-aprendizaje que tienen como proposito cumplir con su mision, de tal manera que no
solo ha impartido capacitacion presencial sino que a través de los ultimos afios ha incluido la
modalidad virtual y a distancia.

Para el SENA la incursion en diferentes modalidades de formacion ha sido un reto,
actualmente cuenta con programas de nivel Técnico y Tecnoldgico orientados de manera
presencial, virtual y a distancia; en cuanto a la formacion complementaria entendida como
acciones de capacitacion que permiten la actualizacion o el desarrollo de competencias
requeridos por el sector productivo del pais se encuentra a disposicién de los usuarios en forma
presencial y virtual, en esta Gltima la desercion supera el 70% y en la presencialidad se
encuentra en el 40%. Lo anterior es explicado por diversos motivos, entre estos: demoras en los
desplazamientos hacia centros de educacion, costos, conectividad, desmotivacion por la
complejidad en la plataforma o por falta de habitos hacia la autoformacién.

A través de la investigacion se evidencid que existe tendencia favorable ante la combinacion
de modalidades, puesto que se contd con la presencialidad donde se interactud con el docente y
se realizaron précticas que fortalecieron la técnica base del curso y se obtuvo el apoyo de
herramientas tecnoldgicas, ademas se hizo viable la mediacion pedagdgica.

Asi pues la modalidad B-Learning entendida como formacion mixta o combinada la cual se

apoya en diferentes recursos tecnoldgicos, sugiere una alternativa para ser incluida dentro de los
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procesos de capacitacion a empresas que ofrece el SENA, esta favorece al empresario y al
aprendiz; al empresario debido a que brinda la posibilidad de capacitacion de sus trabajadores en
la empresa y en temas directos relacionados con su sector productivo y al aprendiz porque
adquiere cualificacion para su puesto de trabajo. La modalidad expuesta permite al aprendiz el
desarrollo personal y profesional en tiempos compartidos con la empresa, facilitando los
espacios para la unién familiar y vida social que son un componente primordial de todo ser
humano.

Para verificar la viabilidad de esta modalidad a nivel empresarial se realizé la investigacion
donde se contd con la participacion de una empresa del sector industrial del departamento de
Santander, la cual aportd recursos financieros y talento humano, asi mismo se conto con la
disposicién gerencial para el desarrollo de los procesos formativos y la programacion de tiempos
de sus colaboradores.

El proceso investigativo se soportd en la investigacion con enfoque cuantitativo centrado en el
sujeto que para la investigacién fue la implementacion de la modalidad B-Learning, la
investigacion se centrd en la utilidad del B-Learning en procesos de formacién complementaria
para los trabajadores de una empresa del sector industrial que cuenta con varias sedes en el pais.

Palabras clave: formacion complementaria, B-Learning, competencias, formacion
empresarial, estrategia, empresa.

Linea de investigacion: Modelos B-Learning para formacion Empresarial
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1 Introduccién

La formacion para el trabajo es la base sostenible del Servicio Nacional de Aprendizaje
SENA, esta se cred para brindar respuesta a las necesidades de capacitacion de los empresarios y
trabajadores colombianos. Como funcionaria de la entidad la autora del presente Trabajo de
Grado ha conocido los procesos de cambio que se han presentado en los Gltimos afos, ante
épocas que demandan la diversificacion de los procesos de aprendizaje, la entidad ha generado
estrategias para mejorar la formacion y de esta forma hacerlas cada vez mas dindmicas para
brindar respuesta efectiva a todos los aspirantes a la formacion en sus diferentes modalidades.

La formacion profesional integral que imparte el SENA no ha estado ausente ante los cambios
tecnoldgicos que se han presentado en la educacién a nivel mundial, en tanto que su naturaleza
implica aportar en la transformacion que viven las diferentes comunidades de las regiones del
pais, en dos aspectos fundamentales: el desarrollo humano y desde la generacién del
conocimiento, las cuales tienen lugar en la dinamica de aprender y de ensefiar.

La entidad desde su inicio ha concentrado sus procesos de formacion en la modalidad
presencial, puesto que su funcidn se centra en el aprender- haciendo, para garantizar el
desarrollo de capacidades en sus aprendices que le generen oportunidades y movilidad laboral,
no obstante con el pasar de los tiempos y los requerimientos de la sociedad del conocimiento
como lo indica Drucker (1993) “el reto verdadero que nos espera no es la tecnologia. Es coémo
usarla” (p.215). Asi mismo enuncia que “en la escuela de mafiana, los estudiantes seran sus
propios instructores utilizando como herramienta un programa de computador” (Drucker, 1993,
p.217), no lejanos de esta realidad descrita en 1992 el SENA incluy6 a partir del 2003 nuevas

estrategias dentro del proceso de Gestion de la Formacion Profesional Integral aprovechando la

18
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tecnologia como medio para la ensefianza a través de la formacién virtual, esto permitio no solo
la ampliacién de cobertura sino la apertura a nuevas formas de ensefianza-aprendizaje.

Esta alternativa para los aspirantes a la formacion del SENA, se consideré como una nueva
estrategia que en términos de cobertura garantizaba cubrimiento nacional e internacional; en sus
inicios la formacidn virtual se concentro en cursos cortos o de formacion complementaria, luego
cubri6 programas de nivel tecnélogo, con resultados de desercion altos que lo han llevado a
buscar nuevos elementos para fortalecer el proceso.

La formacion virtual para el SENA ha significado un proceso de aprendizaje tanto para
administrativos como para instructores y aprendices, dentro del contexto normativo se han
incluido lineamientos que ayudan en el direccionamiento de la modalidad, no obstante no han
sido suficientes debido al porcentaje elevado de desercion que asciende al 76% anual, como se

evidencia en la siguiente figura:

90

80 78 94 76,63 ——
20 ~——75,66 767 74,49
60
50
40 M-—_,,,w 392 40,2
30
20
10

0

2014 2015 2016 2017 2018

e \/irtual e Presencial
Figura 1. Comparativo desercion complementaria virtual Vs Presencial- formacién presencial
2014-2018-
Fuente: (Sofia Plus, s.f.)

Durante los Gltimos cinco afios se ha mantenido una constante desercion en virtualidad que

supera el 70% mientras que en la formacion complementaria presencial oscila entre el 40 y 35%.
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Estos datos estadisticos fueron la base de la investigacion puesto que se proyecto tener un
equilibrio entre las dos modalidades a través de la implementacion del B-Learning.

El E-Learning ha retomado fuerza en la educacion a nivel mundial, ya que utiliza la
tecnologia como medio para formar, a través de esta se fundamenta la informacion para el logro
del conocimiento del usuario, no obstante esta modalidad requiere de la adopcion de
caracteristicas especiales en el docente y el estudiante, se debe generar una sinergia y un contacto
gue permita que exista mediacion pedagogica.

En él la formacion virtual cuenta con grupos de produccion curricular para cada programa de
formacion complementaria que se disefia, existe un estandar en disefio técnico pedagogico que
permite que la estructura del curso complementario sea solido y responda a las necesidades del
sector productivo, sin embargo en términos de efectividad en el proceso de ensefianza se han
presentado inconvenientes con la desercién, dado que de cada 80 matriculados en la formacién
virtual a lo sumo se certifican 15, las causas de desercion ain no estan claras, no obstante esta
situacion representa una oportunidad para la entidad en tanto que se tiene la alternativa de
generar nuevas modalidades en sus procesos formativos entre las cuales se encuentra el B-
Learning.

La entidad ha trabajado en torno a la formacion virtual, no obstante, se genera la alternativa
de realizar combinacién de modalidades que se constituye en una motivacién para aquellos que
no consideran que es pertinente la formacion 100% a través de medios tecnoldgicos y que a su
vez manifiestan no contar con el tiempo suficiente para lograr capacitarse en temas que soportan
su labor en la empresa y que perfilan su conocimiento profesional.

El B-Learning combina la presencialidad con el uso de medios tecnoldgicos que facilitan la

transmision de informacion para generar aprendizaje y nuevo conocimiento; en virtud de lo antes
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expuesto la presente investigacion busca indagar si la modalidad B-Learning es una estrategia
efectiva para fortalecer los procesos de capacitacion complementaria que se ofrece a los
empresarios por parte del SENA.

En suma, se parte del planteamiento del problema, la definicion de los objetivos y el estado
del arte de la investigacion. Continta con la descripcion de la experiencia realizada, los
resultados alcanzados y por altimo las conclusiones y recomendaciones, acompafiado de las

referencias bibliograficas soporte de la investigacion.

2  Objetivos
2.1 Objetivo General

Implementar la modalidad B-Learning en procesos de capacitacion complementaria como

estrategia para fortalecer la Formacion Empresarial del SENA.

2.2 Objetivos especificos

e Realizar el redisefio de un programa de formacion complementaria para la implementacion
de la modalidad B-Learning en procesos de capacitacion empresarial.

e Realizar una prueba piloto de formacion complementaria con la modalidad B-Learning en
una empresa del sector industrial.

e Evaluar la aplicacion de la prueba piloto de B-Learning como estrategia de formacion

empresarial del SENA.
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3  Descripcion del problema

El Servicio Nacional de Aprendizaje (SENA) naci6 en el afio 1957 y su mision, contemplada
en el Estatuto de la Formacion Profesional Integral (1997), es:

Cumplir la funcion que le corresponde al Estado de invertir en el desarrollo social y
técnico de los trabajadores colombianos, ofreciendo y ejecutando la formacion
profesional integral, para la incorporacion y el desarrollo de las personas en actividades
productivas que contribuyan al desarrollo social, econémico y tecnolégico del pais.
(Preambulo)

Esta institucion se ha mantenido a lo largo de 62 afios, tiempo en el que se han generado
procesos de modernizacidn en lo relativo a sus estrategias de ensefianza-aprendizaje y a sus
enfoques pedagdgicos, que estan alineados con los avances en la formacion para el trabajo y con
las tendencias actuales en educacion a nivel mundial. Para dar cumplimiento a lo anterior, el
SENA cuenta con diferentes niveles de formacion contemplados en el normograma, donde se
establecen diferentes tipos de certificados y titulos de formacion profesional, incluida la duracion
de los mismaos.

La entidad ha caracterizado la formacién en dos tipos, por un lado, titulada y por otro,
complementaria. La primera hace referencia a la formacién dirigida a desarrollar y fortalecer las
competencias del talento humano, por lo que comprende las actividades de formacién y
entrenamiento en temas especificos y transversales, que se caracterizan porque conducen al
otorgamiento de un titulo de formacion profesional y por tener una etapa lectiva y una
productiva; dichos titulos son auxiliares, operarios, técnicos, tecnélogos y especialistas

tecnolégicos.
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El segundo tipo de formacion fue creado como un servicio representado en acciones de
capacitacion que permiten la actualizacion o el desarrollo de competencias y corresponde a la
demanda de necesidades especificas del sector productivo, representado por las empresas o por la
comunidad en general. Esta formacion tiene como propdsitos A) actualizar o cualificar el talento
humano vinculado en las empresas y B) calificar o recalificar el talento humano que requiere
formacion para mejorar su desempefio personal y profesional; la misma cuenta con una
certificacion de aprobacidn y es en torno a la cual giro este trabajo de investigacion.

La capacitacion a empresarios se realiza mediante formacién cerrada, dando cubrimiento a los
requerimientos planteados en necesidades de formacion. La entidad cuenta con cursos
complementarios de entre 40 y 80 horas en formacion presencial, que se realizan en las
instalaciones del SENA y tan solo en algunas ocasiones se logra concertar en los ambientes
propios de las empresas solicitantes.

Tanto la formacidn titulada como la complementaria se caracterizan por incluir la premisa
institucional de “Aprender haciendo” que le ha otorgado a esta institucion un factor diferencial
en el medio educativo para el trabajo. En el entorno laboral la formacion complementaria parte
de la identificacion de las necesidades de los empresarios a nivel de todos los sectores
econdmicos del pais; una vez identificadas estas necesidades, se crean o disefian programas que
buscan la cualificacion del talento humano. En aras de garantizar esta accion el SENA cuenta
con programas de formacion presencial, pero estos no han sido suficientes para cubrir la
demanda existente, es por esto que en el afio 2003 se dio inicio a la formacion virtual que cuenta
con cobertura nacional e internacional a través de un catalogo definido en la plataforma

SENAsofiaplus.edu.co y distribuido en 48 programas.
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Se debe decir que la formacion virtual en el SENA dio paso a una revolucion tecnolégica en
la educacion no formal, puesto que ademas de ser gratuita brindaba respuestas a los interrogante
planteados desde diferentes areas y niveles de formacion. Esta estrategia se fortalecié dentro del
grupo de Formacion Profesional del SENA, con lo que dio paso a la creacion de una
coordinacion nacional que se encarga de la planeacion y proyeccion del area virtual, cuyo
alcance va desde la planeacion de los disefios de los programas hasta la produccion de los
mismos. En cuanto a la implementacion, esta se realiza en cada centro de formacion del pais de
acuerdo con la programacion anual y el Plan de Accion Institucional.

Este proceso se ha trabajado durante 13 afios y se puede decir que ha mejorado el disefio
técnico pedagogico de los programas virtuales. A estos programas se les ha incluido formacién
titulada a nivel de tecnélogos, quienes cuentan con registros calificados emitidos por el
Ministerio de Educacién Nacional de Colombia. Pese a que se ha trabajado durante los tltimos
afios en el mejoramiento de la formacion virtual, los indices de desercidn se mantienen, tal y
como se evidencid en la Figura 1. La presencialidad, por otra parte, arroja mejores resultados en
retencion de aprendices, es por esto que la combinacion de ambas es una alternativa para
desarrollar procesos formativos que incluyan tecnologia y mantengan el acompafiamiento
presencial.

Por medio de la observacion realizada en esta investigacion se encontrd que una de las
causales de desercidn de la formacion virtual es la falta de tiempo para dedicarle a la plataforma,
que exige como minimo dos horas diarias. Una vez se da inicio a la apertura del curso esta
cuenta con tiempo limite para cada una de las actividades de aprendizaje, ante el incumplimiento
de la primera se le emite un comunicado al aprendiz y con un segundo momento de

incumplimiento el mismo es retirado. De igual manera, el tiempo de dedicacion de un trabajador
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para estudiar es limitado, ya que como se mencion0 anteriormente, se debe realizar por fuera de
la jornada laboral.

En virtud de lo expuesto, la presente investigacion se convierte en una alternativa de
mediacion entre la presencialidad y la virtualidad para la formacién complementaria, puesto que
como se observé en el comparativo entre modalidades, los participantes de cursos presenciales
son mas constantes, mientras que en la formacion virtual existe variacion significativa. Por lo
tanto, se trata de una oportunidad para combinar y aunar esfuerzos institucionales para la
optimizacion de recursos y por ende, de los resultados esperados. Como parte del fortalecimiento
de la propuesta se cont6 con aspectos a favor, tales como la formacion gratuita, la disposicion de
recursos para el disefio y desarrollo curricular y las alianzas empresariales para afianzar
esfuerzos en pro de la formacién de los colombianos.

La posibilidad de trabajar con esta modalidad se percibe como una opcion para los
empresarios en lo que a formar a sus trabajadores respecta; inclusive, podria fortalecer a aquellas
que cuentan con sedes en diferentes partes del pais, dado que existe la posibilidad de atender
tutorias por medios tecnolégicos en forma simultanea con los grupos, para luego fortalecer el
aprendizaje con el acompafiamiento presencial; mediante este proceso se proyecta un mayor
acercamiento de los aprendices al uso de las tecnologias, dado que culturalmente se esta
acostumbrado a la formacion directa presencial.

Asimismo, la modalidad B-Learning permite a los empresarios optimizar recursos, ya que se
puede generar cobertura nacional a través del uso de la tecnologia y apropiarla entonces en los
acompafiamientos presenciales que realiza el tutor y que se enfatizan en la practica. La
combinacion de modalidades da origen a la implementacion de incentivos empresariales para sus

trabajadores, plasmados en el otorgamiento de tiempo para estudiar en horas laborales. El
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trabajador dispone de tiempo personal y con el laboral logra realizar la formacién en forma
efectiva. Soportada en lo expuesto la pregunta orientadora de la investigacion fue:

¢De qué manera la modalidad B-Learning se constituye en una estrategia para fortalecer los procesos

de formacion complementaria que imparte el SENA para los Empresarios?
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4  Marco referencial

La investigacion centra su fundamento en aspectos como Formacion para el trabajo en
América Latina, Formacion para el trabajo en Colombia, el SENA como entidad de Formacion
para el trabajo y el B-Learning como estrategia de formacion empresarial. Al realizar un
recorrido por cada uno de estos aspectos se logro realizar una sustentacion de la base conceptual

del estudio.
Antecedentes

4.1.1 Formacion para el trabajo en América Latina

Al referirse al término “trabajo” se requiere de la revision de las diversas variables que lo
integran, entre estas la viabilidad de que existan empresas en el sector productivo y que a su vez
requieran de mano de obra calificada para que realicen las acciones que estas necesitan para ser
productivas y competitivas. Asimismo, se necesita contar con diferentes niveles de capacitacion
para los trabajadores, puesto que cada ser humano tiene o adquiere habilidades para desempefiar
ciertas ocupaciones que ameritan diferentes niveles de conocimiento de manera distinta. En este
sentido, toma importancia la “formacion para el trabajo”, que a nivel de América Latina cuenta
con una entidad que es referente en el desarrollo de estrategias para este ambito, esto es, el
Centro Interamericano para el desarrollo del conocimiento de la Formacion Profesional
(CINTERFORD), creado en 1963 en Montevideo-Uruguay como respuesta a las necesidades de
las personas y empresas en materia de formacion profesional y desarrollo del talento humano.
Dentro de los resultados del marco estratégico se encuentran los siguientes:

e Promocion de la formacion en el trabajo para el mejoramiento de la seguridad y salud

ocupacional.
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e Aplicacion de las Tecnologias de la Informacién y la comunicacion (en adelante TIC)

para la formacion y el incremento de la productividad

En esta investigacion se toma como referente al Centro Interamericano para el Desarrollo del
Conocimiento en la Formacion Profesional (en adelante CINTERFORD) ya que dentro de los
paises que agrupa se encuentra Colombia y la entidad que lo representa es el Servicio Nacional
de Aprendizaje SENA. Es de destacar que el cubrimiento de este centro se extiende por Europa,
Inglaterra, Centroamérica, Trinidad y Tobago, Nueva Zelanda, Nicaragua, Pert, México,
Jamaica, entre otros; asi pues, la cobertura de este centro es de mas de 60 organismos de 27
paises en América Latina, el Caribe y Europa.

La formacidn para el trabajo en América Latina se ha desarrollado paulatinamente a traves de
politicas de cada uno de sus gobiernos, no obstante, con la inclusion del desarrollo de
competencias, organismos como la Organizacion Internacional del Trabajo ( en adelante OIT) y
el Centro Interamericano para el Desarrollo del Conocimiento en la Formacion
Profesional (CINTERFORD), han generado estrategias con las cuales llegan a diferentes
niveles, una de ellas es la inclusion de formacién por competencias que en este momento trabaja
el SENA.

Sin embargo y pese a los esfuerzos que entidades como estas realizan para globalizar
estrategias de fortalecimiento en formacién para el nivel productivo, existen datos emitidos por
el Banco Interamericano de Desarrollo (en adelante BID) que demuestran que se requiere mayor
esfuerzo para capacitar a la fuerza trabajadora de los paises; de acuerdo con el BID (s.f.):

Solamente el 15% de los trabajadores en Chile, 21% en Colombia, 21% en Pert y 24% en
Uruguay cuentan con acceso a cualquier forma de entrenamiento para la mejora de sus

competencias laborales, a pesar que la region realiza una inversion considerable de
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recursos en capacitacion. Existe consenso en la necesidad de una inversion sostenida en
capital humano, una clara conciencia de la rapidez con que varian las demandas de los
mercados, y del reto por mejorar la productividad. Resulta esencial entonces disefiar
mejores mecanismos que permitan a la fuerza de trabajo encontrar y mantener buenos
empleos, a la par que continta desarrollando nuevas competencias y habilidades.

En concordancia con lo anterior y para estructurar la importancia de la formacion para el
trabajo en América Latina se retomo lo expuesto por la Organizacion de Estados
Iberoamericanos (OEI) y CINTERFORD en el documento denominado la “Formacion y trabajo:
de ayer para mafiana" (OElI, s.f.); donde se describe la historia de la formacion para el trabajo y
se explica ademas de su evolucion, el impacto econdémico sucedido en el afio 1930 hasta las
estrategias de desarrollo propuestas y soportadas en la necesidad de cualificar el talento humano
de las organizaciones, “[...] se trataba, por decirlo esquematicamente, de un panorama inverso al
actual, donde la demanda de recursos humanos superaba a la oferta, donde el problema no era la
creacion de plazas laborales sino la provision de calificaciones a los recursos humanos que iban a
emplearse” (OEI, s.f., parr.23).

El desafio en este momento para Ameérica Latina era contribuir con nuevas estrategias para
favorecer el desarrollo de capacidades de los trabajadores, con el propdésito de no solo brindarles
una oportunidad para mejorar el nivel laboral, sino para fortalecer cada uno de los procesos
productivos que realizaban las empresas. Como se ha descrito, la formacidn para el trabajo se ha
desarrollado en América Latina a través de entidades particulares que se han dedicado a
implementar estrategias para ser mas efectivos. En sus inicios, la formacidn en estas empresas se
dio de manera presencial y en este momento se utilizan las tecnologias de la informacién y la

comunicacion.
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La formacion virtual ha sido reciente para América latina; de acuerdo con lo expuesto por

Lupion y Rama (2010), los paises con mayor progreso en esta modalidad han sido Brasil,
México, Colombia y Cuba, los cuales se han fortalecido en la modalidad gracias a las politicas de
gobierno.

Dentro del estudio se muestra que en Bolivia se utiliza la virtualidad con modalidad semi-
presencial dado que existen sesiones con el docente y otras mediadas con recursos tecnolégicos;
la formacion esta organizada en modulos, se utiliza el internet, videoconferencias y la television;
Brasil utilizé la formacion virtual desde 1998 con excelentes resultados. Dentro de la
informacidn consultada para este continente se contempla el nivel de educacién superior como
parte importante a ser incluida en la formacién en modalidad virtual; de igual forma, se considera
que la formacion para empresas es incipiente y no se incluye como aspecto relevante para la

cualificacion del talento humano.

4.1.2 Laformacion para el trabajo en Colombia

En Colombia la educacion para el trabajo esta contemplada desde la Constitucion Politica en
los articulos 27, 54 y 67; en ellos se indica que el Estado sera el responsable de brindar las
garantias para que los colombianos se capaciten para ingresar al mundo laboral (Constitucion
politica de Colombia, 1886). En tal sentido, el Estado colombiano estructura la educacién para el
trabajo y la define bajo los siguientes términos:

Un proceso organizado y sistematico, mediante el cual las personas adquieren y
desarrollan a lo largo de su vida competencias laborales, especificas o transversales,

relacionadas con uno o varios campos ocupacionales referidos en la Clasificacion
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Nacional de Ocupaciones, que le permiten ejercer una actividad productiva como
empleado o emprendedor de forma individual o colectiva. (Decreto 2020/06, Art.1)

De acuerdo con la normativa expuesta anteriormente, la formacion para el trabajo en
Colombia debe ser gratuita y debe lograr la cualificacién del talento humano, de tal manera que
cuente con las capacidades necesarias para que desempefie una ocupacion en el sector
productivo.

El proceso de estructuracion de este sector de la educacion se regul6é por medio de la Ley
1064 del 26 de julio de 2006, en la cual se modifico la denominacién de educacion no formal por
educacion para el Trabajo y el desarrollo humano. En el afio 2007 se reglament6 por medio del
Decreto 2888 la creacion, la organizacion y el funcionamiento de las instituciones que estarian a
cargo de ofrecer la formacion para el trabajo, a fin de garantizar su funcionamiento el Ministerio
de Educacion Nacional generd lineamientos orientadores para las secretarias de educacion de las
entidades territoriales certificadas en educacion, para la verificacién de los requisitos que le
daban viabilidad al funcionamientos de sus programas.

Toda la formacidn gque se encuentre regida por estas disposiciones adquieren los derechos que
emite el Estado, puesto que por medio de esta estrategia se garantiza la educacion a nivel técnico
y se viabiliza la alternativa de continuar con los ciclos propedéuticos que ofrece la educacién
superior, mismos que le permiten al estudiante desarrollarse en su formacion profesional de
acuerdo con sus intereses y capacidades, de tal manera que se garantice la educacion permanente
de los colombianos.

Dentro de estas entidades se encuentra el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA, cuya
estrategia organizacional le ha permitido ir més alla de lo dispuesto por la normativa; la

proyeccion internacional que ha tenido y que ha sido dispuesta dentro de la planeacion
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estratégica le ha brindado diversas alternativas, no solo para los trabajadores, sino para el

empresario. Es asi como ha incluido la certificacion de competencias laborales, el disefio de
programas por competencias y la utilizacion de la estrategia de formacion por proyectos, todo
encaminado al logro de la cualificacion del talento humano para que desarrolle sus capacidades

en el sector productivo de manera competitiva y productiva.

4.1.3 SENA: Formacion para el Trabajo

En virtud del articulo 1 de la Ley 119 de febrero 9 de 1994 (Nivel Nacional de la Republica
de Colombia), “el Servicio Nacional de Aprendizaje SENA es un establecimiento publico del
orden nacional con personeria juridica, patrimonio propio e independiente y autonomia
administrativa, adscrita al Ministerio del Trabajo”, y esta encargado de impartir “formacion
profesional integral para la incorporacion de las personas en actividades productivas que
contribuyan al crecimiento social, econémico y tecnoldgico del pais, a través de programas de
formacion técnica y tecnologica” (Ley 119/94, Art.2).

Ademas de la Formacidn Profesional Integral, impartida a través de los Centros de
Formacion, el SENA brinda servicios de formacion continua del talento humano
vinculado a las empresas; informacion; orientacidn y capacitacion para el empleo; apoyo
al desarrollo empresarial; servicios tecnoldgicos para el sector productivo y apoyo a
proyectos de innovacion, desarrollo tecnolégico y competitividad. (SENA, 2018, p.1)
La Ley 119 mantiene la unidad juridica y organizativa de la Entidad; su caracter estatal
de interés publico; su direccion y administracion tripartita (gobierno, trabajadores y
empresarios) en los niveles nacional y regional; su adscripcion al Ministerio de Trabajo

con caracter descentralizado, es decir, con administracion independiente y establece el
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manejo autdbnomo de su presupuesto y el caracter redistributivo de la asignacion de los
recursos entre regiones, sectores econdmicos y niveles de la produccion. (Acuerdo08/97).

Haciendo un recuento en la historia, se debe decir que la capacitacion industrial en Colombia
se remonta al afio 1948, cuando en la Ley 143 se empez6 a considerar esta como una necesidad
para el pueblo colombiano; en la decada de los 50 se crearon Escuelas Técnicas dependientes de
la Division de Educacion Industrial y Comercial del Ministerio de Educacion, segun analisis
realizado por Lucio (1978), la desercidn en estos programas era alta, de los 48 centros existentes
en 1957 tuvieron 6 028 alumnos inscritos, de los cuales solo terminaron 642, lo que corresponde
al 10%.

Durante esa época los trabajadores aprendian a desempefiar su oficio en el puesto de trabajo
sin ninguna metodologia, esta situacion hizo que no mejorara la productividad en las empresas,
en especial las del sector industrial; en 1954 segun el estudio realizado por Lucio (1978), “a
instancias de la UTC (Unio6n de trabajadores de Colombia) el Ministerio de Trabajo crea el
Instituto de Capacitacion Obrera, que comienza a funcionar en 1956” (p. 20), luego al verificar
que no funcionaba la capacitacion, 25 técnicos y profesionales visitaron el SENAI en Brasil
(Servicio Nacional de Aprendizaje Industrial del Brasil), el cual partia de una formacién a
formadores para que a su vez capacitaran a los demas trabajadores.

De esta idea surgio el SENA en Colombia; en cuanto al segmento metodoldgico en sus inicios
se trabajé con la denominada metodologia analitica donde no solo se trabajaba en términos de la
técnica de elaboracién de unas unidades para saber qué se debe ensefiar, sino que establecid el
“como” se imparte la Formacion Profesional Integral.

La metodologia implicaba la adquisicion de materiales para la formacion y el disefio de las

aulas. Un aspecto interesante de estos inicios es la composicion grupal ya que no superaban los
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12 estudiantes, a quienes en su época se les denominaba trabajador-alumno. Igualmente, se
fundamentaron los cuatro pasos con los cuales se formo a los estudiantes especialmente en sus
inicios en el sector industrial, estos son: 1. El instructor dice y hace 2. El trabajador-alumno dice
y el instructor hace 3. El trabajador alumno dice y hace y 4. El trabajador alumno hace y el
instructor supervisa. Esta metodologia se denomind analitica porque partia del analisis y la
descomposicion de las ocupaciones y puestos de trabajo para llegar a establecer los contenidos
de los programas.

Luego se renové esta metodologia debido a las necesidades de la economia colombiana y se

dio origen a lo que se muestra en la Figura 2:

>
FIS (Formacion
individual —_—1 Combina trabajo individual con el
socializada) trabajo en grupo

MAE (Método de _|—> El estudiante al finalizar su

Autoformacion proceso se entrevista con el

Metodologias con entrevista) docente para ser evaluado y
Ensefianza Aprendizaje promovido a la siguiente unidad.
SENA

IP (Instruccion _|_>
programada) Método desescolarizado, los

paquetes de unidades contienen
ejercicios y evaluacion final

TICATAC (Técnica

Instruccional
compuesta de I El soporte de la formacion era el
autoformacion con anélisis de casos

texto y analisis de
casos)

Figura 2. Metodologias Enseﬁanza:Aprendizaje SENA

Fuente: elaboracién Propia
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Estas metodologias avanzaron segun los requerimientos de las empresas y se generaron
espacios para las dedicadas al comercio y los servicios; asi se crearon las empresas didacticas
que por medio de simulacién y estudio de casos contribuian con la adquisicion de competencias
en los trabajadores y directivos de las empresas para ser mas competitivos.

Uno de los mayores avances del SENA lo constituyo la aprobacion de la “Unidad
Técnica”, mediante el Acuerdo 12 de 1985, reglamentandose los procesos de formacion
Profesional Integral y elaborando manuales que orientaban todos los procedimientos
necesarios para la Formacion Profesional Integral, Rodriguez (2003). Los planesy
programas se empezaron a denominar Disefio Técnico Pedagdgico. Mediante la
Instruccion 03/29/86 se determind los criterios y procedimientos para la operacion del
subsistema de disefio técnico Pedagdgico de la Formacidn Profesional Integral, el que
comprendia las fases de: "Estudio Integral del Trabajo"; "Disefio Didactico™; "Validacion
de los productos del disefio". (Vélez, s.f., p.3-4)

Hacia el afio 2000 se dio el proceso de globalizacion de la economia en Colombia y se
establecio una nueva reforma en la formacion del SENA, que dio inicio al trabajo pedagodgico
con el enfoque de competencias laborales. De igual manera, tomo vigencia el Estatuto de la
Formacidn Profesional Integral que se adopté mediante Acuerdo 008 de 1997. Segun el estatuto,
las caracteristicas de la formacion profesional integral son la Organizacion Modular; Aprendizaje
Tedrico — Practico; Utilizacion de pedagogias Innovadoras; Comprension y valoracion de lo
social y ambiental; Disefio para el desarrollo de Competencias, la entidad incorpora, desde la
Educacion Formal, el concepto de Curriculo, dividido en Disefio y Desarrollo Curricular. El
referente para el Disefio Curricular son las competencias laborales. La metodologia para su

elaboracidn ya no es ni el andlisis ocupacional ni el estudio integral del trabajo, es el analisis
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funcional de acuerdo a los estudios de caracterizacion de sectores o subsectores en cuanto a los

entornos econdémico, ambiental, educativo, tecnoldgico, organizacional y de prospectiva.

En el 2003 el SENA incluyd la modalidad virtual como una alternativa de formacion para
empresarios y demanda social de los colombianos y extranjeros ya que tiene cobertura
Internacional, el SENA dispone en su catalogo de cursos complementarios entre 40 y 80 horas de
formacion, para los cuales se genera un disefio tecno pedagogico que facilita el proceso de
enseflanza-aprendizaje en ambientes virtuales. Aunque desde su inicio ha estado presente la
modalidad a distancia, solo hasta el afio 2015 se dio apertura a programas de formacion titulada,

la entidad optimizo la experiencia virtual con la presencia en programas de nivel tecnologico.

4.1.4 E-Learningy B-Learning como estrategia de formacion

La formacion virtual en Colombia es un reto tanto para el gobierno como para las entidades
de educacion que la ofertan, puesto que implica la adopcion de nuevos roles para el docente y
para el discente.

De acuerdo con el estudio titulado “La Educacion virtual en Colombia: Exposicion de
modelos de desercion” (Estévez, Castro, & Rodriguez, 2015), en Colombia realizo su aparicion
en 1941 a través de la educacidn a distancia, la cual se realizaba por medio de la radio. Luego, en
1957 se introdujo la formacion a distancia por medio de la television educativa y en 1983 se
decreto oficialmente la educacion abierta y a distancia.

Segun el Ministerio de Educacién Nacional MEN (2010), la educacién a distancia se
caracteriza por utilizar estrategias de ensefianza-aprendizaje que permiten superar las
limitaciones de espacio entre los actores del proceso. Considerando los avances de la tecnologia

y de acuerdo con el analisis expuesto en el documento referenciado, para el afio 2009 Colombia
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ya contaba con un numero significativo de programas a distancia, empero, para la educacién
virtual se requiere una comprensién y aceptacion de la tecnologia como medio para la educacion,
se requiere superar escepticismos e incredulidades y aiun mas, debe generar una verdadera
representacion social para que funcione en forma efectiva en paises como Colombia (Echeverry,
2005).

El Servicio Nacional de Aprendizaje ha tenido desde sus inicios su razon de ser en el
acompafiamiento en la formacién de los trabajadores de las empresas; la formacidén empresarial
ha sido un tema de relevancia dentro de los planes estratégicos del SENA, la modalidad virtual le
ha brindado alternativas de cobertura y se ha soportado en procesos de desarrollo curricular, no
obstante, no ha sido suficiente para cubrir las necesidades expuestas por los empresarios.

En este contexto hay algunos estudios a tener en cuenta para el desarrollo del presente
proyecto, estos fueron tomados como referencia conceptual ya que no se encontraron trabajos
explicitos realizados a nivel nacional ni internacional con propésitos de capacitacion para
cualificacion de trabajadores de empresas con componentes tales como formacion gratuita bajo
el enfoque de competencias laborales, modalidad complementaria y realizada para dar respuesta
a necesidades explicitas de los empresarios.

Conforme la verificacion de informacion secundaria que soporto esta investigacion, se pudo
evidenciar que los estudios que se han realizado en torno al desarrollo de la modalidad B-
Learning estan enfocados a nivel universitario en ciencias especificas, no en forma concreta a la
formacion para el trabajo, esto brinda una oportunidad para la investigacion puesto que otorga un
nuevo argumento conceptual para la fundamentacién de utilidad del B-Learning como estrategia

de formacion empresarial.
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Las investigaciones de la modalidad B-Learning cuentan con autores como Procter (2004),
que en su publicacion “Reflexiones sobre el uso de aprendizaje combinado” se refirié a la
experiencia realizada en la Universidad de Salford utilizando el aprendizaje mixto y cuya
principal conclusion implica la importancia de la comunicacion transparente en el proceso de
aprendizaje de un curso con modalidad combinada.

De acuerdo con el estudio, el aprendizaje mixto favorece las condiciones para la adaptacion al
uso de herramientas tecnoldgicas y combinarlo con la presencialidad, el ajuste cultural a este
proceso se puede dar de manera mas flexible, para el caso del SENA, no es desconocido este
proceso ya que en sus inicios se trabajo con la metodologia a distancia y se utilizaron cartillas
didacticas para favorecer la ensefianza y el aprendizaje.

De igual manera, Picciano y Dziuban (2007) enunciaron en el articulo denominado “Un
modelo de aprendizaje basado en el tiempo Blended”, la importancia de la modalidad de
aprendizaje mixto como una oportunidad de aprendizaje donde el tiempo es un factor importante
para el participante y para el desarrollo del aprendizaje. Este aspecto es relevante en el proyecto
propuesto ya que hoy en dia las empresas trabajan con un plan de produccién constante que
requiere del talento humano con dedicacion completa. Las posibilidades de capacitacion
presencial se limitan y ello brinda la opcion de capacitacion a través de la combinacién con la
modalidad virtual, la cual flexibiliza el proceso de ensefianza-aprendizaje.

Por su parte, Guzer y Canera (2014) en su articulo “El pasado, presente y futuro del
aprendizaje mixto: un andlisis en profundidad de la literatura™ resaltaron la importancia del
aprendizaje mixto en diferentes etapas, a saber, el pasado, el presente y el futuro. Resulté
relevante tomar en cuenta este analisis para la investigacion puesto que a partir de ahi se define

la modalidad B-Learning como una oportunidad para el desarrollo de aprendizaje y la obtencion
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o fortalecimiento del conocimiento. De igual manera, se resalta con ello la importancia del uso

de la tecnologia para potenciar los alcances de cobertura educativa, que para la investigacion
estuvo centrado en la formacion de los trabajadores de una empresa colombiana y proyectado
para generar una modalidad adicional para la formacion a las empresas que ofrece el SENA.

Como resultado del recorrido realizado sobre el contexto de la formacion para el trabajo, la
importancia del aprendizaje virtual y el manejo del aprendizaje mixto como una alternativa en la
formacion complementaria que se le ofrece a los empresarios, es pertinente enunciar que el uso
de la tecnologia es una oportunidad para la educacién, pues la combinacién de modalidades
facilita la emision de formacidn que se transforma en conocimiento, en este caso, para ser
utilizada por colaboradores de las empresas que atiende el SENA.

El aspecto central de lo antes expuesto se refiere a la optimizacion de las modalidades de
formacion existentes, que a su vez favorecen a los receptores de los procesos e indican que si
bien la tecnologia se convierte en el medio, la formacion para el trabajo constituye el fin

prioritario.

5 Marco teodrico

El marco tedrico de la investigacion se fundamenta en dos componentes, uno es el modelo
pedagdgico del SENA centrado en el constructivismo y otro el conectivismo. Desde el modelo
pedagogico del SENA el constructivismo se concibe como “el aprendizaje del ser humano como
un proceso, como una construccion donde la persona, lldmese Aprendiz, inicia su formacion con
unos conocimientos basicos o previos sobre los cuales va a elaborar otros nuevos, en forma de

andamiaje” (SENA, 2012, p.83).
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Asi pues, en el proceso de formacion los aprendices participan activamente en las actividades
disefiadas como parte de la construccion de su conocimiento. EI constructivismo para el SENA
estd centrado en el aprendizaje significativo, que de acuerdo con David Ausubel (2008),
representa el reconocimiento de aprendizajes previos para luego construir los nuevos. En esa
medida, la formacidn en el SENA busca que los ambientes de aprendizaje permitan interpretar el
valor del proyecto de vida para ser aplicado posteriormente en el contexto productivo. En cuanto
al segundo componente tedrico, el conectivismo, con base en esta perspectiva se entiende:

[Que] el aprendizaje es un proceso de formacion de redes que tiene como agente principal
al propio individuo. Los nodos que utiliza para crear esa red son entidades externas:
personas, organizaciones, bibliotecas, sitios web, blogs, wikis, libros, revistas, bases de
datos entre otros. El acto de aprender consiste en crear una red externa donde los nodos
se conectan para dar forma a una compleja fuente de conocimiento. Estas redes también
se pueden percibir como estructuras internas de nuestra mente donde se conectan
conocimientos. (Posada, 2012, parr.2)

Este principio refleja una alternativa para comprender el proceso de aprendizaje desde la
perspectiva del conectivismo. En los Gltimos 20 afios, la tecnologia ha reorganizado la forma en
la que vivimos, nos comunicamos y aprendemos. La teoria del conectivismo, desarrollada por
Siemens y Leal (2014), aparece para dar respuesta a los cambios en la manera de aprender en la
nueva sociedad de la informacion y la comunicacion a través de las tecnologias digitales. Por
consiguiente, vivimos en una época donde las actividades mas simples estan reguladas por el uso
de la tecnologia, no es necesario desplazarnos para poder adquirir un producto o pagar una
factura y sin lugar a dudas se cuenta con toda una gama de informacién para aprender cualquier

cosa. Esta época permite al usuario llegar hasta donde fije su limite tanto en conocimiento como
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en ocio si asi lo prefiere. Para la educacién se considera como una oportunidad, ya que en el caso

de personas adultas se dificulta un poco mas el aprendizaje del uso de la tecnologia, mientras que
para los jovenes eso es parte de su rutina diaria.

En efecto, todos estamos conectados de alguna forma a esta red de interaccion y de
comunicacion, sea como consumidores 0 como productores de conocimiento. Es importante ser
parte activa de esta red de conocimiento, construir una identidad digital que permita no solo
acceder a la informacion sino crear conocimiento y compartirlo con otros. Los dos componentes
expuestos se ven reflejados en la puesta en marcha de la modalidad B-Learning, donde se busca
el aprendizaje apoyado en diferentes medios tecnoldgicos, cuyo propdésito es brindar capacitacion

a trabajadores de diversas empresas del sector productivo del pais.

6 Disefilo metodoldgico

El proceso investigativo se soportd en la investigacion con enfoque cuantitativo centrado en
el sujeto, esto es, la modalidad B-Learning, que constituye una alternativa para la formacion
complementaria de los trabajadores de las empresas en Colombia. Las fuentes utilizadas para el
proceso de investigacion fueron de tipo secundario principalmente, ya que se soportd en
informacidn elaborada, que se tomé de documentos institucionales, internet y libros, como
complemento al proceso se utilizaron fuentes primarias para la elaboracion de encuestas con el
propdsito de validar los resultados de la puesta en marcha de la prueba piloto.

En cuanto a las técnicas de recoleccién y analisis de informacion, se partié de la recoleccion
de informacion a través de los requerimientos de la empresa, tales como seleccién de los

trabajadores que realizarian la formacion, el tipo de programa de formacion y los lugares de
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desarrollo del proceso; para el analisis de la informacion se realizaron encuestas de satisfaccion

del proceso.

Para el desarrollo de la investigacion se contd con la participacion de un grupo de trabajadores
de una empresa del sector industrial, que estan dispersos por el pais en diferentes sedes ubicadas
en distintas ciudades de Colombia. La investigacion se centro en identificar la viabilidad de la
modalidad B-Learning como estrategia empresarial de capacitacion en formaciéon
complementaria. Con relacién al procedimiento de la investigacion se definieron tres fases con
sus respectivas actividades:

e Verificacion de los programas de formacion. Para el desarrollo de esta se realizaron las
siguientes actividades:

o ldentificacion de las necesidades de la empresa.

o Seleccion de programas de mayor demanda por el empresario.

o Disposicion de la red de conocimiento para realizar el redisefio de uno de los
programas seleccionados por el empresario.

o Programacién de jornada de disefio curricular.

e Ejecucidén de una prueba piloto de formacién complementaria con la modalidad B-Learning
en una empresa del sector Industrial. Durante esta fase se destacaron las siguientes
actividades:

o Planeacion del proceso formativo.

o Seleccion de las sedes de la empresa para la prueba, que fueron respectivamente:
Girdn (Santander); Bogota (Cundinamarca); Cali (Valle); Medellin (Antioquia).

o Seleccion de dos grupos objeto de la formacion B-Learning; operarios (trabajadores de

la planta) y administrativos.
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o Adquisicion e instalacion de la plataforma Goto — Webinar.
o Adecuacion de espacio para formacion en plataforma Blackboard.
o Ejecucion de la prueba piloto.
e Evaluacion de la aplicacion de la prueba piloto de B-Learning como estrategia de formacion
empresarial del SENA. Dentro de esta fase se realizaron las siguientes actividades:
o Encuesta de satisfaccion, que se dividio en dos categorias, a saber, académica y
administrativa.
o Andlisis de resultados de la encuesta.
o Andlisis de los resultados de la investigacion.

El desarrollo de la investigacion permitio realizar un andlisis de la implementacion de la
modalidad B-Learning a nivel empresarial, pero no se cuenta con estudios aplicados a
trabajadores de empresas del sector productivo del pais que coadyuven con la presente
investigacion. Los detalles de la metodologia se presentan de manera paralela en el capitulo de la

descripcion de la experiencia.

7  Descripcion de la experiencia
7.1 Seleccion de una empresa del sector industrial

Para el desarrollo de la investigacion se realizo la seleccidn de una empresa del sector
industrial del departamento de Santander con necesidades de formacion para sus trabajadores y
con la disposicién para permitir realizar el proceso. En tal sentido se convoco a la empresa
Vitelsa S.A, con la cual se estaban adelantando procesos de certificacion en competencias
laborales y se le expuso el objetivo de la investigacidn. La empresa cuenta con su sede principal

en Girdn- Santander y sucursales en Bogota, Medellin y Cali, su mision esta centrada en entregar
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soluciones en vidrio para la vida diaria con eficiencia y cumplimiento. La prioridad de la
empresa es la seguridad y total satisfaccion de los clientes, basados en el uso de avanzada
tecnologia, agilidad y calidad. Una vez expuesta la propuesta, la empresa acepto realizar el
proceso con sus trabajadores y dispuso de los recursos requeridos para el desarrollo de la misma.
Dentro de la proyeccidn que tiene la empresa se encuentra ser lider en Colombia en productos
y servicios de vidrio para la vida diaria, con presencia en el mercado internacional y con alto
reconocimiento en la innovacion, la excelencia operativa y el servicio al cliente, enfocada en el

desarrollo integral de su talento humano.

PROYECTO SENA-VITELSA

Figura 3. Evidencia fotografica encuentro de concertacién con empresa Vitelsa S.A.

Fuente: elaboracidn propia

En ese orden de ideas, Vitelsa S.A surgié como iniciativa empresarial y hoy cuenta con
cobertura nacional, posee 567 trabajadores operativos a nivel nacional y 330 administrativos;
dentro de las estrategias empresariales dispuestas por el gerente, Fernando Luna Lipez, se
encuentra la renovacion estructural de los procesos, que incluye la cualificacion del talento
humano. Para lograr estos resultados, la misma ha realizado convenios con diferentes entidades

de educacion, entre estas el SENA, que se ha encargado de dos procesos en particular, uno es la
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certificacion de competencias labores y otro la formacion a los trabajadores en programas de
nivel técnico y en formacion complementaria.

La empresa en cuestion pertenece al sector industrial de Santander y ha sido reconocida por su
crecimiento y calidad en los productos, sin embargo, durante los ultimos afios ha requerido de un
cambio para mejorar su competitividad y para esta funcion cuenta con el consultor Julio Ariza,
quien es el promotor de todas las acciones de mejora que ha tenido, pues gracias a su experticia
se ha dado un buen direccionamiento a la empresa, de modo que se le ha encaminado a ser una
organizacion soportada en el talento humano.

Dentro de los planes de gestion de talento humano, Vitelsa S.A. desarrolla un programa
especial de gestion humana por competencias, es decir, ademas de capacitar a sus trabajadores
busca fortalecer su esquema empresarial soportado en la gente que lo acompafia. Para el
desarrollo de la estrategia de formacion B-Learning, Luna dispuso recursos técnicos y
presupuestales, lo cual facilito el desarrollo de cada una de las actividades propuestas, dentro de
los recursos se encuentran la asignacién de un ambiente dotado de equipos y la plataforma Goto
— Webinar, la cual fue comprada por la empresa. Asimismo, se dispuso como estrategia para la
experiencia una psicéloga organizacional y de un monitor (persona lider de los aprendices) en
cada una de las sedes, quienes asumian la responsabilidad de compilar la informacidn resultante
del proceso de ensefianza-aprendizaje.

La importancia para la empresa de la implementacion de la metodologia B-Learning es que
esta estuvo centrada en la facilidad que otorga para capacitar a sus trabajadores de manera
simultanea a través de medios tecnoldgicos, y luego acompafiados en cada una de las sedes. Esto
le proporciona al gerente la posibilidad de optimizar los recursos y a su vez cubrir la capacitacion

de sus colaboradores.
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7.2 Seleccion y redisefio programas de formaciéon

Una vez se realizo la alianza estratégica entre la empresa Vitelsa S.A y SENA, se concerto
con el empresario para verificar las necesidades de formacién de la empresa; como resultado se
determind enfatizar el cubrimiento en el area operativa y administrativa. El area operativa se
centraria en el manejo de seguridad y salud en el trabajo y la administrativa en el servicio al
cliente. Para el caso de la parte operativa se seleccionaron los siguientes temas:

A. Fundamentos del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo.
B. Seguridad industrial.

Para la parte administrativa se selecciono el programa de Servicio al Cliente. La actividad que
se va a presentar a continuacion fue el analisis del programa de formacion. Se debe aclarar que
los disefios curriculares de estos programas existen en el aplicativo del Servicio Nacional de
Aprendizaje SENA y se ajustan con los procedimientos de disefio curricular que tiene dicha
entidad. El disefio curricular del SENA se soporta en el enfoque por competencias, para su
construccién parte de las normas de competencia laboral que son emitidas por las mesas
sectoriales; este ultimo es el referente principal —ya que brinda los elementos necesarios-para
realizar un disefio curricular en el SENA. Las mesas sectoriales son instancias de concertacion
que contribuyen con el mejoramiento de la formacion y la gestion del talento humano del pais y

su estructura es la siguiente:
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Academia . .
Universidades Gobierno Nacional y
Entidades de formacién Superior jernonsigs
Entidades de formacién para el trabajo Politicas Publicas
Institutos y grupos de investigacién Regulacién
SECTOR
ACADEMICO GOBIERNO

0o
e

SECTOR
PRODUCTIVO

Empresas - Gremios

Institutos de Investigacién y Gestién Tecnoldgica
Trabajadores-Asociaciones de Trabajadores
Centros de Investigacién y Desarrollo Tecnolégico

Figura 4. Acuerdo 006 de 2010. Consejo Directivo Nacional el SENA
Fuente: (SENA, 2018b)

El proceso de elaboracion de las normas de competencia laboral incluye lo que sigue:
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1. Identificacion
de necesidades de
normalizacién

2. Conformacion
de equipos
técnicos

& Publicacion de
las normas

30

—oy ®

Proceso de
elaboracion de la
norma de

competencia Laboral

3. Elaboracion de
normas de
competencia
laboral

7. Aprobacion
consejo directivo
nacional del
SENA

4. Verificacion
metodologica

& Aval consejo de
la mesa sectorial

5. Verificacion
técnica

Figura 5. Proceso elaboracién normas de competencia laboral
Fuente: (SENA, s.f.d)
Las normas de competencia laboral se encuentran disponibles en el observatorio laboral del

SENA a través del enlace http://certificados.SENA.edu.co/claborales/. Una vez se cuenta con las

normas de competencia:
Las redes de conocimiento del SENA que son una iniciativa estratégica para desplegar la
gestion del conocimiento tanto sectorial como institucional soportadas sobre las
capacidades institucionales, entre ellas: la cultura organizacional, los procesos, la
tecnologia, el talento humano y las relaciones con el entorno. (SENA, s.f.b., parr.1)
Posterior a ello, se realiza la revision de las mismas y las equiparan con las necesidades del
sector productivo en aras de realizar los disefios de los programas de formacién tanto titulada

como complementaria.
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Las redes tienen por objetivo articular la definicidn de la respuesta institucional, la
actualizacion de disefios curriculares, la definicion de nuevos programas de formacion, la
modernizacion y administracion de los ambientes de aprendizaje incluyendo las aulas
moviles y la capacitacion de talento humano, con pertinencia a las demandas de
formacion requeridas por el sector productivo y con base en la permanente actualizacion

e incorporacion de tecnologias de ultima generacion. (SENA, s.f.b., parr.2)

Es en este programa donde se deben formular planes de accién que agrupan programas y
proyectos concretos, acordes con el plan estratégico de la entidad y los planes
estratégicos regionales, a ser ejecutados por las redes de conocimiento y monitoreados

dentro de una plataforma de indicadores institucional. (SENA, s.f.b., parr.3)

En el SENA existen dos tipos de redes de conocimiento. Estas han sido concebidas en

funcion del desarrollo de la mision de la entidad y su marco estratégico: redes de

conocimiento sectoriales que corresponden al grupo de comunidades de conocimiento

internas y de instituciones expertas externas, que trabajan en conjunto con un objetivo

comun, fortaleciendo sus capacidades mutuas en investigacion aplicada y comunicacion,

compartiendo bases de conocimiento y desarrollando soluciones para este objetivo

comun, a escala nacional e internacional. (SENA, s.f.b., parr.5)

Y las redes de conocimiento institucionales que esta integrada por el conjunto de:

e Grupos e instituciones que trabajan en torno a procesos de inclusién social, empleo y
emprendimiento y fortalecimiento institucional.

e De sus procesos de interaccion de los cuales se deriva el desarrollo y transferencia de
conocimiento.

e De sus préacticas comunes de las que se deriva aprendizaje y desarrollo de

conocimiento. La Red Institucional estandariza actividades, establece reglas de
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transferencia de conocimientos y de mecanismos de interaccion, con el objetivo

comun de facilitar la comunicacién y optimizar procesos transversales que fortalezcan
la cadena de valor institucional. (SENA, s.f.b., parr.7)

Las redes de conocimiento que maneja el SENA son las encargadas de realizar el plan anual
de disefio curricular. Para el caso particular del curso de servicio al cliente se hizo necesario
gestionar los tramites correspondientes ante la red de Comercio y ventas; esta red incluyo dentro
del plan de disefio del afio 2016 el redisefio del programa de Servicio al cliente (ver Anexo 1). Es
de aclarar que los disefios solo se pueden realizar con participacion de técnicos expertos en el
tema alrededor de todo el pais, ademas, los equipos deben estar conformados a lo sumo por tres
expertos de diferentes zonas, en la medida en que esto garantiza transparencia y cubrimiento
nacional.

El nuevo disefio se estructuro tras considerar como variables la determinacion de créditos, la
estandarizacidn de tiempo presencial y con apoyo tecnologico que fortalecerian la estrategia B-
Learning. No obstante, es oportuno resaltar que la estructura no varia de acuerdo con la
modalidad de formacion, ya que se rige por procedimientos institucionales que no pueden ser
modificados sin justa causa y previa validacién ante los entes competentes del SENA. Después
de realizar la revision del programa antiguo (ver Anexo 2), se evidencio gque estaba
desactualizado en lo que respecta a las normas de competencia que ya no tenian vigencia, de
igual manera, los resultados de aprendizaje se reevaluaron de acuerdo con la experticia del
equipo técnico y posterior validacion del sector empresarial. Para mayor claridad sobre el
contenido de la estructura de un programa a continuacion se presenta la ilustracion que muestra

los componentes de la misma:
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Denominacion

del programa

Resultados de ‘
— — . aprendizaje
Competencia del

programa | — —

Morma de J Conocimientos de |

competencia labora saber

Conocimientos de
proceso

Figura 6. Estructura disefio curricular programas SENA

Fuente: (SENA, s.f.a)

A. Denominacién: corresponde al nombre del programa de formacion. De acuerdo con el
andlisis realizado se conservd en el nuevo disefio la misma denominacién ya que es
oportuno para dar respuesta al sector productivo.

B. Norma de competencia laboral: es el estandar emitido por las mesas sectoriales y
constituye el principal insumo para el desarrollo del programa de formacién.

C. Competencia: se deriva de la norma de competencia que es emitida por las mesas
sectoriales de acuerdo con el sector econémico al cual corresponda. Para el nuevo disefio
se tomo una nueva norma debido a la actualizacion que realizan las mesas sectoriales.

Dentro del programa la competencia se denomina a través del verbo sustantivado y el objeto

de la norma.
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A. Resultados de aprendizaje: estos son enunciados que estan asociados a las actividades de

aprendizaje y evaluacion y que orientan al instructor-tutor y al aprendiz en la verificacion

de los procesos cognitivos, motores, valorativos, actitudinales y de apropiacion de los

conocimientos técnicos y tecnoldgicos requeridos en el aprendizaje. (Mateus, s.f., p.3)

Los resultados de aprendizaje contienen lo que abajo se consigna:

e Conocimientos de saber; asociados a conceptos y principios necesarios para el logro
de resultados de aprendizaje.

e Conocimientos del hacer; definen los procesos que debe aprender el aprendiz a través
de la formacion.

e Criterios de evaluacion; enunciado que expresa el grado y tipo de aprendizaje que se
espera que sea alcanzado por el aprendiz respecto a alguin concepto, procedimiento o
actitud concreta. El criterio puede representarse a través de indicadores o descriptores
especificos. Proveen sefales significativas para la evaluacion, las cuales dan cuenta
del estado de las competencias desarrolladas por el aprendiz. (SENA, s.f.a, p.8)

Cada curso complementario tiene una intensidad entre 40 y 440 horas, los programas actuales
no incluyen créditos académicos. En la verificacion se procedio a realizar el andlisis del
programa denominado “Servicio al Cliente” codificado con el nimero 13530025, el cual se
encuentra registrado en el sistema de la entidad SOFIA PLUS (Sistema optimizado para la
formacion integral y el aprendizaje activo), en el cual se observo:

e El programa no es de catalogo nacional, es decir, tiene restricciones para ser ofertado a

cualquier publico. Los programas en el SENA tienen dos modalidades para la oferta:

oferta abierta, que esta dispuesta a través de SENASOFIAPLUS para que cualquier
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ciudadano lo pueda realizar, y la otra opcion es la oferta cerrada o especial, que
corresponde a cursos que solo se ofertan bajo requerimiento especifico de empresas.

e El referente normativo esta desactualizado, la norma de competencia laboral perdio
vigencia. Las normas de competencia laboral tienen vigencia de cinco afos, por tal motivo
para el desarrollo de la investigacion fue necesario realizar un cambio de la norma para la
nueva estructura del programa. Dentro del contexto de la estructura de normalizacion se
realiz6 una busqueda a través del observatorio laboral del SENA, que es la mejor opcion

con base en los requerimientos del sector productivo.

F2-015
ﬁ NORMA DE COMPETENCIA LABORAL "
DIRECCION DEL SISTEMA NACIONAL DE FORMACION Pagina 1 ded
PARA EL TRABAJO
VERSION WVERSION AVALADA MESA SECTORIAL MESA SECTORIAL GESTION ADMINISTRATIVA
REGIONAL BOGOTA CENTRO CENTRO DE GESTION ADMINISTRATIVA
METODOLOGO MARISOL SAAVEDRA BARRERA VERSION 3 1112011 EXPIRA EN 13/06/2017
TITULODE LAN.CL 210601010 Facilitar el servicio a los clientes de acuerdo con las politicas de la organizacion.
CODIGO ELEMENTO 01 Ofrecer atencién personalizada a los clientes de acuerdo con las politicas de la organizacion.

IMPORTANTE: Fue reemplazada por la(s) norma(s) 210601020 que ya se encuentra(n) publicada(s).

CRITERIOS DE DESEMPENO I

A, La atencion ofrecida favorece las relaciones de la empresa con el cliente.

B, La presentacion personal cumple con los protocolos de servicio e identidad corporativa.

C, La atencion personalizada cumple con los estandares de servicio de calidad de la organizacion.
D, El senvicio prestado cumple con los requisitos de los clientes
E,
F.
G

., La informacién requerida por los clientes es i de acuerdo con imientos izacionales.
Las formas de icaci alasr i del cliente.
, La calidad del servicio ofrecido es evaluado de acuerdo con los estandares adoptados por la organizacién

[CONOCIMIENTOS Y COMPRENSIONES ESENCIALES

01. Servicio (a, b, d, g).

02, Clientes (a. d, e, f).

03. Ciclo de servicio (a, e).

04. Evaluacion de servicio {g).
05. Comunicacion (b, c, e, )

Figura 7. Norma de competencia sin vigencia

Fuente: (SENA, s.f.d)
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A SERVICIO NACIONAL DE APRENDIZAJE SENA
7 T SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
A FORMATO NORMA SECTORIAL DE COMPETENCIA LABORAL
= .. Cidigo NSCL: 210601020
_ Atender clientes de acuerdo con procedimiento de
Titule: e 1a Norma Sectorial de Competencis Laboral [NSCL) .. )
servicioy normativa Version KSCL 1
Froyecto Definitive Avmisdo Aprobado
Estado Prodwctc 0 I ——{Fernn de Revision [ad/mm/ea): | 13,/09/2021
X
Fecha de Aprobacion Consejo Directive - -
Waciorei {ad/mm/ss] 7/10/2016 No. Acts de Aprobaticn CDNS 1536
Mesa Sectorial ‘Gestion Administrativa Codige Mesa 10601
Regicnal (Seleccionar en lista] DISTRITO_CAPITAL f;"‘:::::::::;:l‘ c:'::l:;f:::"
Andjisis funcicnal en el que se soporta la Norma Sectorial e Competencia Laboral (NSOL)
[Diagrams Mapa Funcionai]
Suministrar Atender clientes
Gestionar servicios servicios de de acuerdo con
administrativos de acuerdo con| == acuerdocon |7 procedimiento [T " —
normas técnicas y legales normativa y de servicio y
manuales técnicos normativa
Térmings Técnicos Utilizados
Ténminos Definicion
Sistema de informacicn Informacion manual o sistematizada frente al reladionamiento del diente y la organizacion.

Figura 8. Norma sectorial de competencia laboral actualizada

Fuente: (SENA, s.f.d)

Como se puede observar en la Figura 5, la norma de competencia laboral que era insumo del
programa de formacion perdio vigencia en el afio 2017, a partir de esta fecha la mesa sectorial
realizd una nueva, la que se presenta en la Figura 6, donde se evidencia el cambio de nombre de
la norma ahora denominada “Atender clientes de acuerdo con procedimientos de servicio y
normativa” con vigencia hasta el 2021. Llegado este momento, se revisara nuevamente y se
pondréa en validacion con el sector productivo del pais. A continuacion se presenta el
comparativo de las normas de competencia laboral con las cuales se realizo el proceso de

verificacion y el nuevo disefio curricular.
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Tabla 1. Comparativo entre normas

Norma 210601010

Norma 210601020

Titulo de la norma: Facilitar el servicio a los clientes
de acuerdo con las politicas de la organizacion

Elementos de competencia:
1. Ofrecer atencién personalizada a
los clientes de acuerdo con las politicas de
la organizacion
2. Atender a los clientes utilizando
las tecnologias de acuerdo con el protocolo
de la organizacion.

Componentes normativos:

Criterios de desempefio:

A. La atencion telefdnica se realiza de acuerdo con
protocolos organizacionales.

B. La informacion empresarial es expresada con
claridad y fluidez.

C. Los mensajes electronicos relacionados con los
clientes son redactados con claridad, precision y
normas de cortesia.

D. El asunto demandado por los clientes es resuelto
buscando alternativas de solucion.

E. El tiempo de atencion cumple con los estandares
organizacionales.

F. La atencion a los clientes es documentada de
acuerdo con las politicas establecidas para la
trazabilidad.

A. La atenci6n ofrecida favorece las relaciones de la
empresa con el cliente.

B. La presentacion personal cumple con los
protocolos de servicio e identidad corporativa.

C. La atencion personalizada cumple con los
estandares de servicio de calidad de la organizacion.
D. El servicio prestado cumple con los requisitos de
los clientes.

E. La informacion requerida por los clientes es
suministrada de acuerdo con procedimientos
organizacionales.

F. Las formas de comunicacion responden a las
necesidades del cliente.

G. La calidad del servicio ofrecido es evaluado de
acuerdo con los estandares adoptados por la
organizacion.

Conocimientos y comprensiones esenciales
Servicio (a, b, d, 9).

Clientes (a, d, e, f).

Ciclo de servicio (a, €).

Evaluacion de servicio (g). 0
Comunicacion (b, c, e, f).

Titulo de la Norma:

Atender clientes de acuerdo con procedimiento
de servicio y normativa

Actividades Clave. Las acciones fundamentales
que se desarrollan para cumplir con la funcion
son:

1. Recepcionar requerimiento.

2. Orientar respuesta.

Criterios de desempefio especificos:

El contacto con el cliente cumple con protocolo
técnico de servicio.

La indagacion al cliente corresponde con
técnicas de comunicacion y protocolo técnico de
servicio.

La clasificacion de requerimientos esta acorde
con procedimiento técnico y normativa del
sector.

El registro de la solicitud esta acorde con
sistema de informacion y procedimiento del
servicio.

La consulta de informacion cumple con
procedimiento técnico.

La respuesta al cliente cumple con
procedimiento de servicio y normativa del
sector.

El seguimiento del servicio cumple con
técnicas de trazabilidad y procedimiento
técnico.

Criterios de desempefio generales:

1. Gestion de contingencias.
2. Seguridad y salud en el
trabajo.

3. Gestién ambiental.

4. Gestion de la informacion.

Conocimientos esenciales:

Cliente o usuario: definicion, clasificacion,
tipologia, caracteristicas de poblacion vulnerable
(1.1., A.1).

Servicio: definicidn, ciclo, tridngulo, momentos
de verdad, protocolo, procedimiento, normas
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Libreta de calificaciones (g). técnicas, portafolio de servicios, canales (1.1.,
Concepto y manejo de informacion (e, f). Politicas  1.2.,1.3.,2.1.).
de la organizacion (a). Solicitudes: tipos (1.2., 1.4.).
Etiqueta y protocolo (a, b). 1 Comunicacion: definicion, técnicas, tipos,
Normas de calidad de servicio (c, g). expresién oral y escrita (1.1., A.1.).

Etiqueta y protocolo empresarial: concepto,
Protocolo empresarial (a, c, d). reglas, imagen corporativa, normas de cortesia
Protocolo internacional (a, b, c, d). (1.1.,Al).
Normas de cortesia (a, b, c, d, e, f). Confidencialidad de la informacion: normativa,
Vision, misidn y normas internas de la organizacion  definicion, criterios éticos, manejo de datos
(a b, c, d). personales (D.1.).
Portafolio de servicios (a, b, ¢, d, e, ). 1. Interaccidn con el cliente

Tecnologias de la informacion y comunicacion (a, c).  Sistema de informacion: registro, bases de datos
Manual de funciones y procedimientos (b). 08, (2.1.)

Expresion oral y escrita (a, c). Trazabilidad del servicio: definicién, tipos (2.3.)
Administracion del tiempo (e). Normativa seguridad y salud en el trabajo: posturas
Normas de calidad. (e, f). 11, Trazabilidad del ergondmicas, ejercicios compensatorios (B.1.)
servicio (f).

Rangos de aplicaciéon: medios de comunicacién Rangos de aplicacion: no hay en la nueva norma.

telefdnicos, impresos, electronicos, tipos de clientes

internos y externos, formas de comunicacién humana

verbal y no verbal.

Evidencias requeridas: Evidencias de desempefio: Directo. Interaccién con
el cliente.

Desempefio 1. Observacion de la actitud de servicio

frente a cinco clientes diferentes. Conocimiento 1. Producto: Reporte del servicio e informe del
Cuestionario y/o analisis de casos. Producto 1. Cinco  seguimiento.

encuestas de satisfaccion del servicio. 2. Un informe

corto sobre los resultados de la evaluacion de Evidencias de conocimiento:

servicio.

Cliente o usuario: definicion.

Servicio: definicién.

Etiqueta y protocolo empresarial: definicién.
Normativa confidencialidad de informacion:
definicidn, criterios éticos.

Normativa: posturas ergondmicas.

Fuente: (SENA, s.f.d)

Como se puede observar, la estructura de la nueva norma evolucion6 en contenido y su
concentracion conceptual se encuentra en el servicio al cliente; para el estudio la seleccién de la
nueva norma no representd relevancia, ya que con el transcurso de la investigacion se fue
evidenciando que el disefio curricular no es lo esencial para la seleccion de una modalidad de
formacion, debido a que los disefios curriculares permiten flexibilidad. Es entonces en el
desarrollo curricular donde se debe realizar el énfasis para obtener buenos resultados en la

modalidad B-Learning.
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El calculo de horas no esta dado por créditos y esta por fuera de los lineamientos del plan de

accion de la entidad. Teniendo en cuenta que para Colombia un crédito corresponde con 48 horas
de formacion y que el programa actual corresponde a un crédito la distribucion de la formacion
en modalidad B-Learning estaria dada por la siguiente distribucion: 80% virtual y 20%
presencial.

Tabla 2. Distribucién horas programa de formacion

Duracion programa antiguo 30 Horas
Duracion programa nuevo 48 horas Créditos 1
Fuente: Programa de formacion SENA

El nuevo programa fue disefiado para ser desarrollado en 48 horas, no obstante, se puede
observar que se requiere mayor tiempo para la apropiacion del conocimiento; precisamente esto

sera objeto de un redisefio posterior con previa verificacion técnica del programa.

Tabla 3. Resultados de aprendizaje programa nuevo

N° DENOMINACION HORAS HORAS CON
PRESENCIALES APOYO
TECNOLOGICO
1 Identificar clientes de acuerdo con su 2 6
tipologia.
2 Aplicar protocolo de servicio de acuerdo 2 16

con la tipologia del cliente.

3 Aplicar protocolo de servicio de acuerdo 2 12
con la tipologia del cliente.

4 Validar satisfaccion del cliente segin 2 6
protocolos de la organizacion.

Fuente: Programa de formacién SENA

En el nuevo disefio curricular se establecieron cuatro resultados de aprendizaje que enfocan al
usuario en el proposito del servicio de atencion al cliente; la estructura de los resultados busca la
obtencion del ciclo, planear, hacer, verificar y actuar. Como se enuncio anteriormente, el nuevo
disefio mejord el proposito del programa, ya que se actualizo con las nuevas normas de

competencia derivadas de las mesas sectoriales; no obstante, quedo claro dentro de la
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investigacion que el disefio curricular de un programa no hace la diferencia para el manejo de las
modalidades de formacion, es decir, la estructura del programa es la misma para la modalidad B-
Learning que para la E-Learning y presencial, la Unica diferencia se establece en la distribucién
de las horas de dedicacion presencial y con apoyo tecnolégico, por lo demas los componentes
son los mismos.

Dentro de la jornada de disefio programada por la red de conocimiento de comercio y ventas
se incluyo el redisefio de la formacion complementaria denominada Servicio al Cliente, y se
elaboro teniendo en cuenta los lineamientos del SENA, a saber, procedimiento de disefio
curricular en su versién cuatro. Este nuevo disefio curricular incluye lo siguiente:

A. Nueva norma sectorial de competencia laboral como referente de entrada para realizar el

disefio.

B. Horas estipuladas en créditos.

C. Resultados de aprendizaje acordes con el propoésito del programa.

D. Conocimientos de saber y de saber hacer que dan respuesta efectiva a cada resultado de

aprendizaje, se verificd metodoldgicamente de acuerdo con normativa SENA.

E. Criterios de evaluacion que facilitan la evaluacion del aprendizaje, los cuales fueron

validados metodoldgica y técnicamente de acuerdo con lineamientos SENA.
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7.3 Formacion de instructores

Figura 9. Evidencia de emision de sesion

Fuente: elaboracion propia

Para garantizar el proceso de formacion en la empresa se solicit6 al coordinador académico la
asignacion de instructores para el desarrollo de los programas, las instancias de solicitud y de
asignacion en el SENA dependen de las metas asociadas el centro de Servicios Empresariales y
Turisticos SENA, Regional Santander, las cuales ascendian en formacion complementaria para la
vigencia 2016 a 48 500 cupos. De acuerdo con la programacion del centro, se establecieron dos
instructores para el desarrollo del proceso formativo objeto de esta investigacion.

Una vez asignados los instructores se realiz6 un trabajo en conjunto donde se proyect6 un
cronograma de actividades que incluia sensibilizacion a instructores sobre el trabajo con
modalidad B-Learning. En primera instancia, se realizaron sesiones de socializacion conceptual
de la modalidad y de uso de técnicas didacticas. De la misma manera, se realizo identificacion de
conocimientos previos sobre uso de plataforma Blackboard y disefio de actividades de
aprendizaje; el instructor que inici6 el proceso contaba con todos los conocimientos pedagdgicos

exigidos por el SENA y requeridos para el manejo de la modalidad B-Learning.
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Para el desarrollo de la formacion se integro la plataforma Blackboard (que es institucional ya
que se tienen los derechos de uso) y plataforma Goto-Webinar, la cual fue adquirida por la
empresa. En el proceso de sensibilizacidn a la modalidad B-Learning, se hizo necesario realizar
pruebas para verificar la plataforma Goto — Webinar, que es una herramienta creada por Citrix
Online y permite a profesionales y empresas de cualquier tamario llevar un evento online de
forma segura. Con esta herramienta de interfaz se puede planificar un Webinar con asistentes de
cualquier parte de Colombia y del mundo; en este caso en particular, se realizaron pruebas con
personal ubicado en Bogota, Medellin y Cali. Por medio de las pruebas se pudo garantizar la
conectividad con cada una de las sedes y se garantizd la visualizacion de los lugares con los
cuales se trabajaria.

Como parte del trabajo concertado para el desarrollo efectivo de la propuesta se adecud un
espacio en la empresa Vitelsa S.A. en la sede de Giron Santander en el cual pudiera realizarse el
trabajo del instructor SENA vy se realizaron las siguientes acciones:

A. Manejo de plataforma blackboard: institucionalmente se puede utilizar a través del LMS que
se encuentra en SOFIAPLUS.

B. Contacto diario de dos horas a través de la plataforma Goto — Webinar; se utiliz6 como parte
de la mediacion tecnoldgica; de esta manera se cre6 un nivel de confianza con los aprendices
para que desarrollaran actividades en plataforma.

C. Visita en sedes para apropiacion presencial del conocimiento.
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7.4 Planificacion de la formacién

i

Figura 10. Evidencia del trabajo con diferentes sedes a través de Goto- Webinar

Fuente: elaboracidn propia

Para el desarrollo de la formacion se realizd un cronograma de actividades donde se tuvieron
en cuenta los factores nombrados abajo:

A. Tiempos para dedicacion en plataforma Blackboard la cual es institucional y se accede

desde la pagina www.SENAsofiaplus.edu.co.

B. Tiempos para dedicacion sesion presencial en cada una de las sedes de la empresa a través

de la plataforma Goto — Webinar.

C. Tiempos de acompafiamiento en la empresa donde se realizaba la practica con los

aprendices.

La propuesta de manejo de B-Learning va mas alla del uso de la tecnologia para la ensefianza,
se trata de combinar estrategias didacticas de las dos modalidades para establecer un proceso de
aprendizaje y esta accion se realizd a través de la investigacion. Teniendo como referencia lo
anterior, es claro que se debian generar una serie de actividades de ensefianza y aprendizaje que

fortalecieran el proceso y ello redundara en su efectividad; dichas actividades son:
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A. Evaluacion diagnostica. En el desarrollo del proceso inicial de la formacién se realiz6 una

evaluacion diagnostica (ver Anexo 3) sobre servicio al cliente, esta forma parte de la estrategia
de formacion bajo el enfoque de competencias, ya que le permite al instructor identificar los
saberes previos de los aprendices para construir su ruta de aprendizaje.

B. Seleccion apoyo tecnologico. Para la aplicacion de la modalidad B-Learning es necesaria la
seleccion de los apoyos tecnologicos, una vez identificados se realiza la programacion de las
actividades de ensefianza y aprendizaje. Especificamente para la prueba se utilizaron dos: Goto
Webinar y blackboard. Una vez seleccionadas se procedié con el alistamiento y la logistica
necesaria para la efectividad del proceso. La combinacion de plataformas y de presencialidad
brindé efectividad en la prueba realizada, ya que no solo permitid el enlace en formacién de los
aprendices sino el desarrollo pedagogico del instructor. Para el segmento de formacién
presencial el instructor realizo visitas de acompafiamiento en cada una de las sedes de la
empresa, durante la presencialidad se dedicé a realizar practicas y ejercicios que ayudaron con la
adquisicion de la competencia.

C. Planeacion pedagdgica. Constituye un elemento clave dentro del procedimiento de desarrollo
curricular, ya que corresponde al disefio de actividades de aprendizaje que se desarrollaran a
través del curso complementario. Para el SENA las variables pedagdgicas esenciales en la
planeacion pedagdgica son: resultados de aprendizaje, conocimientos de saber, conocimientos de
proceso y criterios de evaluacion. Como parte del proceso se realizo la planeacion pedagogica
del curso, donde se evidencio6 la modalidad B-Learning. Los componentes de la planeacion

utilizados fueron:
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Figura 11. Planeacion Pedagogica

Fuente: Plataforma CompromISO
Identificacion de la poblacién para prueba piloto
Como se enuncio en capitulos anteriores, la prueba piloto se realiz6 con dos tipos de

poblacién de la empresa Vitelsa S.A., administrativos y operarios de planta; la distribucion se

realizo teniendo en cuenta la siguiente informacion:
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Administrativos Operarios

Figura 12. Distribucién de poblacion objetivo

Fuente: (Vitelsa, s.f.)

Teniendo en cuenta la poblacién potencial de la empresa y la programacién de sus labores
diarias, esta misma procedi a realizar la asignacion de cupos para el proceso formativo; de esta

manera se realiz6 la conformacion de grupos por sedes.

7.5 Analisis de resultados de la prueba piloto

El desarrollo de la prueba piloto se evalud teniendo en cuenta dos aspectos, que son la gestién
académica y la gestion administrativa requerida para el proceso formativo.

A. Gestion Académica. Entendida para la investigacion como el conjunto de aspectos que

intervienen en el desarrollo del proceso formativo, de esta se derivan las siguientes variables:
e Mediacidn tecnoldgica, la cual responde a la relacion entre el instructor, los aprendices y el
contenido, bajo el uso de las nuevas Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC).
e Satisfaccion del proceso formativo, referida a la motivacion que le implica el desarrollo de
la formacion al aprendiz y a la aplicabilidad que le da dentro del contexto de la empresa.
e Metodologia del instructor, corresponde a los procesos de ensefianza que utiliza el

instructor de manera critica y reflexiva para tener un mejor desempefio de sus funciones.
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Para el SENA la metodologia a utilizar estaba soportada en el enfoque de competencias y la
estrategia de formacion por proyectos y para el estudio se incluye la modalidad B-Learning.
El proceso de formacion profesional integral del SENA se soporta en el procedimiento de
ejecucion de la formacion que aplica para formacion titulada y complementaria.

Recursos didacticos, es todo aquel medio material (proyector, libro, texto, video...) o
conceptual (ejemplo, simulacion...) que se utiliza como apoyo en la ensefianza en modalidad
presencial y virtual con la finalidad de facilitar o estimular el aprendizaje.

Logro del aprendizaje, el logro del aprendizaje denota la obtencion de las capacidades
expresadas en habilidades y destrezas para el desarrollo de una ocupacion.

Perfil del instructor, contempla dos aspectos, el académico y la experiencia que tiene para
el proceso de ensefianza-aprendizaje. El dominio practico y el conceptual le brindan las
herramientas necesarias para impartir la formacion a los aprendices.

Gestion Administrativa. Entendida como todas las acciones que se realizan para la efectiva

ejecucion del proceso formativo, contempla las siguientes variables:

Conectividad, para el estudio hace referencia a la disponibilidad de internet desde la
empresa para conectarse con todas las sedes, y el acceso que los aprendices tienen para
ingresar a la plataforma para cumplir con el programa de formacion.

Ambientes de formacidn, el ambiente de formacion referido al espacio asignado por la
empresa para desarrollar el proceso de ensefianza-aprendizaje durante la presencialidad, se
busca que no solo sea un aula sino que se permita interactuar en el espacio fisico de la
empresa para poner en préactica lo aprendido.

Salud y seguridad en el trabajo, la salud y seguridad en el trabajo es una norma que debe

cumplir toda empresa en Colombia, los instructores sean de planta o contrato deben tener

65



@ U 0 Universitat Oberta

de Catalunya

garantizadas las condiciones para realizar su labor docente. De igual manera, los aprendices
deben portar la indumentaria y elementos de proteccion personal, asi como la promocion de
su correcto uso por parte de otros.

e Procesos administrativos empresa y SENA, tanto la empresa como el SENA cuentan con
protocolos establecidos para el manejo de los recursos. Para el caso de la primera se

canalizan a través de la oficina de talento humano, que se encarga del &rea de capacitacion.

7.6 Resultados de la prueba piloto

Una vez identificada la poblacion y teniendo en cuenta los requerimientos de la empresa se
dio inicio al proceso formativo de acuerdo con programacion establecida por el centro de
formacion y la solicitud de capacitacion de Vitelsa S.A.

e Servicio al cliente; el cual cuenta con disefio nuevo.

e Fundamentos del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo.

Como se enuncio anteriormente, la empresa cuenta con la sede principal en Girén-Santander y
posee alternas en Bogota, Medellin y Cali. Para efectos de la formacion se solicito que se
orientara el curso de Fundamentos del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo en la
sede principal y en las tres sedes mencionadas; el curso de servicio al cliente se realiz6 en dos
sedes, la de Medellin y la de Bogota. Por efectos administrativos, se abrieron cuatro cursos con

cddigos de apertura diferentes, tal y como se muestra en la siguiente tabla:
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Tabla 4. Planeacion de tiempos de la formacién Fundamentos de Seguridad

am) unab

Curso Hora Grupos Lugares Fecha inicio Fecha final Cupo Horas- Horas-
S virtual presencial 20%
80%

Eundamentos (_1e| 40 1 Bogota Octubre de 2016 Diciembre de 42 32 8
S';tgf;;agjfigggt'f” 1 Giren 2016 30 32 8
salud en el trabajo 1 Cali 25 32 8

1 Medellin 30 32 8
Horas Recursos Responsables
instructor Empresa SENA Empresa SENA
160 Viéaticos para Instructor - Vitelsa S.A. Centro de
desplazamientosy  procedimiento S.A. puntos: servicios
sistema de Skype de ejecucion de  Girén, Bogota,  empresariales
desde los la formacion. Caliy y turisticos.
diferentes puntos Medellin.
de contacto y
punto principal en
Girén.
Fuente: elaboracion propia
Tabla 5. Planeacion de tiempos de la formacion servicio al cliente
Curso Horas Grupos Lugares Fechainicio  Fecha final Cupo Horas- Horas-
virtual presencial
80% 20%
Servicio al 40 1 Cali Octubre de  Diciembre 30 32
cliente 1 Medellin 2016 de 2016 30 32 8
Recursos Responsables
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Horas Empresa SENA
instructor
80 Viaticos para Instructor -

desplazamientos y procedimiento de
conectividad desde los ejecucion de la
diferentes puntos de formacion.
contacto y punto principal
en Girén.

Fuente: elaboracidn propia

Empresa

Vitelsa S.A.

S. A puntos:

Caliy
Medellin.

o]
ilE

SENA

unab

Centro de
servicios
empresariales y
turisticos, regional
Santander.

Para el desarrollo de la prueba cada instructor realizo las siguientes acciones:

e Guias de aprendizaje.
e Instrumentos de evaluacion.

e Apertura del espacio en Blackboard.

La modalidad B-Learning permite la interaccion con diferentes medios, por lo tanto, la prueba

contd con presencialidad y apoyo de las plataformas Blackboard y Goto Webinar, lo que

permitio llevar los eventos a todos los lugares de forma segura. La interaccién digital con la

presencial hizo posible que la formacion se desarrollara con elementos motivadores para los

participantes, puesto que era la primera vez que se realizaba el proceso de capacitacidn de esta

manera.

El proceso resultd interesante tanto para el empresario como para el SENA, dado que se

contaba con participacion en linea de trabajadores de cuatro sedes con emision en linea del

instructor ubicado en Girdn por dos horas diarias; posterior a ello, el trabajo se realizaba de

modo independiente y después cada sede recibia presencialmente al instructor, donde se tenia la

posibilidad de practicar lo aprendido.
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Como resultado se obtuvo que la interaccion con los medios tecnoldgicos fue aceptada de
manera asertiva por los participantes de la formacién, mediante lo cual se ratifica el uso efectivo
de la modalidad B-Learning. La prueba piloto contd con la apertura de seis fichas para un total
de 158 aprendices distribuidos de la siguiente manera:

Tabla 6. Distribucion apertura de fichas

Nombre del curso Matriculados Certificados
Servicio al cliente 25 13
Servicio al cliente 28 22
Fundamentos del sistema de gestion de 26 18

seguridad y salud en el trabajo.

Fundamentos del sistema de gestion de 30 30
seguridad y salud en el trabajo.

Fundamentos del sistema de gestion de 25 22
seguridad y salud en el trabajo.

Fundamentos del sistema de gestion de 24 18
seguridad y salud en el trabajo.

Total 158 123

Fuente: (Sofia Plus, s.f.)

De acuerdo con lo proyectado, se destind una cobertura de 162 trabajadores, pero por motivos
de ingreso al sistema se tuvo problema con cuatro de ellos. La justificacion de los retiros se dio
por los siguientes motivos:

e En la parte administrativa por falta de tiempo para el manejo de la plataforma y

cumplimiento con acciones de la empresa.

e En la parte operativa se realizaron retiros voluntarios y retiros de la empresa.

No obstante se obtuvieron resultados satisfactorios en cuanto a retencion, como se muestra en
lo que sigue:

e En la parte administrativa de los 53 matriculados se dio una desercion de 18 participantes.
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e En la parte operativa de los 105 matriculados se retiraron 17 participantes.

A través de la prueba piloto se cumplio con la retencidn de 123 aprendices que se certificaron,
lo que es correspondiente al 78%. Comparada esta cifra con las estadisticas de desercion
presentadas al inicio del estudio, resultd gratificante el porcentaje de retencion obtenido a traves
del desarrollo de los cursos proyectados, ya que esto indica la probabilidad de éxito con la que
cuenta la modalidad B-Learning. El andlisis de resultados de la prueba piloto se realizé por sedes
de trabajo a través de una serie de encuestas (ver Anexo 4), teniendo en cuenta las categorias

enunciadas anteriormente:
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Tabla 7. Analisis resultados sede 1 Medellin

i
am) unab

Categoria

Aspecto

Resultado obtenido por categoria

Gestién académica
Totalmente satisfecho:
85%
Satisfecho: 13%
Insatisfecho: 2%

Gestion administrativa
Totalmente satisfecho:
61%
Satisfecho: 31%
Insatisfecho: 8%

Mediacion tecnoldgica.

Satisfaccion del proceso formativo.

Metodologia del instructor.

Recursos didacticos.
Logro del aprendizaje.

Perfil del instructor.

Conectividad.

Ambientes de formacion.

Salud y seguridad en el trabajo.

Procesos administrativos empresa y
SENA.

La experiencia con el uso de la tecnologia no fue una
actividad de facil manejo, se observé mejora con el
acompariamiento que se realizé por parte de la empresa
y del instructor SENA.

Los temas tratados dentro del proceso formativo son de
interés debido a las actividades que cada uno desarrolla,
se ve mayor interés en la parte operativa puesto que
incluye acciones formativas que ayudan a garantizar su
salud.

Se refleja satisfaccion por la metodologia; se evidencio
un porcentaje mayor de aceptacion en la presencialidad.

Existe aceptacion por los recursos didacticos utilizados.

Se evidencia que existe motivacion por el aprendizaje
permanente.

La valoracidn del perfil del instructor fue satisfactoria,
se evidencié mas empatia con el instructor de seguridad
en el trabajo.

Se presenta aceptable conectividad desde la empresa,
sin embargo, la debilidad esta en la conexion desde los
hogares.

La empresa dispuso un ambiente de formacion con toda
la dotacidn requerida para el desarrollo de los procesos
formativos, se realiz6 entrega de computadores donde
esta asume una parte del costo del equipo vy el aprendiz
la otra.

Se encuentra un alto grado de satisfaccion en el manejo
de los mismos. Se propende por garantizar los
elementos necesarios de acuerdo con el puesto de
trabajo.

Hay satisfaccion en cuanto los procesos de ingreso y
alistamiento en la empresa.

Fuente: elaboracidn propia
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Gestion Académica

-

85

TOTALMENTE SATISFECHO = SATISFECHO INSATISFECHO

Figura 13. Gestion académica sede 1

Fuente: elaboracidn propia

Como se evidencia en la figura anterior, en la sede 1 el 85% de los participantes se mostrd
satisfecho en cuanto a la gestion académica que implica el quehacer del instructor como
mediador en el proceso formativo y el uso de estrategias didacticas para la apropiacion del
conocimiento. Tan solo el 2% mostro insatisfaccion con el proceso de mediacion tecnolégica

puesto que no fue facil aprender el manejo de la plataforma Blackboard.

Gestion Administrativa

61

TOTALMENTE SATISFECHO = SATISFECHO = INSATISFECHO

Figura 14. Gestion Administrativa sede 1

Fuente: elaboracion propia
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Por otra parte, el 61% se identifico como totalmente satisfecho frente a la gestion
administrativa realizada durante el proceso de la investigacion, la cual involucra conectividad,
ambientes de formacidn y procesos administrativos tanto de la empresa como del SENA. El
grado de insatisfaccion se present6 con relacion a la conectividad en los hogares; cabe decir que
una vez identificada la falencia la empresa misma facilito el espacio con red internet inalambrica
para el logro de los resultados de aprendizaje.

Tabla 8. Analisis sede 2 Cali

Categoria aspecto Resultado obtenido por categoria
Gestién Mediacion tecnolégica

académica Satisfaccion del proceso Se p_re.senta.satisfaccié,n con el programa de formacion tantq

totalmente formativo administrativo como técnico, ya que corresponde con necesidades que
satisfecho: 72% se tienen para desarrollar en forma efectiva sus funciones dentro de la
satisfecho: 26% empresa.

insatisfecho: Metodologia del instructor La metodologia presencial y virtual es satisfactoria, se evidencio un
2% equilibrio entre las dos modalidades.

Recursos didacticos Se contd con los recursos necesarios para la formacion.

Logro del aprendizaje De acuerdo con la temética planteada se evidencid que existe
satisfaccion por el logro del aprendizaje.

Perfil del instructor Se manifiesta satisfaccion por el profesionalismo de los instructores,
el instructor técnico tiene mayor empatia debido a que maneja la parte
operativa de la planta y con su proceso de ensefianza fortalece el uso
de elementos para el cuidado de su salud en el ambiente laboral.

Gestion Conectividad Debido a que se realizé como prueba piloto la empresa dispuso de los
administrativa medios para facilitar el proceso. En sus hogares es dificil obtener
totalmente conexion ya que son empleados de nivel operario y no cuentan con
satisfecho: 66% recursos suficientes para garantizar internet en sus hogares.
satisfecho: 34%

Ambientes de formacion En la sede se dispuso de un ambiente donde se garantizaban los
medios para el desarrollo de la formacion, en la presencialidad el
instructor aprovechd los espacios reales de trabajo para hacer
practicas.

Salud y seguridad en el trabajo Se garantizo el porte de elementos de seguridad, los cuales fueron

verificados por el instructor. Esto se evidenci6 en la presencialidad.

Procesos administrativos empresa  Se evidencia un mayor acompafiamiento por parte del SENA ya que

y SENA esta tiene diferentes procesos para desarrollar la formacion y
requieren de un acompafiamiento permanente; la empresa designé a
una psicéloga que estuvo pendiente de la formacion.

Fuente: elaboracién propia
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TOTALMENTE SATISFECHO = SATISFECHO - INSATISFECHO

Figura 15. Gestion académica sede 2
Fuente: elaboracion propia
En este caso, el 72% de los encuestados en la sede 2 se encontré totalmente satisfecho con el

proceso de gestion académica realizada; el 2% se considerd insatisfecho con la gestion

administrativa realizada en la formacién relacionada con el manejo de conectividad.

=

= TOTALMENTE SATISFECHO = SATISFECHO

Figura 16. Gestion administrativa sede 2

Fuente: elaboracion propia
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En el componente administrativo se evidencio gran satisfaccion; la empresa en Cali cuenta

con espacios que ayudan en el desarrollo de los procesos de formacion, asimismo, cada una de

las sedes contaba con un psicologo y un monitor que ayudaron en todo el proceso de

capacitacion. Estos aspectos de refuerzo contribuyeron con el éxito de la formacion.

Tabla 9. Andlisis resultados sede 3 Bogota

categoria

Aspecto

Resultado obtenido por categoria

Gestion académica

Totalmente
satisfecho: 93%
Satisfecho: 7%

Gestion
administrativa
Totalmente
satisfecho: 77%
Satisfecho: 20%
Insatisfecho: 3%

Mediacion tecnologica

Satisfaccion del proceso formativo

Metodologia del instructor

Recursos didacticos

Logro del aprendizaje

Perfil del instructor

Conectividad

Ambientes de formacién

Salud y seguridad en el trabajo

Procesos administrativos empresa y SENA

La sede de Bogota es la mas grande de la empresa y
se convierte en el eje principal de acciones para los
duefios. Posee una infraestructura que garantiza la
ejecucion de procesos tanto administrativos como
operativos. Se cuenta con buena tecnologia lo que
facilit6 la formacion.

Se evidencié la alta satisfaccion por los temas
tratados, la capacitacion relacionada con medios de
seguridad para el trabajo son valiosos para los
trabajadores para identificar y aplicar las nuevas
normas dispuestas por la ley.

Se evidencid un leve aumento de satisfaccion por la
parte virtual. La presencialidad fue importante para
ellos debido a que se tuvo la oportunidad de realizar
précticas en los diferentes lugares de trabajo.

La empresa dispuso de recursos para el desarrollo de
la formacion, para todas las sedes facilitd la compra
de computadores para los trabajadores que
estudiaban.

Se evidencid el logro del aprendizaje y la
satisfaccion por los temas tratados.

Existe aceptacion por el nivel de profesionalismo
del instructor, lo cual facilit6 la formacion.

Se contd con conectividad dentro de la empresa. La
empresa brind6 espacios para el trabajo de los
aprendices en la empresa ya que desde los hogares
se dificultaba.

Para el desarrollo de la formacion se dispuso de un
ambiente el cual garantizé el desarrollo del proceso
formativo.

Es politica de la empresa garantizar los elementos de
seguridad de sus trabajadores y visitantes. De igual
manera en las practicas el instructor foment6 el uso
de elementos de seguridad de acuerdo con el area de
su trabajo.

Tanto en la empresa como el SENA se realiz6
acompafiamiento para el manejo administrativo de
los procesos.

Fuente: elaboracién propia

La sede de Bogota es la planta de mayor capacidad instalada que tiene la empresa; esta

misma, por estar ubicada en la capital del pais, representa el eje ejecutivo de la empresa. La
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complejidad en el manejo de personal es mayor y los recursos que se requieren para la
optimizacion de la formacion de los trabajadores demanda mas esfuerzo por parte del
empresario.

En el desarrollo de la prueba se evidencio satisfaccion por el componente virtual y de apoyo
tecnoldgico, ya que la movilidad en la ciudad es complicada y requiere de mayores tiempos, lo
que se convierte en una posible causa de desercion en una formacion presencial. La combinacion
de las modalidades que da lugar al B-Learning fue aceptada en un 93%, la mediacién se realizé

de manera efectiva, lo cual representa un logro dentro de la investigacion.

‘

cB

TOTALMENTE SATISFECHO = SATISFECHO

Figura 17. Gestion académica sede 3

Fuente: elaboracion propia

En cuanto a la gestion administrativa en Bogota, el 77% present6 satisfaccion con las acciones
realizadas; el 3% presentd insatisfaccidn; aunque estos datos son causas de analisis no

constituyen un factor relevante para los resultados de la prueba.
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= TOTALMENTE SATISFECHO = SATISFECHO = INSATISFECHO

Figura 18. Gestion Administrativa sede 3
Fuente: elaboracion propia

Tabla 10. Andlisis sede 4 Girén

Categoria Aspecto Resultado obtenido por categoria
Gestion Mediacion tecnolégica Girdn fue el centro de todo el proceso, de tal manera que se
académica dispuso de medios tecnoldgicos para garantizar la comunicacion
Totalmente con todo el pais, se adquirieron derechos en la plataforma Goto-
satisfecho: Webinar
88% Satisfaccion del proceso formativo Los aprendices manifestaron que el proceso de aprendizaje
Satisfecho: contribuy6 con el fortalecimiento de sus competencias.
| t8;° ho- Metodologia del instructor Existio satisfaccion entre la metodologia virtual y la presencial,
nsa fg /ec 0: debido a que era la sede principal se gener6 gran empatia con el
0 instructor quien los acompafio de manera mas frecuente.
Recursos didacticos La empresa y el SENA dispusieron los recursos necesarios para

el desarrollo de la formacion. La empresa les brindé facilidad a
los aprendices para adquirir su equipo de computo.

Logro del aprendizaje El logro del aprendizaje fue evidente con los resultados
obtenidos.
Perfil del instructor El perfil técnico del instructor y su buena actitud contribuyé con

el éxito de la propuesta, los aprendices manifestaron su
satisfaccion por la calidad humana del instructor.

Gestién Conectividad La empresa garantizo la conectividad dentro de sus instalaciones
administrativ y facilit6 los medios para que los aprendices cumplieran con su
a proceso formativo.
Totalmente ~ Ambientes de formacion En Giron se dispuso de un ambiente dotado con sillas y mesas y
satisfecho: elementos de seguridad para el desarrollo del proceso de
67% aprendizaje.
Satisfecho:  Salud y seguridad en el trabajo Debido a la naturaleza del programa se hizo obligatorio el porte
29% de todos los elementos de seguridad.
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Insatisfecho:  Procesos administrativos empresa y Tanto el SENA como la empresa garantizaron su talento
4% SENA humano y sus recursos tecnoldgicos para que se dieran de forma

efectiva los procesos administrativos. Se evidenci6 gran

satisfaccion por este aspecto por parte de los aprendices.

Fuente: elaboracion propia

La sede central de la empresa se encuentra en Girdn, ya que es ahi donde surgio Vitelsa S.A.,
se encuentra ubicada en el complejo industrial y cuenta con oficinas y &rea operativa. Para el
desarrollo de la investigacion se asigné una oficina desde donde se realizé el proceso de
acompafiamiento a traves de medios tecnoldgicos. La prueba incluyo la participacion de este

grupo en un aula alterna a donde se encontraba el instructor; dicho proceso se realiz6 para

generar las mismas condiciones en todas las sedes y lograr de esta manera resultados uniformes.

R\

= TOTALMENTE SATISFECHO = SATISFECHO INSATISFECHO

Figura 19. Gestion Académica sede 4

Fuente: elaboracion propia

El 88% expresé satisfaccion total por el proceso académico realizado debido a que se genero
empatia con el instructor. Se tuvo ademas la oportunidad de contar con los medios y recursos
suficientes para el desarrollo del proceso formativo y la gerencia estuvo pendiente de que se

dieran las condiciones para ello.
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TOTALMENTE SATISFECHO M SATISFECHO ® INSATISFECHO

Figura 20. Gestion Administrativa sede 4
Fuente: elaboracion propia

En cuanto a la gestion administrativa, el 67% fue totalmente satisfecho.
Partiendo del andlisis realizado se concluy6 lo que abajo se expone:
Tabla 11. Anélisis DOFA

DOFA Oportunidad Amenaza

Realizar procesos Cambio de lineamientos
FEIEIEES (s formativos en la empresa en institucionales del SENA en
areas operativas y cuanto a las modalidades de
administrativas con formacion.
Factores Externos modalidad B-Learning.
Desmotivacion por parte del
Disminuir porcentaje de empresario para continuar el

desercion en formacion proceso de formacion.

complementaria.

Cambios en las politicas de
Alianzas estratégicas con formacion para el trabajo.
empresarios para realizar

Altos costos de internet en
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Programas de formacién por competencias.

Produccion curricular con el que cuenta el SENA
Aceptacion del empresario para realizar el proceso de

formacion con modalidad B-Learning.

Presupuesto tanto de la empresa como del SENA para

garantizar los recursos.

Conocimiento en el manejo de la modalidad E-Learning y

B-Learning.

Destinacion de tiempo para el trabajador por parte de la

empresa para desarrollar su proceso formativo.

Universitat Oberta

ﬁ
formacién con modalidad

B-Learning.

FO:
Realizar programacion de
formacién con modalidad
B-Learning en diferentes
areas de acuerdo con plan
de capacitacion de la

empresa.

Solicitar la apertura en el
SENA de los cursos con
modalidad B-Learning
optimizando los recursos de
produccion que se realizan
en los cursos virtuales del

SENA.

Permitir la apertura de
grupos con menor cupo al
requerido por el SENA con
el fin de realizar mayor

acompafiamiento.

LN
9
&

unab

Colombia.

Altos costos de equipos de

cémputo en Colombia.

Fortalezas
FA
Realizar procesos de
socializacion de la modalidad en
los empresarios que atiende el
SENA con el proposito de
brindar informacién sobre los

beneficios de la formacion.

Realizar alianzas estratégicas
con los empresarios para formar
en la empresa, lo cual permite la
optimizacion del tiempo del

empresario y del trabajador.

Realizar gestion con empresas de
telecomunicaciones para buscar
tarifas empresariales comodas
para acceso a internet en los

hogares de los trabajadores.

Realizar gestion con empresas

distribuidoras de equipos de
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Capacitacion de instructores para manejo de

ambientes virtuales de aprendizaje.

Dificultad del aprendiz para el manejo de la plataforma.

Conectividad en los hogares de los aprendices.

DO

Realizar procesos de
formacién pedagogica a los
instructores en la

modalidad B-Learning.

Realizar procesos de
acompafiamiento presencial
en el uso de la plataforma

Blackboard.

Realizar alianzas con
empresas de
telecomunicaciones para
acceso a internet a bajo

costo.

unab

cOmputo para acceder a precios

cémodos a la compra de equipos.

Debilidades

DA

Incluir la capacitacion con
modalidad B-Learning dentro de

las estrategias de la empresa.

Realizar procesos de gestion
entre empresa y organizaciones
a cargo de venta de equipos y de
distribucion de servicios de

internet.

Socializar los resultados de la
formacién brindados a la
empresa a nivel interno y externo
resaltando el impacto que esta
genera en el &mbito productivo y

laboral.
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am) unab

Fuente: elaboracién propia

Producto del estudio realizado se evidencio que la ejecucion de la modalidad B-Learning
como estrategia para capacitar trabajadores en la empresa es una oportunidad que se puede
potencializar a nivel del SENA. El apoyo de los medios tecnologicos facilita hoy dia los procesos
cotidianos y mas aun si de formacion se trata. De acuerdo con la prueba piloto ejecutada con la
empresa Vitelsa S.A. se demostrd que la tendencia al aumento en retencion de aprendices es
considerable pese a ser un indice que soporte la decision para adoptar esta modalidad en la
capacitacion. Asimismo, se abre la posibilidad para generar alianzas estratégicas entre empresas
que tengan afinidad productiva en aras de apoyarse en medios tecnolégicos que tengan costo,
esto significa una oportunidad para aquellos que deseen invertir en el capital humano.

En la actualidad la empresa puede definir sus estrategias de capacitacion y apoyarse no solo
en las opciones que emite el SENA, sino en la gama de oferta de formacion que se brinda desde
diferentes instancias. Una debilidad que se encuentra en el Servicio Nacional de Aprendizaje
SENA es el cambio constante en lineamientos que se derivan de los constantes movimientos de
directivos, esto hace que la entidad se desestabilice mientras se enruta en los nuevos conceptos
del dirigente que llega.

Las variaciones en los lineamientos del SENA pueden provocar desmotivacion en los
empresarios y se puede desistir del manejo de propuestas, como la presentada en esta
investigacion, no obstante, si esta se fortalece a nivel interno y se abandera desde talento humano
puede funcionar con cualquier entidad que oferte capacitacion para la cualificacion del talento
humano empresarial.

Producto del proceso de investigacién y de las tendencias econdmicas del pais se encuentra

una amenaza tangible que es el alto costo de internet, ain en el hogar no es posible contar con
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conectividad a bajo costo; en familias como las de los operarios de la empresa Vitelsa S.A.
resulta ser un gasto adicional que debe ser cubierto con su salario normal, esto crea
desmotivacion en el momento de invertir en su propia formacion.

No obstante, existen alternativas para mediar con las deficiencias encontradas en el estudio y
que pueden ser aplicadas por las empresas que deseen formar a sus trabajadores con modalidad
B-Learning, entre estas la generacion de alianzas estratégicas por sector; establecer convenios
empresariales con las empresas de telecomunicaciones; generar incentivos empresariales para los
trabajadores que deseen capacitarse; entre otros de igual viabilidad.

Un factor importante es la disposicion del instructor frente a la formacion B-Learning, es
decir, el compromiso que exige la combinacion de estrategias y el manejo de los apoyos
tecnoldgicos de manera sistematica. Es importante dentro de la formacion que reciben que se

incluyan las nuevas tendencias en modalidades de formacion.

7.7 Sugerencias derivadas del analisis de resultados de la investigacion

Una vez realizado el analisis de los resultados obtenidos a través de la investigacion y de
verificar con los instructores y el empresario los beneficios que trae consigo el uso de la
modalidad B-Learning se sugiere seleccionar cursos que se encuentren en la plataforma del
SENA con modalidad E-Learning para ser utilizados con la modalidad B-Learning. Los cursos
virtuales del SENA estan disefiados dentro de lineamientos estructurados que permiten la
interaccion efectiva del aprendizaje, estos cuentan con un desarrollo curricular estricto, por lo
tanto, pueden ser utilizados para la modalidad B-Learning. Se evidenci6 que si se tiene la
produccidn curricular del curso se puede generar un manejo administrativo mas eficiente, que

optimiza todos los recursos de las partes, esto es, empresa y SENA.
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Es otra sugerencia que se lleve a cabo una planeacion pedagdgica y metodologica con la
combinacion de las dos modalidades; es de mencionar que la planeacion pedagogica actual
contiene aspectos de formacion virtual o presencial de manera independiente. Se requiere
realizar la combinacion de estrategias que permitan el desarrollo de la modalidad B-Learning.

Asimismo, se recomienda realizar ajuste a las guias de aprendizaje para incluir actividades a
desarrollar en los encuentros presenciales y virtuales. Las guias de aprendizaje hacen parte del
desarrollo curricular de los programas del SENA, para que sean efectivas en la modalidad B-
Learning deben incluir actividades de aprendizaje para desarrollar con apoyo de medios
tecnoldgicos que se vayan a desarrollar en los encuentros presenciales.

Es importante generar un catalogo de formacién que informe al empresario sobre los cursos
que puede seleccionar con la modalidad B-Learning, la cual incluye presencialidad y apoyo a la
formacion a través de medios tecnoldgicos. Actualmente, el catalogo de formacion del SENA es
virtual o presencial, lo que significa que no existe la modalidad B-Learning.

En esa medida, es viable realizar cambios en el sistema de informacion del SENA, SOFIA
PLUS, para que permita la apertura de los cursos con modalidad B-Learning. En cuanto a esta
propuesta, si bien se presenta dificultad a razon de la complejidad del sistema, existen
alternativas dentro de la misma, que indican que se puede hacer la formacion de manera
combinada. En este sentido, existe viabilidad para que se adapte el sistema al B-Learning.

Del mismo modo, se sugiere realizar procesos de formacion pedagdgica en modalidad B-
Learning a los instructores del SENA. La formacion de los instructores del SENA incluye
diversidad de temas, entre los cuales se encuentra la elaboracion de guias de aprendizaje,
instrumentos de evaluacion, planeacion pedagogica, manejo de plataforma Blackboard entre

otros. Se propone que dentro de la ruta de formacién se oriente la formacién sobre los propositos
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y condiciones de las modalidades de formacion que existen para el desarrollo de procesos
formativos donde se incluya el B-Learning.

En consonancia con los anteriores, se recomienda promover la formacion con modalidad B-
Learning en formacion complementaria como una estrategia empresarial liderada por el SENA,
accion que le corresponde al area de relaciones corporativas de la entidad; una vez se estructure y
quede contemplada dentro de la normativa de la organizacion es factible realizar actividades con

los empresarios para su respectiva promocion y programacion.

8 Resultados de la investigacion

Disefio del programa de formacion denominado “Servicio al Cliente” con distribucion en
horas presenciales y tiempo con apoyo de medios tecnologicos, que permitio el desarrollo de la
formacion bajo la modalidad de B-Learning. Se realizo la jornada de disefio en la que se
actualizé el programa de formacion del servicio al cliente, se incluyeron créditos para el
desarrollo del programa. Es de aclarar que después de realizar el redisefio y generar la prueba
piloto se pudo comprobar que el disefio del programa es independiente a la modalidad que se
seleccione, es decir, el éxito en el desarrollo del proceso formativo se encuentra en el desarrollo
curricular del mismo. Al generar la planeacion pedagdgica se enfatiza en la modalidad B-
Learning a través de las actividades que se disefien para el proceso de ensefianza y aprendizaje.

Prueba piloto con el programa de Servicio al cliente: se presentan los resultados en el

capitulo seis de la presente investigacion.
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Propuesta de ejecucion de la modalidad B-Learning: una vez revisados los resultados
obtenidos en la prueba piloto se derivan las siguientes fases para el desarrollo de la modalidad B-

Learning.

Fases propuesta modalidad B-Learning

Figura 21. Propuesta implementacion modalidad B-Learning

Fuente: elaboracion propia

La propuesta incluye el desarrollo de fases que se describen a continuacion:

Fase 1. Construccion del proceso. El propoésito de esta fase es la estructuracion y construccién
del proceso a seguir en la formacion con la modalidad B-Learning; este incluye la conformacion
de equipos de trabajo interdisciplinario para la conformacion del documento institucional que
soporta conceptual y tedricamente la modalidad B-Learning en el SENA.

Fase 2. Estructuracion administrativa y normativa de la modalidad B-Learning. Esta fase
incluye la conformacion del documento que contiene la normativa que regira la modalidad B-

Learning en el SENA, asi como los procesos administrativos que se derivan para la ejecucion de
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la misma. En esta fase intervienen funcionarios de la Direccion General del SENA, ya que son
los responsables de los procesos nacionales. En la conformacion de este equipo participara la
direccion juridica y la direccién de formacion para la definicion de lineamientos.

Fase 3. Definicion disefios curriculares por red de conocimiento. Las redes de conocimiento
de SENA (SENA, 2012), se realizan dentro de la ejecucién del plan de accion de cada vigencia,
para el éxito de la propuesta se deben incluir los disefios de formacién complementaria que seran
objeto de la modalidad B-Learning. Asimismo, se establecera una alianza con el grupo de
formacion virtual del SENA con el proposito de unificar criterios para el desarrollo del proceso
formativo. Como se indicé en el desarrollo de la experiencia, la modalidad B-Learning esta
apoyada por diferentes medios que para que sean efectivos deben estar planeados y
estructurados. Por tal motivo, es importante llegar a acuerdos entre las dependencias que
manejan cada uno de los procesos en la entidad.

Fase 4. Elaboracion del desarrollo curricular. Una vez se tenga definido el catalogo de
programas de formacion complementaria con modalidad B-Learning, se proyectan las mesas de
trabajo nacionales con técnicos expertos, para realizar el desarrollo curricular de cada uno de los
programas. Este desarrollo incluye elaboracién de guias de aprendizaje, instrumentos de
evaluacion y planeacion pedagdgica del curso.

Fase 5. Publicacion de la oferta con modalidad B-Learning. Una vez se tenga el disefio y el
desarrollo curricular de los programas se procede a la publicacién de la oferta con modalidad B-
Learning; esta se establece a través de los medios de informacidon y comunicacion institucionales.

Fase 6. Sensibilizacion y socializacion a empresarios. Como parte del relacionamiento
corporativo de la entidad se proyectan reuniones para socializar y sensibilizar la oferta de

formacion complementaria con modalidad B-Learning.
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Fase 7. Acuerdos Institucionales. Producto de las reuniones realizadas con empresarios, se

estableceran acuerdos para la ejecucion de la formacion, es factible que empresas del mismo
sector se unan para adquirir recursos tecnologicos que ayuden de manera mas efectiva en los
procesos formativos.

Fase 8: Desarrollo de la formacién con modalidad B-Learning. Esta fase incluye la seleccion
de los instructores, quienes recibiran previamente formacién en la modalidad B-Learning y en
lineamientos institucionales para el proceso formativo. Se le realizara entrega del desarrollo
curricular del programa para que sea ejecutado de forma efectiva.

Fase 9. Evaluacion y retroalimentacion del proceso formativo y administrativo. Se establece
que durante un afo se realizara evaluacion trimestral sobre los avances y dificultades del proceso

de formacidn con modalidad B-Learning con miras al desarrollo de planes de mejora.

9 Conclusiones

Después de realizadas las actividades estipuladas en el desarrollo de este proyecto de
investigacion, como conclusiones relevantes del proceso de investigacion se destacan las que a
continuacion se van a dejar por sentado.

Una vez se realizo el proceso de disefio curricular del programa de formacion objeto del
proceso formativo de la empresa y a través de la investigacion realizada se concluy6 que no es
necesario el cambio en el disefio curricular de los programas para ser ofertados bajo la modalidad
B-Learning, la complejidad de la formacion se evidencia en el desarrollo curricular puesto que se
deben articular estrategias de formacion virtual y presencial con el objetivo de lograr procesos de
aprendizaje. Si bien es cierto que es importante la identificacion horaria de cada programa en

créditos, la cual facilita la distribucion de tiempos para la formacion, es relevante destacar que el
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disefio de las estrategias de ensefianza-aprendizaje reviste mayor concentracion de tiempo para
su disefio, con el objeto de ser efectivas en el proceso de formacion. Es asi que el desarrollo
curricular en el que se incluye la planeacién pedagogica debe corresponder con la modalidad B-
Learning, que incluye las sesiones presenciales y el apoyo a la formacion a traves del uso de
medios tecnoldgicos.

Se evidencio bajo indice de desercion en la aplicacién de la formacién con modalidad B-
Learning que de los 158 matriculados se retiraron 35 por motivos personales o retiro de la
empresa. El proceso de formacién fue motivador para los participantes y se logro retencion de
aprendices. Es oportuno mencionar que para el desarrollo de la implementacion de la estrategia
B-Learning se requiere el apoyo permanente por parte de las empresas, de la misma forma en
que es importante la aprobacion del empresario para obtener excelentes resultados.

El empresario realiz6 todos los procesos que el SENA le solicito, entre estos asigno recursos
para la movilidad de los instructores a cargo de la formacidn; realizd gestién con empresas
proveedoras de computadores y les suministro a los trabajadores que estaban estudiando equipos
con subsidio, lo que le facilito al trabajador el acceso a la tecnologia.

Para el desarrollo de la estrategia B-Learning es necesario realizar cambios en la estrategia de
capacitacion que tiene la empresa, ya que se debe realizar concertacion de tiempos, tanto del
trabajador como de la empresa. Para el caso de la prueba, la empresa les otorg6 tiempo de su
horario laboral para estudiar y ellos aportaron un porcentaje igual para el desarrollo de la
formacion.

El uso de la plataforma para algunos aprendices , sobre todo del nivel operario donde la
formacion de base es basica primario o media, resulté complejo, por lo tanto, requieren de mayor

acompafiamiento para que puedan adaptarse a la metodologia y la trabajen de manera efectiva.
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El acompafiamiento funciond debido a que en las sesiones presenciales se aprovecho el
tiempo para realizar practicas de lo aprendido a través de la virtualidad. La visita de
acompafiamiento se concentrd en los conocimientos de proceso que contiene el programa de
formacion.

Se realizd analisis a los cursos que estan en modalidad virtual y que son orientados por el
SENA vy se evidencio que tienen una produccidon completa, ya que contiene recursos de
multimedia, OVA, entre otros, que facilitan el proceso de ensefianza-aprendizaje. El costo de
produccidn de estos cursos es alto, de tal manera que se puede aprovechar para las dos
alternativas: modalidad E-Learning y B-Learning.

Para que la modalidad B-Learning se brinde en el SENA es necesario que se dé un cambio en
los lineamientos de la modalidad virtual; una de las modificaciones se debe dar en el sistema de
informacidn de la entidad, ya que debe incluirle la opcion para que los centros no tengan
problema al momento de dar apertura al curso.

En ese sentido, se requiere realizar capacitacion a los instructores sobre la modalidad B-
Learning; se concluye que el docente debe ser técnico, tener una buena actitud frente a los
inconvenientes que se presentan en el desarrollo del proceso formativo. En la prueba se
evidencidé mayor aceptacion del instructor del area técnica dirigida a los operarios, se logré una
mayor empatia y aceptacion y esto les facilito el proceso de ensefianza. De acuerdo con los
resultados obtenidos en la informacidn suministrada por los aprendices, se cumplié con el
propdsito de la formacion y se aplicé en el desempefio laboral, lo cual resulta una fortaleza de la
propuesta ya que evidencia la funcionalidad de su aplicacion.

Dentro del analisis se destaca que la empresa destind recursos tanto presupuestales como de

planeacion para garantizar el éxito de la prueba. Los disefios curriculares del SENA funcionan
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bien para cualquier modalidad, ya que estan elaborados bajo competencias, lo cual facilita el

desarrollo de la formacidn, que se enfoca en la adquisicion de capacidades para realizar acciones
laborales de manera efectiva. Se requiere realizar un trabajo especifico en el desarrollo curricular
para B-Learning, la planeacion metodologica de actividades de ensefianza-aprendizaje debe
incluir didacticas que fortalezcan el aprendizaje con las dos modalidades, E-Learning y B-
Learning.

Para la investigadora, como funcionaria del SENA la investigacion constituyd una
experiencia significativa en dos aspectos. Primero a nivel personal, ya que obtuvo un crecimiento
desde lo humano al darse el proceso con personas del nivel operario que recibieron ayuda total
del empresario y que manifestaron su alegria en el proceso; para muchos era la primera vez que
interactuaban con un computador y esto generé motivacion hacia el aprendizaje. El otro aspecto
es desde lo profesional, al compartir y construir con los instructores de los programas una
estrategia de formacion complementaria para el empresario. Es de anotar que para ellos esta fue
una experiencia nueva que les otorgo gran satisfaccion.

El SENA representa no solo la oportunidad de crecer como persona y profesional, sino que
otorga la posibilidad de tener una buena calidad de vida, por lo tanto, todo aporte que pueda
realizar para el mejoramiento de sus procesos se realizan con mucha satisfaccion y compromiso.
En definitiva, el desarrollo de la investigacion fue una experiencia gratificante y por ese motivo

se buscara la oportunidad de fortalecerla hasta su normalizacion.

10 Propuesta trabajos futuros
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Derivado de la investigacion surgen las siguientes alternativas para dar continuidad con el
proceso de implementacion de la modalidad B-Learning en el SENA:

Proyeccidn de ejecucion de cada una de las fases propuestas en la presente investigacion,
con las cuales se presenta la estrategia de formacion bajo la modalidad B-Learning.

Como trabajos futuros se propone medir si la formacion bajo la modalidad B-Learning
evidencia mejoramiento en la productividad de la empresa.

Se sugiere realizar investigaciones sobre: Percepcion de los aprendices de formacion
complementaria sobre el aprendizaje en areas técnicas en modalidad virtual y B-Learning.

Se propone realizar investigacion sobre los efectos en el aprendizaje de los estudiantes de

empresas en formacion complementaria en modalidad B-Learning.
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12 Anexos

Anexos 1. Nuevo programa de formacion Servicio al Cliente

INFORMACION GENERAL DEL PROGRAMA DE FORMACION

CODIGO/Versién
6321 Version

DURACION
MAXIMA
ESTIMADA DEL
APRENDIZAJE EN
CREDITOS - HORAS

NIVEL DE
FORMACION
DENOMINACION

JUSTIFICACION

REQUISITOS DE
CERTIFICACION

PERFIL DE
INGRESO

AMBIENTE
MINIMO

DENOMINACION DEL PROGRAMA:

SERVICIO AL CLIENTE

Lectiva Créditos Total
48 1 HORAS Créditos
HORAS HORAS CON 48 1
PRESENCIALES APOYO
TECNOLOGICO
8 40

COMPLEMENTARIA

SERVICIO AL CLIENTE

El SENA presenta el curso complementario denominado Servicio al Cliente, el cual brinda
respuestas a los requerimientos de las empresas para desarrollar procesos de cualificacion en
sus colaboradores.

Partiendo de la premisa organizacional que indica que los clientes son la razén de ser de
cualquier empresa, en un entorno globalizado donde las comunicaciones son cada vez mas
agiles, el consumidor es el que decide cuando, donde y por cuénto tiempo comprar, es
importante para los empresarios contar con talento humano capaz de fidelizar y retener
clientes que contribuyen con la sostenibilidad econdmica de sus unidades productivas.

El Servicio y la Atencidn al cliente, son y deben ser un asunto de importancia para cualquier
organizacion, de igual manera analizar el servicio al cliente de una compafiia, permite validar
si las caracteristicas y funciones de un producto o servicio logran satisfacer las necesidades
de los usuarios. Conforme con esto, se debe generar estrategias para que las empresas presten
un excelente servicio al cliente, pues este es el pilar y la base fundamental para conquistar
al consumidor.

El SENA es una de las entidades que brinda a través de formacién complementaria cursos de
Servicio al cliente, el cual esta estructurado bajo el enfoque de competencias laborales, lo
cual permite que el aprendiz adquiera capacidades para desempefiarse en cual cualquier
sector de la economia.

e Cumplir con la formacidn del programa en su totalidad.
e  Tener los datos actualizados en el aplicativo SOFIAPLUS.

Cumplir con el procedimiento de ingreso establecido por el SENA
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REQUERIDO PARA  Ambiente dotado con Video Beam, computador, tablero, 35 sillas, 12 mesas, ventilacion,

EL DESARROLLO
DEL PROGRAMA

NOMBRE COMPETENCIA DEL PROGRAMA

ATENCION AL CLIENTE

OCUPACIONES QUE PODRA DESEMPENAR

ESTRATEGIA METODOLOGICA

[luminacion, y conectividad.

COMPETENCIAS QUE DESARROLLARA

NOMBRE DE NSCL cODIGO
NSCL
Atender clientes de acuerdo con 210601020
procedimiento de servicio y
normativa.

Asistente, Servicio al Cliente

Auxiliar Servicio al Cliente

Auxiliar de Informacion y Servicio al Cliente

Centrada en la construccion de autonomia para garantizar la
calidad de los procesos formativos en el marco de la
formacién por competencias, el aprendizaje por proyectos y
el uso de técnicas didacticas activas que estimulan el
pensamiento para la resolucién de problemas simulados y
reales; soportadas en el utilizacion de las tecnologias de la
informacion y la comunicacion, integradas, en ambientes
abiertos y pluritecnoldgicos, que en todo caso recrean el
contexto productivo y vinculan al aprendiz con la realidad
cotidiana y el desarrollo de las competencias.

Igualmente, debe estimular de manera permanente la
autocritica y la reflexion del aprendiz sobre el que hacer y los
resultados de aprendizaje que logra a través de la vinculacion
activa de las cuatro fuentes de informacion para la
construccién de conocimiento:

El instructor - Tutor
El entorno

Las TIC

El trabajo colaborativo.

NOMBRE COMPETENCIA DEL PROGRAMA

ATENCION AL CLIENTE

CODIGO NCL NOMBRE DE NCL (NSCL)
(NSCL)
Atender clientes de acuerdo con

210601020 procedimiento de servicio y
normativa
Actividad Clave (Elementos de la Competencia) de la Norma de 1. Recepcionar requerimiento
Competencia Laboral. 2. Orientar respuesta
CREDITOS DE LA COMPETENCIA 1 Crédito
DURACION MAXIMA ESTIMADA PARA EL LOGRO DEL 48 Horas
APRENDIZAJE.
2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE
N° DENOMINACION HORAS
01 Identificar clientes de acuerdo con su tipologia. 8
02 Aplicar protocolo de servicio de acuerdo con la tipologia del cliente. 18
03 Aplicar protocolo de servicio de acuerdo con la tipologia del cliente. 14
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04 Validar satisfaccion del cliente segun protocolos de la organizacion.
3.1 SABERES CONCEPTO Y PRINCIPIOS

Cliente: concepto, tipologia, clasificacion, caracteristicas
Comunicacién: concepto, técnicas, tipos, expresion oral y escrita
Etiqueta y protocolo empresarial: concepto, reglas, imagen corporativa, normas de cortesia.
Servicio: concepto, trazabilidad.
Ciclo de servicio: concepto, caracteristicas.
Triangulo de servicio: concepto, caracteristicas, estructura.
Momentos de verdad: concepto, caracteristicas.
Protocolo de servicio: concepto, caracteristicas.
Portafolio de servicios: concepto, caracteristicas.
Atencion telefénica: concepto, protocolo.
Atencion online: netiqueta.
Respuesta a usuarios: definicion, técnicas, tiempo, tipos.
Normativa: seguridad y salud en el trabajo.
Encuesta: concepto, caracteristicas, estructura.
Informacion: concepto, reglas de confidencialidad de la informacion
3.2 SABERES DE PROCESO
Clasificar tipos de clientes
Identificar caracteristicas del cliente
Definir pautas de actuacion con el cliente
Aplicar procesos de comunicacion asertiva
Aplicar procesos de comunicacion verbal y no verbal
Implementar normas de cortesia.
Identificar las necesidades del cliente.
Determinar comportamientos del cliente.
Identificar los momentos de verdad
identificar protocolos de la empresa para el servicio al cliente
Aplicar técnicas de servicio al cliente.
Identificar el proceso del ciclo de servicio.
Solicitar informacién a los clientes segiin requerimientos del servicio
Implementar estandares de servicio
Realizar atencidn al cliente presencial
Realizar atencion al cliente telefonico
Realizar atencién al cliente online
Resolver contingencias
Aplicar medidas de salud y seguridad en el trabajo.
Aplicar encuestas al consumidor
Generar reportes de la prestacion de servicio a la organizacion.
4. CRITERIOS DE EVALUACION
Clasifica cliente segun tipologia.
Identifica las necesidades de servicio de acuerdo con el requerimiento del cliente.
Define momentos de verdad de acuerdo con el ciclo de servicio.
Realiza atencion al cliente cumpliendo con los protocolos de cada canal.
Realiza seguimiento a la aplicacién de la encuesta de acuerdo con protocolos de la
Organizacion.
5. PERFIL TECNICO DEL INSTRUCTOR
Requisitos Académicos: Los programas requieren de:
Alternativa 1. Formacién académica
Titulo Profesional universitario en disciplina académica del Nucleo Basico de
Conocimiento en: Administracion.
Alternativa 2. Formacion académica
Titulo de Tecndlogo, o Técnico Profesional, o Técnico en disciplina académica del Nucleo
Bésico de Conocimiento en: Administracion.
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Experiencia laboral:

Alternatival. Experiencia

Veinticuatro (24) meses de Experiencia: de los cuales

Dieciocho (18) meses estaran relacionados con el ejercicio de la profesion u oficio objeto
de la formacidn profesional y Seis (6) meses en labores de docencia.

Alternativa2. Experiencia

Treinta y seis (36) meses de Experiencia: de los cuales

veinte y ocho (28) meses estaran relacionados con el

gjercicio de la profesién u oficio objeto de la formacion

Profesional y Ocho (8) meses en labores de docencia.

Competencias: Las que apliquen a su proceso seguiin competencia.

. Organizacion y gestion de eventos recreo-deportivos teniendo en cuenta normatividad
vigente y requerimientos de la empresa.

o Manejo de herramientas administrativas, financieras y legales en organizaciones recreo-
deportivas.

o Manejo tedrico — préactico de la Formacion Profesional Integral, en términos de
planeacién y orientacion de procesos de ensefianza — aprendizaje — evaluacién, creativos,
innovadores y autotransformadores, que desarrollen el potencial de los alumnos y por lo tanto,
construyan cultura.

. Manejo de los procesos administrativos inherentes a la funcién docente

. Concepcion general del proceso y los procedimientos del disefio curricular para el
desarrollo de competencias en la Formacion Profesional Integral.

. Habilidades argumentativas y linglisticas.

o Responsabilidad frente a la planeacion, la ejecucion y la evaluacion del trabajo asignado.
o Capacidad para la convivencia humana, el trabajo en equipo, la autoformacion y la

construccion de conocimiento.

6. MATERIALES REQUERIDOS

Resma de papel tamafio carta, caja marcadores, portaminas, borradores.

7. REFERENTES BIBLIOGRAFICOS

Horovitz, J. (2000). LOS SIETE SECRETOS DEL SERVICIO AL CLIENTE. MADRID: FINANCIAL

TIMES-PRENTICE HALL.

Camargo, D. (2005) SERVICIO AL CLIENTE: UN COMPROMISO. Bogot4 Colombia: Ediciones Dafra
Lopez, G. (2011). UN PASO ADELANTE: cdmo lograr la ventaja competitiva a través del servicio al

cliente, Norma
ALBRECH Karl. (1990). La revolucion del servicio. Bogota Colombia: Fondo Editorial Legis.

Anexos 2. Programa Antiguo de Servicio al Cliente

DISENO DE ACCIONES DE FORMACION
COMPLEMENTARIA
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CODIGO: DENOMINACION DEL
PROGRAMA
13530025 SERVICIO AL
CLIENTE
VERSION: SECTOR DEL
1 PROGRAMA:
PENDIENTE POR
DEFINIR
Vigencia del Fecha inicio Programa: 23/02/2010
Programa Fecha Fin Programa: El programa alin se encuentra vigente
DURACIO
N 30 horas
MAXIMA

Con relacién al tema de servicio al cliente es determinante impregnar una nueva filosofia de actitud frente al

servicio. Con la capacidad de entender, asimilar e interpretar la nueva cultura orientada al cliente,

fundamental para el logro de los objetivos corporativos delimitados por la empresa, con la cual se busca ser
JUSTIFICACION: competitivos y realmente marcar una verdadera diferenciacion comparada con las demés competidores del

sector.

Se debe ademas propiciar verdaderas herramientas que permitan a cada una de las personas, crear su propia

imagen y proyectarla de manera positiva al cliente, motivo de existencia de la organizacién

REQUISITOS -Carta de presentacion expedida por la comunidad.
DE INGRESO: -Cumplir con el trdmite de seleccién definido por el Centro

Centrada en la construccién de autonomia para garantizar la calidad de la formacién en el marco de la
formacién por competencias, el aprendizaje por proyectos y el uso de técnicas didacticas activas que
estimulan el pensamiento para la resolucion de problemas simulados y reales; soportadas en el
utilizacién de las tecnologias de la informacién y la comunicacion, integradas, en ambientes abiertos y
pluritecnolégicos, que en todo caso recrean el contexto productivo y vinculan al aprendiz con la realidad
cotidiana y el desarrollo de las competencias.
ESTRATEGIA Igualmente, debe estimular de manera permanente la autocritica y la reflexion del aprendiz sobre el que
METODOLOGICA: hacer y los resultados de aprendizaje que logra a través de la vinculacion activa de las cuatro fuentes de
informacion para la construccién de conocimiento:
-El instructor - Tutor
-El entorno
-Las TIC
-El trabajo colaborativo

COMPETENCIA

CODIGO: DENOMIN
ACION
210601010 FACILITAR EL SERVICIO A LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE ACUERDO CON LAS

POLITICAS DE LA ORGANIZACION.
2. RESULTADOS DE APRENDIZAJE

DESCRIPCION
ATENDER AL USUARIO, APLICANDO ACTITUDES, VALORES, PROTOCOLO, ETIQUETA Y LAS POLITICAS DE
LA ORGANIZACION.EVALUAR Y CONTROLAR EL SERVICIO PRESTADO AL USUARIO, SEGUN SUS
REQUERIMIENTOS Y POLITICAS DE LA ORGANIZACION.
3. CONOCIMIENTOS

3.1. CONOCIMIENTOS DE CONCEPTOS Y PRINCIPIOS
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Principios
de
atencion
al cliente.
Servicio
personali
zado.
Medicion del
servicio.
Comunicaci6
ncon el
cliente.
Protocolos e
identidad
corporativa.
Politicas de
la
organizacion.
Concepto y
manejo de
informacion.
Momentos de
verdad

3.2. CONOCIMIENTOS DE PROCESO

Identificar los principios de atencion al cliente.
Ofrecer atencién favorable en la relacion empresa-
cliente. Identificar la secuencia historica o trazabilidad
del servicio al cliente. Suministrar la informacion
requerida por el cliente.
Aplicar la normatividad en el desarrollo comunicacional con el usuario.
Cumplir con los estandares del servicio de calidad de la organizacion en la atencion
personalizada. Identificar los momentos de verdad utilizados en la atencion al cliente
Manejar la comunicacion oral y escrita con el cliente
4. CRITERIOS DE EVALUACION

Aplica los principios de atencién al cliente, segiin sus caracteristicas
individuales. Brinda atencion al usuario segun criterios establecidos, en la
relacion empresa-cliente. Interpreta necesidades de los usuarios segin procesos
comunicacionales.
Suministra informacién teniendo en cuenta los requerimientos del usuario
Maneja comunicacion oral y escrita segiin normas y estandares de calidad establecidos.
Evalua el servicio prestado seguin los momentos de verdad que se presentan en la
cotidianidad Aplica criterios de calidad en la prestacion del servicio segin la Unidad.
5. PERFIL TECNICO DEL INSTRUCTOR

Requisitos SIN PERFIL
Académicos
Competenci SIN PERFIL
as minimas

Fuente: (Sofia Plus, s.f.)

Anexos 3. Evaluacion diagndstica del programa servicio al cliente
EVALUACION DIAGNOSTICA

Aprendizajes Previos

1. DATOS GENERALES
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Programa de Formacion; SERVICIO AL CLIENTE
Competencia: Facilitar el servicio a los clientes internos y externos de
acuerdo con las politicas de la organizacién

Duracion de la evaluacion:
1 hora

Nombre del Aprendiz(a):
NUmero de ficha:

Centro de formacion: _Servicios Empresariales y Turisticos
Regional: _ Santander

Nombre del Instructor:  ROSMARY VESGA BALLESTEROS

2. INSTRUCCIONES PARA EL DILIGENCIAMIENTO

Estimado Aprendiz(a):

Tenga presente aprendiz(a) algunas recomendaciones:

o Diligencie con letra clara los espacios en blanco.

e Llene los datos de identificacién

e Asigne a cada uno de los indicadores relacionados a continuacién una valoracién Si o No, con el objeto de determinar
sus pre saberes y de esta manera poder realizar algunos eventos de formacion y/o acompafiamiento que le ayudaran a
ubicarse dentro del programa ofrecido.

3. AUTODIAGNOSTICO

No. de 12.1.1.1.1.1.1.1.1 VARIABLES / CUMPLE 12.1.1.1.1.1
Orden INDICADORES DE LOGRO Si  NO bservacio
nes
1 Identidad corporativa

- Conozco que es misién y visién corporativa
- Conozco y entiendo las politicas de servicio en una
organizacion
- Comprendo el organigrama de una organizacion.
-- Conozco e interpreto los protocolos de servicio.
- Identifica portafolios de servicios
2 Servicio al cliente

- Conozco los conceptos de calidad del servicio
Conozco e interpreto los conceptos Momentos de Verdad,
Servicio, Comunicacion Asertiva, Ciclo del servicio.

3 Relaciones interpersonales

- Conozco los tipos de relaciones formales e informales que
existen
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- Identifico las técnicas para saber escuchar
- Conozco las técnicas y los medios de comunicacion y sus
buenas préacticas

4 Solucién de conflictos

- Conozco las normas de cortesia utilizadas en las
organizaciones

- Conozco el manejo de guiones, catalogos, folletos y
formularios

- Identifico las operaciones basicas de situaciones de
Servicio que se presenten en las organizaciones

Anexos 4. Encuesta prueba piloto

Fecha:
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Programa

Nombre del

NuUmero de la Ficha:

Nuestro compromiso es brindar formacion integral con estandares de calidad y para lograrlo

su opinion es de gran relevancia. Agradecemos la informacion que usted suministre, la cual se

traducira en beneficio de las estrategias de formacién definidas por el Centro.

A continuacion marque con una X el nivel de satisfaccion que usted tiene con respecto a los

criterios en cada area de gestion:

GESTION ACADEMICA

CRITERIO

TOTALMENTE SATISFECHO
SATISFECHO

INSATISFECHO OBSERVACION

Nivel de satisfaccion de los
temas tratados en la
formacion

Utilidad de la formacion en
su actividad laboral
Metodologia utilizada por
el instructor  en la
formacion a distancia
Metodologia utilizada por

el instructor en la
presencialidad
Recursos didacticos
utilizados

Nivel de formacion del
instructor
Logro del aprendizaje

104



U 0 Universitat Oberta
de Catalunya

GESTION ADMINISTRATIVA

CRITERIO

TOTALMENTE SATISFECHO
SATISFECHO

INSATISFECHO OBSERVACION

La conectividad en los
procesos de formacion a
distancia

Logistica para los talleres
presenciales

Revision de datos
personales en el sistema
SOFIA PLUS (SENA)
Condiciones de seguridad y
proteccién en el proceso
presencial
Acompafiamiento en
procesos  administrativos
por la Empresa
Acompafiamiento en
procesos  administrativos
por el SENA

Observaciones
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