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Resumen

En México es indispensable el desarrollo integral del capital humano que domine
las competencias para construir el conocimiento, crear e innovar para solucionar
diversos problemas de nuestra sociedad y mejorar nuestra calidad de vida. Para
ello es importante tener acceso a optimos procesos de ensefianza aprendizaje, a
fuentes de informacion confiables, asi como contar con tecnologia de vanguardia y
utilizarla en beneficio de toda la gente.

El sistema de Gestiéon del Capital Humano tiene como mision fortalecer las
competencias de las personas en particular y en grupos, quienes integran las
organizaciones y son ejecutantes de los procesos y los proyectos estratégicos del
mismo. Es indispensable alinear este plan de accion al subsistema de Formacion y
Desarrollo cuando se presentan areas de oportunidad como las siguientes, que a
su vez son evidencias de la realidad imperante en muchas entidades Privadas y
Publicas de nuestro Pais:

o La gerencia y el personal del area no cuentan con las competencias para
ejercer su trabajo con ética y profesionalismo.

o La organizacion carece de una deteccion sistematica de sus necesidades de
capacitacion.

o La falta de un programa vinculado a los objetivos y al plan estratégico de la
institucion genera como resultado que se realicen cursos improvisados y no
autorizados.

o Es inexistente un presupuesto anual destinado a la capacitacion.

o La formacién no se encuentra vinculada con la evaluacion del desempefio y
los planes de carrera.

Una gran cantidad de estas organizaciones no evalua el impacto de los procesos
de capacitaciéon y, las que lo hacen, valoran los niveles de reacciéon de los
educandos y del aprendizaje sin medir la transferencia de los conocimientos,
tampoco examinan los resultados y el retorno de la inversion; como consecuencia
se pierden miles de millones de pesos, lo que afecta a personas, instituciones y a
la sociedad.
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Resumen

Por lo anterior surge la trascendencia de esta investigacion: Evaluar el Impacto de
la Capacitacion y su Efecto en la Disminucion de los Niveles de Estrés (Sindrome
Burnout) de los Trabajadores dentro del Ambito Laboral. Una de las principales
tesis que se abordan es confirmar que existen diferentes impactos en los
procesos formativos que disminuyen el Burnout. Este sindrome también es
conocido como de Desgaste Ocupacional, sus siglas en espafiol son -SDO”.

Para hablar del —SD” deben presentarse tres caracteristicas: fatiga cronica
causada por trabajar en exceso o por pensar todo el tiempo en el trabajo,
despersonalizacién de la gente con la que se convive (tratar con desprecio a
clientes y companeros), y la insatisfaccion de logro, que es el sentimiento de
frustracion y desencanto hacia la empresa por sentir que ésta no retribuye al
capital humano lo que merece.

El “SDO” es un grave problema de salud publica que tiene como consecuencia
otras patologias como las denominadas enfermedades invisibles: diabetes,
hipercolesterolemia, hipertension arterial y algunos tipos de cancer. Es
conveniente recordar que las personas estresadas podrian desarrollar también
padecimientos adictivos, como alcoholismo, tabaquismo y farmacodependencia.

En perspectiva de mediano plazo se estima que el impacto financiero por el peso
de las enfermedades —ivisibles” con factores concomitantes a las adicciones,
ascendera a 1,530 millones de pesos hacia 2030, de Ilos cuales 1,273
corresponderan a pacientes con manifestaciones de estrés, y 257 a pacientes
con episodios de depresion. El gasto conjunto crecera a una tasa promedio de
6.65 por ciento anual. (Fuente: Instituto Mexicano del Seguro Social).

En todos los casos mencionados los resultados negativos se traducen en pérdidas
para las empresas por las incapacidades e inasistencias que afectan la calidad y
la productividad, esto hace necesaria la implantacion de acciones para disminuir
dichas enfermedades, una de ellas es la evaluaciéon del impacto de los programas
de capacitacion.

La evaluacion es un proceso sistematico para obtener informacion objetiva y
util que sustente un juicio de valor sobre la efectividad del disefo, la ejecucion
y los resultados de los procesos formativos, con el fin de servir de fundamento
para la toma de decisiones pertinentes y promover el conocimiento y
aplicacion de las razones de los éxitos y los fracasos de las acciones
formativas.
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Resumen

La inversidn en las acciones formativas, el saber, saber hacer y saber ser, cobra
enorme trascendencia. Para que se alcancen objetivos y mejoren continuamente
los resultados es imprescindible la evaluacién como instrumento de gestion: lo que
se mide se puede mejorar.

La evaluacion es una inversion cuando en las diferentes etapas del proceso se
diagnostica, disefia y ejecuta con metodologias cientificas que han demostrado
ser de las mejores practicas, por lo tanto es una herramienta que garantiza el
mejoramiento del nivel de satisfaccion de los educandos, el incremento de los
conocimientos, la transferencia de los aprendizajes y el logro de los objetivos
organizacionales.

Para cumplir con todas las etapas se debera incluir una evaluacion sistematica a
fin de potencializar los impactos de la capacitacion. Dicha evaluaciéon debe
entenderse como un proceso abierto, flexible y, en muchas situaciones,
emergente.

Es conveniente contemplar que el proceso formativo sera mas eficaz si surge de
los objetivos estratégicos de la organizacion, asi como de la Deteccion de
Necesidades de Capacitacion (DNC), que hagan posible un disefio compatible
reflejado en los objetivos y técnicas de ensefianza-aprendizaje, en el contenido
tematico, en las herramientas, en los materiales, en el equipo y en el tiempo, y de
esta manera resulte util para la solucion de problemas reales de los educandos y
las empresas.

Otro de los elementos clave en el éxito de un programa son los instructores.
Deben dominar las competencias que senalan los estandares de desempeno
del Consejo Nacional de Normalizacion y Certificacion (CONOCER), como:
-Hmparticion de cursos de capacitacion presenciales” y -BDisefio de cursos de
capacitacion presenciales, sus instrumentos de evaluacion y material didactico”.

Asimismo los instructores tendran que contar con los conocimientos y
experiencia de los contenidos que abordaran, ya que son los responsables
directos de los procesos de ensenanza-aprendizaje que deben favorecer los
cambios cognitivos, afectivos y de comportamiento que se esperan de la
formacion. Los instructores representan la parte humana, el rostro de la
formacion.
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Resumen

Las razones por las que es de capital importancia esta evaluacion son:
primero, monitorear las actividades formativas para su mejor ajuste al
contexto donde ocurren y a la poblacion que se atiende, debe responder a la
preocupacion del personal por saber qué es lo que se hace, a cargo de quién
se encuentra, y como se lleva a cabo; segundo, este programa se debe
entender como una precondicion de la evaluacion de resultados, pues las
fallas en el logro de los objetivos a menudo son consecuencia de errores en
su realizacién, como ejecuciones incompletas o inefectivas en la planificacion
previa.

Esta evaluacién tiene pleno sentido y eficacia cuando se realiza mientras
transcurre el programa o actividad de formacion. No obstante también puede
aplicarse al término de éstos, pero, consecuentemente, la utilidad de sus
resultados sera distinta. En el primer caso, se considera una evaluacion
formativa con una finalidad eminentemente de mejorar lo que se hace antes
de que sea demasiado tarde. En el segundo caso se tratara de una evaluacion
sumaria que desde una visién retrospectiva intenta dar razén de lo que ocurrid
durante el desarrollo del programa.

Sin duda el enfoque esencial que debe orientar este tipo de evaluacion debe
ser de naturaleza formativa, sus resultados seran utiles para toda la gente que
participa en el programa. A gestores e instructores les proporciona informacién
sobre los cambios necesarios que deberian hacerse antes de que los errores
en la ejecucién se presenten y, con ello, puedan obtener los resultados que se
esperan. También estimula que los educandos se involucren y les proporciona
realimentacién sobre los logros, asi como contribuye a desarrollar mayor
responsabilidad sobre sus propios procesos de aprendizaje.

Si la evaluacion se realiza, al final su utilidad es servir como base para explicar
y comprender mejor los resultados del programa. En realidad una evaluacion de
estas caracteristicas debe hacerse a través de un analisis y una reflexion sobre
el programa en marcha, si no por parte de todo el personal, si por aquellas
personas mas relevantes para su éxito y con capacidad de decision sobre el
mismo.

En lo referente a la evaluacion de la gestion, los especialistas suelen distinguir
areas objeto de analisis caracterizadas por sus propios indicadores.
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Resumen

Cualquier clasificacion es valida en principio, al igual que la amplia lista de
indicadores que ofrece; lo importante es seleccionar aquéllos que tienen un
propdsito definido en el analisis de evaluacion que se desea hacer, esto es, que
sean congruentes, apropiados y oportunos.

La evaluacion de resultados constituye el centro de interés clave si bien no
siempre es posible plantearla. Politicas, planes, programas y sesiones
especificas para la formacion buscan promover consecuencias determinadas
con independencia de otros analisis de evaluacion que se hayan hecho; es
normal la preocupacion por conocer los efectos conseguidos con tales acciones.

Si bien se utiliza el término fesultados” en realidad se debe hablar de "efectos o
impactos de la formacion’, puesto que se trata de determinar tanto los resultados
en los objetivos pretendidos como cualquier otro efecto no esperado.

Es importante una evaluacion global e inclusiva que atienda tanto a los
resultados deseados como a los no esperados, los cuales, incluso, a veces
superan y pueden ser mas importantes que los objetivos iniciales pretendidos.
Estos resultados no esperados, también denominados efectos indirectos, son
dificiles de prever y a menudo de descubrir; pero es importante analizarlos con
detenimiento para determinar si tienen consecuencias positivas o negativas para
las personas y para la organizacién. Esto significa una nueva fuente de
informacion que podria ser atendida con los resultados de esta evaluacion.

El programa de capacitacién de estrés que se evalud surgié a partir de un
diagnostico de necesidades de capacitaciéon (DNC), el cual identificé que el SDO
se concentra en el personal que trabaja directamente con clientes del area de
quejas. En razén de la importancia de su labor, se programé prioritariamente a
este personal, no obstante, también participé gente que no atiende clientes.

Para evaluar el impacto de las acciones formativas se utilizé el modelo propuesto
por Donald Kirkpatrick, el cual presenta cuatro niveles: reaccién, aprendizaje,
comportamiento y resultados.

Los resultados de la presente investigacion fueron los siguientes:

La evaluacion se circunscribié unicamente en el primer, segundo y tercer nivel.
Para fines de este estudio se tomé una muestra de 279 participantes divididos en
15 grupos a nivel nacional, siendo 18.6 el promedio de participantes por grupo.
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Resumen

La antigledad promedio en el puesto del personal orientado a atencién a clientes
fue de 3.4 y 29.9 afos, mientras que el personal que no atiende directamente a
clientes conté con 5.5 y 31.9 afios. Se puede observar que la muestra estuvo
conformada por poblacion adulta joven con poca antigiedad dentro de la empresa.

Con relacién al género del personal encontramos que la muestra se distribuyo
equitativamente, situacion importante para las comparaciones utiles a este trabajo,
ya que con el volumen de los datos se puede analizar el fendmeno del estrés por
pertenencia al sexo masculino o femenino, e identificar si existen diferencias
significativas.

Al transcurrir un mes de haberse impartido el curso se confirma la pertinencia de
continuar con este importante programa de capacitacion ya que ha demostrado
su efectividad. Se observé que en general el nivel de satisfaccion fue de 9.4 (en
una escala de 0 a 10), se incrementd el aprendizaje en un 44% y sobre todo se
redujo el nivel de estrés en un 66%.

El programa de capacitacion propuesto cubrié las expectativas de los participantes
en un nivel alto independientemente del género y del area de trabajo; al evaluar su
grado de aprendizaje se encontré un incremento significativo en conocimientos
sobre el tema propuesto, independientemente del area en que laboran, el género y
la edad. En este ultimo rubro se observa que las personas menores a los cuarenta
anos obtuvieron un mayor indice de aprendizaje en relacién con los mayores de
esta edad.

Se observdé que los participantes en el taller expuestos al programa de
capacitaciéon sobre el manejo del SDO, redujeron en forma significativa los
sintomas que presentaban de dicho sindrome (fatiga, desmotivacion, irritabilidad e
insensibilidad, desinterés y hartazgo, insatisfaccion y baja autoestima).

El cuarto nivel (Retorno de la Inversion) no se evalu6é debido a las limitaciones
impuestas por la institucion donde se realiz6 el estudio, para establecer la
correlacion entre los aprendizajes y su impacto en la salud, cultura, productividad y
finanzas de la empresa.

Finalmente las conclusiones de esta investigacion demuestran que cuando se
aplica una evaluacion sistematica en todas las etapas del proceso de capacitacion,
los impactos que se generan son en beneficio de las personas y de las
organizaciones.
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Resumen

La evaluacion posee un valor intrinseco que funciona como catalizador del cambio
y mejora en los procesos humanos y técnicos. Para ello es esencial la
participacion de la administracion, sindicato, educandos y proveedores como una
de las mejores garantias de utilidad, democracia y calidad de los procesos de
planificacion, ejecucién e informacién de politicas, asi como de programas de
formacion y desarrollo.

Una evaluacién debe ser ética y basarse en compromisos de responsabilidad
y cooperacioén, en los que se respeten los derechos de las partes implicadas.
Ademas tiene que proporcionar un informe equilibrado que ponga de
manifiesto tanto los aciertos como los errores del objeto que se evalua.

Es indispensable contar con instrumentos normativos que apoyen la evaluacion de
las acciones formativas en sus cuatro niveles y responsabilicen a los ejecutivos y
funcionarios de los resultados. Exhorto a todos los responsables de administrar
personas y procesos formativos a crear una cultura de la evaluacion de sus
impactos, y a utilizar toda la metodologia y herramientas que hemos abordado.

Asimismo hago un llamado a que se trabaje en acciones para manejar y disminuir
el Sindrome de Desgaste Ocupacional que demuestren un verdadero interés por
la salud y la vida de los trabajadores, y se contribuya de manera significativa al
desarrollo integral del capital humano que domine las competencias para construir
el conocimiento, crear e innovar, de manera que se solucionen diversos problemas
de nuestra sociedad.

17



INTRODUCCION

18



Introduccion

La evaluacion es un proceso planeado, trascendente, sistematico y de gran
valor que debe identificar los éxitos y los fracasos de las acciones formativas
para perfeccionar, optimizar, lo que se hace. Es importante identificar por qué
y para qué se quiere evaluar. El que no sabe hacia donde va se pierde en
cualquier camino. Si queremos llegar a algun lugar es importante
preguntarnos si vamos por una buena via, a tiempo, con seguridad, si es con
recursos limitados, y en qué medida se logra lo pretendido.

La evaluacion debe entenderse como una actividad democratica y pluralista
que se manifiesta de manera personal, en la familia, en el trabajo, en las
instituciones y en el pais. En los diferentes contextos la persona o el grupo
obtienen informacién sobre hipotesis, fendmenos, variables, circunstancias,
etc., que comparan con alguna norma o modelo a fin de emitir un juicio de
valor.

El costo de -ro evaluar” es muy grande porque se realizan programas de
formacion que no aportan ningun beneficio a las personas o a las
organizaciones, se toman decisiones sin determinar las necesidades con un
buen diagndstico, de igual manera no se dispone de evidencias validas y
pertinentes sobre la calidad de la formacidén que se hace y como se hace.

Hemos transitado un periodo en el que no se requeria evaluacion, bastaba
meramente —ustificar” cuantos cursos, cuantos personas se capacitaron y
cuantas horas. En las organizaciones el pensamiento ha evolucionado, no se
trata de que haya o no formacion, sino de que ésta sea de calidad. Y cuando
se cuestiona si lo que se tiene es -bueno o no”, -sirve o no”, se hace de
—rmanera eficiente o no”, se plantean problemas de evaluacion.

La gran mayoria de materiales didacticos no cumplen con los criterios
minimos pedagdgicos y andragdgicos, algunos capacitadores carecen de
experiencia e informacion. Recordemos expresiones: 4os educandos se la
pasaron bien, se divirtieron, el instructor era simpatico”, etcétera.

En estos casos los objetivos de la formacién y de las competencias que se
pretenden desarrollar no forman parte de la reflexion actual que se plantea
interrogantes como: ¢ En qué porcentaje incrementaron sus conocimientos?
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Introduccion

¢, Se cumplieron los niveles de calidad y efectividad? ¢ Retorn6 la inversién?
¢, Se observaron impactos en el clima laboral, en la cultura organizacional?
¢En qué medida se contribuyd al logro de los objetivos estratégicos de la
empresa?

Actualmente existe una enorme necesidad de la evaluacién como instrumento
para gestionar y favorecer procedimientos formativos y, de esta manera,
optimizar en forma continua los procesos productivos; lo que se mide se
puede mejorar. Las condiciones politicas, econdmicas y sociales del mundo y
de nuestro pais obligan a las instituciones y empresas a comprender que la
buena evaluacion es una inversién porque brinda un servicio de calidad y, en
consecuencia, los esfuerzos llegan a donde deben con eficiencia y eficacia.

Otra razén importante que ha dado origen a esta investigacion es mi
experiencia de dieciséis afos en la direccion de una empresa que se dedica a
los procesos de formacién integral del capital humano, y de diez afos de
evaluar normas técnicas de competencia laboral.

En la ultima década la evaluacion ha cobrado un protagonismo creciente en
las organizaciones y empresas que ejecutan actividades formativas, por lo
que las convierten en uno de sus principales puntos de analisis. Sin embargo
a pesar de que hoy se dispone de amplias investigaciones, teorias, modelos y
propuestas metodoldgicas, contintia como un proceso que produce
desconcierto, confusion y temor entre los responsables de administrar y, lo
mas grave aun, en nuestro pais pocas organizaciones grandes, medianas y
pequenas utilizan este sustento cientifico. Es cierto que no es facil evaluar la
formacion, pero esto no quiere decir que sea imposible.

El responsable de las acciones formativas, ya sea director, instructor,
capacitador y capacitando, seguramente encontrara en esta investigacion
sugerentes propuestas, métodos y procedimientos para realizar con éxito una
evaluacion que diferencie lo bueno de lo malo, lo eficaz de lo ineficaz, lo
pertinente de lo contrario a esto..., es decir, instrumentos que le permitan
analizar la importancia y el valor de las acciones formativas e integrar las
mejoras y cambios para su perfeccionamiento.
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Introduccion

Vale la pena afrontar los costos de una evaluacién formal cuando los
resultados de lo que se valora son relevantes, se logran mejoraras de
funcionamiento, se determina si se cubren las necesidades para las que fue
creada, justifica las inversiones que se hacen, se elige y/o adopta el mejor
programa entre varias alternativas, etcétera.

La investigacion se realizé al pensar en profesionales y estudiantes cuyo
interés y responsabilidad es administrar acciones formativas y realizar
evaluaciones sistematicas, pero no han tenido una formacién tedrico-
metodoldgica especifica de evaluacion. Por tal razén el reto es conseguir un
desarrollo equilibrado entre teoria y practica de los contenidos tematicos.

Se ofrecen los conocimientos tedricos necesarios que faciliten tomar
decisiones sustentadas y con evidencias, si se desea adquirir un nivel de
especializacién suficiente para la resolucién de problemas, asi como el
perfeccionamiento del disefio y ejecucion relacionados con la funcién de
evaluar los procesos formativos.

Asimismo la investigacion tiene una finalidad practica, es decir, aporta
instrumentos y materiales utiles para realizar la evaluacion de acciones
formativas. En sintesis, ofrece conocimientos y ejemplos que sirven de -guia
practica” para hacerlos realidad.

La informacion tedrica de esta tesis e hilo conductor de su desarrollo es el
resultado de cruzar dos criterios de clasificacion: el primero se refiere a los
distintos objetivos que tiene evaluar la formacion segun su centro de interés,
como puede ser valorar su disefio, ejecucion o resultados. El segundo alude a
las distintas necesidades que debe cubrir la evaluacién segun el objetivo,
como valorar politicas y planes, programas o sesiones especificas de los
procesos formativos.

En atencién al primer criterio la evaluacion se considera como un proceso
inserto, que camina en paralelo e interactua con los demas componentes de
las distintas fases del ciclo formativo. De esta manera se distinguen tres
modalidades diferentes en los niveles conceptual y metodolégico, en funcién
de que el objeto de evaluar la formacion sea disefarla, implantarla vy
desarrolla, o bien, estudiar sus resultados. Los temas centrales de la
investigacion tratan de los fines y estrategias evaluativas que corresponden a
cada una de estas modalidades.
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Respecto al segundo criterio se considera que las cuestiones y problemas de
la evaluacion son diferentes segun los niveles de decisiéon del sistema
formativo, esto es, en el primero, que corresponde al disefo, la
responsabilidad se situa en la direccion de politicas y planes; en el segundo,
relativo a la implantacion y desarrollo, se encuentran los responsables de la
gestion y coordinacion de programas, y en el tercero, que guarda relacion con
los resultados, actuan los responsables de la ejecucidén en las sesiones de
formacion.

En el desarrollo de los temas se procura prestar atencion a las peculiaridades
propias de cada uno de estos niveles de decisiéon debido a que los
planteamientos evaluativos son diferentes, asi como las cuestiones y las
necesidades de informacion que se deben atender.

La investigacion se desarrolld en el area de Atencion a Clientes de una
institucion lider en el mercado. Estd conformada por diez capitulos que
pretenden ofrecer el panorama de los conocimientos y procedimientos tedérico-
practicos que dominan en la actualidad a la evaluacién de la formacion en las
organizaciones. El apartado inicial expone la metodologia que se utilizara en
la investigacion y el primer acercamiento a la realidad que se indago, las
hipdtesis y variables estudiadas.

En el segundo capitulo se expone el lenguaje y el panorama conceptual
aplicados al contexto de la evaluacién de la formaciéon; se abordan las
diferentes modalidades de este proceso, sus tipos y funciones, para sentar las
bases de lo que es hoy.

El tercer capitulo se ocupa del proceso de la evaluacion con el propdsito de
mostrar la riqueza de procedimientos que la caracterizan; tal como se plantea
hoy, supera ampliamente los planteamientos tradicionales. Después de
preguntar si se debe o no evaluar todo lo que se hace en formacion, se
describen las tareas especificas de los cuatro momentos o fases del ciclo
evaluativo: establecer su finalidad y alcance; planificar el proceso; recoger,
analizar e interpretar los datos, y, por ultimo, elaborar el informe y difundir los
resultados del mismo.

Los capitulos cuarto, quinto y sexto se dedican a la exposicion de los fines y
procedimientos propios de las tres modalidades de evaluacibn mencionadas
anteriormente.
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El capitulo cuarto aborda la evaluacion de la planificacion y el disefio de la
formacion. Se analizan los distintos componentes del programa, indicandose
los criterios e indicadores de mayor uso para cada uno de ellos. Estudio
especial merece la evaluaciéon de los instructores, en su dimension
pedagdgica o formativa y en la de control o sumaria. Se presentan también
distintas estrategias de evaluacion, que pueden utilizarse cuando el objeto de
evaluacion es el disefio de planes de formacién, o de un programa o de una
sesion de formacion.

En el capitulo quinto se expone la evaluacion para implantar y hacer funcionar
un proceso formativo. Se hace énfasis en las distintas finalidades vy
procedimientos cuando el interés se centra en el proceso de las actividades
de formacion y en como perfeccionarlas, es decir, en el seguimiento de la
gestion operativa y econémica. En este ultimo caso se tratan los criterios e
indicadores para valorar cobertura, recursos y funcionamiento, productividad
de las acciones en razén de los esfuerzos aplicados, y las cuestiones
financieras que la evaluacion de la formacion deberia plantear.

El sexto capitulo hace referencia a la evaluacion de los resultados de las
acciones formativas. Es el mas extenso debido a que el analisis se lleva a
cabo en tres niveles: los aprendizajes adquiridos una vez finalizadas las
actividades, su transferencia al puesto de trabajo a mediano plazo, y sus
efectos en las metas y cultura de la organizacion a largo plazo. En el
abordaje de estos tres niveles se analizan las finalidades, la efectividad y el
impacto de la formacion.

El apartado séptimo muestra como el estrés laboral (Burnout), también conocido
como Sindrome de Desgaste Ocupacional —BO”, es uno de los fendmenos que
cada vez cobra mayor importancia en el trabajo y puede crear problemas de
salud y bienestar en las personas.

El octavo capitulo trata sobre las enfermedades invisibles y sus pérdidas
econdmicas como el estrés o la depresion, que pueden desencadenar fuertes
adicciones en el consumo de alcohol y tabaco, e incluso drogas mas
peligrosas .

El capitulo noveno presenta los resultados de la investigacion y finalmente el
capitulo décimo las conclusiones.
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En esta tesis se tratan diferentes aspectos técnicos, métodos vy
procedimientos susceptibles de ser utilizados. Pero debe recordarse que
antes de todo, la evaluacion de acciones formativas es una actitud. Sus
procedimientos adquieren un sentido u otro, se aplican de una manera u otra,
segun la disposicion con que se aborda la actividad.

Algunos conceptos como dialogo, consenso, flexibilidad, auto-reflexion,
coevaluacion o participacion, deben animar la actividad evaluativa si se
pretende que impacte en los procesos de formacion.

Es importante destacar en el analisis el valor intrinseco de la propia
evaluacion como catalizador de cambio y mejora. Por la experiencia en estas
practicas resulta relevante afirmar como un hecho que pueden ser mas
importantes los efectos que produce el propio proceso evaluativo que el
impacto de sus resultados en las decisiones.

El proceso evaluativo sensibiliza a las personas implicadas en el mismo
(directores, administradores, psicologos, politicos, educandos, etc.) sobre
muchas cuestiones que hasta el momento eran inadvertidas. Propicia la
reflexion sobre lo que se hace y como se hace, cuestiona el logro de
objetivos, la eficacia de unas practicas, los costos, etcétera.

Si se consigue desarrollar esta sensibilidad y que las personas se involucren
en un proceso de reflexion y critica sobre qué se hace, como se hace y qué
utilidad tiene, sin duda se habran sentado las bases de una evaluacidon que
tiene el reto de asegurar la calidad de la formacién de las organizaciones y el
desarrollo de nuestra sociedad.
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Capitulo 1. Metodologia

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Actualmente muchas organizaciones no evaluan el impacto de los procesos de
capacitacién y, las que lo hacen, evaluan el nivel de reaccion de los educandos y
el de aprendizaje, sin medir la transferencia de los conocimientos, de los
resultados Yy el retorno de la inversion, o que trae como consecuencia la pérdida
de miles de millones de pesos, que afectan a personas, organizaciones y a la
sociedad, para abordar este problema se diseiio un programa de capacitacion
para sobre el manejo del estrés "Sindrome de Desgaste Ocupacional” Burnout,
para evaluar sus impactos ya que los conflictos laborales y/o familiares, asi como
las presiones del entorno social, entre otros factores externos adversos, han
gestado nuevas enfermedades denominadas -nuvisibles”, las cuales se
relacionan directamente con el estrés, la depresion, la neurosis, la ansiedad y
la baja autoestima.

Estas enfermedades psicosomaticas pueden desencadenar fuertes adicciones
en el consumo de alcohol y tabaco, e incluso de otras sustancias mas
peligrosas. A su vez, estos malos habitos pueden originar graves problemas
psiquiatricos, neuroldgicos y lesiones accidentales, e incidir en la infeccion de
enfermedades como el VIH/SIDA o el inicio de enfermedades cronico
degenerativas como la diabetes, la hipertension arterial y la insuficiencia
renal, ademas de desencadenar trastornos alimenticios en determinados grupos
de la poblacion, como la anorexia y la bulimia.

Las manifestaciones del estrés y depresion estan asociados a padecimientos
psicosomaticas como: a) alteraciones del suefo: insomnios, somnolencia diurna,
pesadillas, suefio no reparador; b) alteraciones del animo: irritabilidad, tristeza
inexplicable, agitacion, animo cambiante; c) sintomas digestivos: dispepsia,
flatulencia, meteorismo, acidez y colon irritable; d) sintomas cardiacos:
palpitaciones, taquicardia, alza de la presién arterial, opresion al pecho; e)
neurolégicos: cefalea, temblores, tics, parestesias; f) psiquicos: ansiedad,
temor, expectacion ansiosa; g) problemas de indole social: conflictos
intrafamiliares o conyugales, asi como deterioro de las relaciones con amigos.
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Por otro lado, periodos prolongados de episodios mentales de estrés o
depresion pueden aumentar el riesgo de padecer multiples trastornos
psicosomaticos como enfermedades cardiovasculares, artritisreumatoide,
migrafias, calvicie, asma, diabetes, enfermedades musculares, hipertension
arterial, hipertiroidismo y obesidad; enfermedades psicolégicas como sindrome de
desgaste profesional y angustia; enfermedades gastrointestinales y trastornos
neurologicos.

Los hombres entre 29 y 59 afos son la poblacion con mayor indice de incidencia
de estrés, seguido de mujeres de la misma edad y adolescentes entre 10 y 19
afios. Hay un mayor indice de hombres con enfermedades invisibles por estrés,
mientras que hay un mayor indice de mujeres con depresion.

El mayor indice de tabaquismo secundario a estrés se encuentra en el grupo de
hombres entre 28 y 59 afnos, seguido del grupo de adolescentes entre 10 y 19
afios. Mientras que el consumo de alcohol secundario a estrés, afecta
principalmente al grupo de mujeres de 28 a 59 anos, seguido del grupo de
adolescentes entre 10 y 19 afos. El consumo de substancias ilegales, afecta
principalmente al grupo de adolescentes entre 10 y 19 afos, después a los
hombres entre 28 y 59 afios y después a las mujeres de la misma edad.

El costo financiero del afio 2008 de las enfermedades —nwvisibles” asociadas
con al menos una de las adicciones se estimo en 358 millones de pesos. Lo
anterior se traduce en la pérdida promedio de 348 pesos por cada AVISA en
adolescentes de 10 a 19 anos; 258 pesos por mujeres de 20 a 59 anos y 157
pesos por cada AVISA en hombres de 20 a 59 anos.

Para evaluar la carga financiera que este fenbmeno representa para el Instituto,
se calculd la pérdida de afios de vida saludable derivada de los adicciones
asociadas a estas padecimientos neuropsiquiatricos, estimandose que en 2008
se perderan 1.5 millones de AVISA, de los cuales 1.2 millones corresponderan a
los afos perdidos por muerte prematura y discapacidad derivada del estrés y
adicciones, mientras 227 mil corresponden a episodios de depresion y adicciones.

El IMSS evalué la carga financiera que estos padecimientos representan. En este
sentido se estimo6 que los 1.5 millones de AVISA perdidos en 2008 equivalen a la
atencion médica de 54,426 discapacitados. Lo anterior implica un sobre costo de
371 millones de pesos, el cual se estima crecera hasta los 1,530 millones de
pesos hacia 2030.
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Por todo lo anterior nos preguntamos ;Como podemos determinar si la
capacitacion disminuyé los niveles de estrés de los trabajadores?

1.2. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION.
Determinar sila Capacitacion disminuye el estrés de los trabajadores.

1.3. HIPOTESIS

1.3.1. HIPOTESIS GENERAL

—GQ@ando se capacita en el manejo del estrés existen impactos favorables, se
incrementa y fortalece el aprendizaje y se aplican acciones para disminuirlo”.
(César Felgueres Coronado 2009)

1.3.2. HIPOTESIS ESTADISTICA
No hay diferencias estadisticamente significativas en los niveles de estrés de los
trabajadores que participaron el programa de capacitacion.

14. VARIABLES
Variable Independiente: Capacitacién en el manejo del estrés.
Variable Dependiente: Niveles de estrés segun la escala Maslach Burnout.

1.4.1. DEFINICION CONCEPTUAL DE VARIABLES

Variable Independiente

Capacitacion en el manejo del estrés: Conjunto de conocimientos, habilidades
y actitudes para identificar los factores internos y externos que generan el estrés
elegir y aplicar las estrategias para disminuirlo.

Variable Dependiente

Estrés: Es el conjunto de signos y sintomas que presenta la persona como
consecuencia de factores individuales y externos que se manifiestan en el
-Sindrome de desgaste ocupacional” a través de los indicadores: Agotamiento
emocional, despersonalizacion y la ausencia de logros personales. (Maslach
Burnout, 1997)

28



Capitulo 1. Metodologia

1.4.2. DEFINICION OPERACIONAL DE VARIABLES.

A través del programa de Capacitacion para el manejo del estrés los trabajadores
identificaran los indicadores: Agotamiento emocional, despersonalizacién y la
ausencia de logros personales, del sindrome de desgaste ocupacional y aplicaran
las técnicas y herramientas para disminuir el estrés, medido a partir de la escala
Maslach Burnout.

1.5. SUJETOS.

Participaron 279 personas que atienden clientes externos y personas que no
atiende clientes externos, de ambos géneros de edades de entre 20 y 50 afios,
con una antigledad en la empresa entre 1 y 17 anos de una organizacién que
comercializa servicios y que tomaron el programa de capacitacion para el manejo
del estrés.

1.6. MUESTREO.

Para la seleccion de los sujetos se llevd a cabo un muestreo no probabilistico de
sujetos voluntarios. Fue no probabilistico debido a que la programacion del
personal que asistid a esta capacitacion no depende de un disefio muestral sino
de la programacién efectuada por la propia empresa a través del area de
capacitacion, y de sujetos voluntarios dado que se les invitd a contestar la escala
Maslach Burnout para medir el nivel de estrés.

1.7. TIPO DE ESTUDIO.

El tipo de estudio fue exploratorio ya que a pesar de que se ha documentado la
existencia del estrés y sus manifestaciones en la poblacion mexicana poco se ha
explorado acerca del impacto de la Capacitacion en el manejo de estrés como
una alternativa adecuada para disminuir el estrés de los trabajadores.

1.8. DISENO CUASIEXPERIMENTAL.

El disefio de la investigacidon fue cuasi-experimental con examen previo y examen
posterior (preprueba-postprueba) en series temporales. Se aplicd al inicio de la
capacitaciéon el cuestionario de Maslach Burnout y un mes después de la
capacitacion se aplicé el mismo cuestionario para identificar los posibles cambios
en el nivel de estrés después de la capacitacion.
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1.9. INSTRUMENTO DE MEDICION.

El instrumento que se aplicé fue el Maslach Burnout Inventory (MBI) que es un
inventario autoadministrado constituido por 22 reactivos (items) en forma de
afirmaciones sobre sentimientos personales y actitudes profesionales hacia su
trabajo y hacia los clientes. Fue desarrollado por Maslach y Jackson (1981), y su
version al castellano ha sido empleada por diversos profesionales de la salud
mental (Alvarez y Fernandez, 1991)

Este instrumento fue disefado para valorar tres aspectos fundamentales del
sindrome de Burnout o de desgaste ocupacional: el agotamiento emocional, la
despersonalizacién y la ausencia de logros personales.
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~ CONTEXTO TEORICO
EVALUACION DE LAS ACCIONES FORMATIVAS
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Este capitulo muestra la situacion actual de la evaluacion de las acciones
formativas en las organizaciones.

En los dultimos veintiocho afos esta disciplina se ha fortalecido con
importantes aportaciones de diferentes campos (educativo, psicoldgico,
administrativo, politico, econdmico y social, etc.). De un proceso de
evaluacion olvidado en sus origenes, hoy es un instrumento poderoso que
vela por la calidad de las acciones educativas y que contribuye a la
actualizacion y desarrollo de las competencias de todos los que se encuentran
dentro de estos procesos.

Actualmente existe una total aceptacion de la evaluacibn como proceso
integrado e interrelacionado con el proceso de formacién. Se ha superado la
creencia tradicional de la evaluacion, como la actividad final encargada de
cerrar un ciclo formativo. Frente al esquema inicial de concebirla como una
actividad posterior, a realizar después de la programacion de la actividad
formativa y una vez que se haya realizado ésta, hoy se reconoce que
evaluacion, planificacion y desarrollo son procesos asociados que caminan
paralelos y de forma interdependiente. De una unica evaluacion centrada en
la valoracion de resultados finales se ha pasado a distintas modalidades, tipos
y funciones evaluativas como resultado de los también distintos centros de
interés y finalidades que puede tener la evaluacion de la formacion.

Toda esta complejidad, sin duda, ha dado lugar a un amplio campo
terminolégico que a menudo resulta frustrante para las personas que se
inician en evaluacion. Por esta razdon, el capitulo pretende abordar los
conceptos mas utilizados en este campo con el doble propdsito de, en primer
lugar, ofrecer una vision comprensiva de los planteamientos actuales en
evaluacién y, en segundo lugar, llamar la atencién, cuando se plantea una
actividad evaluativa, de lo importante que es delimitar con claridad desde el
principio el tipo de evaluaciéon que se pretende hacer, puesto que de él
dependen las preguntas clave que deben responderse, los criterios de valor
que han de utilizarse, las técnicas mas adecuadas y la naturaleza del proceso
de evaluacién que se debe seguir.
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Recordemos, siquiera de forma breve, que el término evaluacion es
relativamente reciente en el campo educativo y de la formaciéon. Ralph W.
Tyler, considerado como el padre de la evaluacion, introduce y define el
término en el campo pedagodgico por primera vez en el afio 1942.

El autor se basaba en la premisa de que la educacion es un proceso
sistematico destinado a producir cambios en la conducta de las personas que
se someten a él; no un cambio en cualquier sentido, sino en la direccién que
determinan unos objetivos previamente establecidos. Desde esta perspectiva
tradicional, el concepto de evaluacién nace asociado a la valoracién de los
objetivos pretendidos o, también, a la valoracién del cambio deseado. Asi,
Tyler proporcionara las primeras definiciones de evaluacion en los términos
siguientes: -Evaluar es el proceso que tiene por finalidad valorar en qué
medida se han conseguido los objetivos que se habian previsto”, o, en otros
términos, ~valorar el cambio ocurrido como efecto de la formacion”.

Aun reconociéndose las importantes aportaciones de Tyler, durante estas
ultimas décadas su concepto de evaluacion ha sido objeto de
reinterpretaciones y reconceptualizaciones. Desde distintas instancias se
intenta responder a las demandas que en materia de evaluacién requieren los
modernos planteamientos formativos. Aquel primer concepto de evaluacién
resultaba a todas luces excesivamente restrictivo de las funciones y roles que
la evaluacion en la actualidad puede tener en la formacion. Aparecen y
preocupan cuestiones importantes que no se resuelven desde el esquema
clasico, a saber:

» Relegar la funcion de la evaluacion a la fase final del proceso, es
decir, una vez realizada la formacion. La pregunta inevitable es: Y si el
proceso no funciona, ¢jes al final cuando nos enteramos?, o bien, ;se
constatan al final los errores, cuando ya no tienen remedio? Segun el
esquema clasico, la retroalimentacion del sistema formativo sélo se obtiene al
concluir el proceso, sobre resultados finales y no sobre el propio proceso.
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» Centrar la evaluacion sélo en objetos previamente establecidos.
Cabe, entonces, preguntarse: Y los resultados no pretendidos, que pueden
ocurrir como efecto de la actividad formativa, s no se tienen en consideracién?
Desde el modelo clasico, la evaluacion soslaya considerar otros efectos no
pretendidos de la formacion, que pueden ser tanto o mas importantes que los
pretendidos.

» Considerar los objetivos de la actividad formativa como unico
criterio de evaluacion para diferenciar los buenos de los malos
resultados. Lleva a preguntarse: Cualquier actividad que alcance los
objetivos propuestos, ¢es considerada como una buena formacion?, ;y si los
objetos no son los pertinentes o los necesarios para satisfacer las
necesidades que pretenden cubrir?, ;los objetivos no deberian ser también
objeto de evaluacion.

Dentro de la nueva era, la evaluacion tiene un enfoque mas amplio y
comprensivo que aquel clasico restringido a valorar si se habian conseguido o
no los objetivos propuestos. En efecto, a partir de los afios setenta y ochenta
el campo de la evaluacion se ha caracterizado por el desarrollo de una
pluralidad de perspectivas, desde las cuales se ofrecen distintas definiciones
de evaluacién. No es el momento de realizar un listado de estas definiciones,
pero si de sefialar que todas coinciden en no centrar la evaluacion en si los
objetivos se han conseguido o no. La evaluacion se plantea como un proceso
asociado a la formacién, desde la planificacion de las actividades formativas
hasta la comprobacion de sus resultados, con el fin de conocer cuales son los
elementos que funcionan y cuales no, a la vez que asegura la calidad de todo
el sistema y proceso de la formacion.

En atencion a los objetivos de esta investigacion, se propone la siguiente

definicidon, en la cual se pretende recoger los elementos que caracterizan la
actividad evaluativa en la actualidad:
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La evaluacion es un proceso sistematico para obtener informacion objetiva y
util en la cual apoyar un juicio de valor sobre el disefio, la ejecucion y los
resultados de o la formaciéon con el fin de servir de base para la toma de
decisiones pertinentes y para promover el conocimiento y comprension de las
razones de los éxitos y los fracasos de la formacion.

Defender un concepto de evaluacién como el que se propone significa aceptar
que la actividad evaluativa debe responder a los siguientes principios de
actuacion:

» Ser un proceso sistematico y no improvisado. La evaluacién no se
puede identificar con un unico acto (pasar un cuestionario o pasar una prueba
de rendimiento), sino con un proceso, o mejor decir, con un conjunto de
procesos no improvisados ni espontaneos.

» Asegurar la objetividad y utilidad de la informacion que se recoge.
Todo proceso evaluativo conlleva una obtencién de informacién, sea
cuantitativa o cualitativa, pero de muy poco serviria el juicio valorativo si no se
apoya en unas observaciones y datos validos y fiables. Sin duda, la calidad de
la informacién es un elemento clave para que la evaluacion sea creible.

» Emitir un juicio de valor o de mérito. La evaluacion significa la
emisién de un juicio de valor sobre la informacién recabada y ello requiere
algun referente o criterio con que compararla. El juicio de valor y los criterios
en los que se apoya constituyen los componentes nucleares del concepto de
evaluacion.

» Integrarse activamente en todas las fases del proceso de
formacioén. La evaluacion, como se ha repetido en estas paginas, no puede
entenderse como una etapa final desligada del proceso de formaciéon. Son dos
procesos paralelos e interactivos

» Ser un instrumento uatil. EI punto de partida de la evaluacion es
identificar el porqué y el para qué se quiere evaluar, puesto que segun sean
las respuestas a estas cuestiones merecera la pena el esfuerzo de todo tipo
(personal, financiero, de tiempo, etc.) que necesita una evaluacion bien
hecha.
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» Ayudar a la comprension de los fenémenos formativos, de las variables
asociadas a los éxitos y a los fracasos. La evaluacion debe intentar dar cuenta
de los factores que han contribuido a los éxitos y a los fracasos de las acciones
formativas. La evaluaciéon debe guiarse por un impulso de comprension y de
entender por qué las cosas han llegado a ser como son.

Es importante sefalar el cambio de énfasis ocurrido durante estos ultimos anos
respecto a la naturaleza y al valor intrinseco de la evaluacion. En este sentido
puede afirmarse que la tendencia actual de la practica se caracteriza por
moverse en las direcciones siguientes:

u De wuna evaluaciéon centrada en procesos de legitimacion o
deslegitimacion a una evaluacién centrada en procesos de mejora. Mas que un
proceso para certificar o aprobar, la actividad evaluativa se coloca cada vez mas
en la optimizacion de lo que se evalua, es decir, contribuir a proporcionar
informacion relevante para introducir los cambios y modificaciones necesarios
para hacer mejor lo que se esta haciendo.

» De una evaluacion centrada en el control a una evaluacién centrada en el
aprendizaje. Mas que entender la evaluacion como un instrumento de control
externo sobre qué se hace y cdmo se hace, cada vez mas se tiende a entenderla
como un proceso que promueve el aprendizaje sobre la realidad en la que se
actua: comprender mejor los procesos sobre los que se actua y las razones de
los fallas y aciertos. Y no solamente en el ambito de las personas sino también
de la organizacion; es decir, promueve el aprendizaje organizacional en la
medida que la evaluacién sea una actividad integrada en los procesos de gestidon
y se establezcan los necesarios mecanismos de retroalimentacion y nexos
informativos entre sus niveles: mejorar las futuras decisiones sobre politicas,
programas o proyectos a través del feedback de la leccién aprendida.
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» De una evaluacion externa al “empowerment” mediante la evaluacion. De
una evaluacidon que permanece externa a los procesos de gestion a una posicion
por incorporar los beneficios de la metodologia de la evaluacion para desarrollar
habilidades de autoevaluacion que permitan a las personas, colectivos,
instituciones y comunidad mejorar por si mismos sus actuaciones. Desde estas
perspectivas, el papel del evaluador es mas el de un facilitador que contribuye a
la formacién de los distintos agentes e implicados en las politicas y programas a
ser autosuficientes para conducir sus propias evaluaciones y cada vez mas
habiles para identificar y expresar sus necesidades, establecer objetivos y

expectativas, realizar un plan de accion para conseguirlos, identificar recursos,
hacer decisiones racionales entre varias alternativas de accién, establecer los
pasos logicos y necesarios para conseguir los objetivos, evaluar resultados a
corto y largo plazo, etc. Por ejemplo, el mismo proceso de construir indicadores
ayuda al analisis de un problema y a definir los resultados que se esperan
alcanzar.

» De una evaluacién profesional a una evaluacion participativa. Mas que un
proceso técnico y complejo cuya responsabilidad recae en un experto, la
evaluacion se entiende como un proceso donde la responsabilidad es compartida
por todas aquellas personas (o sus representantes) que tienen intereses legitimos
en las acciones, programas y politicas que se evaluan (cuadro 2.1).
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Desde esta perspectiva, la evaluacion se concibe como una actividad democratica y
pluralista en la medida en que diferentes actores pueden dar lugar a diferentes
valores, opiniones y criterios de valoracion, todos ellos en principio legitimos.

Cuadro 2.1. Planteamientos actuales en evaluacion.

EVALUACION PARTICIPATIVA EVALUACION TRADICIONAL
¢ Responsabilidad compartida: e Responsabilidad profesional:
se hace con ... "se hace para ..."
e El poder en los educandos e El poder en el evaluador

direccion/administracion

e Los educandos como expertos « El profesional es el experto

e El liderazgo se basa en una vision | e Liderazgo externo basado en la
compartida con amplio apoyo autoridad, posicion y titulo

e Enfasis en la cooperacion- colaboracion . - .
¢ Relaciones limitadas al sistema

de coordinacion establecido

e Evaluacion para el desarrollo y mejora

Evaluacion para justificar gastos
de politica / programa / acciones * para] g

y/o resultados

e Enfasis en el proceso e Enfasis en el informe
de evaluacion de la evaluacion

Fuente: Adaptado de M. A. Dugan (1996): Participatory and empowerment evaluation. En D. M. Fetterman y otros (eds.):
Empowerment evaluation. Sage: Londres.
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» De una evaluacién técnica a una evaluacion politica. Mas que un
proceso en el que deben ponerse en juego sofisticadas metodologias y
técnicas de analisis, la evaluacién es un proceso en el que deben
consensuarse diferentes intereses, valores y puntos de vista.

El énfasis, en la actualidad, no es velar o buscar aquel juicio imparcial que
debe garantizarse mediante la competencia del evaluador y el uso de unos
rigurosos procedimientos técnicos, mas bien hay que ver la evaluacion como
una herramienta del y para el debate democratico.

La evaluacién tiene implicaciones politicas: el hecho mismo de tomar la
decision de evaluar, el objeto de evaluacion, los criterios que se adoptaran
para distinguir lo que estd y no esta bien, la seleccién de una u otra
metodologia, la utilizacion de los resultados, etc., son todos aspectos en los
que las posiciones politica, ideologica y de valor desempefian un importante
papel. En el ambito de la evaluacioén los conflictos de intereses son inevitables y el
problema no radica en como evitarlos sino en como manejarlos para que cumpla
un servicio social, es decir, funcione a favor de quienes son sus principales
beneficiarios y beneficiarias: los ciudadanos y las ciudadanas.

Si trataramos de simplificar las ideas expuestas anteriormente podriamos
decir que el énfasis actual en evaluacion es la participacion de las personas o
sus representantes implicadas en las politicas y programas como una de las
mejores garantias de utilidad, democracia y calidad de los procesos de
planificacién, de desarrollo e informacién de politicas, programas y servicios
formativos.
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La evaluacion tiene por finalidad velar por el éxito de la formacion y analizar
las fallas en cada una de sus fases: en la planificacion, en la realizacion y en
los resultados. Es asi que la evaluacion esta presente en cada uno de los
momentos decisivos de la formacién, con finalidades distintas en la medida
que también debe responder a necesidades de informacion diferentes segun
el momento del proceso formativo al que sirve.

Como sefalaba en otra ocasion, Cabrera (1996), en un enfoque sistematico
sobre evaluacidén de programas cabe distinguir tres tipos de evaluacion con
propdésitos especificos: la evaluacion de la conceptualizacion y el disefio de la
formacion, la evaluacion de la implantacion y desarrollo de la formacion y la
evaluacion de los resultados. Aunque no siempre es posible realizar los tres
tipos de analisis evaluativos, si deberia plantearse en aquellos programas de
importancia o de gran repercusion a fin de asegurar en la medida de lo posible
el éxito de sus acciones formativas; cuando esto se hace, se puede decir que
se ha realizado una evaluacion integral.

Estos tres tipos de evaluacién responden a las finalidades evaluativas
especificas tal como se presenta en el cuadro 2.2.
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Cuadro 2.2. Modalidades de evaluacion segun centro de interés del ciclo formativo

Evaluacion de la
conceptualizacion
y disefio de la
formacion

Valorar el grado en que los objetivos y la
planificacion realizada son idéneos para
satisfacer las necesidades que han dado
origen a las actividades formativas.

¢ Los objetivos responden a las necesidades de
formacion? (evaluacion de objetivos y contenidos)

Valorar la coherencia interna entre los
componentes de la formacion.

¢La poblacion objetivo y el proceso de seleccidn estan
bien definidos?

¢ Las actividades de formacién son las idéneas para el
aprendizaje de los objetivos y caracteristicas de los
educandos?

Evaluacion de la
implantacion y
seguimiento de la
formacion

Valorar la puesta en marcha y
funcionamiento de la formacion.

¢, Se esta desarrollando la formacion tal como se habia
previsto?

Valorar las desviaciones respecto al plan
previsto.

¢ Qué modificaciones deberian hacerse para un mejor
funcionamiento de la formacion?

Perfeccionar y controlar la formacion
mientras se desarrolla.

¢ Hasta qué punto el personal asume sus funciones y
pone en juego las capacidades necesarias?

Valorar la reaccion y los progresos de los
educandos en objetivos intermedios.

¢, Como estan reaccionando los educandos?

Evaluacion de
resultados

Evaluacion de la eficiencia de la formacion:

acreditar niveles de rendimiento adquiridos
por los educandos.

¢ Qué conocimientos y habilidades han adquirido los
educandos al final de las actividades formativas?

Evaluacion de la efectividad: utilidad de la
formacion para mejorar los
comportamientos y rendimientos
profesionales y personales.

¢ Qué aplicaciones se estan haciendo de los
conocimientos y habilidades en el trabajo?

Evaluacioén del impacto: valorar los efectos
de la formacion sobre parametros
organizacionales: impacto socio-cultural e
impacto econdmico.

¢, Qué ha mejorado de los comportamientos
profesionales?

Analisis de la eficiencia: resultados a
menor costo.

¢, Como esta incidiendo la formacion en el clima de la
organizacion?

¢, Coémo incide la formacién en la consecucion de las
metas de la organizacion?

¢, Qué programa es mas eficiente?
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El énfasis y los objetivos de la evaluaciéon son diferentes segun las demandas de
informacion se situen en uno u otro nivel en la cadena de decisiones del sistema
de formacion. Es decir, las cuestiones evaluativas que interesa responder y sus
audiencias prioritarias son diferentes segun se trate de evaluar politicas de
formacion, programas de formacion o sesiones de formacioén. En la estructura
organizativa de la formacion pueden identificarse con claridad al menos tres
niveles de decision con objetivos y responsabilidades formativas y de evaluacién
diferentes (figura 2.1). Estos niveles corresponden a los siguientes protagonistas:

» Direccion de formacion y/o de recursos humanos: responsables de
establecer las directrices generales de formacién, que definen una politica de
formacion y unos planes de formacion. En este nivel se establecen las
orientaciones basicas que en los sucesivos niveles se concretan en programas y
acciones de formacion. Desde la perspectiva de la direccion, el énfasis de la
evaluacion se coloca en la valoracion de la politica y de los planes de formacion
que la opera. Las cuestiones de evaluacién que interesan en este nivel no son
tanto referidas a un programa especifico de formacién, sino a la concepcién del
plan de formacion, a su racionalizacién y planificacién, a su puesta en marcha y
desarrollo, y a los resultados que a mediano o largo plazo se consiguen con la
formacion.

» Gestion o coordinacion de formacion: responsables de organizar,
programar y gestionar la formacion. Son los responsables de disefar los
programas especificos de formacion que marcan las orientaciones politicas y los
planes de formacion previstos en el nivel anterior. La evaluaciéon en este nivel se
concentra en valorar los programas particulares de formacién; no como un
conjunto de programas sino cada uno en su especificidad: sus objetivos y
planificacion, su puesta en marcha y desarrollo, y sus resultados en el puesto de
trabajo.

» Instructor y monitores de las sesiones de formacidén: responsables

directos de los procesos de ensefianza-aprendizaje, encargados de planificar y
realizar las sesiones formativas que exigen los programas de formacion.
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FIGURA 2.1. La evaluacion de la formacion
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La finalidad de la evaluacion en este nivel es favorecer unas condiciones éptimas
para el desarrollo del aprendizaje de los educandos; es un valioso instrumento
en manos del instructor para realizar los ajustes didacticos necesarios, sea al
inicio, durante o al final de la sesién formativa.

Tomando como referencia un trabajo anterior (Cabrera, 1996), en el cuadro 2.3
se muestran, mediante una tabla de doble entrada, las finalidades, ejemplos de
cuestiones de evaluacion que son interesantes responder segun la modalidad de
evaluacion que se trate y el nivel de gestidn en que se ubique.

No puede decirse que la evaluacion de un nivel sea mas importante que la del otro.
Todas son relevantes y necesarias en principio. Lo que se pretende con esta
presentacion es ofrecer un cuadro amplio, a la vez que comprensivo, de los
distintos objetivos que puede tener la evaluacién de la formacion en las
organizaciones. Cualquier cuestion evaluativa que quiera hacerse tiene su
ubicacion en el cuadro y, por consiguiente, se define por el nivel de decision donde
se situé (politica, programa o sesién formativa) y por la fase de la intervencion
formativa sobre la que actua (planificacion, desarrollo o resultados de la
formacioén). En los sucesivos capitulos se presentan las estrategias y técnicas de
evaluacion especificas para estos diferentes niveles y modalidades de evaluacion.
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CUADRO 2.3. Finalidades y cuestiones de evaluaciéon segun modalidad y nivel de decisiones.

CONTENIDOS

POLITICAS Y .
PLANES DE FORMACION
Direccion de formacion

PROGRAMA
DE FORMACION
Coordinacion de formacion

SESIONES
DE FORMACION
Instructor

Evaluacion de la conceptualizacion
y disefio de la formacion
(capitulo 4)

Anélisis valorativo del plan de formacién:
e ;sobre qué bases se elabora?

e ;qué relacion tiene con los problemas de
funcionamiento, de estrategias. de futuro, etc. de la
organizacion?

o ;tiene en cuenta las necesidades de las
diferentes categorias de personal?

Anélisis valorativo del disefio y racionalidad del programa:

* ;los objetivos / contenidos son los pertinentes a las
necesidades?

* ;existe coherencia interna entre sus componentes?
o el perfil del personal es el idoneo?

e ;los recursos son suficientes?

Valoracién de la estructura de la sesion:

e ; los objetivos pedagdgicos estan enunciados con
claridad?

o ; el nivel de profundidad de los contenidos es
suficiente?

e ;las estrategias de la ensefianza especificas
utilizadas son adecuadas a los objetivos?, ¢las
caracteristicas de los educandos?

Evaluacion de la implantacion
y seguimiento de la formacion
(capitulo 5)

Monitorizacion y sequimiento de la gestion de los
planes de formacion:

o evaluacion de la cobertura de la formacién:
¢esta llegando la formacion a su poblacion
objeto?, ;qué desviaciones estan ocurriendo?,
etc.

o evaluacion del esfuerzo y funcionamiento de la

formacién: ¢ qué desviaciones se producen

respecto a las actividades previstas?, etc.
evaluacion de la productividad: ¢cual es el
rendimiento de las acciones de formacion?, etc.
evaluacion financiera: ¢.cudl es la tendencia de los
costos en formacion?, ¢ qué costos superan las
previsiones?, efc.

Implantacion y optimizacion de programas en proceso
de desarrollo:

* ;se harealizado una adecuada puesta en marcha del
programa?

¢,se esta realizando de la manera prevista?

¢,qué cambios deben hacerse para garantizar mejor la
efectividad de sus resultados?

e ;como estan reaccionando los educandos del
programa?

¢ esta teniendo efectos colaterales no previstos?

Valoracion diagnéstica i de los educandos:
adecuacion del punto de partida:

; poseen los prerrequisitos?

e cuales son sus expectativas?

Evaluacion formativa: mejora del proceso de
ensefianza-aprendizaje:

¢ ;estan aprendiendo los educandos?

e ; qué dificultades tienen?

¢ ;estan siendo adecuadas las estrategias de
ensefianza que se utilizan?

Evaluacién de resultados
(capitulo 6)

A medio/largo plazo
Evaluacién del impacto: valoracion de la
incidencia de la formacién en la organizacion:

e ;impacto sobre los parametros de
explotacion?

e ;impacto socio-organizacional?

e ;impactos sobre los objetivos de la
organizacion?

A corto / medio plazo

Evaluacion de la efectividad

e transferencia al puesto de trabajo: qué
comportamientos profesionales han mejorado?, etc.

e Evaluacion de la eficiencia del programa:
*andlisis de costo-beneficio,

*costo-utilidad
*costo-efectividad

Inmediata a la formacién

Evaluacion de la eficacia: valoracion de los aprendizajes
adquiridos:

e ;qué conocimientos se han adquirido?
¢ ;qué habilidades se han desarrollado?
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La evaluacion puede utilizarse como un instrumento de control, de rendicién de
cuentas (evaluacion sumaria o de control) o como un instrumento para
perfeccionar, optimizar, la formacion que se esta haciendo (evaluacion formativa
o de perfeccionamiento).

Esta diferenciacién que puede parecer trivial, no lo es en absoluto, ya que incide
en la misma naturaleza del proceso evaluativo; es decir, cobmo debe plantearse la
evaluacion, qué usos deben darse a los resultados, qué personas deben
intervenir, qué instrumentos son los mas adecuados para recoger la informacion
0 quiénes son los principales interesados en sus resultados son cuestiones que
se responden de diferente manera segun la funcién de evaluacién sea formativa
o de control.

Lo que distingue a estos dos tipos de evaluacion es su naturaleza y no el objeto
de evaluacion, pues cualquier componente del ciclo de la formacion se puede
evaluar de una manera u otra. En otras palabras, la forma de proyectar y realizar
la evaluacién es diferente segun se coloque el énfasis en el perfeccionamiento
de lo que se esta haciendo o en el control y demandas de responsabilidades de
lo que se hace.

Una evaluacion de esta naturaleza tiene la funcién de optimizar la formacion a
cualquier nivel, ayudando a los que la planifican y la realizan para encontrar las
mejores alternativas de accién. Puede aplicarse en cualquier fase de un
programa o intervencion formativa con la finalidad de perfeccionarlo antes de
considerarlo como un producto acabado: se valora su conceptualizacién y el
disefio del programa, su aplicacion y los resultados que se consiguen.

Para que el propio proceso evaluativo se convierta en un proceso de reflexion y
de mejora de lo que se evalua, debe contarse con la participacién de las
personas afectadas por la evaluacion. Estas deben intervenir en todo el proceso
evaluativo: en la determinacion de los aspectos a evaluar, en la seleccion de los
criterios a utilizar, en el uso que se hara de los resultados, en la eleccion de las
técnicas y fuentes de recabacion de datos, en el analisis de la informacion, etc.
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Precisamente, el valor esencial de la evaluacion formativa es utilizar el propio
proceso de evaluacidon como instrumento dinamizador de los cambios necesarios
para mejorar la formaciéon. Las audiencias o personas interesadas en los
resultados de una evaluacién formativa es fundamentalmente el personal del
programa.

En la evaluacion sumaria o de control el énfasis se coloca mas en "rendir
cuentas", pedir responsabilidades" (accountability); el tipo de decisiones a las
que sirve son de caracter administrativo e institucional. A igual que la formativa,
su objeto de evaluacion pueden ser todos o cualquier componente del ciclo
formativo pero, a diferencia de aquélla, se trata de un proceso que se mantiene
externo al programa. La funcion de control de la evaluacion, como sefala
Bramley (1996), se relaciona con la politica y la practica de la formacion en el
nivel de las metas organizacionales, con el valor de la formacién por su
contribucién a la organizacion, y con los costos que representa tal contribucion;
es una evaluacion que trata de responder a la cuestidon de si se esta haciendo la
formacion que necesita la organizacién, a fin de tomar decisiones sobre
continuar o no en la misma direccion.

Estos dos tipos de evaluacion no deben entenderse como contrapuestos sino mas
bien complementarios, ya que sirviendo a distintos propositos dan cuenta de una
misma realidad.

Las cuestiones de la evaluacion formativa y pedagogica son del tono siguiente:
¢,como se puede mejorar el programa?, ;cdmo se puede hacer mas efectiva la
intervencidon?, ¢qué actividades son las mejores para conseguir los objetivos?,
¢qué problemas tiene y cdmo solucionarlos?, ;cdmo concientizar al personal de
los cambios que hay que realizar para mejorar?, ;qué hacer para que el personal
se implique en un proceso de reflexion y valoracién sobre lo qué esta haciendo?
Mientras que las cuestiones de naturaleza sumaria se concentran mas en el analisis
global de la actividad y los resultados que consigue: ;qué conclusiones pueden
extraerse sobre los resultados del programa?, ;cual es el programa mas
eficiente?, ;qué programas son posibles alternativas al programa X?, ;cuan
efectivo es el programa en comparacion con otros?
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Mas bien esta tipologia habria que considerarla como un continuo, donde en un
extremo se encuentra una evaluacion de puro control y en el otro la evaluacion
puramente formativa. En la practica, lo mas frecuente es que la evaluaciéon se
situe a lo largo de este continuo, con una tendencia mas hacia la derecha o
izquierda segun donde se coloque el énfasis de la evaluacion, si en el control o
en el perfeccionamiento. La siguiente escala tipo diferencial semantico (cuadro
2.4) recoge la idea de "continuo™ entre estos dos tipos de evaluacion; se puede
utilizar en una evaluacion que se inicia 0 que ya se ha realizado para clarificar su
énfasis formativo o de control (se toman como elementos de la escala los
aspectos basicos que diferencian una evaluacion de naturaleza formativa de
otra de tipo sumario o de control (Cabrera, 1998).

Sin duda, el control conduce o deberia conducir a la mejora de la calidad de lo
que se evalue. Ahora bien, cuando se trata de cambiar actitudes, formas de
hacer, el control es del todo insuficiente, y, sin mejora de las actitudes, los
cambios solo seran superficiales. La evaluacion debe ser formativa si se
pretenden obtener cambios importantes y profundos.

Cuadro 2.4. Escala para seleccionar la naturaleza de la evaluacion que interesa
realizar.

OPTIMIZAR CONTROL

FORMATIVA SUMARIA
Finalidad Perfeccionar aprobar, certificar

adecuar el contexto certificar su mérito

Valoracion sugerencias de mejoras merito y valor para la organizacion
Uso instrumento de cambio instrumento de control de calidad
Utilidad decisiones internas responsabilidad institucional
Audiencia personal del programa direccion/potenciales usuarios

Evaluadores

Internos

Externos

Informales Formales
Medida Frecuentes Periddicas
descripciones especificas descripcion global
Amplitud muestras pequenas muestras grandes

aspectos especificos

comparacion entre programas
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Evaluar significa la emision de un juicio de valor sobre la informacion que se ha
recogido, y esto requiere disponer de algun referente con el que compararla.

Este referente o término de comparacion es el criterio de evaluacion. Sin duda,
determinar los criterios de evaluacion para poder emitir el juicio de valor constituye
el componente nuclear del proceso evaluativo y, se puede decir, su —tald de
Aquiles’. La emision de un juicio de valor requiere al menos los tres siguientes
componentes:

a) Seleccionar los criterios que se utilizaran para distinguir el éxito del
no éxito. Cuando se dice que una experiencia ha tenido éxito, ¢qué se quiere
decir realmente? Una buena forma para determinar los criterios de éxito es
especificando como deberia ser la experiencia formativa que se evalua para
considerarla como 'buena", y qué desviaciones la etiquetarian como ‘mala o
errénea". En cualquier proceso evaluativo la seleccion de los criterios se hace
en estrecha relacion con la finalidad de la evaluacién y es una de las
actividades iniciales basicas del proceso.

b) Desarrollar los indicadores, sean cualitativos o cuantitativos, que
ponen de manifiesto los criterios que se han seleccionado. Los indicadores
muestran los aspectos especificos de la realidad sobre los que hay que
recoger informacién, porqué son realizaciones observables de los criterios. Su
clara formulacion es necesaria para decidir las fuentes y técnicas de
obtencién de informacion que se deben utilizar.

c) Establecer los términos de la comparacion fijando unos estandares
o niveles en los criterios e indicadores que delimiten el grado de éxito
conseguido o, simplemente, si se ha conseguido o no. Estos estandares
pueden estar determinados por expertos, por comparacion con situaciones
anteriores, por comparacion con otras experiencias, etc. Las distintas
maneras de establecer estos niveles daran lugar a diferentes tipos de
evaluacion: absoluta, relativa y de progreso, que mas adelante se describiran.
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En sintesis, la evaluacion consiste en recoger informacion sobre los criterios
para emitir un juicio a partir de constatar si se han alcanzado o no los niveles
establecidos como indicadores de éxito. No es tarea sencilla establecer
criterios y niveles pero su determinaciéon es del todo imprescindible para que
pueda darse una evaluacion; si ello no se hace, seguramente se estara
recogiendo informacion para conocer, para indagar, para describir pero no
para evaluar.

En el ambito de la formacion se ha desarrollado un listado de criterios que tienen
mayor 0 menor relevancia segun el objeto de evaluacion. Tomando como
referencia los listados propuestos por Le Boterf (1985), Pain (1993) y Bramley
(1996), a continuacion se presentan las areas de las que derivan criterios
especificos.

» Pertinencia. Los criterios que se incluyen en esta area se refieren a las
razones que justifican las decisiones y los cursos de accion que derivan de ellas,
de modo que respondan al problema que se pretende solucionar o a la
necesidad formativa que se quiere satisfacer. Se trata de criterios que pretenden
valorar la relevancia y utilidad de la formacién en el medio donde opera, de su
capacidad para responder a las necesidades que la originaron.

» Coherencia. En esta area los criterios valorativos se refieren a la
coherencia de las decisiones entre los elementos internos del propio sistema de
formacion (coherencia entre los objetivos, entre éstos y los métodos de
ensefianza, por ejemplo), y entre éste y los sistemas externos de la organizacién
(recursos disponibles, clima organizacional, politica de recursos humanos,
valores de la organizacion, plan estratégico de la empresa, etc.).

Suficiencia. Comprende los criterios relacionados con el numero de las acciones
para conseguir los propdsitos que se persiguen. Asi, por ejemplo, entra en esta
categoria de criterio valorar en qué medida los objetivos y contenidos de la
formacion son suficientes para cubrir las lagunas formativas, o en qué medida son
suficientes las sesiones de formacidn para conseguir los objetivos, o los ejercicios
de aprendizaje de los distintos temas, etc.
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» Conformidad o legalidad. En esta area los criterios se utilizan para
valorar en qué medida se respetan las normas legales correspondientes, los
reglamentos internos, los acuerdos establecidos, las convenciones, las
disposiciones contractuales, etc.

» Oportunidad. Son criterios relativos al uso oportuno del tiempo, a la
sincronizacién y oportunidad de las acciones emprendidas. Se utilizan cuando
se valora, por ejemplo, el grado en que las acciones se han realizado en su
momento oportuno, ni prematura ni tardiamente, y si su ritmo ha sido el
adecuado.

» Aceptacion. Otra area importante de criterios para valorar la formacién es
el nivel de aceptacion y satisfaccion por parte de sus usuarios directos e
indirectos. Es el criterio que hasta el momento mas se ha utilizado en el campo
de la formacion: la reaccion de los asistentes a los cursos, su nivel de
satisfaccion, la adecuacion a sus expectativas, etc.

» Eficacia. Estos criterios se relacionan con la valoracion de los efectos
inmediatos de la formacion. Valoran el grado en que se han conseguido los
objetivos pedagodgicos de la formacion; es decir, nivel de conocimientos
adquiridos, habilidades desarrolladas, cambio de actitudes, etc. Pueden referirse
tanto a efectos pretendidos como no pretendidos.

» Efectividad. Estos criterios se refieren a la utilidad de los resultados de la
formacion para satisfacer la necesidad o solucionar el problema que dio origen a
la actividad formativa. Se relacionan con la transferencia al puesto de trabajo o a
la vida personal de lo aprendido en las actividades formativas. Son criterios de
resultados a medio plazo.

» Impacto. En esta area los criterios de valoracion se refieren a resultados
de la formacion a largo plazo. Toma en consideracién los efectos de la
formacion mas alla de las personas directamente implicadas en ella; los efectos
de la formacion en los objetivos y metas de la organizacion.

» Eficiencia. En este caso se trata de criterios que ponen en relacion los
resultados conseguidos con los costos efectuados. Se utilizan cuando se trata de
analizar la rentabilidad y la productividad de las acciones formativas.
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Se ha senalado en parrafos anteriores que una vez seleccionados los
criterios de valoracién es necesario establecer los niveles o estandar de
realizacion aceptable y no aceptable para cada uno de ellos. Los estandares
o normas reflejan la magnitud de la diferencia con el referente que es
suficientemente significativa para emitir un juicio positivo. Los estandares
pueden ser absolutos, relativos o de progreso segun el patron referencial que
se utilice, dando lugar a los tres tipos de evaluacion siguientes:

» Evaluacién relativa (también denominada normativa). El nivel de
referencia lo determina un grupo determinado con el que se establece la
comparacion. Asi, en una evaluacion de resultados, para valorar los niveles
obtenidos por un grupo se comparan con los niveles alcanzados por otro u
otros grupos que se adoptan como referentes. Estos niveles referenciales
pueden ser los siguientes:

o El nivel alcanzado por un grupo de similares caracteristicas pero que
no ha recibido ningun programa. El nivel alcanzado por un grupo de similares
caracteristicas pero que ha recibido un programa alternativo.

o El nivel considerado como normal o normativo para la poblacion a la
que pertenece el grupo que ha recibido el programa.

» Evaluacion absoluta. Supone establecer a priori el nivel de resultados
que se considera idoneo, es decir, lo mejor que cabria esperar puesto que de
conseguirse se satisface la necesidad inicial o se elimina el problema. En
este caso, los niveles se establecen en relaciobn con las necesidades
formativas a satisfacer, y el programa es calificado como "buen programa"
porque consigue los objetivos pretendidos, siendo irrelevante la comparacion
con otros programas.

» Evaluacién de progreso. El nivel se establece a partir de la situacion
inicial o punto del que se parte. Se considera un éxito haber reducido de
forma significativa el nivel inicial de la necesidad o del problema.
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Es necesario determinar el nivel de reduccién representativo del éxito, por
ejemplo, puede considerarse un éxito si al final del programa se consigue:
¢una disminucion del 75% de los errores?, una reduccion del tiempo de
tramite ¢de cuanto?, ;un 25% de aumento en las solicitudes tramitadas?, etc.

Estos tipos de evaluacion adquieren su mas amplio sentido en la valoracion
de los resultados de la formacion (figura 2.2). Todos tienen sus usos
especificos, sus ventajas y limitaciones. En la evaluacién de la formacién en
las organizaciones, la evaluacion absoluta y la de progreso son las de mayor
utilidad, puesto que son evaluaciones relacionadas con los objetivos que
deben alcanzarse para satisfacer las necesidades o solucionar el problema
que dio origen a la formacion.

Las evaluaciones relativas, que pueden ser importantes en otros contextos,
como, por ejemplo, en programas sociales de salud en que las comparaciones
con niveles estandares de la poblacion son frecuentes, en el caso de la
formacion en las organizaciones tienen poca utilidad. Se utilizan basicamente
para realizar estudios evaluativos sobre la eficacia de programas alternativos,
o cuando se implementa un programa en varios contextos a fin de analizar los
efectos de aspectos relativos a la implantacion y al contexto en los resultados
obtenidos.

Figura 2.2. Tipos de evaluacion

Evaluacién absoluta Evaluacion relativa Evaluaciéon de progreso

Niveles de mejora
respecto a la

Niveles que Nivel inicial situacion anterior
se pretenden Niveles normales o ‘
iati — alcanzar alcanzados por un
Ob]etIVOS T Objetivos grupo de referencia Objetivos T
Actividades . . ‘ T i0
Comparacion Actividades Comparacién Acti\jdades Comparacion
Resul | v v
oot Resultados | Resultados
CONDICIONES
v' Clara formulacién y CONDICIONES
especificacion de los v' Similares caracteristicas CONDICIONES

objetivos pedagdgicos
/profesionales que se
esperan alcanzar

Establecer niveles de logros
considerados como
especiales

entre los grupos

Igualdad en las condiciones
de obtencion de informacion

Medidas pre- y postpro-
grama deben referirse a los
mismos aspectos

Condiciones de recabacién
de informacion similares en
los dos momentos
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Los términos interna y externa se utilizan para distinguir dos tipos de
evaluaciones, segun el evaluador pertenezca al personal del programa que se
evalua o se trate de una persona que provenga de fuera. Ambos tipos de
evaluaciones obviamente tienen sus ventajas y limitaciones; es mas, las
ventajas de una representan las limitaciones de la otra y viceversa.

En el cuadro 2.5 se presentan las ventajas y limitaciones mas relevantes
asociadas a las evaluaciones interna y externa. Las respectivas condiciones
de estos dos tipos de evaluacion se deben observar con precaucion, en
algunas ocasiones no necesariamente ocurren en el sentido expuesto. Por
ejemplo, la inicial ventaja de la independencia financiera y administrativa
respecto al programa del evaluador externo, puede no darse cuando éste
‘"desea contentar a su cliente. Lo mismo puede decirse respecto a la
aceptacion de la evaluacién por el personal del programa: si bien parece que
la interna goza de mayor aceptacién que la externa, esta aceptacion depende
mucho de la forma en que se plantee y de la existencia o no de grupos de
interés entre el personal.

Cuadro 2.5. Tipos de evaluaciéon segun la relaciéon del evaluador con el
objeto evaluado.

EVALUACION INTERNA

EVALUACION EXTERNA

Ventajas

» Mayor conocimiento y
comprension del objeto que se
evalua

* Objetividad. Punto de vista
exterior, garantia de imparcialidad

* Mayor conocimiento de detalles
contextuales del programa

* I[dentificacion de componentes
clave

» Mayor potencialidad de uso de
los resultados

» Mayor independencia respecto a
la vida del programa

» Mayor aceptacion entre el
personal del programa

* Mayor credibilidad social

Inconvenientes

» Menor objetividad e imparcialidad

* Menor conocimiento de los
aspectos internos del programa

» Dependencia administrativa y
financiera del programa

* Menor potencialidad para mejorar
el programa

* Centrarse en detalles no
relevantes para el programa

» Menor aceptacién por parte del
personal

» Mas costosa
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La eleccion de un tipo a otro de evaluacion no se debe hacer sin considerar
qué es lo que se quiere evaluar, como se desea hacerla y qué utilidad quiere
darse a los resultados. Deben tomarse en cuenta las ventajas y limitaciones
de cada una de estas evaluaciones y analizarlas desde la dptica, al menos, de
los tres aspectos siguientes:

a) Las garantias de objetividad que necesitan los resultados de la
evaluacién a fin de asegurar una mayor credibilidad social: en este caso,
la presencia de un evaluador externo al programa aporta unos conocimientos
técnicos al proceso de evaluacion, sobre todo en la fase de recoger
informacién, de analizarla e interpretarla, que avalan la validez y confiabilidad
de los resultados.

b) La incidencia de los resultados de la evaluacion para mejorar el
programa: en este caso, cuando la evaluacion se hace desde dentro, al ser
realizada por los propios profesionales que ejecutan el programa, es mas
facil que se desarrollen los mecanismos necesarios para realizar los cambios
gque mejoran lo que se evalua.

c) El momento en el que se realiza la evaluacién: para valorar un
programa que esta funcionando, determinar su implantaciéon y los progresos
que consigue, la evaluacion interna implantacién y los progresos que parece
mas adecuada; cuando se trata de un programa acabado y se busca valorar
que resultados y efectos se han logrado, la evaluacién externa puede
resultar mas util.

No debe entenderse esta distincion entre evaluacion interna y externa como
elecciones necesariamente excluyentes, o la una o la otra. Al contrario, lo
optimo son las situaciones mixtas, donde las ventajas y desventajas de una y
otra se compensan. Se forma un equipo de evaluacion que comprenda
personal interno que aporta su conocimiento y familiaridad con lo que se
evalua, y personal externo, o menos implicado, que aporta una vision mas
objetiva y técnica. En la composicion del equipo, el peso de uno y otro
personal estara en relacion con las ventajas que se deseen potenciar y las
limitaciones que se quieran evitar.
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La evaluacion debe incluirse a las acciones de formacidén de una forma cotidiana
y como practica comun, recurriendo a ella a fin de comprender mejor lo que se
hace, por qué se hace y cémo hacerlo mejor. Sin embargo, a menudo se
requieren procesos de evaluacion sistematicos y formales con el fin de aportar
evidencias validas y confiables para todos los interesados sobre el objeto
evaluado. Es desde esta Optica de evaluacion sistematica como se plantea el
proceso de evaluacion descrito en el capitulo.

Considerando el valor intrinseco de la evaluacién, cuando se trata de plantear
una evaluacion formal, que exige inversiones importantes de personal,
econdmicas, de tiempo, etc., razones practicas aconsejan que se pongan en
relacion los beneficios que se obtienen de la evaluacion con los esfuerzos que se
requieren, a fin de dar una respuesta mas realista a la pregunta: jEvaluar, si o
no? Desde esta optica, posiblemente seria mas acertado plantear la pregunta
sobre la decision de evaluar o no en los siguientes términos: ¢justifican los
resultados que se obtendran con la evaluacion los esfuerzos de todo tipo que ella
implica?

Entiéndase bien que las consideraciones que se hacen en este capitulo sobre la
oportunidad o no de evaluar se refieren a evaluaciones formales, encargadas por
alguna autoridad y donde el énfasis se coloca en el informe de sus resultados.
No se debe caer en el error de entender que evaluar solo tiene sentido si de
sus resultados se deriva algun tipo de accion. En la actualidad, aun
reconociéndose la relevancia de la evaluacién en un proceso de toma de
decisiones, el valor mas importante que se le atribuye es su capacidad para
sensibilizar, capacitar y transformar a las personas que participan en ellay, en
consecuencia, no se cuestiona su valor intrinseco.
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Una pregunta que surge inevitable es si deberia evaluarse todo lo que se
hace dado el merito que se le reconoce a la evaluacién. La respuesta
indudablemente es un si rotundo cuando el acento se coloca en el potencial
de transformacion, de cambio, de capacitacion que tiene el mismo proceso
evaluativo para las personas que participan y para el objeto que se evalla.
Como se ha comentado en el capitulo anterior, los efectos de la evaluacion
pueden ser mas importantes y significativos por el mismo hecho de realizarla
que por los resultados que se obtienen: la participacién y los esfuerzos
realizados contribuyen a una mejor comprension del objeto evaluado y a una
mayor sensibilidad entre el personal por los cambios que deben realizarse.

Esta dimension educativa de la evaluacién constituye su valor intrinseco
innegable y hace incuestionable su utilidad en cualquier proceso de
formacion.

Sin embargo, desde la perspectiva de una evaluacion formal en que el acento
se coloca en los resultados de la evaluacion, hay que preguntarse sobre la
existencia de un conjunto de condiciones que justifiquen los esfuerzos
necesarios de la evaluacion. La evaluacién parece valiosa cuando la
informacién de sus resultados, son utiles y sus beneficios probables justifican
los esfuerzos de todo tipo realizados. Aspectos tales como los que se
exponen a continuacién deben ser objeto de reflexion por parte del personal
evaluador para decidir si merece la pena o no emprender una evaluacién
sistematica.

» Garantias de que la evaluacion sirva para algo y alguien. Uno de
los problemas mas denunciados en los trabajos evaluativos es el poco uso
que se da a sus resultados en los procesos de toma de decisiones; una de
las situaciones mas frustrantes para el evaluador es comprobar que sus
informes no se consultan y, muchas veces, ni se abren cuando sus
conclusiones contradicen nociones preconcebidas o posiciones que no
toleran ser cuestionadas. A veces, la evaluacion se realiza por motivos poco
claros, como un ritual que debe hacerse para justificar precisamente que se
hace evaluacion (sea por razones normativas, politicas, etc.), pero no por el
convencimiento claro de que sus resultados sirven para algo. Vale la pena
afrontar los costos de una evaluacion formal cuando sus resultados son
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relevantes para lo que se evalua, para mejorar su funcionamiento, para
determinar si cubre las necesidades para las que fue creado, para justificar
las inversiones que se hacen, para elegir el mejor programa entre varios
alternativos, para adoptarse o no un programa, etcétera. Tedricamente si que
existen muchas razones que justifican la evaluacién pero es necesario
también una voluntad politica; es decir, la existencia de una decisién firme y
clara de las instancias pertinentes, situadas en el nivel que fuese del sistema
de formacion, por plantear la evaluacion y asumir con responsabilidad sus
resultados.

» Relevancia del objeto de evaluaciéon que la justifique. Otro criterio
decisivo para comenzar a plantear una evaluacion se refiere a la importancia y
alcance de lo que se desea evaluar. Se trata de asegurar que la relevancia de
lo que se evalua justifica los gastos de la evaluacién. Asi, por ejemplo, son
importantes y justifican una evaluacion formal los programas de formacién que
consumen muchos recursos, o los programas piloto que posteriormente se
hacen extensivos a otras personas o a otros contextos, etc.

» Viabilidad conceptual y metodolégica de lo que se evalua. Se
considera la plausibilidad de una evaluacion analizandose, de una parte, la
calidad de lo que se pretende evaluar y, de otra, los problemas técnico-
metodologicos de su evaluacion. Cuando lo que se evalua esta bien
conceptualizado y claramente definidas sus metas y objetivos y especificados
sus actividades y métodos de trabajo, la evaluacion es relativamente facil. Pero
cuando se trata de algo poco estructurado, desorganizado, con objetivos muy
vagos, ineficazmente disefiado, la evaluacién resulta problematica. Por otra
parte, es importante analizar las barreras que desde el punto de vista técnico y
metodologico pueden limitar la evaluacidn. Se deben estudiar las posibilidades
de recoger informacién sobre algunos objetivos de evaluacion (sean por
limitaciones técnicas, sean por su excesivo costo, etc.) o de aplicar el disefo
evaluativo metodolégico mas apropiado para la finalidad de la evaluacion.

» Viabilidad politica. Es importante pensar en las limitaciones que
posibles conflictos de intereses pueden impedir el desarrollo normal de la
evaluacion. Debe asegurarse la aceptacién de la evaluacién por parte de los
implicados (direccion, responsables operativos, educandos, etc.) y analizarse
los posibles obstaculos que pueden surgir. Sin acuerdo entre las partes
interesadas, la evaluacion pierde credibilidad y legitimidad, vy, en
consecuencia, hay muchas probabilidades de que sus resultados sean
desestimados.
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» Oportunidad de los resultados de la evaluacién. La gestion del
tiempo en evaluacion es muy importante. Si una evaluacion no se puede
realizar en el tiempo adecuado para que sus resultados se dispongan cuando
se necesitan, no deberia emprenderse puesto que seran bastante inutiles los
esfuerzos dedicados. En ocasiones, s6lo recabar informacién puede suponer
tal cantidad de tiempo que pone en peligro la utilidad de la evaluacion por no
disponer de los resultados en el momento oportuno. Una de las
preocupaciones mas importantes hoy entre los evaluadores y evaluadoras es
conseguir que las evaluaciones sean utiles, haciendo hincapié sobre todo en
dos aspectos: que se centren en proporcionar informacion relevante y que los
resultados lleguen a tiempo.

» Personal preparado para realizarla. El proceso evaluativo contempla
un componente técnico y una dimension humana que requiere una preparacion
especifica por parte del personal que la realiza. El evaluador debe tener
conocimientos y habilidades técnicas relativas a aspectos tales como disefios
de evaluacion, elaboraciéon de instrumentos, analisis e interpretacién de
informacién, confeccién de informes evaluativos, etc. Ademas de habilidades
técnicas, el proceso de evaluacion requiere habilidades sociales, de
interaccion con los otros, de saber negociar y buscar el consenso de intereses,
de motivar a la participacion, etc. La calidad técnica y humana del evaluador y
evaluadora es un factor decisivo para la credibilidad de los resultados de la
evaluacion.

» Viabilidad financiera. Indudablemente también una de las limitaciones
que se ha de tener en cuenta en el momento de plantear una evaluacién formal
deriva del presupuesto que se le asigna. Es obvio que no necesariamente una
evaluacidén costosa es buena, pero el presupuesto asignado para llevarla a
cabo es una condicion a considerar en el momento de establecer el alcance de
sus objetivos.

En el cuadro 3.1 se presenta un listado de los aspectos a considerar para
determinar en qué medida una evaluacion formal centrada en la utilidad del
informe evaluativo verdaderamente merece la pena plantearse. Se sefiala en el
caso de la columna -NO” la sugerencia al respecto mas oportuna.
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Cuadro 3.1. Lista de control para analizar la oportunidad o no de realizar una
evaluacion formal centrada en el uso de los resultados.

re

Sl NO

UTILIDAD
¢ Existe voluntad politica de usar los Continuar La evaluacion es superflua
resultados?

RELEVANCIA
¢ Tiene suficiente importancia lo que
desea evaluar para justificar la Continuar Es innecesaria e injustificada
evaluacion formal?
¢ Los beneficios que se obtienen con
la evaluacion justifican sus gastos?

VIABILIDAD CONCEPTUAL Y
METODOLOGICA Espere y clarifique previamente
¢ Esta suficientemente estructurado, Continuar
definido e implementado el objeto de No siga o limite el alcance de la evaluacién
evaluacion?
¢, Se puede asegurar la validez y la
fiabilidad de los resultados?

VIABILIDAD POLITICA Negocie los posibles conflictos de intereses
¢, Hay consenso y aceptacién entre el | Continuar antes de continuar
personal clave sobre la evaluacion?

OPORTUNIDAD DE LOS
RESULTADOS Continuar No merece la pena continuar: la evaluacién

¢, Se obtendran los resultados sera superflua
cuando se necesitan?

PERSONAL PREPARADO

¢, Se dispone del personal con la Continuar Contrate la ayuda técnica necesaria

preparacion técnica y humana
necesaria?

VIABILIDAD FINANCIERA
¢ Existen los medios? Continuar Replantee la amplitud de la evaluacién

Fuente: Adaptado de B. R. Worthem, J. R. Sanders y J. L. Fitzpatrick (1997)
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La evaluacion se lleva a cabo mediante un proceso que exige un cuidadoso
plan de actuacion. Mas bien puede decirse que no se trata de un unico
proceso, sino de un conjunto de procesos articulados entre si; esto es, la
evaluacién no puede identificarse con un acto (pasar una prueba o aplicar un
cuestionario), sino con un conjunto de operaciones evaluativas contempladas
bajo el prisma de que forman un proceso que conduce a un mismo fin: emitir
un juicio do valor. Vistos asi, los actos evaluativos no son independientes
unos de otros, pueden pertenecer a diferentes momentos o fases del proceso
evaluativo pero son interactivos entre ellos.

Las distintas fases del proceso de evaluacibn son de naturaleza
multidimensional: en cada momento el evaluador o evaluadora tiene ante si
distintas alternativas de accién, de las cuales debe seleccionar la mas
adecuada para la evaluacién que realiza. Este enfoque multidimensional del
proceso deja muy atras la concepcion tradicional de la evaluacion como control
de los resultados esperados, centrada en la valoracion del educando y ubicada al
final del proceso formativo.

En cambio, en la actualidad la evaluacion tiene multiples finalidades y objetos de
evaluacion, utiliza una amplia gama de instrumentos evaluativos, puede recurrir
a fuentes de informacion muy variadas y ubicarse en cualquier momento del
ciclo formativo. Todo ello evidentemente hace mas complejo el proceso
evaluativo pero, también, mas potente como instrumento al servicio de la mejora
y optimizacion de la formacion.

Como es obvio, después del enorme desarrollo que la evaluacion ha sufrido en
estas dos ultimas décadas no existe una técnica posicion sobre las fases o
etapas de un proceso de evaluacién. Autores que han tratado el tema (Buckley y
Caple, 1990; Fernandez-Ballesteros, 1995; Worthen, Sanders, y Fitzpatrick,
1997; entre otros), hacen sus propuestas intentando presentar de forma
organizada y coherente las operaciones que conforman el proceso de
evaluacion.
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Una manera bastante comprensiva es distinguir cuatro momentos o fases del
proceso relativamente bien diferenciadas; a saber:

» Primera fase. Delimitar la finalidad y el alcance de la evaluacion.
Es la fase en la que se determina qué tipo de evaluacion es posible hacer
teniendo en cuenta la calidad de lo que se evalua y las limitaciones
metodoldgicas y politicas o de grupos de interés.

» Segunda fase. Planificacion de la evaluacioén. Es la fase donde las
personas interesadas en la evaluacion se implican de manera decisiva. Su
participacion permite seleccionar las preguntas que se deben responder, los
criterios que permiten diferenciar entre "lo bueno y lo malo’, asi como las
fuentes y procedimientos mas adecuados para recabar informacién.

L 2 Tercera fase. Recabacion, analisis e interpretacion de los datos. Es
la fase técnica por excelencia de la evaluacion. Es el momento de velar por el
rigor del proceso evaluativo, tanto por lo que se refiere a la calidad de los
procedimientos e instrumentos que se utilizan para obtener la informacion,
como por la precision y exactitud en su aplicacion, analisis e interpretacion de
los datos u observaciones registradas.

» Cuarta fase. Elaboracién del informe y difusion de los resultados.
Es una fase importante ya que la manera como se presenten y divulguen los
resultados de la evaluacion condiciona en gran medida la utilidad del esfuerzo
realizado.

En su concepcion tradicional, el énfasis del proceso evaluativo se colocaba en la
tercera fase, es decir, en el componente mas técnico del proceso. En la
actualidad, aun cuando se reconoce e insiste que es necesario recabar y
analizar datos con rigor, ello constituye una fase dependiente de las anteriores,
que son las que delimitan el contexto y las audiencias de la evaluacion y, por
ende, son cruciales para el buen desarrollo y eficacia de la misma.

Estas fases y las tareas evaluativas que implican no deben contemplarse ni
tratarse como una secuencia lineal rigida e irreversible. Es mas, en muchas
ocasiones, sobre todo cuando el objeto de evaluacion es complejo, algunas
tareas de una fase se clarificaran cuando se definan otras cuestiones de una fase
posterior e, incluso, sufrir alguna modificacion en la medida en que asi lo exija el
propio proceso.
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La evaluacién debe entenderse como un proceso abierto, flexible y, en muchas
situaciones, emergente. No se pierda de vista que el proceso de evaluacion sera
tanto o mas eficaz cuanto sus planteamientos sean suficientemente flexibles para
atender a cuestiones realmente utiles, que proporcionen informacion relevante
sobre el programa o sobre cualquier componente de él. En cualquier momento del
proceso pueden emerger cuestiones de evaluacion que interesa responder y que
no fueron planteadas inicialmente (cuadro 3.2).

En su concepcion actual, un principio ampliamente compartido por tedricos vy
practicos es que debe favorecerse la participacion de las personas con legitimos
intereses en el proceso de evaluacion; seguramente con un nivel de implicacion
mayor en unas fases que en otras, y dependiendo del modelo y la naturaleza de
la evaluacion.

Aun reconociéndose el caracter flexible y emergente del proceso, se debe partir de
un plan de accién sistematico y no caer en la improvisacion o en dejarse llevar por
los acontecimientos. La estructuracidén de tareas, que en los puntos siguientes se
expone para cada una de las etapas o fases, pretende ser sélo una propuesta
organizada sobre los componentes de un proceso evaluativo. El énfasis en una u
otra fase, incluso la secuencia prevista, la forma de realizarla, etc., dependen del
modelo de evaluacion al que se adscribe el proceso.
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Cuadro 3.2. Fases de una evaluacioén sistematica y formal.

FASES

OBJETIVOS

CUESTIONES QUE GUIAN
EL PROCESO DE EVALUACION

PRIMERA FASE

Origen y necesidad de la
evaluacion

¢ Qué necesita la evaluacion?

¢ Qué uso se le dara a los
resultados?

¢ Quiénes son la audiencia de la
evaluacion?

¢ Qué o quiénes utilizan los
resultados?

¢ Quién debe ser informado?

Valorar la viabilidad de la
evaluacion

¢ Se trata de un programa
claramente definido?

¢La implantacién se ha ajustado al
disefio previsto?

¢ Qué tipo de metodologias y
técnicas de evaluacion se pueden
utilizar?

Equipo de evaluacion

¢ Quiénes son las “partes
interesadas” que deben estar
representadas en el equipo de
evaluacioén?

¢ Se contratara personal técnico o
exterior? ;Cuantos?

¢ Tiene credibilidad el equipo
evaluador?

Finalidad y objeto de la
evaluacion

¢ Qué se espera de la evaluacion?
¢ Qué se quiere saber con la
evaluacioén?

¢;Cual es el centro de interés de la
evaluacioén?

¢ Qué se evaluara? Descripcion del
objeto de evaluacion

Naturaleza de la evaluacion

¢Evaluacion principalmente
formativa o sumaria?
¢lInterna, externa o mixta?

¢ Cudl sera el énfasis
metodoldgico? ¢ Cualitativo?,
¢ Cuantitativo?, ¢;Mixto?

¢ Se segquira algun modelo de
evaluacioén particular?
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e ;Como y quien participa en la

e Especificar los criterios de seleccion de las preguntas que la
evaluacion y las cuestiones evaluacion debe responder?
especificas que la evaluacion o ¢ Qué criterios y referentes se
debe responder utilizaran para responder a las

preguntas de evaluacion?

e (Cudles son las cuestiones
especificas que la evaluacién debe
responder?

CUESTIONES QUE GUIAN
FASES OBJETIVOS EL PROCESO DE EVALUACION

o (Cuél es la informacién necesaria?

o ;Cuél es el disefio de la
evaluacion?

o Establecer el plan para e ;Qué procedimiento/s se utilizarén
recabar informacion y quién los aplicara?

o ;Cuéles son las fuentes de
informaciéon?

e ;Como se relaciona el proceso
para recabar informacién con las
cuestiones de evaluacion que
deben responderse?

o ;Cuél es la temporalizacion
prevista para las tareas de
evaluacioén?

SEGUNDA FASE

e CoOmo se seleccionara la muestra?

e FElaboracion de los o De qué manera se garantiza la
instrumentos de evaluacion validez y fiabilidad de los
instrumentos para recabar
informacion?

o ;Como se asegurara una correcta
aplicacioén de los instrumentos y
procedimientos de evaluacion?

TERCERA FASE

e (/Qué analisis estadistico se hara

o Andlisis de la informacion para responder a cada cuestion de
cuantitativa y cualitativa evaluaciéon?

o ;Como se analizara la informacion
cuantitativa?

e ;Co6mo se analizara la evaluacion
cualitativa?
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Interpretacion de la
informacion

¢ Con qué se compararan los
resultados para interpretarlos?

¢ Cudles son los niveles que deben
presentar los resultados para emitir
un juicio positivo?

¢ Cuan grande debe ser la distancia
con el patron comparativo para
emitir un juicio positivo?

CUARTA FASE

Proceso de devolucion y
contrastacion de la informacion
con las distintas audiencias

¢ Con quién o quiénes se
contrastaran las primeras
interpretaciones?

Elaboracion del informe

¢ Qué y como se informara a las
distintas audiencias?

¢ Cual sera el contenido especifico
del o los informes?

Difusién de los resultados

¢Publicacion del informe? ;Como?
¢ Qué operaciones hacer para
asegurar el uso de los resultados
de la evaluacién?

¢Exposicion de resultados?
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Como se describia al inicio de este capitulo, antes de iniciar un planteamiento
evaluativo es necesario determinar si merece la pena y si es viable realizar la
evaluacion o qué tipo de evaluacion puede hacerse.

Es, también, el momento de valorar la evaluabilidad del programa de formacién.
En esta fase se forma el equipo de evaluacion y se determina el tipo de
evaluacion mas adecuado a las finalidades y objeto de evaluacién. Sin que su
exposicion represente un orden lineal, esta fase comprende al menos los
objetivos siguientes:

» Clarificar el origen y la necesidad de la evaluacion. Es importante desde el
primer momento determinar y comprender el porqué se origina una demanda de
evaluacion y cual es su finalidad y propésitos. Se valoran las razones que
justifican la evaluacién y el grado en que previsiblemente se utilizaran sus
resultados.

» Valorar la viabilidad de la evaluacion. No basta justificar la necesidad de
realizar la evaluacion y delimitar su objeto y finalidad, es necesario que se den
un conjunto de condiciones internas y contextuales para que la evaluacion sea
viable, pero si sefalar que en el momento de describir el objeto de evaluacién
debe valorarse la calidad del mismo a fin de asegurar que es evaluable. Asi, un
programa formativo pobremente definido, con unas metas poco claras y
ambiguas es muy dificil, si no imposible, de evaluar; igualmente puede decirse de
un programa con graves deficiencias en su implantacion y funcionamiento.

También es el momento de plantear las posibles limitaciones metodoldgicas que
pueden darse respecto al disefio de evaluacion y a los procedimientos para
recabar informacién, que aconsejan un reajuste o limitacion de las finalidades de
la evaluacién.

Se analizan aspectos contextuales de la evaluacion que pueden representar
barreras o impedimentos al inicio o durante el proceso. Es importante determinar
desde el principio de la evaluacion aspectos tales como: el nivel de aceptacion de
la evaluacion entre el personal del programa, el grado de acuerdo sobre sus
finalidades, sobre el uso que se hara de los resultados, entre otros.
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» Formar el equipo de evaluacion. Se debe plantear desde el inicio el equipo
de evaluacion. Su configuracion se debe hacer reflexiva y cuidadosamente, ya
que tiene gran impacto sobre la credibilidad de la evaluacion. La cuestion clave
que se plantea es el caracter interno o externo del grupo de trabajo responsable
del proceso evaluativo.

Como ya se describié en su momento, cada tipo de configuracién tiene sus
ventajas y limitaciones. Si el acento de la evaluacién se coloca en el "control’ y
en la "rendicion de cuentas’, se impone un grupo donde domine la presencia de
personas técnicas e independientes respecto al disefo, realizacion y futuro de lo
que se evalua. Si, en cambio, el énfasis se coloca en la mejora y optimizacion de
lo que se evalua, en el caracter formativo que tiene el mismo proceso para las
personas implicadas, se impone un equipo de evaluacion que integre de manera
prioritaria a las "partes interesadas implicandolas de lleno en las tareas
evaluativas. Es el momento de establecer un acuerdo, convenio o memorandum
entre el evaluador o equipo de evaluacion y la persona u organismo que
demanda la evaluacién. Puede ser necesario, segun las circunstancias, que se
firme un contrato formal donde se estipulen, como minimo, los objetivos de
evaluacion, procedimientos que se llevaran a cabo para realizarla, limite de
tiempo para presentar el informe evaluativo y las condiciones econémicas a las
que debe ajustarse. No conviene elaborar contratos demasiados detallados que
limiten la capacidad creativa del equipo de evaluacion o la posibilidad de
introducir cambios en los objetivos o procedimientos de evaluacion en el
transcurso de la evaluacion.

u Determinar la finalidad y el objeto de la evaluacién. Con frecuencia, la
finalidad y los propdsitos de la evaluacion no estan suficientemente claros, incluso
ni para la persona que la demanda. Es preciso, antes de iniciar cualquier
actividad evaluativa, hacer el esfuerzo de definir con claridad el propésito de la
evaluacion y describir el objeto de evaluaciéon. La razén es simple e importante:
las finalidades de la evaluacién condicionan de manera decisiva los criterios de
evaluacion, las fuentes de informacién, los instrumentos a utilizar, los tipos de
informes que se haran, etc.; es decir, delimitan las respuestas a las cuestiones
que se plantean en las sucesivas fases del proceso de evaluacion. Algunos
ejemplos de finalidades de evaluacion pueden ser los que se detallan a
continuacion:
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» Mejorar la conceptualizacion y el disefio de un programa de formacion,
antes de realizarse, para asegurar su coherencia y pertinencia con las
necesidades formativas que se pretenden satisfacer.

» Valorar el funcionamiento de un programa con relacién a su disefio y su
ajuste al contexto real donde opera, e introducir los ajustes necesarios antes de
que los errores de ejecucion malogren sus resultados.

u Valorar la utilidad de un programa en la consecucién de sus objetivos y en
la satisfaccidon de las necesidades que lo justificaron a fin de acreditarlo,
modificarlo, extenderlo o eliminarlo. Valorar la eficiencia (relacion costos con
resultados) de dos programas alternativos a fin de seleccionar el mejor.

Determinar la finalidad de la evaluacion desde su inicio no significa que sea
inamovible a lo largo del proceso. Es cierto que la finalidad o finalidades
establecidas actuaran como marco orientador de las posteriores acciones
evaluativas, pero en el transcurso de la evaluacion pueden surgir circunstancias o
eventos que aconsejen reorientar los objetivos de la evaluacion.

Junto con la finalidad de la evaluacién hay que describir el objeto de evaluacion;
se debe hacer con la maxima claridad posible, especificandose sus componentes
de manera que reflejen la imagen de lo que se pretende evaluar. La descripcion
del objeto de evaluacion debe realizarse por escrito y sujetarse, si se considera
necesario, a las revisiones pertinentes por parte de las personas implicadas
(personal clave) a fin de configurar una imagen definitiva de lo que se va a
evaluar.

» Decidir la naturaleza de la evaluacion. Como resultado de decisiones
adoptadas en los puntos precedentes, se caracteriza el tipo de evaluacion que se
desea hacer. Es importante definir el tipo de evaluacion, sobre todo a la luz de
las finalidades de la evaluacion y de la composicion del equipo de evaluacion, ya
que condiciona de manera decisiva el modo de realizarla.

Es conveniente que en esta fase se reflexione sobre la naturaleza de la
evaluacion. Se trata de decidir la posicion metodolégica que caracterizara la
evaluacion, que influira en la forma como se llevara a término el proceso
evaluador. Es el momento de decidir si se adscribe a un modelo u otro de
evaluacion.
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Una vez se han concretado la finalidad y los objetivos especificos de la
evaluacién, es necesario describir los criterios que se utilizaran para emitir el
juicio de valor y el proceso que se prevé para recoger la informacién. Los
objetivos que se tratara de cumplir en esta fase se describen a continuacion.

» Especificar los criterios de evaluacion y las cuestiones especificas
que la evaluacion debe responder. La finalidad de la evaluacion debe
concretarse en preguntas de evaluacion especificas derivadas de los criterios que
se usen. Sin esta especificacion, el equipo de evaluacidon se encontrara con
problemas para decidir qué informacién recoger. Esta fase sera mas o menos
complicada, requerira tiempo y esfuerzos o se resolvera facilmente, segun la
complejidad del objeto que se evalua, de su importancia politica y administrativa,
de las personas que implica y del alcance que se quiera dar a la evaluacién.
Worthen, Sanders y Fitzpatrick (1997) sugieren dos momentos para realizar una
adecuada seleccion de los criterios y las cuestiones de evaluacién, a saber:

®» Una fase divergente, donde se consulta a distintas partes implicadas en
el programa para obtener el maximo posible de cuestiones de evaluacién cuyas
respuestas se relacionan con el propdsito general de la evaluacion.

» Una fase convergente, donde se seleccionan los criterios que se
utilizaran y las cuestiones especificas que la evaluacion intentara responder.

En el momento divergente, primero se identifican las personas o grupos que
tienen un interés legitimo sobre el objeto que se evalua (normalmente
coinciden con los distintos tipos de audiencias). Personas interesadas en la
evaluacion pueden ser: los usuarios directos, indirectos y potenciales de lo
que se evalua, responsables politicos, el personal director, gestor o
administrativo y el personal especialista o técnico. Una vez identificadas estas
personas, se realizan entrevistas grupales y/o individuales para recabar
informacién sobre cuestiones como las siguientes: a qué respuestas
especificas deberia responder la evaluacién y qué evidencias son
representativas de que lo que se evalua es correcto, esta bien concebido,
funciona bien, proporciona buenos resultados, etc.
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En el momento convergente se seleccionan las cuestiones mas significativas
de todas las acumuladas en la etapa anterior. Se caracteriza este momento
por buscar el consenso entre las distintas personas y grupos, en un proceso
interactivo y de negociacion entre el evaluador y las partes interesadas, y de
estas entre si. Es aconsejable elaborar unos criterios de valoracion que
permitan llegar a una posible ordenacion de todas las cuestiones de
evaluacién. Se aconseja elaborar algun dispositivo como el presentado en el
cuadro 3.3 que sirva para reflejar las distintas posiciones de las partes
interesadas sobre las cuestiones especificas que la evaluacién debe
responder; en las celdillas se sefala de forma cualitativa o cuantitativa la
importancia de los criterios para cada una de las posibles cuestiones que la
evaluacion podria ascender.

Cuadro 3.3. Valoracion de las cuestiones prioritarias que la evaluacion
deberia responder.

CUESTIONES DE

EVALUACION
CRITERIOS DE VALORACION 1 |2 3 4 5
Numero de personas interesadas en conocer la
respuesta

Uso que se hara de la respuesta

Gran incertidumbre sobre la respuesta

Probable abundancia de informacion

Bajo costo

Asequible técnicamente

Asequible en el tiempo disponible

Y B

No crea conflicto entre las partes

Valorar cada cuestién con 1 como poco y 5 como mucho.
Fuente: Adaptado de B. R. Worthem, J. R. Sanders y J. L. Fitzpatrick (1997)

Planificar como se reune informacioén. Una vez seleccionadas las cuestiones
que la evaluacion debe responder, se selecciona el tipo de informaciéon que se
necesita recoger y el modo de obtenerla. Supone seleccionar sobre qué se
recoge informacion, de quién se obtiene la informacién, con qué procedimiento
o técnica, cuando debe hacerse y quién es el responsable. Las operaciones
que implican estas cuestiones se concretan en un disefio de evaluacion.
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El disefio de evaluacion se articula de una manera u otra segun el modelo de
evaluacion al que se adscriba. Asi, si se decide situarse en modelos de
naturaleza interpretativa y pluralista, que acentuan la implicacidén de las partes
interesadas en la evaluacién, el disefio favorecera los procesos interactivos, de
consenso y de negociacion entre todos los educandos. Se primara la utilizacién
de procedimientos cualitativos de recabacion e interpretacién de observaciones
(entrevistas, observacion educando, analisis de contenido, etc.), y se defendera
la abertura y flexibilidad del proceso evaluativo para dar respuesta a las
cuestiones y necesidades que vayan emergiendo durante el proceso. Si, en
cambio, la evaluacion se situa en modelos de caracter mas positivistas y
tecnologicos, en el disefio primaran la formalizacion y, aunque se conciba
flexible, no se deja mucho margen para cambios durante el proceso, se
primaran las técnicas e interpretacion de datos de tipo cuantitativo
(cuestionarios estructurados, pruebas objetivas, analisis estadisticos de
comprobacion de hipétesis deductiva, etc.).

Sea cual fuere la opcion metodoldgica de la evaluacion, conviene desarrollar
algunas estrategias de planificacion a fin de organizar el tiempo, las
responsabilidades y los recursos, ademas de posibilitar el seguimiento de las
tareas evaluativas. Dos técnicas utiles y faciles de elaborar se exponen en los
cuadros siguientes. En el cuadro 3.4 se presenta una manera de relacionar
todos los componentes del proceso de obtencion de informacion y sus
relaciones con los objetivos y cuestiones de evaluacion.

Cuadro 3.4. Documento resumen del proceso de obtencion de informacién.

OBJETIVO DE EVALUACION: ....cceitiiiiieieieeeeeeeeeenesnnnnnssnsssnnnsnnsssnnssnnnnnnns

CUESTIONES CRITERIOS FUENTES DE TECNICA DE | RESPONSABLE
DE INFORMACION | INFORMACION | EVALUACION FORMA DE
EVALUACION NECESARIA APLICACION
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En esta fase se realizan las tareas planificadas en la fase anterior.
Normalmente comienza con la preparacion de los instrumentos necesarios
para registrar los datos; se elaboran (o se seleccionan entre los ya existentes)
los cuestionarios estructurados, los guiones de las entrevistas abiertas, las
escalas de observacion, las pruebas de rendimiento, etc. Se planifican todos
los pasos necesarios para garantizar una adecuada reunién de informacion:
calendario de aplicacién, formaciéon de entrevistadores u observadores,
solicitud de entrevista, etc.

Seleccion y/o elaboracién de los instrumentos de evaluacion. Se debe
velar por la validez y fiabilidad de los procedimientos de medida utilizados al
recabar informacion; tanto por lo que se refiere a los instrumentos empleados
como por la forma en que son aplicados. Las garantias de calidad técnica
deben asegurarse en la seleccion de la muestra (caso de que la obtencion de
informacién no se haga con toda la poblacién) y en la elaboracion y aplicacion
de los instrumentos de evaluacién. Han de procurarse unas condiciones
oOptimas en la aplicacion de las técnicas por lo que se refiere a la oportunidad
del momento y a la preparacidn de las personas para su uso.

En el cuadro 3.5 se muestra la estructura de una grafica de "GANTT util para
planificar la temporalizacion de las actividades que comporta la evaluacion.
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Cuadro 3.5. Ejemplo de planificacion de la temporalizacién de la evaluacion

MESES

ACTIVIDADES MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV

-Elaboracién de instrumentos
- Seleccién de muestra -

- Conectar fuentes de informacion

- Formacion de los entrevistadores

- Aplicacion Cuestionario cerrado

- Realizacion entrevistas individuales S

- Observacion directa

- Analisis datos cualitativos
- Analisis datos cuantitativos
- Interpretacion de resultados

- Revision de la interpretacion con las partes
interesadas -

- Elaboracién de informe -

- Presentacion del informe a los colectivos
interesados
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» Anadlisis de la informacién cuantitativa y cualitativa. Se determina el tipo
de analisis que se realizara con las observaciones cuantitativas y con las
cualitativas.

Los datos cuantitativos se someten basicamente a analisis descriptivos sencillos
(graficos, porcentajes, medidas de tendencia central, etc.) o estudios de
relaciones entre ellos mediante técnicas bivariadas (correlaciones, chi cuadrado,
etc.) o multivariadas (clusters, analisis discriminantes, analisis causal, etc.).

La informacion cualitativa se somete fundamentalmente a procesos de analisis
de contenido a fin de sistematizarla e interpretarla, elaboracion de mapas y
tablas conceptuales, sistemas de redes, etc.

El analisis de los datos debe ser congruente con las cuestiones de evaluacion
que conviene responder.

Un error frecuente en las evaluaciones es analizar los datos sin tener en cuenta
lo que se pretende conocer y responder con la evaluacion. Para cada cuestion
de evaluacioén se debe indicar el tipo de analisis que requiere su respuesta.

» Interpretacion de la informacién. Los datos, sean resumidos en
estadisticos (datos cuantitativos) o en tablas interpretativas (datos
cualitativos), no hablan por si mismos, deben ser objeto de interpretacion en
funcion de las comparaciones que se establezcan. Es el momento de decidir,
si no se ha hecho anteriormente, el patréon comparativo que se utilizara para
contrastar la informacion. La pregunta clave que hay que responder es:
¢ Cuales son los niveles de excelencia que deben presentar los datos
recogidos para emitir un juicio positivo sobre lo que se evalua?, o jcuan
grande debe ser la diferencia con el patron para emitir un juicio positivo? El
tipo de estandar o patron comparativo que se utilice determina si la evaluacién
es absoluta, relativa o de progreso.

Es aconsejable que las primeras interpretaciones que se realicen se
contrasten con las partes interesadas, a fin de asegurar una adecuada
interpretacion y tomar en consideracién distintas perspectivas interpretativas
posibles.
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Una evaluacién no acaba cuando se entrega el informe final de sus resultados,
sino que continua con una etapa de difusion de resultados en la que el equipo
de evaluacion deberia participar. Dos aspectos basicos han de observarse: los
objetivos del informe y el tipo de audiencia a la que se dirige.

» Respecto al propdésito del informe se debe tener en cuenta si la finalidad
de la evaluacion es esencialmente formativa (mejorar lo que se evalua) o
sumaria (un control institucional sobre lo que se esta haciendo y qué resultados
tiene). Si el acento se coloca en la mejora, el informe ha de confeccionarse lo
antes posible y reflejar con toda claridad aquellas areas que estan funcionando
bien, cuales necesitan cambios y sugerir como llevarlos a cabo. Si el énfasis es
de control, el informe debe acentuar el mérito y valor de lo que se evalua para la
organizacion, bien para que se extienda a otros contextos, para justificar los
esfuerzos realizados o para continuar con él.

» Respecto a las audiencias es importante determinar quienes son las que
han de recibir informacién sobre los resultados de la evaluacion y como debe ser
esta informacion (informe escrito, presentaciones orales, etc.). La informacion a
las distintas audiencias tiene que responder a las cuestiones de evaluacion que
les son de interés; dado que distintas audiencias también pueden dar lugar a
distintas necesidades de informacién, el informe evaluativo no tiene que ser
unico, ademas debe adaptarse a la "forma de conocer" de las audiencias a las
que va dirigido, y no solo respecto al lenguaje que debe utilizar sino a su
extension y al canal de comunicacion mas adecuado.

En el cuadro 3.6 se ofrece a modo de sugerencia cuales pueden ser los apartados
de un informe de evaluacion.
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Cuadro 3.6. Apartados de un informe de evaluacion.

Portada
Titulo
Periodo cubierto por el informe
Evaluador o equipo de evaluacion
Persona, departamento o entidad a la que se dirige el informe.
Lugar y fecha del informe

PARTE | Presentacion

Origen y finalidad de la evaluacién

Audiencia y utilidad de los resultados

Contexto, reacciones y limitaciones de la evaluacién
Sumario del contenido del informe

Resumen

Sintesis de los resultados de la evaluacién
Sintesis de las acciones a emprender para utilizar los resultados

PARTE Il Objeto y finalidad de la evaluacion

Descripcién del objeto de evaluacion: origen y objetivos, Perfil de los destinatarios, personal
y actividades mas importantes
Cuestiones de evaluacion que deben responderse: criterios y objetivos especificos

Disefo y procedimientos de evaluacion

Plan de evaluacion realizado
Presentacion en sintesis de las técnicas evaluativas utilizadas

Presentacion de resultados

Sintesis de los datos obtenidos
Interpretacion de los resultados

Conclusiones y recomendaciones

Respuesta a las cuestiones de evaluacién
Sugerencias para optimizar el objeto evaluado segun resultados de la evaluacion

Anexos

¢ |nstrumentos utilizados
e Muestras de observaciones

Listados de datos brutos, etc.
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La evaluacién, como cualquier otra actividad, también esta sujeta a demostrar
su validez, es decir a responder a unas normas de calidad. Para este fin en la
actualidad se ha desarrollado un conjunto de estandares y normas.

Las normas que gozan de mayor reconocimiento son las Normas de
Evaluacion para Programas, Proyectos y Material educativo, elaboradas
durante un periodo de cinco afios por unos doscientos profesionales
relacionados con la practica profesional de la evaluacion en 1981 y revisadas
en 1994 (Joint Committee, 1981 y 1994).

En general, las normas de evaluaciéon animan a las personas que intervienen
en la evaluaciéon a mantener una actitud de cooperacion y responsabilidad a fin
de cumplir con las cuatro condiciones principales que validan la calidad de una
evaluacion. Estas condiciones son las siguientes:

a) Una evaluacion debe ser util para aquellas personas o grupos
interesados en sus resultados. Debe ayudarles a identificar los aciertos y los
errores asi como sugerir soluciones para mejorar el objeto que se evalua.

Este aspecto de utilidad se articula en siete normas que pretenden asegurar
que una evaluacioén servira a las necesidades de informacion de sus usuarios.

b) Una evaluacién debe ser factible. Se han de utilizar procedimientos
gue no presenten problemas y sean asequibles. Los estandares relativos a la
factibilidad se especifican en tres normas que pretenden asegurar que una
evaluacion sea realista, prudente, diplomatica y austera.

c) Una evaluacién debe ser ética. Debe basarse en compromisos de
responsabilidad y cooperacion, en los que se respeten los derechos de las
partes implicadas; ademas, debe proporcionar un informe equilibrado que
ponga de manifiesto tanto los aciertos como los errores del objeto que se
evalua. Los estandares relativos a estos aspectos se articulan en ocho
normas especificas, que pretenden asegurar que una evaluacién se conduzca
de manera legal, ética y con la atencion debida a los derechos de los
implicados en la evaluacién, asi como de los afectados por sus resultados.
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d) Una evaluacioén debe ser rigurosa. Debe ser técnicamente adecuada por
lo que respecta al plan de evaluacion, a la validez y fiabilidad de los
procedimientos utilizados y a las conclusiones obtenidas. Los estandares de
exactitud se especifican en doce normas, que tratan de asegurar que una
evaluacion proporcione informacion técnicamente rigurosa a partir de una
descripcion detallada de lo que se evalua, la adecuacion técnica de los
instrumentos y procedimientos de analisis y la validez de sus conclusiones.

En el cuadro 3.7 se presenta el listado en forma de hoja de control de las
normas que comprende cada grupo de estandares. El profesional interesado
puede consultar el desarrollo de las treinfta normas que constituyen los
estandares de evaluacion en la obra en castellano del Joint Committe (1988).

Estos estandares de evaluacion pueden aplicarse de una manera formativa o
de control. En caso de una aplicacion formativa, pueden ponerse en practica en
cualquier momento del proceso evaluativo, de esta manera se asegura en cada
fase del proceso que los planteamientos que se hacen son utiles, factibles,
justos y técnicamente correctos. Cuando las normas se aplican al final de una
evaluaciéon, el énfasis se coloca en el control sobre los procedimientos
utilizados y los resultados obtenidos por la evaluacion a fin de valorar en qué
medida sirven para alguien, han sido realistas y austeros, éticos y respetuosos
con los derechos de las partes implicadas y técnicamente adecuados. En
sintesis, la aplicacion de los estandares de evaluacion permite realizar una
metaevaluacion, es decir, una evaluacion de la evaluacion.
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Cuadro 3.7. Lista de control para valorar evaluaciones.

ESTANDARES VALORACION
DE EVALUACION

Utilidad e Credibilidad y aceptacion del
evaluador

¢ Relevancia de la informacién
obtenida

e Claridad y adecuacién de los
informes

¢ Oportunidad del informe

¢ Difusion de los informes

e Sugerencias de cémo utilizar los
resultados

Factibilidad e Procedimientos practicos

¢ Viabilidad politica
Justificada la relacion costo-
efectividad

Etica Respeto a las personas implicadas
Derecho de informacién publica
Responsabilidad fiscal de gastos
Gestion adecuada de los conflictos

de intereses

Rigurosidad e Descripcién adecuada del objeto a
evaluar

e Fuentes de informacion adecuadas

e Validez y fiabilidad de las técnicas
evaluativas

¢ Validez del analisis de los datos

e Conclusiones fundamentadas
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CAPITULO 4
EVALUACION DEL DISENO DE LA FORMACION

82



Capitulo 4. Evaluacion del Disefio de la Formacion.

La existencia de una politica, un programa o una actividad especifica de
formacion es el reconocimiento de que hay una laguna o necesidad formativa y
existe la intencion de organizar y realizar una serie de actividades para
resolverla. Con la evaluacion del diserio de la formacion se pretende valorar si
la planificacion que se ha hecho de estas actividades es una respuesta
adecuada y suficiente a las necesidades y objetivos que se quieren alcanzar. Su
finalidad ultima es evitar el fracaso de la formacion debido a una inadecuada
formulacién del modelo pedagdgico que la sustenta y a una falta de planificacion
de sus componentes y estrategias de intervencion. Se ocupa de valorar la
calidad de los componentes de entrada del sistema (los insumos), la pertinencia
de los objetivos y la adecuacidn de las estrategias de accion previstas para
conseguirlos, tanto por lo que se refiere a las actividades y metodologias
concretas como por lo que respecta a los recursos, humanos y materiales, que
se dedican.

En esta evaluacidon se analizan las caracteristicas intrinsecas de la formacion
desde tres perspectivas:

ga) Valoracion de su pertinencia y relevancia, demostrando que es la mejor
respuesta a las necesidades que se desean satisfacer;

b) valoracién de su coherencia externa en la medida en que responde a los
valores, cultura y condiciones del contexto; y

c) valoracion de su coherencia interna en la medida en que presenta
consistencia entre los distintos componentes de la actividad formativa.

Téngase en cuenta que los analisis evaluativos propios de una valoracion del
diseno y planificacion mantienen estrecha relacion con los estudios de la calidad
de la gestién y los analisis de auditorias de la formacién. Por esta razon, el
capitulo se centrara en la evaluacion de programas de formacion, refiriendo los
parametros y criterios de evaluacion de mayor uso en la valoracion de los
componentes de un programa. En cambio, se abordan de forma general los
planteamientos evaluativos que orientan esta valoracidon en el area de lo politico y
los planes de formacion.
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Cuando se elabora una politica de formacion se adopta una serie de
decisiones y operaciones que determinaran la contribucion que se espera que
aporte la formacion a la organizacion. En el proceso se establecen las
prioridades que deben resolverse y se arbitran los recursos pertinentes.
Posteriormente, esta politica se formaliza en un plan de formacion (bianual,
normalmente) compuesto por una serie de actividades organizadas, en las
que se especifica la poblacion a la que se dirigen y los recursos humanos y
materiales que se destinan, asi como cualquier otra especificacion que
convenga hacer en este nivel. Si el plan se ha disefiado con seriedad, sin
duda se han establecido las orientaciones basicas sobre la formacion que, a
modo de marco de referencia, condicionaran la concrecion de los programas y
actividades formativas. De aqui, el innegable efecto futuro que tienen una
politica y unos planes de formacién y la necesidad de asegurar su calidad
desde el momento en que se inicia su planificacion. Precisamente, las
cuestiones que guian el analisis interno de una politica y planes de formacion
pretenden aportar informacién que dé cuenta de esta calidad. A saber, en qué
medida la politica y plan de formacion previsto es:

el que necesita la organizacion.

coherente con la politica de recursos humanos.

coherente internamente.

adecuado y pertinente la cobertura de usuario prevista.

aceptado por los actores implicados.

legal.

¥+

eficiente.

En definitiva, los interrogantes anteriores se refieren a los criterios esenciales
que se utilizan en la evaluaciéon de la racionalidad y planificacién de la
formacion a nivel de politica y planes de formacioén. Estos criterios son:

a) Pertinencia. Enjuiciar en qué medida la politica y los objetivos de los

planes de formacion responden a las necesidades formativas que exigen las
metas de la organizacion y sus personas.
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Analizar cuales son las razones que justifican la seleccion de unos a otros
objetivos, si se basan o no en un serio proceso previo de analisis de
necesidades de competencias a corto, medio y largo plazo.

b) Coherencia externa. Valorar el grado en que la politica de formacion
se inserta y se relaciona con la politica de desarrollo de Recursos Humanos y
demas politicas de la organizacion.

Analizar en qué medida la formacion estd asociada a los mecanismos de
incentivacién, promocion, desarrollo de la carrera, etc. El analisis se hace
extensivo a la coherencia del plan con las reglas sociales y culturales de la
organizacién: con el estilo de gestion y direccién, con la organizacion del
trabajo, con la cultura de la organizacion, etc.

c) Consistencia interna. Valorar la existencia de un esquema directriz
solido y coherente entre los mismos componentes del plan de formacién
(coherencia de los objetivos con el perfil de los educandos, de los objetivos
con la temporalizacion y metodologia previstas, etc.).

d) Adecuada cobertura. El centro de interés aqui es el personal, sus
caracteristicas y el numero que se prevé atender con la formacion,
valorandose el grado en que ésta llega a la poblacion que la necesita.

e) Aceptacion. Se trata de valorar el nivel de aceptaciéon de la politica y el
plan de formacion por parte de los distintos actores, su implicacién y los
procesos de negociacion e informacion que se tienen con los distintos
colectivos y categorias de profesionales.

f) Legalidad. En este punto se enjuicia el grado en que la planificaciéon de
los planes de formacidén se ajusta a las normativas legales generales y
reglamentaciones particulares de la organizacion.

g) Eficiencia. Se valora el grado en que se hace un planteamiento eficiente
de los recursos que exige la puesta en marcha del plan de formacion; en qué
medida se han considerado alternativas de accion menos costosas con
previsibles resultados similares, aunque sean previsiones tedéricas si no hay
evidencias empiricas.
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h) Procesos internos y externos de garantia de calidad. Se valora en
gqué medida se han previsto procesos que garanticen la revision y mejora de la

formacion.

En el cuadro 4.1 se exponen cuestiones especificas de evaluacion (sin
pretender ser exhaustivo) que pueden abordarse en la valoracion de la
racionalidad y disefio de una politica y planes de formacion.

Cuadro 4.1. Guia de evaluacion de la fundamentacion y disefo de una
politica y planes de formacion.

PARAMETROS
CRITERIALES

CUESTIONES ESPECIFICAS DE EVALUACION
En qué medida Ila politica y plan de formacién

PERTINENCIA

¢ Se relaciona con el proyecto de la organizacion?, ¢con los
planes de desarrollo?, ;con los problemas de origen formativo
y necesidades de la organizacion?

¢, Se fundamenta en un previo andlisis de necesidades?, se ha
realizado el analisis de necesidades de forma rigurosa?, ¢son
relevantes los criterios que se han considerado para determinar
las actividades formativas que configuran el plan de formacion?

¢, Se ha formulado de forma clara lo que se espera conseguir
con la formaciéon a medio y a largo plazo?, qué resultados se
esperan alcanzar?, ;qué contribucion hara la formacién a la
organizacion?

COHERENCIA

¢ Se relaciona con la politica de desarrollo de Recursos
Humanos?, ;como contribuye a la politica de Recursos
Humanos?, ;,como se vincula a los planes de carrera?

¢, Se relaciona con el sistema de promocion y desarrollo
personal?

¢, Se relaciona con las otras politicas de la organizacion?

¢ Es compatible con el funcionamiento de la organizacién, de
los departamentos, unidades, etc.?

CONSISTENCIA
INTERNA

¢Hay congruencia entre los objetivos del plan y los otros
componentes de la formacién: modalidades de formacion,
destinatarios, temporalizacion, etc.?

¢ Especifica con claridad a los responsables de llevar a cabo el
plan de formacion?, ise describen funciones 'y
responsabilidades?, son los mas adecuados?

¢Prevé modalidades de formacion variada e innovadora?
(cursos, practicas, formacion en el puesto de trabajo,
formacién, accion, etc.)
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ADECUADA COBERTURA

¢.Es adecuado su alcance por lo que respecta a las
necesidades de formacion de las distintas categorias de
personal?, ;responde a las necesidades de los distintos
colectivos?

ACEPTACION

¢Se ha implicado a los actores clave en su formulacion y
planificacion? (direccion de formacion, de Recursos Humanos,
gestores de formacion, sindicatos, representante de los
potenciales usuarios, etc.)

¢,Se han realizado las negociaciones sobre los compromisos
pertinentes?

¢ El personal dispone de la informacién suficiente?, ;son
adecuados los canales de informacion?, ;se ha realizado un
buen marketing?

LEGALIDAD

¢ Se ajusta a las disposiciones legales vigentes?

¢, Se ajusta a las normativas reglamentarias de la
organizacién?

EFICIENCIA

¢ La asignacion de los medios humanos, financieros y
materiales es pertinente con los objetivos?

¢La asignacion de los medios humanos, financieros y
materiales es coherente con los medios globales de Ila
organizacién?

¢La asignacion de los medios humanos, financieros y
materiales es compatible con el presupuesto asignado a
formaciéon?

. Se prevé realizar un seguimiento y control de las
asignaciones?, ¢ el personal responsable es el adecuado?, ¢es
suficiente la periodicidad prevista?

PROCESO DE
REVISION

¢, Se ha previsto su revision y actualizacion?, ¢ es consistente
el esquema del proceso de revision? (periodicidad, personal
responsable, técnicas, etc.)

¢,Se hace un planteamiento realista para su seguimiento y
evaluacion?

¢, Se ha previsto introducir alguna actividad innovadora?,
¢,Coémo se hara su seguimiento?
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Se entiende como programa de formacién un conjunto de actividades
organizadas que tienen un objetivo de formacién final comun, dirigidas a un
colectivo determinado y realizadas con una cadencia temporal establecida. Si
bien se mantiene este término como etiqueta general, en la practica los
programas se diferencian bastante por su magnitud en términos de poblacion
atendida, por su distribucion territorial, por su duracion, por la variedad de sus
objetivos y cursos de accion, etc.

Es decir, la idea de programa comprende, por ejemplo, desde un programa de
formacion para fomentar "la calidad en la atencién al cliente’, que incluye
diferentes modalidades formativas (cursos, periodos practicos, sesiones
informativas, etc.) y ocupa un trimestre de formacién intensiva, dirigidas a todo
el personal con contacto directo con los clientes, hasta un "curso de archivo de
4 horas semanales durante veinte dias, dirigido al personal responsable de los
archivos.

Segun el nivel de complejidad del programa asi sera la dificultad de la
evaluacion de su planificacion. En cualquier caso, la finalidad de esta
evaluaciéon es proporcionar informacion para responder a las siguientes
preguntas generales:

» ¢ Los objetivos y contenidos del programa responden a las necesidades
formativas que se pretenden satisfacer?
» ;Las actividades de formacion que se han disefiado son las adecuadas
¢
para conseguir los objetivos?
; i u iri u ,
» ¢La poblacion a la que se dirige el programa es la adecuada, tanto con
respecto a su numero como a sus caracteristicas personales y profesionales?
u ¢ Los recursos humanos, materiales y econdmicos previstos son coherentes
con los objetivos y actividades del programa?
» ¢ El sistema de aplicacion prevista garantiza una ejecucion 6ptima?
» ¢Los beneficios y efectividad que se desean obtener con el programa
justifican su costo?
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A continuacion se analizan los distintos contenidos o areas en los que se centra
esta evaluacion, y los criterios e indicadores de mayor utilidad.

Sin duda una formulaciéon clara y sin ambigiedades de los objetivos es el
elemento basico de todo programa de formacién. Su efecto sobre los demas
componentes pedagogicos es decisivo; una correcta seleccion y organizacion
de los contenidos, de las estrategias de ensefhanza, de los materiales, etc.,
exige que previamente se disponga de una definicion clara del propédsito de la
formacion. La importancia de una buena seleccion y formulacién de objetivos
y contenidos se justifica, de una parte, porque tienen la funcion de guiar y
orientar otras decisiones formativas y, de otra, porque son criterios
referenciales de evaluacion ineludibles, tanto para valorar otros componentes
del programa como para valorar sus resultados.

En el cuadro 4.2 se exponen los parametros criteriales mas frecuentes para
valorar la formulacion y disefio que se ha hecho de los objetivos y contenidos
de un programa. Para cada parametro se especifican posibles indicadores de
evaluacion.

La utilidad del mencionado cuadro debe entenderse como fuente de criterios e
indicadores de evaluacion cuando se desea analizar la idoneidad de objetivos
y contenidos; no necesariamente un plan de evaluacion debe abarcar todas
las cuestiones que se explicitan en el cuadro.

89



Capitulo 4. Evaluacion del Disefio de la Formacion.

Cuadro 4.2. Valoracion de objetivos y contenidos.

PARAMETROS INDICADORES DE EVALUACION

OBJETIVOS

« Directa y sin ambiguedad, posibilitando su evaluacion

e Suficientemente explicitos para guiar la seleccion de los
componentes formativos, sobre todo para la elaboracion de objetivos
pedagdgicos por parte de instructores o formadores, expresados en
términos de competencias profesionales que se deben alcanzar.

Claridad en la
formacion

« Resultados o actuaciones que se esperan de los educandos en sus
puestos de trabajo una vez realizado el programa

« Utiles para las necesidades formativas que se pretenden satisfacer

Relevancia y

coherencia « Coherentes con la capacitacion final que se desea

« Adecuacion a las expectativas y posibilidades de los educandos

« Nivel de importancia relativa entre ellos, teniendo en cuenta el
tiempo y los recursos existentes

Eficiencia

« Suficientes en numero para satisfacer las necesidades formativas

CONTENIDOS

Relevancia e Congruentes y relevantes para conseguir los objetivos

e Estructuracion y secuencia adecuada, respecto a las leyes del
aprendizaje adulto

¢ Actualidad y nivel de profundizacién adecuado

Eficiencia e Amplitud suficiente para conseguir los objetivos

e Adecuado el peso relativo de cada contenido en el conjunto de
Programa
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Un programa de formacion siempre se elabora pensando en la existencia de
un grupo de personas —poblacion objeto— con ciertas necesidades formativas,
que seran los potenciales receptores de las actividades que se planifiquen y
oferten.

Una buena planificacion exige que se defina con claridad el perfil de los
destinatarios de los programas de formacion; esto posibilita el analisis de la
cobertura del programa, garantiza un eficiente proceso de seleccion de los
educandos y facilita su distribucién en grupos de formacién.

En este capitulo, las cuestiones de evaluaciéon que interesa responder se
refieren a la idoneidad del proceso previsto para la seleccion de los
educandos y los criterios que se utilizan para distribuirlos en los grupos de
formacion.

En el cuadro 4.3 se exponen los parametros criteriales que se pueden utilizar
cuando el objeto de evaluacion es la planificacion que se hace o se ha hecho
segun el momento en que se hace el analisis evaluativo- de la seleccion y
agrupacion de los destinatarios del programa.
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Cuadro 4.3. Valoracion de Ila seleccion y agrupacioén de la poblaciéon
destinataria del programa.

PARAMETROS INDICADORES
DE EVALUACION
Coherencia e Precision en la definicién del perfil de los destinatarios:
criterios de nivel de conocimientos previos, habilidades y competencias
seleccion requeridas, otras caracteristicas relevantes experiencia,
edad, etc.
o Congruencia del perfil con los objetivos del programa
Eficiencia o .
¢ Eficiencia del proceso de seleccion cuando se compara
su efectividad con sus costos de tiempo, personales o
monetarios.
e Agilidad y transparencia del proceso de seleccion
Legalidad . . o
e Respeto en el proceso de seleccion de las disposiciones
legislativas y reglamentarias del sistema de formacion
o Aceptacion del proceso de seleccion por las partes
interesadas (sindicatos, representantes de los usuarios,
linea jerarquica, etc.)
Oportunidad e |doneidad del momento de la seleccién

Posibilita a las personas planificar y prever las dificultades
que derivan de su participacion

Eficacia de la
agrupacion

Adecuacion del numero de educandos por grupo segun
objetivos y metodologia de ensefianza-aprendizaje

Estructuracion de los grupos (vertical, horizontal, etc.)
coherente con los objetivos del programa
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La eleccion de un método u otro, o de una técnica u otra de ensefanza,
constituye una decisién importante en el momento de disefiar una intervencion
formativa. Dos marcos referenciales deben guiar la seleccion: los objetivos
pedagogicos y las competencias profesionales que se pretenden conseguir, de
una parte, y su valor pedagdgico para atender a las caracteristicas de los
educandos. Los criterios e indicadores de mayor uso para valorar las
metodologias y técnicas de ensefianza se presentan en el cuadro 4 .4.

Para analizar la idoneidad de técnicas especificas siempre pueden
desarrollarse indicadores mas ajustados a las caracteristicas particulares de
cada una de ellas.

Cuadro 4.4. Evaluacion de metodologia y técnicas de ensefianza en general.

PARAMETROS INDICADORES DE EVALUACION

Coherencia Eficaces para conseguir los objetivos de formacion

Coherentes con las situaciones profesionales a
desarrollar

Adecuacion a las caracteristicas
personales/profesionales y numero de educandos

Tiene en cuenta los principios generales del aprendizaje
Conformidad adulto: variedad metodoldgica, fomenta la actividad vy
con los principios participacion, favorece la transferencia, etc.
pedagogicos

Permite verificar si los educandos van aprendiendo

Capacidad pedagdgica del instructor para utilizarla
eficazmente

Relacion costo/rendimiento adecuada o mejor que otras
Eficiencia alternativas

Su costo de preparacion es asequible a los responsables

Su aplicacion se ajusta a la infraestructura y recursos
disponibles
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Generalmente los programas de formacién van acompafiados de material o
documentos escritos preparados para el uso de instructores y de educandos
con el propodsito de facilitar el proceso de ensefianza-aprendizaje. En
ocasiones estos recursos escritos se elaboran de manera precipitada; en
otras, aunque tengan una preparacién cuidadosa, cada instructor confecciona
los que el usara, siguiendo sus propias pautas sin existir una guia que oriente
y unifique los diferentes criterios de elaboracién. Lo ideal es prever unos
criterios pedagogicos comunes que guien su elaboracién con el fin de que su
presentacion y utilidad sea lo mas optima posible. En el cuadro 4.5 se
exponen parametros criteriales e indicadores utiles para la evaluacion de los
materiales escritos.

Cuadro 4.5. Valoraciéon de materiales escritos.

PARAMETROS INDICADORES DE EVALUACION

Coherencia Adecuacion de su contenido con la finalidad de la
documentacion (presentar el contenido, economizar la
toma de notas, ejercitar o entrenar, profundizar en el
contenido, etc.)

Nivel de dificultad y lenguaje adecuado a las
caracteristicas de los educandos.

Conformidad Estructuracion y ordenacion adecuada al desarrollo de
con los principios los contenidos

pedagdgicos
Presentacion que facilita y estimula su lectura:
esquemas, graficos, ilustraciones, etc.

Posibilidades que ofrece de autoformacion y utilidad
para los educandos de vuelta a sus puestos de trabajo

Su formato se ajusta al modo en que sera utilizada

Esta garantizada su disponibilidad en el momento que
se necesita

Su finalidad justifica los costos

Eficiencia
Adecuada relacién calidad /precio
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El grado en que se ha previsto un procedimiento eficaz y efectivo para la
puesta en marcha, el seguimiento y la evaluacion de un programa es otro
componente importante de su planificacion que debe ser objeto de evaluacion.

Sin duda, una buena planificacion exige prever aquellos elementos que
aseguren la correcta ejecucion de lo que se ha disefiado y un sistema de
evaluacion que lo perfeccione, de un lado, e informe de sus resultados, de otro.

En el cuadro 4.6 se exponen los parametros criteriales y posibles indicadores
de evaluacién que pueden utilizarse con esta finalidad.

Cuadro 4.6. Valoracion del sistema de seguimiento y evaluacién
de un programa.

PARAMETROS INDICADORES DE EVALUACION

Especificacion del sistema de seguimiento y gestion del
Suficiencia programa

Descripcién suficiente y clara del sistema de evaluacién
de los resultados del programa (que evaluar, cuando,
dénde, como, quién, audiencias, etc.)

Descripcioén suficiente de la evaluacién que se realizara
sobre el programa

Congruencia entre las modalidades y técnicas
especificas de evaluacioén y los objetivos que se
Coherencia pretenden alcanzar

Congruencia con las situaciones profesionales

Congruencia con la metodologia de ensefanza

Adecuacion a las caracteristicas
Conformidad personales/profesionales y numero de educandos
con los principios
pedagogicos Facilita la retroalimentacion (retorno de informacion)

Suficiente capacidad técnico-pedagdgica del personal
responsable de llevarla a cabo

Informacioén clara y suficiente desde el principio a los
educandos sobre los criterios y las formas de evaluacién
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Adecuada la relacion entre los costos, de tiempo y
monetarios, y la efectividad de la evaluacién (se justifica
Eficiencia el esfuerzo)

Tiempo de preparacion asequible a los responsables

Ajustada a la infraestructura existente y recursos
disponibles

Respeto al derecho e intimidad de las personas
Legalidad implicadas

Respeto a las disposiciones legales y normativas
vigentes

Aceptacion del sistema de evaluacidn por las partes
interesadas (sindicatos, representantes de los usuarios,
linea jerarquica, etc.)

Uno de los elementos clave en el éxito de un programa son los instructores
como responsable directo de los procesos de ensefianza-aprendizaje que
deben favorecer los cambios cognitivos, afectivos y comportamentales que se
esperan de la formacion. No se pretende aqui extender la exposicién sobre un
tema tan complejo como es la evaluacion de los instructores. Mas bien se trata
de enfatizar la importancia que tiene la evaluacion de la actuacién de los
facilitadores del aprendizaje y proporcionar algunas sugerencias y técnicas
evaluativas que puedan ser utiles en el contexto de la formacion en las
organizaciones.

La evaluacion de los instructores puede ser formativa o sumaria segun su
naturaleza y finalidad. En la evaluacion formativa el énfasis se coloca en el
perfeccionamiento del instructor, en la mejora de sus competencias y
actuacion del instructor; y en la evaluacién sumaria, en el control y en el valor
qgue tiene para la organizacioén o institucion. Como se ha escrito en el capitulo
anterior, el valor potencial mas importante de la evaluacion es:
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Cuando se hace con una finalidad formativa. En el caso del instructor, una
evaluacion de esta naturaleza le aporta informacion sobre sus puntos débiles
y fuertes, promueve su reflexién sobre lo que hace y como lo hace y le facilita
procesos de cambio y mejora. Una evaluacion con estas caracteristicas exige
algo mas que hacer una serie de preguntas cerradas sobre el instructor en un
cuestionario que se aplica al final de la formaciéon, y cuyas respuestas
normalmente, y no siempre, éste conoce unos meses después de finalizada
su actividad. Cuando la evaluacion tiene por finalidad informar al propio
instructor de sus aciertos y errores debe orientarse hacia unos
planteamientos muy diferentes al del mero control de la actividad del
instructor.

Como senalan Villa y Morales (1993), se ha de plantear una evaluaciéon con
las siguientes caracteristicas:

a) El instructor, en un principio, es el unico que debe conocer los
resultados de la evaluacién. La informacion, que normalmente proviene del
educando, debe recibirla solamente el propio instructor o instructora, si bien
puede sacar mejor provecho si la comparte con otros y otras colegas. Esta
condicion es necesaria para que el instructor se sienta libre para preguntar al
educando, consultar con colegas, buscar orientaciones, etc., sobre aspectos de
su docencia que pueden ser problematicos.

b) La evaluacion debe estar orientada al desarrollo personal del
instructor y no a "rendir cuentas . La evaluacién se debe realizar de modo
que el instructor la viva como punto de partida para la propia reflexién y el
aprendizaje de la practica del instructor. El instructor debe utilizar la evaluacion
como instrumento para su propio perfeccionamiento a la vez que mejora la
calidad de la ensefianza.

c) La recabacion de informacion debe ser informal y frecuente.
Normalmente la informacién la recoge el propio instructor, de forma agil, sobre
la marcha y rapida de analizar. El instructor o instructora cuando estime
oportuno (al finalizar una sesion, después de una actividad, etc.) solicita al
educando algun tipo de manifestacion que valore su actuacion como instructor:
expresar su opinién en una frase escrita, responder por escrito a una pregunta
concreta que se le hace, etcétera.
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d) La informaciéon sera mas util si se recoge de manera detallada y
centrada en conductas especificas. Cuanto mas especificas y concretas
sean las observaciones que ofrezcan los educandos sobre el instructor o
instructora y las caracteristicas del curso, mas utiles son, puesto que identifican
aspectos concretos que representan puntos fuertes y débiles del instructor y
que le invitan a la reflexion.

e) El instructor deberia libremente compartir la informaciéon con otros
colegas. La informacion compartida con otros a menudo aumenta su utilidad,
permite conocer otras perspectivas de analisis, explorar y aprender sobre
estrategias de ensefanza alternativas.

Para que la evaluacién del instructor realmente cumpla una funcién formativa,
de mejora y perfeccionamiento instructor, es necesario crear un clima de
confianza que estimule al instructor a hacer uso frecuente de esta evaluacién
en su practica instruccional de la manera mas espontanea posible.

También requiere facilitarle el asesoramiento y la ayuda necesaria para
introducir los cambios que mejoren la calidad de su trabajo e identificar vias
que realcen sus destrezas profesionales

Para que la evaluacion pueda plantearse con estas caracteristicas es
necesario que se perciba como una ayuda y no como una amenaza. En
estrecha relacion con este planteamiento formativo de la evaluacion, es
conveniente estimular la autoevaluacion del instructor; es decir, procurar crear
condiciones que faciliten al instructor procesos de autoanalisis y valoracién de
su practica.

A tal fin puede elaborarse algun dispositivo de autoevaluacidon que provoque
su reflexion, con una finalidad de tomar conciencia de sus propias destrezas y
habilidades mas que de informar sobre su practica. A modo de sugerencia, en
el cuadro 4.7 se ofrece una ficha de autoanalisis que recoge las principales
destrezas identificadas en diversos estudios como representativas de un
instructor eficaz.

98



Capitulo 4. Evaluacion del Disefio de la Formacion.

Cuadro 4.7. Ejemplo de instrumento para el autoanalisis del instructor.

AUTOANALISIS HABILIDADES DE LOS INSTRUCTORES

Reflexione sobre su practica como instructor y valore su actuacion en las

siguientes tareas:

Uso de estrategias de motivacion:
habilidad para generar interés y estimular el aprendizaje

Correcto

Mejorar

e ;Antes de iniciar la sesion, expone al grupo con claridad los
objetivos que se pretenden alcanzar? (en términos de lo que los
educandos al final seran capaces de conocer y saber hacer)

e ;Justifica la importancia y utilidad de los objetivos y su relacion
con los contenidos?

o ; Es suficientemente flexible para ajustar los objetivos a las
necesidades y expectativas del grupo?

e ;Utiliza algun tipo de refuerzo (verbal y no verbal) ante las
intervenciones del educando? (agradecer sus comentarios, alabar
Sus sugerencias, actitud de atencion, etc.)

e ;Sus gestos, ademanes y tono durante la ensefianza
expresan agrado y entusiasmo por lo que hace? ;Se cree usted
lo que ensena?

e ;Comunica a los educandos sus progresos y adelantos en el
aprendizaje que estan realizando?

Uso de estrategias metodolégicas:
habilidad para generar interés y estimular el aprendizaje

o El método y la técnica de ensefianza que utiliza son los
mas adecuados para conseguir los objetivos propuestos?

e ;Son adecuados a las caracteristicas y numero de
educando?

e ;Laforma como desarrolla el contenido, permite al
educando percibirlo con orden y sistematizacion?

e ;Consolida los conceptos e ideas principales antes de
iniciar un nuevo aprendizaje?

e /Elritmo y nivel de dificultad de los contenidos y
actividades (ejercicios, etc.) se ajusta al nivel de los
educandos?

o ;Utiliza recursos de feedback (preguntas orales, breves
ejercicios formativos, etc.) para ir adecuando el ritmo de su
ensenanza con el ritmo de aprendizaje del educando?

e ;Ladistribucion del tiempo segun objetivos/contenidos se
corresponde con su importancia y dificultad?

N e O O

N T A O
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Uso de estrategias comunicacion:
habilidad para adaptarse al lenguaje y modo de pensar del educando
y estimular su participacion activa

e ;Habla con suficiente fluidez y con un vocabulario preciso y |:| |:|
correcto?

e ;Adapta el vocabulario a los oyentes? ; Define con claridad
los términos nuevos?

o ;Parte de lo conocido, de la experiencia mas cercana para
llegar a lo desconocido?

e ;Estimula la participacion del educando, invitandole a |:|
exponer sus propias experiencias, conocimientos, etc.?

| L)l

o /Esta alerta a las reacciones, comentarios, etc. del
educando e intenta cambiar su forma de actuar si asi S S
pareciera necesario?

e ;Refuerzay estimula la comunicacién entre los |:|
educandos?

[]

Uso de estrategias de integracion y transferencia

habilidad para favorecer conductas que facilitan la integracion de los
contenidos en estructuras mas amplias y flexibles y su aplicacion a
nuevas situaciones

e /Realiza sintesis parciales durante el desarrollo de su
ensefianza?

e ;Realiza una sintesis final de los contenidos desarrollados?

e ;Establece analogias, diferencias u oposiciones entre
contenidos semejantes?  Estimula al educando a que lo
haga?

e ;Pone ejemplos y contraejemplos relevantes y conectados
con la realidad profesional? ¢ Estimula al educando a que lo
haga evocando conocimientos y experiencias anteriores?

L L D
I I A I I

e /Analiza las posibilidades para utilizar los conocimientos
adquiridos? 4 A qué tipo de situaciones o problemas pueden
aplicarse?

Uso de estimulos y recursos variados:
habilidad para realizar diferentes estimulos que faciliten la atencion y
la adquisicion de conocimientos

e  Es expresivo en su exposicién? (acompafia la informacion
con gestos y ademanes enfatizando el contenido, modula la
voz, etc.

[ ]

e ;Cambia de posicion dentro del aula? (se mueve en el D
aula, etc.)

]

e ;Utliza algun medio diferente al oral para proporcionar |:|
informacién?  (presentacion, rotafolios,  audiovisuales,
transparencias, pizarra, audiovisuales, etc.)
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e ;Mantiene contacto visual con la mayoria de los educandos, D D
sin concentrar la atencién en unos pocos?

e ;Da tiempo para que los educandos procesen la informacion |:| |:|
mientras la imparte? (pausas breves, repeticiones, etc.)

e ;Realiza ejercicios y practicas suficientes que faciliten |:| |:|
la comprensiéon del contenido?, son variados?,
s despiertan el interés?

La evaluacion del instructor mas comun en la practica corriente es de
caracter sumaria; se hace con el propésito de comprobar su calidad una vez
acabado el proceso de ensefianza-aprendizaje. Consiste, normalmente, en
preguntar a los asistentes que expresen su satisfaccion con algunas
caracteristicas del instructor y de su actuacion; la seleccion de estas
caracteristicas se apoya en la creencia de que existe una serie de atributos
que configuran al ‘instructor o instructora ideal .

Abundante es la literatura especializada y los trabajos de investigacion que
han pretendido identificar el listado de rasgos propios del instructor o
instructora eficaz. No puede afirmarse que haya un consenso entre los
estudios, puesto que la misma nocién de ‘buen instructor" es relativa, las
divergencias provienen del sistema de valores y cultura del contexto donde se
desarrolla la ensefianza, de las diferentes expectativas y preferencias que
muestra el educando, de las distintas ideas pedagdgicas defendidas, de las
destrezas que exigen las distintas técnicas de ensefianza y de la misma
naturaleza diferente que tienen los contenidos. Esto obliga a pensar en un
concepto de competencia pedagogica multidimensional en el que se reconoce
que existen diferentes tipos de eficacias para distintas clases de instructores,
de educando, de programas y de situaciones. Si se acepta el concepto de
competencia pedagodgica multidimensional, la selecciéon de los rasgos
personales y el comportamiento de los instructores a valorar se debe realizar
con mucho cuidado.

La seleccion de una u otras caracteristicas entre las multiples existentes no es

independiente del modelo de instructor que se quiere defender y promover y
el modelo de ensefianza-aprendizaje que se desea fomentar.
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En el cuadro 4.8 se exponen los parametros criteriales que normalmente se
utilizan en las evaluaciones del instructor, las cuales se
relacionan con su eficacia; puede utilizarse como referencia para seleccionar
aquellos que mas se ajusten a las ideas pedagdgicas y sistemas de valores que
se desea potenciar.

Cuadro 4.8. Posibles parametros e indicadores para una evaluacién
sumaria del instructor.

PARAMETROS INDICADORES DE EVALUACION

e Dominio del contenido teérico (actualidad) y practico

Dominio del
contenido e Consistencia de la informacién con la realidad profesional

e Capacidad al poner ejemplos: concretos, multiples,
apropiados...

e Proporciona informacion para continuar la autoformacion (cita
fuentes importantes y valiosas, referencias bibliogréficas,
aporta documentos anexos, etc.)

e Discusiones bien organizadas

Dominio de la e Se ajusta al ritmo del grupo
metodologia y

organizacién de la | e Utiliza técnicas de ensefianza variada
sesion

e Es flexible en el uso de las técnicas para adaptarse al
grupo

¢ Usa técnicas que favorecen la interrelacion de los
educandos

e Se le ve seguro en el uso de la técnica de ensefianza
que utiliza

e Aprovecha el tiempo

e Dirige el aprendizaje con equilibrio y seguridad

e Despierta el interés por los temas

e Anima a la participacion

Motivacion y
comunicacion e Acepta de buen grado y responde con claridad las preguntas

e Vocabulario claro y preciso y adaptado a los oyentes

e Sabe reorientar al educando cuando es necesario
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e Esta abierto a las sugerencias del grupo

e Se le ve a gusto en clase

e Parte de lo conocido para llegar a lo desconocido

Personalidad

e Es entusiasta y dinamico
e Tiene una mentalidad abierta y bien predispuesta al cambio

e Muestra interés por lo que hace y por los educandos

e Es formal en sus compromisos

e Tiene sentido del humor

e Es honesto, imparcial y objetivo

Relaciones
humanas

e Buena comunicacion con los educandos

e Se preocupa por el clima de la clase

e Anima la interrelacion entre los educandos

e En temas controvertidos hace respetar las distintas
posiciones

o Respeta el derecho de los educandos

Utilizacion de
recursos

e Hace un uso eficaz del pintaron, los audiovisuales...

e Domina los recursos que utiliza

e Refuerza el trabajo bien hecho, la participacion, las ideas,
etc.

e Tiene muchos recursos para dar respuesta a las preguntas y
necesidades de los educandos

e Uso ingenioso de los materiales
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La evaluacion del disefio de un programa puede hacerse antes de realizar el
programa, durante su desarrollo o al final del mismo. La practica mas
extendida es hacer este tipo de evaluacion al final del programa, lo que
normalmente se denomina como "evaluacién reaccién’; consiste en aplicar en
la ultima sesion unos cuestionarios donde los educandos expresan sus
valoraciones sobre elementos del programa (objetivos, metodologia,
instructor, etc.). No obstante, cada vez es mayor la preocupacién e interés por
plantear esta evaluacion antes de realizar el programa, puesto que si el
diseno esta mal hecho lo mas probable es que también se fracase en su
realizacion. Asi, las finalidades de esta evaluacidén segun el momento en que
se realice pueden ser las siguientes:

a) Antes de la realizaciéon del programa, la evaluacién se integra en las
actividades de planificaciéon de tal manera que representa una fase mas de
ella; se trataria de realizar una evaluacion intrinseca —por ejemplo, mediante
la consulta a expertos y expertas— de lo que se ha planificado con el fin de
asegurar su calidad antes de llevarlo a cabo.

b) Durante Ila ejecucion del programa, tiene el propdsito de asegurar que
se realice tal como fue disefiado y que se introduzcan las correcciones
oportunas durante su desarrollo. Este analisis evaluativo entra dentro de los
objetivos del tipo de evaluacion que se abordara en capitulo posterior: /a
evaluacion de la implantacion y seguimiento del programa.

c) Después de realizarse el programa, tiene una finalidad
eminentemente de control y revisién. Es decir, conocer como han funcionado
los distintos componentes del programa en el contexto especifico donde se ha
insertado, con el personal que lo ha llevado a cabo, con los recursos que se
han utilizado y con las personas que han participado. El interés y la utilidad de
esta evaluacion son para futuras ediciones del mismo programa u otros
programas de similares caracteristicas.

Estas diferencias de propdsitos evaluativos muestran también planteamientos

de evaluacion diferentes por lo que respecta a las personas implicadas,
responsables, técnicas evaluativos mas apropiadas, etcétera.
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En el cuadro 4.9 se presenta una sintesis de los rasgos diferenciales de la
evaluacion del disefio de un programa segun el momento en que se realice.

Cuadro 4.9. Aspectos diferenciales de la evaluacion de la conceptualizacion y
disefo de un programa segun el momento en que se realice.

EVALUACION DE LA CONCEPTUALIZACION
Y DISENO DE UN PROGRAMA
Antes de su Durante su ejecucion Después de su
ejecucion ejecucion
Asegurar una buena Asegurar una Controlar como han
Finalidad fundamentacion ejecucioén e funcionado los
implantacion ajustado | elementos programa
a lo disehado
Asegurar factibilidad y | Introducir los ajustes Optimizar el programa
posibilidades de éxito | necesarios para su para ediciones futuras
adecuacion al
contexto en el que se
inserta
Gestores y Gestores y Gestores y
coordinadores de coordinadores de coordinadores de
Personas programas programas programas
implicadas Instructor Personal del
programa:
Instructor
- Instructor,
- Administrativos, etc.
Expertos/as Educandos:
Potenciales Educandos -Evaluacion de la
usuarios/as reaccion”
Técnicas Sesiones de Sesiones de
evaluativas evaluacion Sesiones de evaluacion
evaluacion Cuestionario
Juicios de expertos evaluativo
Informe de instructor
Sesiones de revisidn
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Un aspecto importante a considerar respecto a la mayor o menor envergadura
que tiene una evaluacion de esta naturaleza se refiere a si se trata de realizar
la evaluacién de programas innovadores o de programas ya en marcha; a
saber:

» Para los programas innovadores se debe realizar un pormenorizado
analisis de su fundamentacion, planificacion, viabilidad y posibilidades de
éxito antes de llevarlo a cabo, hacer un cuidadoso seguimiento durante su
ejecucion y, al finalizar, una constatacién de su calidad intrinseca. Incluso,
para aquellos programas relevantes por el impacto que se espera de ellos,
antes de implementarlos de forma extensiva, deberian ser objeto de una
previa aplicacion piloto. El énfasis de este estudio piloto recae
fundamentalmente en el analisis intrinseco del programa, intentando dar
respuesta a las cuestiones ;qué revision debe hacerse en el programa antes
de extenderlo?, ;qué cambios se aconsejan hacer para mejorar su
efectividad?

» Para los programas establecidos —programas que llevan cierto tiempo
funcionando— el énfasis de esta evaluacion se coloca en una revision mas
general del programa a fin de analizar si aun continian siendo validos y utiles.
El programa responde a unas necesidades historicas y se debe plantear la
vigencia de las mismas; también, puede que se base en valores y modelos de
intervencion que ya no son los adecuados; en ocasiones puede que haya
perdido sus fundamentos y objetivos iniciales. Cuestiones basicas que la
evaluacién deberia responder en este tipo de programas son del tono
siguiente: ;es necesario continuar con el programa?, ;qué componentes del
programa deberian depurarse?

Para el analisis evaluativo de los distintos componentes del programa se
pueden utilizar los patrones criteriales e indicadores de evaluacion que se
estimen oportunos. Los cuadros expuestos en los epigrafes anteriores
constituyen una buena fuente para su seleccion. En los puntos siguientes se
describen los procedimientos de mayor uso para la evaluacién de la
conceptualizacién y del disefio de un programa.
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Sin duda, como sefalaba en otra ocasién —Cabrera (1998) — el o la
instructor (a) de las sesiones formativas es un observador o una observadora
privilegiado a la hora de valorar el disefio de un programa, sea durante o
después de su realizacion.

Ademas de ponderar la idoneidad del programa, el instructor aporta una
informacién valiosa para su mejora. El informe del instructor comprende, al
menos, los tres apartados siguientes:

a) Objetivos y contenidos: adecuacion a las necesidades,
caracteristicas, expectativas, etc. de los educandos. Sugerencias de
cambios.

b) Metodologia de ensenanza y evaluacion: valoraciéon de las técnicas
especificas utilizadas, dificultades para el uso de otras técnicas que pueden
ser mas apropiadas, recursos, etc. Sugerencias realistas de optimizacion.

c) Organizacion y clima de aprendizaje: nivel de satisfaccion personal,
de sus relaciones con el grupo y de las relaciones del educando entre si.

El informe del instructor debe tener una estructura agil de cumplimentar por
los y las instructoras, y facil de analizar por parte del coordinador o
coordinadora del programa. Se le ha de proporcionar al instructor desde el
primer momento a fin de que durante su actividad observe los aspectos que
interesan y sobre los cuales debera informar. El cuadro 4.10 es un ejemplo de
informe de instructor.
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Cuadro 4.10. Ejemplo de Informe del instructor (Puente: Cabrera, 1998)

INFORME DEL INSTRUCTOR

Programa

Nombre del Instructor/a............... Fecha del informe ................

Instrucciones: marque con x en la escala de 1 (deficiente, muy insuficiente) a 9 (excelente,
optimo) su satisfaccion con los siguientes aspectos del programa; deje en blanco las
escalas que no considere pertinentes. Utilice el apartado de los comentarios para sefalar
los cambios que considera oportunos.

OBJETIVOS Y CONTENIDOS

1. Claridad para el educando de los objetivos de 1 2 3 4 5 6 7 8

aprendizaje desde el principio

2. Adecuacion del perfil del educando 1 2 3 4 5 6 7 8

(conocimientos previos, expectativas, etc.)

3. Implicacion del educando en la delimitacién de | 1 2 3 4 5 6 7 8

los objetivos

4. Tratamiento de los temas y finalidad del 1 2 3 4 5 6 7 8

programa: profundidad y extensién

5. Distribucién equilibrada del tiempo dedicado a 1 2 3 4 5 6 7 8

cada tema

6. Grado en que el educando queda preparado 1 2 3 4 5 6 7 8

para continuar su autoformaciéon

7. Equilibrio entre conocimientos tedricos y 1 2 3 4 5 6 7 8

desarrollo de habilidades practicas

8. Conocimiento del instructor sobre el conjunto 1 2 3 4 5 6 7 8

global del programa

Comentarios y sugerencias de cambios: (a) indique si ha impartido la materia previstay (b) y
precisiones sobre las valoraciones efectuadas.

Il. METODOLOGIA DE ENSENANZA Y EVALUACION DEL EDUCANDO

9. Posibilidades de utilizar la metodologia/técnicade |12 |3 | 4 5| 6 |7 8

ensefanza prevista

10. Buena calidad de los recursos de apoyo 112(3| 4 5| 6 |7 8
utilizados
11. Suficiencia y oportunidad de los recursos de 112(3| 4 5| 6 |7 8

apoyo utilizados
siguientes metodologias

% de tiempo dedicado a las 50% 100%

12. Exposiciones orales por parte del instructor 1123| 4 5| 6 |7 8

13. Ejercicios, trabajos en pequenos grupos, estudio | 1|2 |3 | 4 5| 6 |7 8

de casos, role playing, etc.

14. Otras

15. Claridad para el educando desde el inicio del |12 |3 | 4 5| 6 |7 8

sistema de evaluacion
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16. Sistema satisfactorio de informaciéon de
resultados de evaluacion

1

2

3

4

5

6

7

8

Comentarios y sugerencias de cambio: incluya cualquier desviacion respecto al plan previsto.

ll. ORGANIZACION Y DESARROLLO DE LAS SESIONES

17. Claro conocimiento desde el inicio de sus 1123 4 5| 6 |7 8
funciones en el programa

18. Satisfaccion con la configuracion del grupo- 112(3| 4 5| 6 |7 8
clase:

numero de educando, nivel, etc.

19. Satisfaccion con el clima de clase: participacion, |12 |3 4 5| 6 |7 8
actitudes, relaciones, etc.

20. Satisfaccién con los espacios de ensefianza: 1123| 4 5| 6 |7 8
aulas, despacho vy tutorias, etc.

21. Satisfaccién con el material de apoyo: 1123| 4 5| 6 |7 8
audiovisuales, informaticos, etc.

22. Satisfaccion con el horario: clases, atencion 11213 4 5 6 7 8
educando, etc.

23. Satisfaccion por el apoyo logistico desde la 112(3| 4 5| 6 |7 8
administracion y gestion

27. Satisfaccioén con el nivel de coordinacién entreel | 1|2 | 3 4 5| 6 7 8
instructor, y materias

24. Satisfaccion con el sistema de evaluacion del 1123 4 5| 6 |7 8
instructor y del instructor

25. Satisfaccién con la remuneracion econémica 11213 4 5| 6 |7 8
26. Satisfaccion personal general con su 112(3| 4 5| 6 |7 8

participacién en el programa

Comentarios y sugerencias de cambios: incluya aquellos incidentes que le interese destacar.
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La finalidad de una sesion de evaluacion con los educandos de las
actividades formativas es valorar los componentes de un programa de manera
argumentada y favorecer el intercambio entre distintas apreciaciones. La
dinamica flexible y participativa de la sesion permite que los educandos
describan sus valoraciones, clarifiquen y argumenten sus percepciones. Todo
esto favorece la reflexion conjunta sobre las mejoras que podrian hacerse en
el programa. Una sesion de estas caracteristicas puede realizarse en
cualquier momento del programa: antes, durante y al final del programa. Su
dinamica y estructuracion son similares en una y otra ocasion, sobre todo por
lo que se refiere al uso de un guidn de evaluacién. A continuacion se expone
a modo ilustrativo un guidén de evaluacion y se sugiere una dinamica para
monitorizar una sesion de evaluacion.

Para la sesion de evaluacion es aconsejable disponer previamente de un
guién que sirva a los educandos como punto de partida de sus apreciaciones
a la vez que ayuda a sistematizar sus intervenciones y sugerencias. El guién
ofrece una serie de aspectos de la actividad formativa que pueden ser objetos
de evaluacion y que orientan la reflexion y discusién en el grupo.

En absoluto se pretendera que se valoren cada uno de los aspectos del guidn,
el grupo se centrara en aquellos que considere relevantes, asi como puede
anadir otros aspectos oportunos y no contemplados en el guion.

En el andlisis valorativo se deben destacar tanto los aspectos del programa
gue necesitan mejorarse como sus puntos fuertes; deben también ofrecerse
sugerencias y mejoras del programa. En el cuadro 4.11 se presenta un
modelo de guidn de evaluacién para una sesion con el educando.
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Cuadro 4.11. Ejemplo de Guion de evaluacion para una sesion de
evaluacion.
GUION DE EVALUACION

A continuacion encontrara unos aspectos que le ayudaran a reflexionar sobre el
programa. Sélo se ofrecen a modo de guia y no necesariamente se tienen que tratar
todos, puede anadirse cualquier otro que se considere de interés.

1. FINALIDAD DEL PROGRAMA

o Relevancia de los objetivos generales del programa: necesidades
personales/profesionales de los educandos, necesidades sociales, etc.

¢ Relacion entre objetivos y tipologia de los educandos: formacion tedrica previa,
formacion practica, etc.

e Grado en que se ha desarrollado la capacidad para continuar autoformandose

e Otros

2. OBJETIVOS Y CONTENIDOS

o Claridad y utilidad de los objetivos de cada mddulo, sesion, etc.

e Secuencia y coordinacion de los contenidos (entre los modulos y dentro de cada
modulo)

o Valor relativo dado a cada modulo en el conjunto del programa

Nivel de profundidad en el tratamiento de los contenidos

Contenidos que deberian haberse abordado y no se ha hecho

Relacién teoria/practica en las sesiones

Otros

3. METODOLOGIA, MATERIALES DE ENSENANZA Y EVALUACION

¢ Metodologia general: variedad metodoldgica, calidad de los ejercicios de aprendizaje,
etc.

Calidad de los materiales de ensefianza: documentacion escrita, audiovisuales, etc.
Nivel de participacion de los educandos en la dinamica de las sesiones

Sistema y criterios de evaluacion

e Otros

4. INSTRUCTOR Y CLIMA DE APRENDIZAJE ===

e Dominio del instructor de los contenidos tedéricos y de su vertiente practica
¢ Interés del instructor por el aprendizaje del educando, tutorias, etc.

o Relaciones entre el educando y el clima de las sesiones

e Otros

5. ORGANIZACION Y CONDICIONES FiSICAS

¢ Informacién y atencién servicios administrativos

e Horario de las actividades

Accesibilidad a espacios, instalaciones utilizadas, etc.
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La dinamica de una sesion de evaluacion, a titulo de sugerencia, puede ser la
siguiente:

a) Presentacion al grupo de los objetivos de la sesién, incidiendo en la
dimension formativa de la evaluacioén, e instrucciones sobre el desarrollo de la
sesion.

b) Division del grupo en subgrupos de 5 a 6 educandos que trabajaran
durante 10 6 15 minutos aproximadamente los aspectos que consideren
relevantes del guién de evaluacién que previamente se les ha entregado. El
portavoz del subgrupo debera ir anotando las apreciaciones donde la mayoria
se muestra de acuerdo, ademas de aquellas donde no existe tanto acuerdo.

c) Las areas de evaluaciéon comprendida en el guion, indicandose sobre todo
el grado de acuerdo del grupo.

d) Sintesis por parte del dinamizador de la sesion de los aspectos mas
relevantes que han surgido en la sesion. Un modelo de ficha resumen de la
sesidn se presenta en el cuadro 4.12.
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Cuadro 4.12. Ejemplo de ficha-sintesis de una sesién de evaluacion.

RESULTADOS DE LA SESION DE EVALUACION

FECHA: ... LUGAR: .
EVALUADOR /A .o
DURACION:.......ccociee N.© EDUCANDOS:.......cccveiiiee e

VALORACIONES Y SUGERENCIA DE MEJORAS PROPUESTAS EN LA

SESION:
a) Aspectos generales:

etc.):
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La finalidad de la sesion de revision es revalidar la calidad y utilidad de un
programa o actividad formativa que lleva un cierto tiempo realizandose.
También es util someter un programa de gran envergadura a un proceso de
revision antes de hacer una nueva edicidn. Consiste en sesiones de trabajo
con representantes de las personas directa o indirectamente implicadas en el
programa, con el proposito fundamental de actualizarlo y adecuarlo a las
necesidades vigentes. En estas sesiones es importante la asistencia de
representantes del personal que de una manera u otra se relaciona
significativamente con el éxito del programa. De especial importancia en estas
sesiones es la implicacion del siguiente personal, si bien la relevancia de uno y
otro cambia segun las caracteristicas del programa en cuestion:

» Responsables jerarquicos directamente relacionados con el éxito de la
transferencia al puesto de trabajo de los comportamientos profesionales que
desarrolla el programa. El interés de la implicacion de estas personas en el
proceso de revision es doble: de un lado, validar los objetivos profesionales del
programa por su relacion con las necesidades reales de la organizacion; y, de
otro, contribuir a facilitar la transferencia posterior de los conocimientos y
habilidades adquiridas a los lugares de trabajo.

» Exparticipantes del programa que pueden proporcionar informacion
valiosa sobre los cambios que potenciarian la utilidad del programa asi como
de las posibles barreras que encuentran en la aplicacion de los conocimientos y
habilidades adquiridas.

» Expertos en el contenido académico sobre el que versa el programa a
fin de asegurar su actualidad.

» Expertos en formacion a fin de velar por la calidad de las decisiones en
materia pedagogica.

» Representantes sindicales con el objetivo de velar por las normativas
generales y especificas de la organizacion y que deben respetarse en el
proceso de formacion.

Para la realizaciéon de la sesion puede utilizarse el guion que se expone en el
cuadro 4.13. El guion se debe entregar a los educandos animandoles que
incluyan cualquier otro aspecto que consideren interesante. El cuadro 4.14
expone un ejemplo de ficha sintesis de la sesion.
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Cuadro 4.13. Ejemplo de guién de evaluacion para una sesion de revision.
SESION DE REVISION DEL PROGRAMA

NOMBRE DEL PROGRAMA: ... ..

OBJETIVO:
¢ Actualizacion del programa
¢ Analisis de su transferencia al puesto de trabajo

PRESENTACION:

Después de la presentacion de los educandos en la sesién se realiza una exposicion
resumida del programa junto con los datos de evaluacion mas relevantes que se
disponen.

REVISION DEL PROGRAMA:
Las siguientes cuestiones son ilustrativas ademas de ayudar a orientar la discusion en la
sesion:

a) Objetivos y contenidos del programa:

e ;Qué objetivos de aprendizaje deberia tener el programa para responder a las
necesidades actuales?, ¢como se relacionan los objetivos actuales con las
necesidades formativas de la organizacion?

¢ Qué cambios deberian hacerse?, ¢qué lagunas existen?, ¢ la importancia relativa
dada a cada uno de ellos es la adecuada?, ;qué nivel de profundizacion deberian
¢
tener?

e Otros

b) Andlisis de la transferencia de los conocimientos y habilidades:

e ;Como se pueden mejorar las relaciones entre el programa y las unidades de trabajo
con las que se relaciona?

¢ En qué medida los conocimientos adquiridos se han podido transferir al puesto de
trabajo?, ¢ en qué medida han facilitado el trabajo?

e ;Qué barreras existen para la transferencia?, ¢ cuales tienen su origen en el propio
usuario?, ¢,cuales en el personal de linea jerarquica superior?, ¢ cuales en la cultura
de la organizacion?

e ;Que se debe hacer para aumentar la transferencia de los conocimientos y
habilidades adquiridas?

c) Estructura pedagdgica:

e ;Qué metodologia/técnicas de ensefanza-aprendizaje deberian seguirse para
conseguir los objetivos?, ¢son congruentes con las caracteristicas de los usuarios?,
e ;Es correcta la proporcién de las distintas metodologias/técnica utilizados?

e ; Cual es el perfil mas idoneo del instructor para el éxito del programa?

e El material (apuntes del educando, referencias bibliograficas, etc.) permite que el
educando continue autoformandose?

¢ El sistema de evaluacién ha sido eficaz?
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Cuadro 4.14. Ejemplo de ficha-sintesis de los resultados
de la sesién de revision.

RESULTADOS DE LA SESION DE REVISION

PROGRAMA ...
FECHA: ..o LUGAR ...
COORDINADOR/A DE LA SESION: ....cocooivieicieeeeeee e

EDUCANDOS (especificar relacion con el programa):

PROPUESTAS DE CAMBIOS Y ACTUALIZACION:
a) Objetivos y contenidos:
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Sin duda la practica mas extendida de evaluacién en las organizaciones es la
de aplicar a los educandos un cuestionario al final de la formacién; lo que
comunmente se conoce como "evaluacion de la reaccion”. La finalidad de este
cuestionario es conocer como el educando valora el programa. Es cierto que
esta opinidon de los educandos es una fuente de informacion importante para
determinar la calidad y utilidad de una actividad formativa, pero es necesario
advertir los errores frecuentes que se hacen, por la forma como se aplica el
cuestionario, para no convertir esta evaluacion en una mera caricatura de lo
que deberia ser.

En primer lugar, es conocido que las encuestas finales se realizan
frecuentemente al término de la formacién, y tan al término que se reservan los
ultimos cinco o diez minutos de la ultima sesién formativa para su aplicacién. La
misma forma precipitada y en el ultimo momento de presentar la encuesta
favorece que se perciba como un requisito burocratico mas que hay que
cumplimentar. Es probable que los asistentes con sus prisas 0 ansias por
acabar la contesten también de forma precipitada y sin mucho compromiso por
su parte. A no ser que exista un grado de insatisfaccién muy grande —que para
identificarlo, por otra parte, no se necesita una encuesta—, la utilidad de los
resultados de una "encuesta rutinaria" suelen ser bastantes superficiales e,
incluso, los mismos coordinadores o coordinadoras no les prestan mucho
crédito.

También, el que sélo se apliquen al final de la formacion limita el uso de sus
resultados sobre todo si no se prevé hacer una reedicion de la actividad o
programa evaluado; tendra una finalidad eminentemente de control sobre lo
que se ha hecho y como se ha hecho y no de mejora y perfeccionamiento sobre
lo que se esta haciendo.

Por ultimo, y posiblemente lo mas lamentable de lo que ocurre con la practica
de las encuestas de opinién, es que una vez rellenadas no se les presta la
debida atencion.

Suele hacerse un analisis muy superficial de las respuestas, incluso se

elaboran algunos graficos de los resultados pero no se dedica el tiempo
suficiente para analizarlos y obtener informacion relevante.
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Es practica frecuente que los formularios requisitados acaben en algun cajén
de oficina, alguien les habra echado una mirada a las respuestas, obtenido una
impresion general sobre lo que parece que mas y menos ha gustado a los
educandos vy, si en general el programa parece que no ha desagradado no se
seguira ninguna accion posterior de mejora.

La aplicaciéon de las encuestas de forma precipitada al final de la formacion y el
poco uso que se le da a sus resultados da lugar a que esta evaluaciéon tenga
poco credito y su eficacia se vea con escepticismo entre los educandos e,
incluso, entre el personal de formacion. En cambio, cuando se hace una buena
planificacién de cdmo, cuando y quién debe aplicar el cuestionario, cémo deben
analizarse los datos y quién debe recibir informacion sobre ellos, la informacién
que proporciona la reaccion de los educandos es muy valiosa. Algunas
sugerencias al respecto se recogen en los siguientes puntos:

a) Respecto a la aplicacion de los cuestionarios

» En programas de larga duracion no debe limitarse su aplicacion al unico
momento final del programa; se aconsejan al menos dos aplicaciones durante
el desarrollo del programa, si no se ha previsto alguna otra forma de recoger
informacién sobre la reaccion de los educandos.

» En caso de la aplicacion final, no se debe esperar al ultimo momento del
ultimo dia. Un buen momento puede ser al principio de la ultima o penultima
sesion, dejandoles el cuestionario hasta el final de la sesién a fin de que
expresen si lo desean sus ultimas valoraciones.

» Debe introducirse siempre en forma positiva y estimulando a una
participacion responsable que proporcione respuestas utiles para la mejora del
programa. Las investigaciones ponen de manifiesto que la forma de
presentacion condiciona los resultados de los cuestionarios; asi, los educandos
emiten valoraciones mas generosas cuando se presenta la evaluacién
acentuando su caracter de control que cuando se presenta como una
evaluacion de naturaleza formativa.

» Un aspecto a valorar es si el monitor o instructor es la persona que debe
aplicar el cuestionario. Los resultados de las investigaciones sobre este
particular han puesto de manifiesto que las valoraciones de los asistentes sobre
el instructor son mas positivas cuando éste esta presente durante el momento
de cumplimentar la encuesta.

118



Capitulo 4. Evaluacion del Disefio de la Formacion.

b) Respecto al contenido de los cuestionarios

Con frecuencia se dedica poco tiempo a la elaboracion de un buen
cuestionario, e incluso un mismo modelo se utiliza para distintas actividades
formativas, ya sean innovadoras o repetitivas, ya se prevean repetir o se traten
de una unica edicién, etc. El contenido del cuestionario debe pensarse
cuidadosamente y elegir aquellas preguntas que realmente aporten informacién
valiosa para la utilidad que se quiere dar a la evaluacion. Las cuestiones deben
centrarse en los aspectos criticos del programa susceptibles de cambiar; es
una pérdida de esfuerzo y, en ocasiones, de motivacion, el preguntar sobre
aspectos del programa que no pueden alterarse. Los apartados que
comprenden normalmente estos cuestionarios incluyen los siguientes aspectos:

Objetivos y contenidos

Metodologia/técnicas de ensefanza-aprendizaje y evaluacion instructor

Materiales y medios de ensefianza

Clima de relacion y comunicacién

Espacios y organizacion

¥

Utilidad y posibilidades de transferencia de los aprendizajes adquiridos

La exposicion hecha en los epigrafes anteriores sobre los parametros criteriales e
indicadores de evaluacion de distintos componentes de la formacion constituye
una excelente fuente de preguntas para elaborar un cuestionario. No se trata de
recoger informacion de todos los indicadores de evaluacion que se han listado
sino que es necesario reflexionar —a veces, llegar a un consenso entre las
partes— y elegir aquellos que aportan la informacion que se necesita. Con
relacion a la mayor o menor extension del cuestionario debe diferenciarse entre
un programa innovador y que se preve reeditar, para el cual seria bueno hacer
una analisis pormenorizado, y aquel que lleva tiempo realizandose o que no se
preveé repetir, donde puede ser suficiente una apreciacion general del disefio del
programa, a saber;

» Un anaélisis en profundidad del disefio para los programas nuevos tiene el
proposito de descubrir las barreras que dificultan el aprendizaje y que no fueron
visibles en el disefio original del programa, a la vez que comprobar que el
programa resulta relevante y realista desde la perspectiva de los educandos.
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Requiere un cuestionario amplio con un numero de cuestiones suficientes para
identificar los aspectos particulares del programa objeto de revision, sobre todo
en lo que se refiere a sus objetivos y contenidos, metodologias y técnicas de
ensefanza y organizacion general del programa. Menos énfasis se coloca en la
valoracion del instructor y en el sistema de evaluacion del educando; estos dos
aspectos seran los centros de interés en el siguiente nivel que corresponde a la
segunda edicidn del programa.

Un analisis mas general para programas que se repiten tiene la finalidad de analizar
su capacidad para adaptarse a cada grupo de educandos y ser util para los
comportamientos profesionales a los que se dirige. Se pretenden detectar
aquellos pequefos cambios que harian el programa mas asequible a los
distintos grupos de educandos y mejor ajustado a las necesidades formativas
actuales y relevantes de la organizacién. También, el énfasis de la evaluacién
en este nivel se coloca en la mejora del instructor; en este caso, la evaluacion
debe ser eminentemente un instrumento del formador para mejorar sus
estrategias de ensefianza-aprendizaje.
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No basta con planificar bien y de manera cuidadosa las actividades de
formacion, es preciso analizar lo que sucede durante su desarrollo y las
incidencias de los imprevistos sobre ellas. Esta es la principal misién de la
evaluacioén de la implantacion y seguimiento de la formacién, es decir, obtener
continua informaciéon que ayude al personal implicado, al nivel que fuere, a
realizar la formacién tal como se habia planificado o, si se considera que el
plan ha sido inadecuado o impreciso, introducir las modificaciones o
concreciones necesarias, ademas de vigilar y asegurar un uso eficiente de los
recursos humanos, materiales y financieros en la realizacion de las
actividades formativas. Esta evaluacién se inicia cuando se ponen en marcha
las actividades formativas y continua durante su ejecucion.

Existen varias razones que justifican este tipo de evaluacion. Primero,
monitorear las actividades formativas para su mejor ajuste al contexto donde
ocurren y poblacion a la que atiende el programa; debe responder a la
preocupacion del personal por saber qué es lo que se esta haciendo, quién y
como se hace. Segundo, esta evaluacién se debe entender como una
precondicion de la evaluacion de resultados, pues las fallas de un programa
en conseguir sus objetivos a menudo son fruto de errores en su realizacion:
ejecuciones incompletas o defectuosas respecto a la planificacion prevista.

En sintesis, una evaluacion centrada en el proceso de formacion -como
sefiala Bartolomé (1990)- debe atender: por un lado, la coherencia logica del
diseino en su adecuacién al contexto y las posibilidades de su realizacién, a
través de un acercamiento progresivo de las metas previstas a las percibidas
por el grupo, y por el otro, un acercamiento de las actividades previstas a las
realizadas.

En el presente capitulo se abordara esta modalidad de evaluacion desde dos
perspectivas. En una, el analisis evaluativo se centra en el programa de
formacion: la implantacién y optimizacion de su proceso de desarrollo. En
otra, el objeto de evaluacion se situa en la politica de formacion y el analisis
se centra en la monitorizacion y seguimiento de la gestion de planes de
formacion.
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Las fallas en la realizacibn de la formacion se deben a dos razones
fundamentales: primero, pueden tener su origen en planificaciones muy vagas o
incompletas; segundo, se ejecuta de forma incorrecta o incompleta una
planificacién bien especificada. La pregunta fundamental que debe responder /a
evaluacion centrada en el proceso es como esta funcionando la formacion.

La respuesta a esta cuestion se puede abordar desde dos centros de interés
que tienen alcance y finalidades diferentes: a) los procesos formativos que
ocurren en las actividades, y b) el sistema de gestién, ritmo y productividad de
las actividades de formacién. En el primer caso, el objeto de evaluacion se
concreta en programas particulares de formacién para garantizar su
implantacién exitosa y la optimizacion de los procesos formativos a que dan
lugar; en el segundo caso, el objeto de evaluacidn es el seguimiento de planes
de formacion. Como se observa en el cuadro 5.1, las cuestiones a las que hay
que responder en la evaluacion de la implantacidon y seguimiento de la
formacién son diferentes segun sea uno u otro el propédsito y el objeto del
analisis.
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Cuadro 5.1. Objetivos de la evaluaciéon de la implantacién: cuestiones
ilustrativas.

IMPLANTACION Y OPTIMIZACION
DE LOS PROCESOS FORMATIVOS

MONITORIZACION Y SEGUIMIENTO DE LA
GESTION DE PLANES DE FORMACION

e Evaluacioén de la implantacion
¢£Se ha realizado una adecuada puesta
en marcha del programa?
¢, Se esta realizando de la manera
prevista?
¢, Qué cambios y modificaciones deben
hacerse durante su desarrollo para
garantizar unos resultados mejores?
¢, Hasta qué punto el personal
responsable de ejecutar el programa
(personal de gestidn, docencia, etc.)
asume sus funciones y pone en juego
las capacidades necesarias?
¢, Qué ayudas especificas (asesoria,
informacion, etc.) necesita el personal
para realizar correctamente sus
funciones?

Evaluacion de la cobertura

¢ La formacion esta llegando a la
poblacion que la necesita?

¢, Se producen desviaciones respecto a lo
previsto?

¢ Existen sesgos no deseados en la
poblacion que esta siendo atendida por
la formacién?

e Valoracion de la reaccién y progresos
de los educandos
¢,De qué manera estan reaccionando
los educandos?
¢, Hay constancia de que se estan
alcanzando los objetivos de formacion
previstos?
¢ Existen dificultades de orden
intelectual o emocional en los
educandos que les dificultan la
consecucion de los objetivos?
¢ El programa esta teniendo efectos
colaterales o no previstos que deben
tomarse en consideracion?

Evaluacioén del esfuerzo y del
funcionamiento

¢, Qué desviaciones se producen
respecto a las actividades previstas?
¢,Cual es la fluctuacion de las demandas
de formacién?

¢, En qué medida hay un control de la
temporalizacion?

Evaluacion de la productividad

¢, Cual es el rendimiento de las acciones
de formaciéon?

¢, Es adecuada la relacién entre personas
formadas y recursos que se destinan a
formacion?

Evaluacién financiera

¢, Cual es la tendencia de los costos en
formacion?

¢, Qué costos superan las previsiones?
¢ En qué partidas ocurren desviaciones?
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La finalidad de la evaluacién de la implantacion es valorar la adecuacion de las
actividades formativas disefadas en un papel a las coordenadas reales del
contexto donde se ejecutan, identificando desviaciones respecto al plan
previsto, ayudando al personal a realizarlas de la mejor manera y, en
actividades de larga duracién, valorando la reaccién y el progreso de los
educandos hacia los objetivos, es decir, la eficacia progresiva del programa.
Este tipo de evaluacion es particularmente importante en las actividades que se
planifican en instancias y por personas que no son las mismas que tienen el
encargo de realizarlas.

En estos casos es facil que en su realizacion sean objeto de interpretaciones
diferentes a las inicialmente previstas. Del mismo modo, esta evaluacién es
necesaria en situaciones donde una actividad o programa de formacién se hace
extensiva a contextos distintos, con personal que no ha participado en su
planificacién y, en consecuencia, donde es légico esperar divergencias de
implantacién de un lugar a otro.

No se trata de llevar a cabo un analisis minucioso de lo que ocurre en la
practica de las actividades formativas que, por lo demas, consumiria esfuerzos
infructuosos. Lo importante es determinar, para cada actividad o programa, los
elementos y las operaciones que son "criticos’ para los resultados finales que
se pretenden alcanzar; es decir, centrar la evaluacién en aquellos componentes
cuya ausencia o presencia parece mantener relacion con el éxito o fracaso de
la actividad o programa.
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La evaluacién de la implantacion y optimizacion de procesos formativos
comprende los tres momentos o fases siguientes:

El punto de partida es conocer las caracteristicas que en teoria definen al
programa cuya implantacion y desarrollo va a ser objeto de evaluacion. Se trata
de conseguir una vision comprensiva del para qué y como se concibié el
programa. A menudo las respuestas a estas cuestiones estan mas en la mente
de los planificadores que en los documentos escritos de los programas. Cuando
se trata de programas bien disenados, la tarea resulta facil. Sin embargo, la
realidad muestra que los programas a menudo se disefian de una manera
bastante general, dejandose las concreciones de muchos elementos a los
responsables de su ejecucion.

En la descripcion del programa se distinguen dos areas de interés: los
elementos contextuales y personales del programa y las actividades que
desarrolla. En el cuadro 5.2 se exponen algunos elementos que sirven para
describir un programa cuando se tiene la intencion de evaluar su implantacion.
Esta descripcidon puede ser mas o menos detallada segun la naturaleza y
finalidad de la evaluacion. En una evaluacion formativa, emprendida con el
proposito de mejorar el proceso y ayudar al personal mientras desarrolla el
programa, el analisis debe ser mucho mas detallado que en una evaluacion
sumaria, que tiene un caracter mas de control y una finalidad de informar en
términos generales sobre lo que se ha realizado o se esta realizando.

A la vez que se hace la descripcion del programa, deben indicarse los
elementos que son "criticos para su éxito o, con mas exactitud, para satisfacer
las necesidades formativas que justificaron su creaciéon. Para esta tarea, es
necesario clarificar la fundamentacién tedrica del programa y delinear las
relaciones causales entre los distintos elementos del programa (perfil del
instructor, metodologias de ensenanza, participacion de los asistentes, etc.) y
los resultados que se esperan alcanzar. Asi mismo, seria preciso recabar las
opiniones de los responsables de su planificacién y realizacion sobre los
elementos que con sideran significativos y relevantes para el éxito del
programa. También un buen indicador sobre la importancia relativa de los
componentes de un programa puede ser su asignacion presupuestaria.
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Al final de estas operaciones se obtiene un listado de los elementos
contextuales y de las actividades formativas que constituyen y definen el
programa, distinguiendo entre los que se consideran esenciales y cruciales
para su éxito de los que son mas accesorios.

Una vez que se ha identificado lo que en teoria seria un funcionamiento ideal’
del programa, se trata ahora de contrastarlo con el que ocurre en la realidad.
Determinar que desviaciones han ocurrido y las razones de las mismas. La
informacién que se precisa recoger en esta fase obviamente depende de los
elementos que se han considerado cruciales para el programa. En el cuadro 5.2
se expone informacién especifica que puede ser de interés para analizar
algunos elementos particulares del programa.

Es una fase que camina con la anterior puesto que su finalidad es valorar los
desajustes entre el modelo tedrico ideal y el funcionamiento real del programa
en aquellos elementos que se han considerado cruciales para el éxito en sus
resultados. Como resultado de esta fase se redefine el programa si es
necesario, a la vez que se contribuye a su adecuada implantacion facilitando al
personal informacion para que realice los ajustes necesarios. En el cuadro 5.2
se exponen una serie de cuestiones para llevar a cabo este analisis
comparativo.
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Cuadro 5.2. Fases de una evaluacion de la implantacion
y proceso de un programa.

PRIMERA FASE

<+—>» SEGUNDA FASE <«— TERCERA FASE

Descripcion de la
informacién tal como se
ha previsto en su diseno.
Identificacion de sus
elementos mas
significativos

Describir como operan en
la realidad los elementos
claves para su éxito.

Valorar los desajustes y
facilitar la optimizacion
de los procesos.

e Descripcion de
elementos contextuales
y personales

— Necesidades de
formacion que se
pretenden satisfacer y
su relacion con los
objetivos del
programa: cdmo y por
quién se establecieron
las necesidades, quien
participo en la
definicién de objetivos
y delimitacién de
contenidos, etc.

— Perfil de los
destinatarios del
programa:
caracteristicas
personales,
académicas,
profesionales, etc.

— Historia del programa:
tiempo de
funcionamiento, si es
programa innovador o
una version modificada
de un programa
anterior, etc.

— Caracteristica y
nimero del personal

e Educandos: perfil,
proceso de seleccion
seguido, numero,
composicion de los
grupos, etc.

e Recursos y materiales de
apoyo al instructor: que
uso se estd haciendo,

disponibilidad en el
momento oportuno,
calidad de impresion,
etc.

e Contexto fisico:
condiciones de

luminosidad y  ruido
existentes, problemas de

acceso, limitaciones o
restricciones a las
actividades de
ensenanza-aprendizaje.

e Actividades de
ensefianza que estan
ocurriendo: como
considera el instructor
que se relacionan los

objetivos y contenidos
del aprendizaje con los
objetivos de capacitacion

que pretende el
programa, como  se
refleja la importancia de
los objetivos en Ia

e Comparar en cada
elemento critico:

1. En que medida se ha
puesto en marcha y si
se esta realizando tal

como idealmente se
preveia (sea por
escrito, sea en la
mente de los

planificadores)
2. Sino es asi, lo que
ocurre en su lugar

3. Las razones, sean
materiales,
administrativas o]
personales, que

justifican los cambios
o las modificaciones
del plan previsto y en
la direccion en que se

han hecho

4. Dificultades o]
restricciones que
limitan la realizacion
tal como se habia
previsto

e Valorar segun criterios
de:

— Coherencia y
pertinencia interna:
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que forma parte del
programa:  funciones
especificas,  criterios
de seleccion, etc.
Recursos y materiales
de apoyo: los
previstos, responsables
de su elaboracion, etc.
Contexto fisico del
programa’ lugar donde
se prevé realizar,
facilidades de acceso,
etc.

Descripcion de las
actividades:
Actividades de
ensefanza:
metodoldgicas y

técnicas que deben
utilizarse, etc.

Actividades de
aprendizaje: que se
espera que hagan los
educandos, etc.

ensefianza, que grado de
dominio tiene el instructor
de la metodologia que
usa, grado en que los

ejercidos facilita la
transferencia de los
aprendizajes, clima de
comunicaciéon que se
favorece, etc.

¢ Actividades de

aprendizaje que estan
ocurriendo: asistencia de
los educandos, razones
de las deserciones,
grado de implicacion de

los educandos en el
aprendizaje, etc.

e Actividades de
evaluacion que se
realizan: momento en
que se han previsto
realizar, informacion
dada a los educandos
sobre el sistema de
evaluacion, calidad

técnica, los instrumentos
de evaluacion, etc.

— Con los objetivos
pedagdgicos  con
las caracteristicas
de los educandos

— Con los otros
componentes de la
formacion

— Coherencia y

pertinencia externa:

— Con las
necesidades a
satisfacer

— Con los objetivos

profesionales clima
y cultura de la
organizacién

Actividades de
evaluacion: qué tipo de
evaluacion se prevé,
que técnicas,

responsabilidades en la
evaluacion, etc.

Actividades de
coordinacion: linea
jerarquica prevista para
la toma de decisiones,
previsiones de acciones
para la coordinacion,

o Actividades de
coordinacion que se
realizan: claridad para
personal del programa

de sus funciones y de lo
que se espera de ellos,
calendario de reuniones
o] entrevistas de
coordinacion, actividades
del coordinador, respeto
y funcionalidad de Ila
linea jerarquica prevista,
etc.

Redefinir el programa si es
necesario
Ayudar al personal a
realizarlo de la mejor
manera
Ajustar metas y actividades
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funciones especificas
del coordinador, etc.

e Reaccion de los
— Actividades educandos: como estan
administrativas: soporte reaccionando los
administrativo del | educandos respecto a los
programa, si el personal componentes  de la
cumple una  funcién | formacion (objetivos,
estrictamente instructor, material, etc.)
administrativa o si son
importantes en la
:Lr;tamlca del programa, « Progreso de los

educandos con los
objetivos: resultados de
evaluaciones de
aprendizaje de objetivos
intermedios, etc.

Un valor importante a destacar de esta evaluacion es el proceso de adaptacion
mutua que sufre el personal y el programa. Como senala Bartolomé (1990), si
son el personal y los educandos los que intervienen en la evaluacién del
proceso:

» Las personas modifican sus practicas de acuerdo con los requerimientos
del programa o actividad.

» Las metas y estrategias del programa se adaptan a la realidad donde se
lleva a cabo.

Estas fases no deben interpretarse en un sentido estrictamente lineal aunque
sean consecutivas en el tiempo, sobre todo la segunda y la tercera fase. Mas
bien se trata de operaciones que van muy unidas: a la vez que se recoge
informacion sobre como estan funcionando los componentes clave del programa
se constatan las desviaciones respecto al plan previsto, asi como los errores o
dificultades de funcionamiento que es necesario solventar cuanto antes posible.
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Es mas, cuando se hace la evaluacién desde una perspectiva formativa en la
que el personal participa de manera activa, el mismo proceso evaluativo
contribuye a sensibilizar a las personas implicadas y se hace mas facil la
adaptacion mutua entre programa y personas que participan, tal como se ha
comentado en parrafos anteriores.

Esta evaluacion tiene pleno sentido y eficacia cuando se realiza mientras
transcurre el programa o actividad de formacién. No obstante, también puede
aplicarse una vez acabado el programa de formacion, pero, como deberia ser
obvio, la utilidad de sus resultados es distinta. En el primer caso, se hablaria de
una evaluacion formativa con una finalidad eminentemente de mejorar lo que se
esta haciendo antes de que sea demasiado tarde. En el segundo caso, se
tratara de una evaluacion sumaria que desde una visidon retrospectiva intenta
dar razon de lo que ha ocurrido durante el desarrollo del programa.

Sin duda el enfoque esencial que debe orientar este tipo de evaluacién debe
ser de naturaleza formativa. Sus resultados seran utiles para todas las
personas que participan en el programa. A gestores e instructores les
proporciona informacion sobre los cambios necesarios que deberian hacerse
antes de que los errores en la ejecucion malogren los resultados que se
esperan obtener con el programa.

Estimula la implicacién de los educandos y les proporciona retroalimentacion
sobre los logros que van consiguiendo; contribuye a desarrollar mayor
responsabilidad de los propios procesos de aprendizaje. Si la evaluacion
sumaria, se realiza al finalizar el programa. Su utilidad es servir de base para
explicar y comprender mejor los resultados finales que se alcanzan con el
programa. También puede tener una finalidad de supervision o control en el
sentido de justificar responsabilidades personales o administrativas: el
personal hizo lo que tenia que hacer?, ¢;los recursos se utilizaron como se
habia previsto?

El evaluador en este tipo de evaluacidon no debe actuar solo. Mas bien debe
constituirse en equipo de evaluacion con el personal del programa, o parte de
el.
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Las decisiones que deben tomarse a la luz de los resultados de esta
evaluacion afectan al personal que realiza el programa, tanto gestores como
instructores y educandos. Se reconoce que existe una relacion directa entre el
nivel de implicacion del personal del programa en esta evaluacion y su
disponibilidad y compromiso para acoger los cambios que mejorarian la
marcha del programa.

En realidad, una evaluaciéon de estas caracteristicas es un analisis y una
reflexion sobre el programa que esta en marcha y debe hacerla, si no todo el
personal, si aquellas personas mas relevantes para su éxito y con capacidad
de decision sobre el mismo.

Los procedimientos para obtener informacion son basicamente de cuatro tipos:
a) el analisis de los documentos del programa, de sus archivos vy
documentacion, y de los productos que se van produciendo como resultado de
las actividades de ensefianza y aprendizaje; b) la observacion directa de lo que
acontece en las actividades; c) las entrevistas con las personas clave que
conocen que esta ocurriendo en la puesta en marcha del programa (gestores,
administradores, instructores, etc.); y d) cuestionarios o sesiones de evaluacion
con los educandos para valorar sus reacciones y actitudes ante el programa.

En el cuadro 5.3 se expone el uso de las distintas técnicas segun el momento
de la evaluacion. De estas técnicas, tiene una especial importancia la
observacién directa cuando se trata de valorar lo que en realidad esta
ocurriendo en el programa: qué es lo que se hace, como y quién lo hace y
cdmo se esta reaccionando.
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Cuadro 5.3. Procedimientos de evaluacion mas usuales para
evaluar la implantacién y optimizacion de procesos formativos.

PRIMERA FASE SEGUNDA FASE TERCERA FASE
Describir el disefno Descubrir cdmo operan en | Valorar las desviaciones y
previsto e Identificar la realidad los elementos facilitar los cambios

elementos clave clave

e Analisis de * Cuest.if)narios de e Sesiones de
documentos sobre el reaccion a los evaluacion con las
programa educandos distintas audiencias

« Entrevista con e Analisis de productos de
personal clave ensefanza-aprendizaje

(ejercicios formativos,
autoevaluaciones, etc.)

e Analisis de registros y
documentos
administrativos que va
produciendo el programa

e Observacion directa

Es una evaluacion interna sobre los procesos de gestion y control del conjunto
de las actividades y programas de formacion. Con el fin de detectar posibles
desviaciones y de mejorar la gestibn se elaboran procedimientos
sistematizados y continuos para recabar informacién. Responde sobre todo a
una voluntad de "control" y de seguimiento de los esfuerzos y recursos que se
destinan a la formacién. En sentido estricto puede que no se entienda el
seguimiento de la gestion de la formacion como evaluacion. Sin embargo,
cuando este seguimiento no se limita a recoger unos datos e indicadores de
gestiéon, sino que realiza comparaciones entre ellos y analiza tendencias, y se
hace con la intencion de emitir un juicio de valor, el proceso que se sigue es
similar a una evaluacion: valorar unas acciones frente a otras, valorar las
desviaciones respecto a lo previsto, valorar la evolucion de indicadores de
esfuerzos dedicados a la formacion.
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En la practica es frecuente confundir la evaluacion de la gestidon de la formacion
con la evaluacion de sus resultados o efectos. A menudo los informes de
evaluacion consisten en recopilaciones de datos sobre indicadores de gestion,
es decir, sobre los medios y recursos utilizados en la formacién, las actividades
realizadas, el perfil de los colectivos formados, etc. Debe distinguirse entre los
resultados de la formacion y los productos (outputs) de la formacion. Los
primeros se relacionan con los objetivos de la formacion, con las situaciones o
problemas que se desean modificar o solucionar; por consiguiente, se refieren
a los efectos sobre el nivel de aprendizaje de los colectivos formados, sobre
sus comportamientos y rendimientos o sobre las metas y mision de la
organizacion.

Los segundos, los productos de la formacién, se relacionan con objetivos de
gestion (por ejemplo, organizar un determinado numero de acciones formativas
por afio) y productos de la formacion (por ejemplo, horas de formacién
realizadas, efectivos formados, etc.) que se obtienen por el mero hecho de
realizar las actividades planificadas: no implican necesariamente por si mismos
una repercusion sobre las situaciones que se han de modificar. Una formacion
puede generar una serie de productos en gran numero y de excelente calidad
pero carecer de eficacia o efectividad en cuanto que no repercuten sobre las
situaciones laborales a mejorar.

En la evaluacion de la gestidon, los especialistas suelen distinguir areas objeto
de analisis caracterizadas por sus propios indicadores. En el cuadro 5.4 se
exponen las propuestas que ofrecen algunos autores relevantes en este
campo.

Cualquier clasificacion en principio es valida, al igual que el amplio listado de
indicadores que entre unas y otras ofrecen. Lo importante es seleccionar
aquellos indicadores que tienen un propdsito definido en el analisis de
evaluacién que se desea hacer.

No es necesario utilizarlos todos, sino aquellos que sean utiles en funcién de
los objetivos de la evaluacion y de las limitaciones que su obtencion
representa. La cuestion esencial es que el final no sea una recopilacion de
datos, expresados en graficos muy atractivos, sino que los datos o valores que
se obtengan sean objeto de un analisis valorativo como resultado de un
proceso de contrastes y comparacion.
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La propuesta siguiente de clasificacion de indicadores de gestion puede
ayudar al profesional a elaborar la mas adecuada a su organizacion sin
pretender con esto solapar las ofertadas por otras especialistas; se distinguen
cuatro areas de evaluacion, a saber:

» Valoracion de la cobertura: proporciona informacién sobre la incidencia
de la formacién en los distintos colectivos de personas, de su eficacia y
posibles desviaciones.

o Valoracion del esfuerzo y funcionamiento: se orienta a valorar los
esfuerzos humanos y materiales dedicados a la formaciéon y su puesta en
marcha.

» Valoracion de la productividad: pretende valorar los productos que se
obtienen con la formacion y su relacién con los esfuerzos utilizados para ellos.

» Valoracion financiera: se valoran los gastos de formacién con relacion a
su productividad.
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Cuadro 5.4. Propuestas de drea para clasificar los indicadores de gestion.

Guy Le Boterf

Francisco Alvira M.

Guy Le Boterf
Serge Barzucchetti

Jaques Soyer

(1991) (1991) Francine Vinvent (1998)
(1993)
e Produccion: e Cobertura: e Produccion: e Efectivos
atendidos:
— Numero de — efectivos — dias de formacion — acciones/
formados formados efectivos
) — horas de formacion
=~ diasde —  perfil efectivos — horas formacion/
formacion - numero de horas trabajadas,
_ horas de — demandas, etc. formados, etc. etc.

formacion, etc.

Impacto sobre los
efectivos:

— dias/formador
— efectivos por

Esfuerzos:

— volumen
recursos
humanos
horas/profesional

e Financieros:

— gastos /masa
salarial

Duracion media de

la formacion:
Internas
externas, etc.

Tiempos de

unidad, etc. — gastos/ volumen de formacién por
negocio, etc. capacitandos:
— recursos, etc. Internas
externas, etc.
e Funcionamiento: e Proceso: e Penetracion: Costos horas de
formacion:
. , — horas formacién/horas
— tiempo de espera — Numero de de trabai
. . e trabajo por
— indice de actividades 0P — Internas

realizacion de
acciones

— tipo actividades
— distribucion

categorias

— efectivo formado/

— externas, etc.

previstas, etc. tiempo, etc. efectivo por formar,
etc.
e Gastos en e Productividad e Funcionamiento:
formacion:

_ gastos globales - ses!ones hgchas/
sobre volumen de | — Numero de sesiones previstas
negocio actividades/ . :

o , — numero medio de

— relacion gastos profesional, etc. educando/accién de
SOer_’ masa formacion, etc.
salarial. etc.
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e Financiacion de e Calidad de la

los gastos: atencion:

— gastos cubiertos — dedicacion  del
por tiempo:
subvenciones actividades,

gestion,

— gastos cubiertos formacion, etc.
con recursos
propios, etc.

Cualquier tipo de valoracion que se pretenda exige un proceso sistematico
consistente, al menos, de los siguientes pasos:

o Primero. Determinar los objetivos de la evaluacion para las areas que
interese (cobertura, esfuerzo, productividad, etc.). Es importante que éste
paso se haga de modo reflexivo y sistematico ya que condiciona la seleccién
de unos u otros indicadores. Los objetivos de la evaluacion se han de
especificar para dejar claro que es lo que se desea valorar en cada area.

o Segundo. Desarrollar un sistema de indicadores, en la medida de lo
posible informatizado, y especificar la informacién necesaria para dar
respuesta a los objetivos de evaluacion. En ocasiones el significado de un
indicador es claro, en otras conviene elaborar una definicion que delimite con
precision su significado y no se preste a distintas interpretaciones.

o Tercero. Determinar las fuentes que se utilizaran para obtener la
informaciéon sobre los indicadores. Estas fuentes suelen ser soportes
documentales que el mismo proceso de formacién produce (documentos de
solicitudes, registros de funcionamiento, documentos contables, fichas de
formacion, etc.) o pueden ser elaborados ‘ad hoc para la evaluacioén (informe
de los coordinadores, informes de evaluacion de los instructores,
cuestionarios, etc.).

o Cuarto. Especificar el proceso de obtencién de la informacion, sobre

todo en lo que se refiere a la persona responsable de obtenerla y al momento
que debe estar a disposicion del equipo de evaluacion.
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o Quinto. Determinar como se interpretaran los resultados y como debe
presentarse un informe o informes diferentes segun las audiencias. En la
interpretacion es posible hacer dos tipos de juicios comparativos. Comparar las
acciones entre si y compararlas con periodos anteriores. En el primer caso, son
juicios que aportan valoraciones relativas entre acciones y, en el segundo, se
valora la marcha y tendencia con relacién a los aspectos que se determinen
(tipo de formacion, personal formado, etc.) de los planes, programas o acciones
particulares de formacion.

Una practica util es el uso de tablas resumenes parea reflejar el trabajo de las
distintas fases de la evaluacién. A titulo ilustrativo se presentan en los
cuadros 5.5 y 5.6 algunas de estas tablas. A continuacion se describen las
orientaciones fundamentales que guian la evaluacién de las cuadro areas de
gestiéon que se han propuesto: valoracion de la cobertura, valoracion de los
esfuerzos y funcionamiento, valoracién de la productividad y valoracion
financiera.
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Cuadro 5.5. Esquema para relacionar los componentes de la evaluacion.

OBJETIVOS INDICADORES DEFINICION FUENTES OBTENCION DE | INFORMACION
DOCUMENTALES PERSONAL TIEMPO
1. Objetivo Indicador 1 T, Documento # 1 T, T,
Indicador 2 2 Documento # 2 2, 2
Indicador 3 K Documento # 3 S S
2. Objetivo Indicador 4 P Documento # 4 P 4o
Indicador 5 S T Documento # 5 X S T
Fuente: Adaptacion de Alvira (1991)
Cuadro 5.6. Esquema resumen de una evaluacion del seguimiento y monitorizacion.
OBJETIVOS RESULTADOS VALORACION PROSPECTIVA
GLOBAL
1. Objetivo L
2
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La finalidad del analisis de la cobertura de la formacion es conocer y valorar
como llega a sus potenciales usuarios. Proporciona informaciéon sobre el
volumen y perfil de los usuarios de las actividades formativas. Su propdsito es
valorar la eficacia de la formacion para llegar a su poblacion objeto,
identificando si se producen sesgos o desviaciones y si los procesos de
acceso/selecciéon de los educandos que se utilizan son eficientes y adecuados.
Los aspectos que se han de valorar se refieren a indicadores sobre el volumen
de usuarios atendidos, sus caracteristicas, y la eficacia de la cobertura
respecto a su poblacién objeto. En el cuadro 5.7 se presenta un listado de
posibles indicadores para valorar la cobertura, indicando su pertinencia en el
caso de valorar planes y programas de formacion.

El analisis del perfil de los usuarios que reciben la formacién permite identificar
problemas relativos a la existencia en las actividades de formacién de:

» Sobrecobertura: ademas de la poblacion objeto se atiende a otra
poblacién, lo que puede encarecer las actividades de formacién o limitar su
eficacia para su poblacién objeto.

» Infracobertura: se atiende a la poblacion objeto pero no en numero
suficiente o en numero previsto.

» Desviaciéon de la cobertura: participan personas que no son de la
poblacién objeto; lo que puede limitar las posibilidades de asistencia de
personas que pertenecen a la poblacion objeto.
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Cuadro 5.7. Relacion de indicadores para una valoracion
de la cobertura.

ANALISIS DE LA COBERTURA PROGRAMAS PLANES

¢ Volumen
— n.° de formados

+ +
— n.° de formados por periodo

temporal (meses, trimestres) +
— n.° de formados por actividad

formativa +
— n.° de formados por

departamento, unidades,

secciones, servicio + +
e Perfil de los formados

n.° de educando por sexo,

edad, categoria profesional,

etc. + +

¢ Incidencia y eficacia de la
cobertura

— efectivos formado/efectivos por
formar (masa critica) por tipo de
formacion, por actividades de
formacion +

— efectivos formados por periodo/ n.°
de efectivos que necesitan la
formacién en el mismo periodo +

— indice de desviacién de la
cobertura: personas formadas que
no pertenecen a la poblacion
objeto: n.° de personas formadas
que no necesitan formacion y que
han sido formadas /efectivos de + +
formados.
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En este apartado se trata de valorar en que medida la formacién esta aplicando
los recursos humanos y materiales de que dispone de manera adecuada y en
los tiempos previstos. Deben analizarse los insumos de la formacion y describir
el funcionamiento de las acciones de formacion. En el cuadro 5.8 se exponen
algunos indicadores que se pueden utilizar en esta area. Para poder emitir un
juicio de valor sobre los datos que se recogen debe contarse con algun
referente, sea absoluto (estandar al que se desea llegar) o comparativo
respecto a otras organizaciones o periodos temporales. Para que sea util el
seguimiento de la formacién es necesario determinar previamente los objetivos
que se pretenden en su funcionamiento y en los recursos humanos y materiales
que se le dedicaran; solo asi se puede contar con unos referentes para que el
analisis sea de naturaleza evaluativa y no un informe enumerativo o listado de
acciones realizadas.

Cuadro 5.8. Relacidon de indicadores para una evaluacion del esfuerzo.

ANALISIS DE LA COBERTURA PROGRAMAS PLANES
e Eficiencia:
— indice de realizacion de las + +

actividades previstas

— indice de realizacion de las

actividades previstas en el tiempo + +
oportuno

— duraciéon media de la espera
de solicitudes para participar +

en acciones de formacion

— demandas resueltas por
periodo/demandas +
recibidas por periodo

— demandas recibidas y no
resueltas hace mas de un

afno/demandas recibidas y +
resueltas hasta la fecha

— modalidades de acciones/acciones +
totales
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e Interés por la formacion:

numero de horas de formacion por
numero de horas de trabajo (por

categoria profesional, colectivos, +
etc.)

— actividades propuestas por
iniciativa de potenciales +

usuarios/actividades realizadas

indices sobre niveles de
satisfaccién de los usuarios (por + +
categoria profesional, tipo de
formacion, etc.)

fluctuaciones en las demandas
de formacion: demandas de
formacién/demandas recibidas
en el periodo anterior; demandas
recibidas en un
periodo/demandas en el mismo
periodo anterior

— tasa de recurrencia: personas con

mas de una accion de + +
formacidn/total de personas
atendidas
Recursos humanos:

— personal interno dedicado a +
formacién/personal total

— personal interno/personal total + +
dedicado a formacion

— personal externo/personal total + +
dedicado a formacion

— personal a tiempo + +

completo/personal ocasional

e Indices de ocupacién de

equipamientos
— Horas (dias) de ocupacién/horas +
potenciales
— El anterior puede analizarse por +

tipo de actividades
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El analisis valorativo de la productividad se orienta a la busqueda de
indicadores e indices que posibiliten relacionar productos obtenidos (horas de
formacion realizadas, personas formadas, etc.) con los recursos movilizados.

Se expresan mediante indicadores directos (por ejemplo, horas de formacion
realizadas) y fundamentalmente por indices de relaciéon como, por ejemplo,
actividades realizadas por dinero invertido, horas de formaciéon por
profesionales internos, etc. Se trata de valorar la productividad técnica de las
acciones de formacion tomando en cuenta el personal dedicado, los medios
empleados y los recursos asignados. En el cuadro 5.9 se expone un listado de
indicadores posibles para valorar este aspecto.

Cuadro 5.9. Relacién de indicadores para una valoraciéon de productividad.

ANALISIS DE LA PRODUCTIVIDAD PROGRAMA PLANES
e Productividad econémica:
— costo total/personas formadas + +
— costo por grupo de usuarios/as +
— costo de una hora de formacion +
-

— costo por modalidad de formacion

e Productividad formativa:

acciones realizadas/personas formadas

horas de formacién/personas formadas

periodo de tiempo de formacién/personas
formadas

personal (interno, externo) / personas + +
formadas

— dias (horas) de formacion/personal

acciones realizadas por periodo de
tiempo
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Como en los otros tipos de evaluacién, también aqui una clara especificacion
de los productos que se pretender alcanzar en el sistema de formacién
constituye la clave para decidir cual es la informacion relevante que hay que
recopilar y los indicadores que orientaran el analisis.

Es importante precisar que cuando se valora la productividad de la formacion
no se trata de recoger datos de las actividades realizadas, sino mas bien
sobre los outputs de esas actividades; asi, como productos de la formacion se
podrian distinguir dos: en primer lugar, las personas formadas y, en segundo
lugar, las horas o el tiempo de formacion.

145



Capitulo 5. Evaluacion de la Implantacién y Seguimiento.

En esta area se incluyen aspectos de costos, que también pueden reflejarse
en la productividad, la estructura y evolucion de los gastos de formacion y la
capacidad del sistema de formacion para generar recursos externos. En el
cuadro 5.10 se exponen los indicadores mas comunes para analizar la
formacidon desde una perspectiva financiera.

Cuadro 5.10. Relacion de indicadores para una valoracion financiera.

VALORACION DE COSTO PROGRAMA PLANES
e Costo de Ia formacion
— presupuesto global de +
formacion
— % del presupuesto de
formacién relacionado con +
la masa salarial afectada
— costo total/costo previsto +
— costo/persona formada +
— costo total/dia de formacion +
— costo total/hora de +
formacion
— costo realizado por +
programa al costo total
— costo realizado por +
programa al costo previsto
por programa
¢ Financiacion de la
formacion:
— horas de formacion +
subvencionadas
— acciones de formacion +
subvencionadas
— costo educando +
subvencionado
— + +

gastos de formacion
cubiertos por subvencion
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Capitulo 6. La Evaluacién de Resultados.

La evaluacion es un elemento intrinseco a la accion sistematica e intencional vy,
en consecuencia, si se ha tenido alguna pretension resulta coherente
preguntarse por el resultado de la misma. Sin duda todos los tipos de evaluacién
son importantes, pero la evaluacion de resultados constituye el centro de interés
clave, si bien no siempre es posible plantearla. Una politica de formacion, unos
planes, unos programas y unas sesiones especificas de formacién buscan unas
consecuencias determinadas y, con independencia de otros analisis de
evaluacion que se hayan hecho, es normal la preocupacion por conocer los
efectos conseguidos con tales acciones formativas.

Si bien se utiliza el término de 'resultados", en realidad se debe hablar de
"efectos de la formacidn’, puesto que se trata de determinar tanto los resultados
en los objetivos pretendidos como cualquier otro efecto no esperado. Se
pretende una evaluacion global y comprensiva que atienda tanto a los resultados
deseados como a los no esperados, los cuales, incluso, a veces superan vy
pueden ser mas importantes que los mismos pretendidos. Estos resultados no
esperados, también denominados "efectos indirectos", son dificiles de prevery a
menudo de descubrir; pero es importante analizarlos con detenimiento para
determinar si tienen consecuencias positivas o negativas para las personas u
organizacion. Estas dos perspectivas de los resultados de la formacion no son
contrapuestas sino, al contrario, complementarias, y posibilitan una evaluacién
mas comprensiva.

En este capitulo se aborda en primer lugar la viabilidad de una evaluacién de
resultados. Es decir, previo a la evaluacién es necesario determinar en qué
medida se dan una serie de condiciones en el programa, respecto a su
formulacién y ejecucion, que posibilitan plantear la evaluacién de sus resultados,
al mismo tiempo que prever barreras iniciales o que pueden surgir durante la
evaluacion, sean de naturaleza técnica o politica. Posteriormente, la exposicién se
centra en los tres niveles de resultados que cabe esperar de un sistema de
formacién y que se identifican con los términos de evaluacion de la eficacia,
evaluaciéon de la efectividad y evaluacién del impacto. En la evaluaciéon de la
eficacia se exponen los planteamientos actuales sobre la evaluacion de los
aprendizajes, donde instructores y educandos son los protagonistas principales.
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En la evaluacion de la efectividad el centro de interés son los cambios que se
esperan en los lugares de trabajo como efecto de las actividades formativas
realizadas. La evaluacion del impacto de la formacion implica un proceso de
analisis mas complejo que los anteriores pero no por ello se debe renunciar a
conocer los efectos de la formacién en las metas y cultura de la organizacién. Por
ultimo, se abordan los planteamientos generales que guian los analisis de
rentabilidad de la formacién, en los cuales se ponen en relacion los resultados
obtenidos con los costos efectuados.

De todos los tipos de evaluacion, la evaluacién de resultados es posiblemente
la que mas preocupa y también, con frecuencia, la mas compleja y la que
requiere mas recursos. Pero un requisito basico antes de iniciarla es
responder a cuestiones sobre el grado en que el programa o accion formativa
es evaluable. Un anélisis de la evaluabilidad es un intento sistematico por
describir lo que se pretende evaluar, analizar la plausibilidad y susceptibilidad
de ser evaluado e identificar las barreras y las limitaciones que pueden surgir
en su evaluacién. La valoracion de la evaluabilidad la describié por primera
vez Joseph Wholey (1979) intentando dar respuesta a los problemas que se
presentaban en muchas evaluaciones donde una vez iniciadas se ponia de
manifiesto la inutilidad o dificultades de las mismas. Ciertamente, poco se
puede avanzar en evaluacion cuando lo que se trata de evaluar es una
actividad o un programa formativo pobremente definido, con metas y objetivos
formulados de forma muy vaga, cuando existen serias dudas de que el
programa realizado se asemeja muy poco al que en un principio se planificé,
cuando existen diferentes concepciones sobre el programa y maneras muy
distintas de describir lo que se pretende conseguir, cuando se plantean unas
finalidades evaluativas sin considerar las limitaciones metodolégicas y
técnicas que se encontraran, etc.

En el inicio del capitulo 3 de esta tesis se describieron aquellas condiciones
que deberian observarse antes de iniciar una evaluacion formal. Se aludia en
aquella ocasion a la viabilidad conceptual, metodolégica, politica y financiera
de la evaluacion. Cuando se trata de evaluar los resultados de un programa o
accion formativa el analisis de la plausibilidad de la evaluacién se convierte en
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un tema crucial;, es decir, como un prerrequisito o etapa inicial de una
evaluacion eficaz. Se destacan principalmente los siguientes méritos de una
valoracion de la evaluabilidad:

» No quedar atrapados por los objetivos del programa, analizando desde
el principio el vacio entre la retorica y los objetivos reales del programa.

» Atender a las discrepancias entre las operaciones pretendidas y las
reales del programa.

» Procurar que los pocos recursos que se disponen para la evaluacion de
resultados sean aplicables a objetivos importantes y sobre los que se pueden
recoger informacion.

Una evaluacion de resultados se presenta mas o menos facil o posible de
realizar en la medida en que el objeto de evaluacion presente unas
condiciones que lo hagan evaluable. El analisis de la viabilidad de una
evaluacion requiere que se examinen los aspectos que se exponen a
continuacién, a fin de precisar si merece la pena evaluar y, en caso
afirmativo, el alcance de la evaluacion.

a) La calidad del diseno y la planificacion de la actividad o programa
formativo que se pretende evaluar

Una evaluacion de resultados exige la existencia de un programa o actividad
bien definido cuya estructuraciéon permita una adecuada realizacion, puesto
que los resultados de una evaluaciéon deben siempre referirse a una
intervencion identificable. Una evaluacion efectiva requiere unos objetivos
claramente definidos a fin de desarrollar criterios pertinentes de evaluacién
de resultados; unos objetivos o efectos que se pretenden alcanzar vagamente
definidos no proporcionan suficiente base para decidir qué tipo de informacion
recoger y determinar si ello es posible.

Las cuestiones basicas a contestar sobre este aspecto se refieren al nivel en
que el programa esta suficientemente estructurado y definido de modo que
haga posible su evaluacion; a saber:

» Metas y objetivos formulados sin ambigtedad.

» Consistencia tedrica o plausibilidad de las relaciones causales
supuestas entre los objetivos, las actividades y metodologias desarrolladas
para conseguirlos y los resultados que se pretenden alcanzar.
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» Definicién de sus componentes (actividades, temporalizacién, personal,
etc.) con estructura suficiente para garantizar una correcta implantacion y
ejecucion.

b) Nivel de implantacion adecuado del programa

Se refiere a la necesidad de que el programa se haya implementado de una
forma representativa, por lo que se refiere a lo previsto en su planificacion
tedrica y por el tiempo suficiente transcurrido como para obtener indicadores
de evaluacion de resultados validos. Inevitablemente en muchas ocasiones,
sobre todo con programas realizados en diferentes contextos o de larga
duracién, existen factores que dificultan la realizacion del programa tal como
se disefid. Por tanto es necesario, para valorar la viabilidad de una evaluacion
de resultados o, al menos, poder interpretar adecuadamente la atribuciéon de
los resultados, recoger datos sobre como se ha implementado y como se ha
desarrollado el programa.

Asi, sera necesario examinar los siguientes aspectos para valorar la
viabilidad de una evaluacién de resultados desde la perspectiva de la
implantacioén y realizacion del programa:

» Eficacia de la implantacion.
» Nivel de la implantacién del programa.

» Razones de las desviaciones del programa que se realiza con el
previsto disefo.

c) Las posibilidades metodologicas de la evaluacion

El analisis de la evaluabilidad se centra aqui en determinar las posibilidades
de utilizar procedimientos suficientemente rigurosos para valorar los efectos
de un programa. Es decir, grado en que es posible asegurar las condiciones
cientifico técnicas necesarias para concluir que los resultados obtenidos son
debidos al programa o actividad formativa que se evalua y no a otras causas o
combinaciones de causas.

A veces, cuestiones legales afectan directamente a las posibilidades de
utilizar un determinado disefio de evaluacién (por ejemplo, el distribuir al azar
entre los grupos a las personas que participan en la formacion, etc.) y de usar
determinados sistemas para recabar informacién por ejemplo: derechos
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legales de los usuarios de los programas respecto a su libertad en dar o no
informacion, etc.. En otras ocasiones son limitaciones propias inherentes a lo
que se pretende evaluar (por ejemplo, dificultades técnicas para obtener
medidas validas y fiables de los indicadores de resultados). Y, también, otras
veces las limitaciones metodoldgicas son de tipo financiero en la medida en
que supone contar con medios y recursos materiales y humanos para
realizarla correctamente. Las cuestiones clave para analizar la viabilidad de
la evaluacion de resultados desde la plausibilidad de las exigencias
metodolbgicas, se refieren a los siguientes aspectos:

L 2 Posibilidades técnicas de utilizar un disefo evaluativo adecuado a los
objetivos de la evaluacion.

» Garantias sobre la validez y fiabilidad de los procedimientos para
recabar informacién.

» Restricciones y limitaciones financieras.

d) El nivel de aceptaciéon y consenso sobre la evaluacion

Esta cuarta condicion se relaciona con la ya descrita en el capitulo 3
referente a la viabilidad politica de la evaluacién, pero aqui se insiste por su
relevancia en el momento de planear una evaluacion de resultados. Se debe
examinar si existen posturas encontradas respecto a la evaluacién entre las
personas implicadas e intentar obtener la cooperacion de todos; pueden
existir distintos puntos de vista sobre la finalidad de la evaluacion, haber
conflictos de competencias entre diferentes niveles de gestion o
administrativos, diferencias de opinidon sobre las audiencias que tendrian
derecho a recibir informacion, etc. En ocasiones es preferible no iniciar una
evaluacion si su planteamiento ha creado un conflicto politico que perjudica
mas que beneficia a la evaluacién y, por extensién, a la misma formacion que
se evalua. Los conflictos de intereses a veces son inevitables en evaluacion y
el problema no radica en como evitarlos sino en como manejarlos para que
ésta sea una actividad fructifera.

Las cuestiones basicas que deben responderse a fin de prever las
posibilidades politicas de la evaluacién se refieren a los siguientes aspectos:

» Posibilidades de establecer un plan de evaluacion consensuado entre
las partes interesadas.
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®»  Garantias sobre la independencia del equipo evaluador respecto a los;
intereses de la organizacion o personal del programa, de modo que asegure
una actuacion imparcial y objetiva.

El analisis de la evaluabilidad supone un examen de estos cuatro factores
descritos en un tiempo relativamente corto a fin de decidir si emprender o no
la evaluacién de resultados. Este examen sigue un proceso que supone:

» Analizar la documentacion que hay sobre la planificacidén, objetivos,
actividades, etc., del programa o actividad formativa a fin de obtener el
programa segun los papeles.

» Observacion directa de como esta funcionando el programa (en
caso de que aun funcione) a fin de obtener la imagen del programa real.

» Entrevistar a personas clave: del programa: directores, coordinadores,
profesionales, usuarios, etc.

Sin pretender ser exhaustivo, el cuadro 6.1 expone un listado de las
cuestiones que deben responderse como resultado de este analisis sobre la
evaluabilidad. Al final del proceso, el evaluador o equipo de evaluacion
debera adoptar la decision de evaluar o no atendiendo a como se presentan
aquellos factores que hacen viable o no la evaluacién. En caso de que la
respuesta sea negativa, el informe del evaluador debe explicar las razones de
las mismas. La valoracion de la evaluabilidad puede ser muy util para los
responsables de formacién aunque la evaluaciéon no se realice, puesto que
informa sobre aspectos relevantes como son los siguientes:

» Programas pobremente definidos que requieren una mayor elaboracion
para facilitar su implantacion.

» Fallas en la implantacién en la medida en que no se adecua a la forma
planificada.

» Objetivos excesivamente vagos que proporcionan poca base en el
momento de pedir responsabilidades.

» Objetivos 0 mesas del programa que, aun estando bien especificadas,
no fueron asumidas por el personal del programa.
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» Efectos no pretendidos o colaterales, sean positivos o negativos, que
ha producido el programa.

» Percepcion diferente entre gestores, personal y usuarios del programa
sobre el significado del mismo y las prioridades de la evaluacion.

En la actualidad, la practica de la valoracion de la evaluabilidad ha hecho
patente que sus resultados van mas alla de los inicialmente atribuidos. Uno de
los cambios importantes de la nueva concepcion de la evaluabilidad es
entenderla como un poderoso instrumento en todo el proceso formativo: en la
planificaciéon para disenar programas plausibles y en la implantacion para
asegurar la viabilidad de la evaluacion de resultados. El lector interesado en
profundizar sobre este tema puede consultar el excelente trabajo de Smith
(1989) sobre este particular.
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CUADRO 6.1. Valoracion de la evaluabilidad.

Calidad del disefio y planificacién del programa

Correcto

Puede
mejorarse

Deficiente
problematico

e Las metas y los objetivos estan claramente
formulados, o al menos puede hacerse

e Las actividades estan suficientemente descritas
para asegurar su realizacion

e Las funciones del personal estan bien
definidas

e Latemporalizacién y los recursos estan
suficientemente descritos como para asegurar
su implementacion

o Es logica la relacion entre los resultados que
se pretenden alcanzar y el modelo tedrico de
formacién que se ha definido

Nivel de implementacion del
programa

Correcto

Puede
mejorarse

Deficiente
problematico

¢ No son significativas las diferencias entre el programa
que se realiza y el disefiado

¢ Las desviaciones respecto a la planificaciéon
prevista tienen razones justificadas

¢ Las metas y objetivos del personal y
profesionales del programa son coincidentes
con las que se pretenden en el programa

Posibilidades
metodoldgicas

Correcto

Puede
mejorarse

Deficiente
problematico

¢ Disefios evaluativos que pueden
aplicarse ( especificar)

e Se puede identificar evidencias
aceptables del logro de los objetivos

e Los procedimientos para recoger
informacioén (instrumentos, personal,
fuentes, etc.) pueden usarse con
garantias de fiabilidad y validez

e Hay previsto un presupuesto
suficiente para la evaluacion

Nivel de aceptacion y
consenso de la evaluacion

Correcto

Puede
mejorarse

Deficiente
problematico

¢ Existen evidencias de que el plan de evaluacion
es aceptado por el personal y personas interesadas

¢ Existe en el personal una buena
disposicion para colaborar con la evaluacion

¢ Existen evidencias para que el evaluador
pueda mantener un comportamiento totalmente
neutral respecto a intereses ocultos
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En evaluacion de resultados de la formacion, la propuesta de Donald
Kirkpatrick en sus clasicos articulos de 1959 de distinguir distintos niveles de
resultados goza en la actualidad de un total reconocimiento, si bien con
algunas diferencias. El autor propuso cuatro niveles de resultados que llevan
parejos también cuatro finalidades y objetos de evaluacion diferentes:
evaluacion de la reaccion como primer nivel; la evaluacion de los objetivos de
aprendizaje como segundo; los comportamientos profesionales como tercero,
los resultados en la organizacion como cuarto nivel.

De los cuatros niveles propuestos por Kirkpatrick, sin duda el primero es el
que ha dominado en la practica; corresponde con el uso habitual de aplicar un
cuestionario al final de las sesiones de formacion. Este tipo de evaluacion,
como se ha comentado en otro lugar de esta tesis (capitulo 4), es util para el
analisis del disefo de unas actividades de formacién, pero no para valorar sus
resultados.

La percepcion de los educandos sobre lo que han aprendido y lo que
utilizaran en su puesto de trabajo es una mera aproximacién —y muy
limitada— de los efectos reales de una actividad formativa. En la actualidad,
aun utilizandose esta evaluacion por su enorme sencillez y utilidad para
apreciar algunos aspectos, es totalmente insuficiente para valorar los
resultados de la formacién.

En el cuadro 6.2 se comparan las propuestas de distintos autores
especializados en el tema sobre los niveles o tipos de evaluacion de
resultados o efectos de la formacion. Como se observa, la posicidon
mayoritaria es no considerar la "evaluacién de la reaccién como una
evaluacion de resultados. Con matizaciones entre los autores, se reconocen
al menos tres niveles de resultado o efectos de la formacidn relacionados, a
su vez, con los tres niveles de objetivos de las acciones formativas los
objetivos pedagdgicos, los objetivos profesionales y las metas de la
organizacion, y las diferencias entre ellos parecen ser mas terminoldgicas y
de clasificacion que sustantivas.
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En consonancia con la posicion mas generalizada, se distinguen tres niveles
de resultados que dan lugar a las tres modalidades siguientes de evaluacion:

a) Evaluacion de la eficacia o evaluacion de los aprendizajes: tiene por
finalidad valorar los efectos de las acciones formativas sobre los
conocimientos, actitudes y habilidades de las personas que han participado en
ellas. Esta evaluacion ocurre durante y al final inmediato de las actividades a
fin de certificar el progreso y los niveles adquiridos por los educandos en los
objetivos pedagdgicos propuestos.

b) Evaluacion de efectividad o la evaluacion de los efectos de la formacion
sobre los comportamientos y rendimientos profesionales en el puesto de
trabajo. Su finalidad es valorar la transferencia a la situacion real de los
conocimientos adquiridos, las habilidades adquiridas y las actitudes
desarrolladas, en orden a satisfacer las necesidades o problemas profesionales
que dieron origen a la accion formativa. Esta evaluacion se plantea posterior a
la actividad formativa, transcurrido un periodo de tiempo suficiente como para
notarse los efectos de la puesta en practica de lo aprendido en las sesiones de
formacion.

c) Evaluacion del impacto o evaluacién de los efectos de la formacion sobre
la organizacién como un todo, o de una unidad, servicio o departamento. Se
valora no el resultado de una accién o un programa especifico de formacion,
sino el grado en que un conjunto de acciones (planes de formacion o
programas amplios de formacién, por ejemplo) contribuyen a alcanzar los
objetivos y mejorar los procesos de la organizacion.

Temporalmente exige tiempo suficiente para que los efectos de planes de
formacién cristalicen en los procesos internos y externos, en los productos y
cultura de la organizacion.

En cuadros siguientes se exponen los planteamientos conceptuales vy
metodolégicos que caracterizan a cada una de estas modalidades de
evaluacién. Como se podra constatar, distintas finalidades de evaluacién
comportan también objetos y criterios de evaluacion particulares, al igual que
diferentes responsables y audiencias interesadas en sus resultados, asi como
las técnicas de evaluaciéon mas apropiadas para obtener informacion.
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Cuadro 6.2. Niveles de evaluacién de resultados de la formacion segun autores.

CUESTIONES DE DONALD GUY LE BOTERF PETER S.BARZUCCHETTI F.CABRERA
EVALUACION ILUSTRATIVAS | KIRKPATRICK (1989) BRAMLEY J.F.CLAUDE (1993)
(1959;1994) (1996) (1995)
¢ ; Como han reaccionado los 1°
educandos? Reaccion de los
e ; Estan satisfechos con el educandos
programa?
¢ ; Qué conocimientos se 2° 1° 1° 1° 1°
adquirieron? Aprendizajes Capacidades y Cambios en los Adquisicion de Eficacia:
¢ ; Qué habilidades se adquiridos conocimientos individuos conocimientos y Conocimientos y
desarrollaron o mejoraron? adquiridos saber hacer habilidades
¢ ; Qué actitudes cambiaron? adquiridos
2° 2° 2° 2°
¢ ;COmo se han transferido 3° Comportamientos Cambios en la La creacion o Efectividad:

los conocimientos y
habilidades adquiridos al
puesto de trabajo?

e ; Qué cambios han ocurrido
en el puesto de trabajo como
efecto de la formacion?

Comportamientos
profesionales

profesionales

efectividad de la
organizacion.

mejora de las
competencias
individuales o
colectivas
necesarias en la
situacion de trabajo

Comportamientos y
rendimientos
profesionales

¢ ;,Qué efectos ha tenido la
formacion en la organizacion
y en el logro de sus objetivos?

¢ ;Qué efectos ha tenido en la
cultura de la organizacion?

4°
Resultados en la
organizacion

3°y4°
Efectos sobre los
modos operativos,
parametros fisicos y
cuenta de
explotacion

3
Relacién de los
cambios
con los objetivos
dela
organizacion

3
La mejora de las
condiciones de
explotacion de la
organizacion o de
alguno de sus
servicios

3
Impacto:
Efectos en la
organizacion:
-objetivos
-procesos internos
-relaciones con el
exterior
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Este primer nivel de evaluacion se situa en las sesiones de formacién y tiene
por objetivo valorar las adquisiciones de los educandos durante y al final del
proceso de aprendizaje. La referencia de esta evaluacién son los objetivos
pedagdgicos que orientan las sesiones de formacion, y la manera de afrontar
esta evaluacion, como veremos a continuacion, depende de sus finalidades
especificas, de la tipologia de objetivos que se evaluan y del tipo de juicio y
estandar criterial que se desee utilizar.

Durante estas ultimas décadas han evolucionado de forma significativa las
concepciones sobre la ensefianza y el aprendizaje con evidentes
repercusiones para la concepcion y practica de la evaluacion. Como sefala
Santos Guerra (1996), evaluar el aprendizaje significa entender como aprende
la persona y si eso que aprende tiene alguna relevancia para él. Algunas
tendencias basicas que caracterizan los actuales planteamientos en
evaluacion de los aprendizajes se pueden sintetizar en los siguientes puntos:

a) Se ha pasado de una evaluacion centrada en los productos a una
evaluacion centrada en los procesos. Es preciso hacer un seguimiento
continuado del proceso de aprendizaje y, en el caso de las pruebas especificas de
aprendizaje, asegurarse de que éstas permitan poner de manifiesto de la manera
mas clara posible los mecanismos que el educando esta poniendo en
funcionamiento para resolver la tarea. Se potencia la funcién formadora de la
evaluacién como autorregulacion.

b) Existe un traspaso del control de la evaluacion del instructor al
educando. El agente de la evaluacion deja de ser exclusivamente el instructor y
pasan a desempefiar un papel fundamental el propio educando y sus companeros
y compafieras. De tal manera que la evaluacion formativa tiene como objetivo un
traspaso progresivo de la responsabilidad de la evaluacion desde el instructor
hacia el educando.
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Se trata de hacer capaz al educando de hacer suyos los objetivos del aprendizaje
y los criterios que se van a utilizar para evaluarlos, ya que esto es imprescindible
para planificar su actuacion y para manejar autbnomamente procedimientos de
evaluacion y corregir los errores que pueda.

c) Mayor preocupacion de coémo el educando maneja la informacion y
conocer cuanta ha acumulado. Lo importante no es almacenar informacion,
recordarla y evocarla, sino cémo transferirla a otras situaciones, como plantearse
problemas y encontrar estrategias de solucién, como saber buscar y seleccionar
informacion, o como ordenarla e interpretarla.

d) Las nuevas teorias sobre el aprendizaje y la ensefianza que en mayor o en
menor medida se procuran recoger en las propuestas metodologicas tienen,
también, claras implicaciones en la evaluacion de los aprendizajes. En el cuadro
6.3 se expone una sintesis de las nuevas concepciones pedagogicas y sus
implicaciones para la evaluacion.
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Cuadro 6.3. La evaluacion del
concepciones sobre aprendizaje.

Capitulo 6. La Evaluacién de Resultados.

aprendizaje a la luz de las actuales

TEORIAS DEL APRENDIZAJE

IMPLICACIONES PARA LA EVALUACION

El conocimiento es algo que se construye. El
aprendizale es un proceso de creacion de
significados a partir de la nueva informacion y
de los conocimientos previos: es un proceso
de transformaciéon de las estructuras
cognitivas del educando como consecuencia
de la incorporacion de nuevos conocimientos

1. Promover acciones evaluativas que pongan en juego
la significatividad (funcionalidad) de los nuevos
aprendizajes

2. Evitar los modelos memoristicos en los que solo se
pone de manifiesto la capacidad para reconocer o
evocar

3. Promover actividades y tareas de evaluacion que
tengan sentido para el educando

Hay variedad en los estilos de aprendizaje. la
capacidad de atencion, la memoria, el ritmo de
desarrollo y las formas de inteligencia

1. Promover distintas formas de evaluacién

2. Dar oportunidades para revisar y repensar

3. Utilizar procedimientos que permitan al educando a
aprender a construir su forma personal de aprender, a
manejar autébnomamente  procedimientos de
evaluacién

Las personas tienen una ejecucion mejor
cuando conocen la meta, observan modelos y
saben los criterios y estandares que se tendran
en cuenta

1. promover que el educando haga suyos los objetivos
del aprendizaje y los criterios que se van a utilizar para
evaluarlos.

Proporcionar una amplia gama de modelos de ejemplo

sobre trabajos de los educandos discutir sus
caracteristicas
Discutir los criterios que se utilizaran para juzgar la
ejecucion

Se reconoce que el conocimiento y la | 1. Promover la autoevaluacion

regulacion de los propios procesos cognitivos | 2. Estimular procesos de coevaluacion entre el

son la clave para favorecer la capacidad de
aprender a aprender. Es importante saber
manejar su propio proceso de aprendizaje

instructor/a y el educando/a y entre éstos.

3. Ofrecer retroalimentacion tanto de los errores como
de los aciertos

4. Hacer tomar conciencia al educando de lo que ha
aprendido asi como de los procesos que le han
permitido construir nuevos aprendizajes

La motivacion. el esfuerzo y la autoestima
afectan al aprendizaje y la ejecuciéon de la
persona

-

. Atribuir los fracasos a razones temporales y externas y
los éxitos a razones internas y perdurables

Estimular relaciones entre el esfuerzo y los resultados
3. Incorporar de manera natural tareas de evaluacién
durante el proceso de ensefianza aprendizaje que
puedan servir al educando para tomar conciencia de
lo que ha aprendido y de las dificultades o lagunas
que todavia tiene.

i
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En evaluacion de los aprendizajes lo mas dificil es concretar los objetivos
pedagogicos en términos que permitan conocer el nivel de dominio alcanzado
por las personas después de las actividades de aprendizaje. Con tal fin se han
desarrollado distintas propuestas de clasificacién de objetivos de aprendizaje
(Bloom vy col., 1973; Mager, 1973; Coll y col., 1992; Romiszowski, 1984), pero,
en general, cuando se hace referencia a la formacion se opta por una
clasificaciéon sencilla y practica como puede ser la siguiente:

» Objetivos de conocimiento: pertenecen al dominio del ‘conocer' y se
refieren a objetivos que implican el recuerdo de hechos, términos, procesos,
meétodos, estructuras, etc.

» Objetivos de habilidades: pertenecen al dominio del saber hacer" y
‘saber estar y se refieren tanto al dominio de habilidades manuales, como
cognitivas o sociales. Son objetivos que implican ‘como aplicar los
conocimientos para actuar correctamente ante una situacion dada, sea motriz,
cognitiva o relacional.

» Objetivos de habitos y actitudes: pertenecen al dominio del "saber
ser, son los mas complejos de todos y se refieren a las actitudes,
valoraciones y habitos que predispone o hace a actuar a la persona de una

manera determinada.

Como toda clasificacion, la que se propone soélo pretende servir de
orientacion, en la gran variedad y multiplicidad de clases de objetivos. No
obstante, se reconoce que en ocasiones es dificil clasificar un objetivo en una
u otra categoria; precisamente se trata de objetivos complejos y de ahi su
riqueza.

El desarrollo y la amplia aceptacién que en la actualidad tienen las técnicas
de evaluacién cualitativas favorecen una evaluacion mas interpretativa e
integradora y menos atomista y formalizada que la tradicional sometida a un
listado de objetivos conductuales.
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El nivel de abstraccion o ambiguedad en la formulacion de los objetivos
constituye uno de los problemas especificos de la evaluacion de los
aprendizajes. De alguna manera hay que concretar los objetivos para que se
pueda obtener informacién sobre el nivel de dominio alcanzado por las
personas que realizan o han realizado la formacién.

El aprendizaje es un proceso interno a la persona y si se desea saber si
ocurre o ha ocurrido, ésta debe hacer alguna actividad que lo ponga de
manifiesto, normalmente mediante acciones que revelan los nuevos
conocimientos, las habilidades adquiridas, etc. Cuanto mas especificos y
claros sean los objetivos, con mayor facilidad se puede valorar y seleccionar
la técnica de evaluacion mas apropiada.

Los "objetivos criteriales" (termino mas actual que intenta superar la
atomizacién a que podian dar lugar los tradicionales objetivos denominados
conductuales u operativos) cumplen esta funcion, puesto que expresan lo que
la persona debe hacer y bajo que condiciones debe hacerlo para demostrar
que ha logrado el objetivo. Aun asi, el riesgo de parcializar en exceso esta
presente, puesto que no es facil encontrar la distancia justa entre una
programacion atomista, objetivo por objetivo, que haria perder de vista la
unidad del aprendizaje y los objetivos formulados de una manera tan general
y abstracta que pueden dar lugar a interpretaciones distintas.

Segun la finalidad y el momento en que se plantea la evaluacién de los
aprendizajes, pueden distinguirse tres modalidades de evaluacion: inicial o
diagndstica, formativa o de proceso y sumaria o final. La distinta naturaleza y
caracteristicas propias de cada evaluacion se exponen en el cuadro 6.4.

1. La evaluacidén diagnédstica o inicial.

La finalidad de la evaluacién diagnéstica o inicial es ajustar el punto de partida
del proceso formativo a los niveles de conocimientos, habilidades vy
expectativas de los educandos. Se trata de prevenir posibles fracasos
instructivos por desajustes entre las exigencias de los objetivos pedagdgicos y
preparacion inicial y disposicion emocional de las personas
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se exploran e identifican ciertas caracteristicas de los educandos a fin de
elegir la secuencia instructiva que mejor se adapte a sus niveles de
conocimiento. Cualquier formador experimentado reconoce la efectividad de
esta evaluaciéon para el desarrollo posterior de las sesiones formativas.
Merece la pena que en el primer contacto que se tiene con el grupo se
indague al menos sobre los aspectos siguientes:

a) El nivel que posee el grupo sobre los conocimientos y habilidades que
son prerrequisitos para emprender con éxito los nuevos aprendizajes.
"Negociar con el grupo los objetivos que ocuparan mayor atencién, por ser los
importantes o por ser los que presentan mayor dificultad.

b) Las expectativas y nivel de motivacion del grupo sobre la actividad
formativa para ajustarla a los objetos inicialmente previstos.

c) Condiciones sociales o contextuales que puedan afectar el desarrollo
normal de las sesiones formativas.

Para llevar a término ésta evaluacion es necesario, en primer lugar, informar
a los educandos de los objetivos pedagodgicos que orientaran la actividad
formativa y su relacion con los objetivos profesionales ultimos que se intentan
alcanzar; se presentan de forma flexible para -ser negociados” con las
necesidades del grupo e, incluso segun la modalidad de formacion, los
objetivos desde su inicio derivan del propio grupo de educandos.

Posteriormente se utiliza alguin mecanismo que permita recoger informacion
sobre niveles previos de conocimientos y habilidades necesarios para
emprender los nuevos aprendizajes. Se usan desde procedimientos muy
formales (pruebas escritas, por ejemplo), hasta informales como provocar una
discusidon o participacion de las personas con cuestiones hechas al grupo; si
las cuestiones estan bien seleccionadas en muy poco tiempo se identifican los
conocimientos que predominan en el grupo, los errores conceptuales, las
confusiones o, al contrario los aspectos bien asimilados e integrados, las
habilidades experimentadas, etc.

Es un excelente punto de partida para cualquier tipo de actividad formativa

conocer como se situa el grupo respecto a los objetivos y contenidos que
seran objeto de aprendizaje.
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Cuando en una evaluacion inicial se pone de manifiesto lagunas de
conocimiento, colectivas o individuales, el instructor deberia proporcionar las
fuentes de informacidon y recursos necesarios para que se subsanen lo antes
posible a fin de iniciar los nuevos aprendizajes. Si estas lagunas son
importantes, probablemente se deberan introducir cambios significativos en el
programa previsto a fin de ajustar el punto de partida al nivel y/o necesidades
formativas que expresan los educandos.

2. La evaluaciéon formativa o de proceso.

La finalidad de la evaluacion formativa es el perfeccionamiento del proceso
formativo durante su desarrollo, tanto por lo que respecta al aprendizaje que
realiza el educando como a las estrategias de ensefianza que utiliza el
instructor. Es decir, su proposito es asegurar que el aprendizaje de los
educandos ocurre con el ritmo y direccidn que se pretende, identificar posibles
fallas o barreras en el proceso de informar a instructores y educandos de las
adquisiciones que se estan consiguiendo. Los beneficios de esta evaluacion
son tanto para el instructor como para los educandos, para ambos cumplen
una funcién reguladora, de refuerzo positivo y correctora del proceso didactico
de ensenanza aprendizaje.

La evaluacién formativa para el instructor es un instrumento eficaz para
determinar si se van adquiriendo los objetivos pedagodgicos previstos y la
reacciéon del grupo ante ellos. Los resultados de esta evaluacion, les permitira
conocer errores de aprendizaje (conocimientos no comprendidos,
interpretaciones erréneas, etc.), asi como fallas en sus planteamientos
didacticos que pueden modificar a fin de optimizar su intervencion

Para los educandos, la evaluaciéon formativa supone una constatacién de sus
avances en los aprendizajes, proporciona informacion que les sirve para
autorregular sus estrategias de aprendizaje a fin de conseguir mejores
resultados. Un uso eficaz de la evaluacion formativa es una fuente poderosa
de motivacion y estimulo para los educandos en la medida en que aumenta su
confianza y seguridad cuando constatan sus avances en el aprendizaje.
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Para realizar una evaluacion formativa es necesario, en primer lugar,
especificar con claridad la secuencia de los objetivos pedagodgicos que se
pretenden conseguir. Posteriormente, preparar una serie de materiales y
ejercicios evaluativos para cada objetivo o grupo de objetivos. Durante el
proceso instruccional se trabajan estos ejercicios dentro de un clima abierto y
de dialogo. También se debe animar al grupo a expresar sus valoraciones y
atender sus sugerencias sobre la dinamica y caracteristicas del proceso
formativo que se esta realizando a fin de introducir a tiempo los cambios y las
mejoras oportunos.

3. Evaluaciéon sumaria o final.

La evaluacién sumaria se realiza una vez concluida una secuencia o un ciclo
de formacion, de un periodo mas o menos largo, con el propdsito de acreditar
los niveles finales conseguidos por los educandos en los objetivos
pedagogicos. Es el tipo de evaluacion que se utiliza para valorar la eficacia de
un proceso de formacién. La trascendencia y nivel de generalizacion que se le
da a los resultados de esta evaluacidon exige que sus planteamientos se hagan
con el maximo rigor metodoldgico posible.
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Cuadro 6.4. Modalidades de evaluacion de los aprendizajes.

DIAGNOSTICA FORMATIVA O SUMARIA O
O INICIAL PROCESUAL FINAL
Adecuar el Asegurar que el proceso Certifica, acreditar
proceso de ensefianza-aprendizaje | niveles de
instruccional a los | se realiza en la direccion aprendizaje
FINALIDAD | niveles inicialesy |y ritmo pretendido alcanzados
expectativas de Retroalimentacion para el | Calificar
los asistentes instructor y para los
educandos
Prerrequisitos Objetivos de aprendizaje. | Nivel final
Expectativas Enfasis en los procesos de | alcanzado por los
adquisicion educandos en los
Dificultades y problemas objetivos
en el aprendizaje pedagdgicos
OBJETO Adecuacion de las
estrategias de ensefianza
(instructores) y de
aprendizaje (educandos)
que se ponen en juego
Antes de iniciar Durante el proceso de Al final del proceso
TIEMPO los aprendizajes ensefianza y aprendizaje o] dgspués c?e
periodos mas o
menos amplios
Procedimientos Procedimientos informales | Fundamentalmente
informales, o procedimientos
TECNICAS | formales si se formales
dispone de
alguno preparado
Instructor Educandos Instructor
AUDIENCIAS | Educandos instructor Educandos
Coordinador Coordinador
Iniciar la sesién Para los educandos. Otorgar
tal como se habia | Confirmar idoneidad o acreditacion de
previsto reestructurar las niveles adquiridos
Reestructurar el | estrategias de aprendizaje
DECISIONES punjcc_) de partida que utiIi.zan
Facilitar fuentes Para el instructor:
para la confirmar idoneidad o
adquisicion de reestructurar las
niveles previos estrategias de ensefianza
que utiliza
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En la evaluacion del aprendizaje, como se ha dicho, los criterios referenciales
son los objetivos pedagdgicos previamente establecidos. La cuestion siguiente
es preguntar por el nivel o grado de dominio que los educandos deberian
demostrar en los objetivos para calificar los resultados de exitosos 0 no. Segun el
referente que se utilice para establecer estos niveles, se distinguen dos tipos de
evaluacion: la normativa y la criterial.

A. Evaluacion normativa.

Se valora el nivel alcanzado por la persona comparandolo con el nivel que ha
realizado el grupo. Igual nivel de conocimientos y habilidades puede tener una a
otra valoracion dependiendo del nivel del grupo con el que se le compara. Asi,
por ejemplo, si se valora el nivel de participacion de una persona que pertenece
a un grupo muy poco participativo, puede que aunque su participacion no haya
sido muy alta, resulte bien valorada porque se le compara con las de los otros
componentes del grupo. La valoracion dependera del nivel del grupo.

Este tipo de evaluacion es util cuando se trata de seleccionar a personas dentro
de un grupo ya que ofrece las posiciones relativas entre las personas del grupo.
Para utilizar esta evaluacion es necesario que las condiciones de obtencion de
informacion sean iguales para todos los educandos que se comparan (iguales
instrumentos, instrucciones de aplicacion y correccion).

B. Evaluacion criterial.

En esta evaluacion el referente de comparacion es el nivel que se espera
alcanzar o deseable independientemente del nivel del grupo. Son irrelevantes
los niveles alcanzados por las otras personas del grupo. Para realizar este tipo
de comparacion, es importante describir con claridad el nivel de dominio que
las personas deberian exhibir para considerar que han logrado un estado
aceptable; exige especificar niveles en los objetivos que distingan a las
personas que los han conseguido de las que aun no los dominan. En
continuidad con el ejemplo anterior, si se valora el nivel de participacién de la
persona en el grupo deben especificarse cuales son los comportamientos
que caracterizan una buena, media o nula participacion; el comportamiento de
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la persona se valora segun estas descripciones independientemente de lo que
han manifestado sus compaferos y compafieras.

Ambos tipos de evaluacion son utiles y no deben concebirse como enfrentados,
sino conocer las posibilidades de cada uno segun los objetivos de la
evaluacion.

La interpretacion normativa es la adecuada cuando la evaluacion
fundamentalmente busca clasificar a las personas, identificar a las mejores o
peores de un grupo, o meramente establecer comparaciones entre ellas. La
interpretacion criterial es la adecuada cuando existen unos niveles que se
pretenden alcanzar y se necesita saber en que grado han sido alcanzados por
los educandos; también cuando interesa identificar que objetivos han sido
conseguidos y cuales no; y cuando se quiere valorar la efectividad de las
estrategias pedagogicas que se han utilizado en el proceso formativo.

Por estas razones, sin duda, la evaluacion criterial goza en la actualidad de
primacia y relevancia frente a la normativa en la evaluacion de los
aprendizajes.

Las pruebas de rendimiento constituyen los procedimientos principales para
obtener informacién sobre los conocimientos y habilidades adquiridos en las
actividades formativas. Junto a las pruebas mas clasicas llamadas de "papel y
lapiz” y en la medida en que la formacion tiende a dar mayor importancia al
desarrollo de habilidades y actitudes, cada vez se hace mas uso de otros
procedimientos mas dinamicos y cualitativos que los tradicionales. El juego de
papeles, la simulacién, las muestras de trabajo, los autoinformes de
evaluacion, la observacion y las escalas de actitudes son técnicas que van
ocupando un lugar importante en la valoracion de la eficacia de la formacion,
tal como se aprecia en el cuadro 6.5, en el que se sefiala la idoneidad de las
técnicas segun la tipologia de objetivos de aprendizaje.
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Cuadro 6.5. Procedimientos de evaluacion para valorar los aprendizajes.

OBJETO DE VALORACION TECNICAS DE EVALUACION

e Pruebas orales/escritas de

preguntas abiertas
Conocimientos e Pruebas objetivas
Pruebas/ejercicios diagnosticos
Pruebas/ejercicios formativos
Pruebas finales

e Pruebas de ejecucion o

Habilidades situacionales: Simulaciones
Juego de papeles
Muestras de trabajos

¢ Autoinformes de evaluacion

. e Observacion
Actitudes
e Escalas actitudes

A. Las pruebas escritas para valorar objetivos de conocimientos.

Las pruebas de rendimiento son técnicas de evaluacion que se caracterizan
por presentar a la persona cuestiones, problemas o situaciones en un
momento dado e inferir su nivel de conocimientos a partir de las respuestas
que proporciona. Las clasicas pruebas para valorar objetivos de conocimiento
son las pruebas objetivas de preguntas cerradas y las pruebas de ensayo o
preguntas abiertas. No se trata de analizar estos dos tipos de pruebas como
procedimientos enfrentados, como unos mas validos que otros. Ambas
pruebas son validas y utiles, si bien para objetivos de evaluacion y resultados
de aprendizaje diferentes, tal como se observa en el cuadro 6.6.

Son tipos de pruebas complementarias por lo que a objetivos del aprendizaje
se refiere; en una, la prueba objetiva se valoran conocimientos puntuales y
precisiones diferenciales entre ellos: en la otra, la prueba de ensayo, se
ponen en juego conocimientos globales y sistemas de relaciones entre ellos.
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B. Las pruebas de ejecucion para evaluar habilidades.

Como pruebas situacionales o de ejecucion se entienden una gran variedad
de técnicas para valorar los aprendizajes que se refieren al desarrollo de
habilidades, sean cognitivas, motrices o de relaciones sociales. En general,
estas técnicas se caracterizan por intentar simular lo mas posible una
situacién real que la persona debe afrontar.

Puede ser una prueba estrictamente de ejecucion -como una prueba de
mecanografia, utilizar el teléfono, usar un maquina, etc.- puede referirse a la
solucion de un caso que se le presenta, de realizar un proyecto, un trabajo
sobre algun tépico; o puede referirse a situaciones simuladas donde la
persona debe realizar alguna funcion -dirigir un debate, hacer una
exposicion sobre un tema, realizar una entrevista, etc.-

C. Las escalas de actitudes, la observacion y los autoinformes.

La actitud como predisposicion a actuar y reaccionar de una manera
determinada constituye un rango estable de la persona y, en consecuencia,
no es facil que cambie su actitud en poco tiempo, mas bien son
informaciones que va recibiendo y sentimientos que va desarrollando los que
hacen posible un cambio actitudinal. La valoracion del cambio de actitudes
es mas compleja. Sin embargo, el instructor puede utilizar algun tipo de
escala de actitudes antes-si es posible- y después de la formacién para
apreciar las actitudes de los educandos y determinar si ha ocurrido algun
cambio.

Un tipo de escala de elaboracién asequible es el -diferencial semantico”.
Permite conocer la imagen que las personas tienen sobre algun tépico
(hecho, actividad, instruccién, etc.) y deducir la situacion de la persona
dentro de un continuo en mayor o menor medida favorable.

También la observacion de los comportamientos de la persona, de las
opiniones que manifiesta, es un excelente procedimiento para obtener
informacion sobre sus actitudes. De la misma manera que los autoinformes o
cuestionarios elaborados expresamente para que la persona manifieste sus
opiniones, habitos y actitudes.
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CUADRO 6.6. Resumen del valor evaluativo de las pruebas de rendimientos
cognoscitivos.

PRUEBAS PRUEBAS PRUEBAS DE
OBJETIVAS | PREGUNTAS ENSAYO
CORTAS AMPLIO

e Para realizar un diagnéstico
inicial ++ + -

e Para muestrear adecuadamente
los contenidos del aprendizaje ++ + -

e Para valorar conocimientos

Especificos aislados de otras
habilidades generales de la
persona (expresion escrita,
dominio linguistico, etc.) ++ + -

¢ Para distinguir diferencias
precisas entre las personas ++ - -

o Para valorar enfoques originales
a los problemas - + ++

e Para valorar el uso del
vocabulario y razonamiento
conceptual propio de un area de
conocimiento - + ++

e Para valorar la habilidad de
organizar, integrar, sintetizar y
argumentar .

¢ Objetividad en la calificacion ++ - -

e Pueden ser corregidas por

cualquier persona ++ - -

¢ Calificacion muy rapida, incluso
automatica ++ - -

e Faciles de elaborar - + ++

e Su elaboracion requiere
entrenamiento ++ - -

Fuente: Adaptado de R. L. Thorndike y E.P.Hagen (1989)
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El instructor o monitor/a y los educandos son las personas implicadas
directamente en la evaluacién de los aprendizajes.

Son los principales protagonistas de la evaluacion aunque también el
coordinador de la formacion debe estar presente con una funcidon de apoyo
y para asegurar la coherencia de la evaluacion con las metas del programa.

Aunque la evaluacion que hace el instructor sobre el educando es
importante, la autoevaluacion de los educandos juega un papel fundamental.
El nivel de autoeficacia percibido (autoevaluacién) por la persona
inmediatamente acabada la formacion es ya importante por si mismo, pero
también puede ser indicador de las probabilidades de transferencia de lo
aprendido al puesto de trabajo a mediano y largo plazo.

Bajo un clima de evaluacién adecuado, la valoracién que hace la persona
adulta sobre sus propias adquisiciones, si bien es una percepcién subjetiva,
no por ello es menos valiosa que la que se obtiene aplicando una prueba. Es
mas, a menudo es el unico tipo de evaluaciéon de los aprendizajes que se
puede aplicar, y deberia hacerse. Para realizar una autoevaluacién eficaz
donde los educandos actuen de forma sincera y responsable, es conveniente
favorecer la presencia de las tres condiciones siguientes:

» Clima de evaluacion formativa: se necesita crear un clima de dialogo,
abierto y de colaboracion entre todos. Se debe evitar cualquier sentimiento de
control, de examen o de inspeccion, planteandose mas como una
coevaluacion que como un control.

» Conocimiento de los objetivos: es necesario proporcionar un listado
de los objetivos de aprendizajes que se pretenden alcanzar, cuanto mas
concretos sean mayor sera la validez y fiabilidad de las apreciaciones que
hagan las personas. Este listado se debe proporcionar desde el inicio de la
formacion a fin de que en su transcurso los educandos realicen las
anotaciones y autoevaluaciones oportunas sobre cada topico.

173



Capitulo 6. La Evaluacién de Resultados.

» Participacion en la toma de decisiones: es importante que los y las
educandos se sientan implicados en el proceso de formacién y tengan
conciencia de que se cuenta con ellos desde el principio; sobre todo en la
determinacion de los objetivos y su importancia, en las estrategias de
ensefianza y en los criterios de evaluacion.

Conviene elaborar algun dispositivo para que las personas reflejen el nivel
de dominio alcanzado en los objetivos de aprendizaje, distinguiendo entre el
nivel que, segun su propia percepcion, tenian antes de iniciar la formacion y
el nivel posterior adquirido. De esta manera se identifican los objetivos que
se consiguieron y en donde han ocurrido los avances o en donde se ha
perdido el tiempo si la situacién inicial y posterior es similar. Propuestas de
instrumentos de autoevaluaciéon que permiten el analisis del rendimiento
alcanzado de manera cuantitativa y grafica pueden consultarse en Cabrera
(1993).

Esta evaluacion tiene lugar una vez transcurrido un tiempo ya finalizadas las
actividades formativas.

Puede decirse que la evaluacion se realiza diferida.

Se trata de valorar en que medida se pone en practica en la situacion de
trabajo los conocimientos adquiridos y las habilidades desarrolladas en las
actividades de formacién.

El centro de interés de esta evaluacién es la transferencia al puesto de
trabajo de la capacitacion adquirida en las sesiones formativas. En esta
evaluacion el referencial por excelencia son los objetivos profesionales que
se pretendian alcanzar con la formacion.
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El objetivo ultimo de esta evaluacion es analizar la efectividad de la formacion
realizada. Es decir, estudiar en que medida las actividades formativas han
sido idéneas para satisfacer las necesidades o solucionar los problemas
profesionales a los que se dirigian. En este nivel ya no se trata de conocer si
la persona es "capaz de hacer...", sino si la persona "hace o produce..." en su
puesto de trabajo como resultado de transferir aquella capacitacién adquirida
en las acciones formativas, siempre bajo el supuesto de que la transferencia
produce la calidad profesional esperada. Una formacion puede ser eficaz y no
ser efectiva; es decir, puede que la persona haya adquirido los objetivos del
aprendizaje pero, una vez en el puesto de trabajo, no los aplica por distintas
razones, incluso porque los aprendizajes adquiridos no eran los que
necesitaba para realizar correctamente el trabajo.

Esta evaluaciéon se realiza después de un cierto periodo de tiempo, una vez
finalizada la formacién e incorporada la persona a su lugar de trabajo. El
momento de recoger la informacion dependera de las caracteristicas del
programa, en algunos casos basta con dos o tres semanas y en otros debe
esperarse meses después de acabadas las actividades formativas. Es
necesario respetar el tiempo suficiente para que la persona haya integrado las
nuevas competencias en su hacer profesional y disponga de las condiciones
contextuales y de los recursos necesarios para su aplicacién. Otra condicion
importante a tener en cuenta para determinar este periodo es la estabilidad de
la incorporacién de los aprendizajes a los comportamientos profesionales de
modo que se hayan integrado en el trabajo cotidiano.

Los tres aspectos siguientes constituyen los centros de interés de la evaluacién
de la efectividad:

a) Los cambios ocurridos en el puesto de trabajo como efecto de la
formacioén. Se trata de valorar basicamente dos aspectos: los comportamientos
profesionales y los rendimientos profesionales que han resultado afectados en la
direccion deseada como efecto de la formacion. Para poder llevar acabo esta
evaluacion, como se expondra mas adelante, es necesario disponer de una
especificacion clara sobre los comportamientos profesionales que deben ser
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objeto de evaluacién. De la misma manera, la valoracion de los rendimientos
profesionales exige que se especifique una relacion de indicadores de calidad y
productividad a utilizar.

b) Las razones que pueden haber limitado la transferencia de la
capacitacion adquirida. El clima de la organizacion, en general, y el
ambiente de trabajo, en particular, constituyen factores decisivos para lograr
una formacion efectiva o, por el contrario, anular los esfuerzos realizados en
ella. Segun Laude (1990), el estudio de las posibles causas que fomentan o
entorpecen la transferencia al puesto de trabajo requiere que se indague a
tres niveles diferentes: el personal, el de las relaciones interpersonales y el
organizacional. En el cuadro 6.7 se expone una sintesis de posibles
situaciones que dificultan la aplicacion de los conocimientos adquiridos al
puesto de trabajo.

Cuadro 6.7 Fuentes de situaciones que no facilitan la transferencia.

. Falta de confianza en los aprendizajes
adquiridos

« Disposicion emocional hacia los aprendizajes

PERSONA adquiridos

« Disposicion emocional hacia la organizacién

« Resistencia al cambio

« Relaciones con jerarquia inmediata:

— Percepcion de la utilidad de la formacion

— Refuerzo por el uso de lo aprendido

« Grupo de trabajo:

— Similitud con las normas del grupo

— Efectos negativos por el uso de lo aprendido

RELACIONES LABORALES

« Barreras de comunicacion inhibitorias de
conductas
« Falta de retroalimentacion

ORGANIZACION
INSTITUCION

Desde la perspectiva de la persona que ha recibido la formacion, la
efectividad del esfuerzo realizado en la formacion esta en funcion de su
estado de animo respecto a la organizacion, de la percepcidon que tiene de su
situacion laboral, de su motivacién intrinseca por poner en practica lo
aprendido o por cambiar sus comportamientos. Siempre bajo el supuesto de
que la persona haya adquirido los conocimientos y habilidades trabajados en
las acciones formativas.
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Desde las perspectivas de las relaciones interpersonales destacan las que se
tienen con la linea jerarquica. La manera como el jefe valore la formacion, si
cree o no en su efectividad, la percepcién que tiene sobre su utilidad, etc., son
aspectos que indudablemente estimularan o no la aplicacion de los
aprendizajes adquiridos por parte del personal a su cargo. Con relacion al
grupo de trabajo. las adquisiciones conseguidas durante la formacién tanto
mas se reforzaran cuanto mas correspondan con las normas y cédigos del
grupo de trabajo; en caso contrario pueden tener incluso un efecto negativo:
la persona se siente marginada por sus compaferos y compaferas por poner
en cuestion con los nuevos comportamientos las rutinas del grupo.

Desde la perspectiva de la organizacion, las estructuras de comunicacion, el
clima general de la organizacion y los modos de gestion de los recursos
humanos son elementos también decisivos para estimular o inhibir la practica
de las competencias adquiridas en formacion. El tipo de refuerzo y
retroalimentaciéon que recibe la persona favorece su implicacion o no en la
mision, objetivos y desarrollo de la organizacion y, en consecuencia, sentirse
estimulada para contribuir con sus nuevos conocimientos y habilidades a la
mejora de ésta.

Los efectos de las situaciones descritas sobre la no-transferencia han de
considerarse bajo el supuesto de que las actividades formativas (sus
objetivos, estrategias, el perfil de los educandos, etc.) fueron las adecuadas
para conseguir los objetivos profesionales que se pretendian satisfacer y, en
consecuencia, los problemas de la transferencia obedecen a razones externas
al sistema de formacion. Ahora bien, si durante la formacién se cometieron
importantes fallas que afectan la transferencia de los aprendizajes, es iluso
buscar razones fuera del propio sistema formativo; como puede ser, por
ejemplo, un deficiente analisis previo de necesidades, una inadecuacion del
perfil o seleccion de los educandos, unos objetivos vagos e imprecisos, un
desequilibrio entre teoria y practica, etc.

c) Las necesidades formativas aun por cubrir. Otro aspecto que debe
ser objeto de evaluacion hace referencia a las necesidades formativas que
aun necesitan cubrirse. La formacion debe contemplarse como un
componente integrado en la realizacion humana y profesional de la persona,
sobre todo en los momentos actuales en que la rapidez de los cambios exige
una constante puesta al dia en capacitacion y nivel de empleabilidad del
capital humano e intelectual de la organizacion.
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Los procedimientos de evaluacion en este nivel de resultados se basan
fundamentalmente en la observacion, sea directa o indirecta, mediante
entrevistas o cuestionarios de las conductas y comportamientos
profesionales, y en el analisis de la calidad y cantidad del rendimiento o
productos resultantes de la actividad profesional asociada a la formacion. En
el cuadro 6.8 se exponen las distintas técnicas evaluativas de mayor uso
segun los objetos de evaluacion de la efectividad.

Cuadro 6.8. Técnicas de evaluacidn para valorar la efectividad de la formacion.

OBJETO DE VALORACION TECNICAS DE EVALUACION

e Observacion directa: protocolo de
observacion:
-registros anecdaéticos
-lista de control
-escala de valoracion
¢ Autoinformes/cuestionarios a las
personas formadas
* Escalas de actitudes
* Entrevistas con las personas
formadas
* Cuestionarios a los
jefes/superiores y colegas
» Entrevistas con los jefes o superiores

Comportamientos
profesionales

¢ Analisis de productos
— Indicadores de calidad
— Indicadores de cantidad o

productividad
Rendimientos profesionales e Diagrama de Pareto
razones de la no transferencia e Autoinformes/cuestionarios a las

personas formadas
e Entrevista con las personas formadas
e Cuestionarios a lo jefes/ o superiores
e Grupos de discusién
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e Autoinformes/ cuestionarios a las
personas formadas

e Entrevista con las personas
formadas

e Cuestionarios a los jefes/superiores
y colegas

e Entrevista con los jefes o superiores

e (Grupos de discusion

Necesidades formativas atn por cubrir

Los procesos de triangulacion de la informaciéon son importantes en cualquier
evaluacién, pero particularmente en la valoracion de los efectos de la
formacion en el puesto de trabajo, dada la complejidad de los
comportamientos profesionales que la mayoria de las veces es necesario
valorar. Se aconseja utilizar diferentes fuentes para recoger informacién sobre
ellos (el propio interesado, sus superiores, colegas, etc.), usar diferentes
técnicas de recabacion de datos (entrevistas, observacién, autoinformes, etc.)
e, incluso, podria ser conveniente, en algunos casos, recoger informacion del
mismo comportamiento en distintos momentos, sobre todo en aquellos en los
gue su manifestacion suele ser inestable.

A. La observacion directa de los comportamientos profesionales: el
"protocolo de observacion”

La observacion directa de los comportamientos profesionales representa la
manera mas exacta de obtener informacion sobre el nivel de aplicacion de las
competencias adquiridas en las acciones formativas. Consiste en observar a
la persona en situacién de trabajo y registrar la presencia/ausencia o el grado
en que pone en practica los conocimientos adquiridos y actua conforme a las
habilidades entrenadas. Para llevar a cabo la observacién es necesario
elaborar un protocolo de observacion que servira de pauta para guiar el
proceso de obtencion de informacién y registrar las observaciones efectuadas.
Un "protocolo de observacién de comportamientos’ comprende como minimo
los siguientes aspectos para que sea util como guia de observacién.
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a) Tareas y/o comportamientos profesionales que seran objeto de
observacion

b) Sistema de registro de observaciones: los mas usuales son los registros
anecddticos, las listas de control y las escalas valorativas

c) Responsables de realizar la observacion

d) Situacion de observacion

e) Periodo y temporalizacion de la observacion

f) Resultados y valoracion global

En el cuadro 6.9 se expone un modelo de protocolo de observacion tomando
coma referencia un trabajo anterior (Cabrera, 1986) sobre la valoracion de
comportamientos profesionales de estudiantes de Enfermeria en su practica
hospitalaria.
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Cuadro 6.9. Guia de observacioén para la valorar la “Aptitud, actitud y responsabilidad de los estudiantes para el trabajo de enfermeria

Resultados
Comportamientos Especificacion de Sistema de Observador Situacion y Periodo de
profesionales conductas registro recursos observacion _ —
Nivel de puesta en Interpretacion
practica gene
ral
(Cj:umpllmlento e Cumplir normas de Escala Supervisory | La observacion La Defi | Normal | Bueno
€ normas higiene personal y de valorativa supervisora se llevara a b i6 cl
Capacidad de e - < observacion | ente
- uniformidad propia del numérica delasalao cabo en la sala se llevara a
observacion . . .
centro descriptiva departamento | las situaciones | cabo durante
e Detectar y relacionar | Se describen donde la normales donde | el periodo de
hechos o situaciones al menos tres persona trabajara la practicas
significativas para el niveles: realice el persona
usuario del servicio bajo, trabajo durante su Se haran dos
e Responder de forma medio y estancia en el registros
adecuada ante lo alto hospital temporales:
observado  aplicando Se puede uno
los conocimientos provocar alguna | transcurrida
pertinentes situacion a fin la mitad del
de analizar periodo de
e Prever el material mejor algun practica y
necesario para cada comportamiento otro al final
procedimiento y del mismo
distribuir el  tiempo
adecuadamente
o Establecer prioridades
Planificar las de actuacién en funcioén
actividades de las necesidades del
sabiendo enfermo y de las
establecer posibilidades que
prioridades ofrece el centro

Mostrar iniciativa

¢ Realizar el trabajo sin
que se lo requieran
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Trabajo de
forma ordenada
y limpia

Mantener ordenadas y
limpias las zonas de
preparacion y
manipulacion

Eficiencia en el
trabajo

Realizar el trabajo bien
con el minimo costo (no
despilfarrar material y
tiempo)

Actuacion
responsable

Reconocer y notificar sus
errores u omisiones e
informar del trabajo
realizado

Buena relacion
conelola
enfermera y su
familia

Hacerse cargo de su
trabajo desde el inicio
hasta su finalizacion

Adaptacion al
equipo

Interés por el
aprendizaje

Cumplir compromisos de
asistencia y puntualidad

Ser respetuoso/a y amable

Comprender aceptar y ser
discreto/a y amable

Establecer buenas
relaciones
interpersonales

Manifestar las dudas y
solicitar informacion ante
los problemas que le
surgen

Actitud participativa y
activa

No se requiere
algun recurso
especial

Tener
preparada la
escala de
observacion

Fuente: Adaptacion del estudio realizado por Cabrera (coord.) (1989) sobre la Valoracién de la actitud y aptitud de estudiantes de enfermeria en practicas, ICE. Universidad

de Barcelona.
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B. Los autoinformes, cuestionarios y entrevistas con las personas
formadas.

Son excelentes técnicas evaluativas para recabar informacién sobre el grado
en que la persona percibe si le ha sido util y aplica los aprendizajes adquiridos
en la formacién. El protocolo de estos instrumentos puede presentar una
estructura muy abierta o semiestructurada; o una forma bastante cerrada,
organizada en preguntas que la mayoria tienen formato cerrado mas propio de
los cuestionarios. Dado que este tipo de informacion suele ser bastante
subjetiva, no por ello deja de ser valiosa, deberia solicitarse algunos ejemplos
de cémo la persona esta aplicando los aprendizajes adquiridos en formacion.
Las cuestiones basicas que interesa preguntar para una evaluacion de la
efectividad de la formacién se refieren a las cuatro areas de contenido que se
recogen en el cuadro 6.10.

C. Analisis de los rendimientos profesionales.

Otra fuente de evaluacion importante para valorar la efectividad de la
formacion es el analisis de las producciones o rendimientos resultantes de la
actividad profesional. Representan datos o medidas objetivas que se pueden
usar para analizar los efectos de la formacion siempre que representen
cambios respecto a la situacion anterior a ella. Para utilizar con objetividad los
rendimientos profesionales como indicadores de evaluacién del cambio
profesional, es necesario conocer cuales eran los niveles post-formacién. No
obstante, también se puede trabajar con referenciales absolutos, estandares
de calidad preestablecidos considerados idoneos para la situacion que se
trate. Segun Van Wart, Carey y Cook (1993) el analisis objetivo del
rendimiento profesional mas comun comprende tres tipos de datos, indices de
precision, entre los cuales los mas utilizados son el indice de errores y el
indice de revisiones; indices de calidad, que incluyen los indices sobre dafios
en equipamientos, quejas y ahorros en costos; indices de productividad,
referentes a indices sobre productos acabados con menor costo de tiempo,
menor costo de recursos, etc.
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Cuadro 6.10. Contenidos para una entrevista con las personas formadas para
valorar la transferencia de los aprendizajes al puesto de trabajo.

AREAS DE INTERES

CUESTIONES ESPECIFICAS

Datos de identificacion

Caracteristicas personales que interese

analizar por su posible relacion con los

resultados:

— Personales (edad, sexo, etc.)

— Profesionales: tiempo en la organizacion,
responsabilidad, expectativas etc.

Formacién recibida: modalidad, expectativas,

etc.

Utilidad y aplicacién de los aprendizajes
Adquiridos

Grado en que la formacion ha contribuido o
esta relacionada con cambios y mejoras en
su trabajo

Utilidad de los conocimientos y habilidades
adquiridas(mejor presentar un listado) para
su trabajo

Nivel en que aplica los conocimientos y
habilidades (presentar listado)

Solicitar ejemplos de aplicaciéon

Razones del nivel de transferencia

Factores que le facilitan la aplicacion
-Personales
-De relaciones laborales
-Organizacionales o institucionales
Factores que limitan y/o inhiben la aplicacion
-Personales
-De relaciones laborales
- Organizacionales o institucionales

Satisfaccion con la formacion recibida

Ajuste de la formacién a sus expectativas
Grado de satisfaccion con los objetivos de
formacion recibida

Lagunas de conocimientos/habilidades aun
por satisfacer

Grado de satisfaccion con los niveles de
aprendizaje adquiridos (rendimiento
personal) y con los materiales para
continuar auto formandose

Cambios en la estructura formativa para
mejorar su efectividad.
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Para valorar el rendimiento profesional, se aconseja elaborar un protocolo de
analisis de producciones o rendimientos para objetivar y orientar el proceso
de analisis. Los elementos que deben considerarse en este protocolo son los
siguientes

a) Las tareas o comportamientos profesionales. Se han de especificar los
asociados al rendimiento que se analiza.

b) Nivel o estandar de calidad que se espera obtener en cada una de las
realizaciones que seran analizadas, sea con referencia a niveles o medidas
anteriores, si se dispone de ellas, o sea en términos absolutos.

c) Las unidades de analisis. Se especifican los tipos de documentos,
producto o servicio que seran objeto de analisis para valorar el rendimiento de
la persona en la tarea que se trace.

d) Las categorias de analisis. Determinando los aspectos o caracteristicas
especificas que se tendran en cuenta en el analisis. En la medida de lo
posible conviene obtener algun indice que relativice los datos directos.

e) Los resultados del analisis. Se distingue entre los niveles alcanzados
por la persona y la interpretacion valorativa que se hace de los mismos, asi
como propuestas o sugerencia de accion futura en orden a mejorar las
realizaciones o producciones analizadas.

En el cuadro 6.11 se expone un ejemplo de protocolo de analisis de producto
aplicado a la evaluacion del rendimiento de secretarias/secretarios después
de un programa basico de formacion (se ha tomado como referentes el
modelo del programa de formacion para secretarias-recepcionistas expuesto
por Romiszowski 1984).
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D. La entrevista y el cuestionario con superiores y colegas.

Constituyen otras técnicas evaluativas y fuentes de informacion importantes
en evaluacion de los comportamientos profesionales. Los subordinados, los
superiores o los mismos colegas pueden responder a cuestionarios cerrados o
ser objeto de una entrevista para conocer sus percepciones y opiniones sobre
los resultados de la formacion en el trabajo de la persona formada. Son
técnicas fundamentales para evaluar los resultados de programas formativos

Relacionados con el desarrollo de habilidades personales e interpersonales,
las cuales son muy dificiles de cuantificar en indices de rendimiento y se
prestan a una gran subjetividad valorativa por parte de la persona formada.

La evaluacion se debe realizar con mucha cautela y respeto a la persona, de
plantearse como una coevaluacion en la que impere el didlogo y la confianza
entre todas las partes, evitdndose situaciones de recelos e inseguridades
personales. En el cuadro 6.12 se presentan las areas de interés y los
aspectos que pueden preguntarse para conocer la opinion de jefes y
colegas sobre los cambios ocurridos en los comportamientos y rendimientos
profesionales de las personas que han recibido la informacion.
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Cuadro 6.11. Ejemplo de “protocolo de andlisis de rendimiento” (evaluacién de un programa de formacién para secretarias/os)

TAREAS
PROFESIONALES

NIVEL ESPERADO

UNIDAD DE ANALISIS

CATEGORIAS DE ANALISIS

NIVEL DE
REALIZACION

INTERPRETACION
PROPUESTAS

Redactar y confeccionar
cartas

Correcta redaccion y
observacion de las normas
y reglas especificas de la
empresa para la
correspondencia oficial

Seleccién al azar de 10
cartas oficiales escritas

e  Errores de tipo:
-ortografico
-Normativa de la empresa posible
obtencion de un indice

Mecanografiar cartas e
impresos

Mecanografia 50 p/m con
bajo nivel de errores
Cumplimentar
correctamente los
impresos

Seleccién al azar de 10
impresos
cumplimentados

e Velocidad en el mecanografiado

e  Errores omisiones en la
cumplimentacion de impresos

e  Errores en la seleccion de impresos
posible obtencion de un indice

Planificar y mantener al dia
la agenda del jefe

Planificar y mantener actualizada
la agenda del jefe con tiempos
adecuados para cada entrevista
y considerando las prioridades

Agenda de reuniones y
entrevistas

e  Operaciones fallidas por mala
programacion
e Agenda actualizada

Hacer y recibir llamadas
telefénicas sobre aspectos
relativos a la empresa

Dar la informacién precisa,
explicar procedimientos,
resolver dudas o quejas de
los clientes, manteniendo
siempre un tono de voz
agradable y un sentido del
respeto y educacion
Utilizar la centralita de la
empresa derivando la
llamada a las personas o
departamentos mas
apropiado

Llamadas telefénicas

e Quejas de los clientes

e  Satisfaccion de los clientes

e Errores en la desviacion de las
llamadas telefénicas a los
departamentos

e Resolucién de problemas por
iniciativa propia

e Aumento de la disponibilidad del
teléfono posible obtencién de algin
indice

Planificar , organizar y
actualizar los sistemas de
archivos

Localizacién rapido de los
documentos por cualquier
persona de la empresa que
los necesite

Orden y al dia el archivo

Seleccién de 10
impresos o documentos
archivados documentos
sin archivar

o Localizacion rapida de los
documentos en el archivo
o Numero de documentos sin archivar
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Cuadro 6.12. Areas de contenido para elaborar cuestionarios entrevistas con linea

jerdrquica o colegas.

AREAS DE INTERES

CUESTIONES ESPECIFICAS

Aplicacién de los aprendizajes
adquiridos

Ante el listado de conductas profesionales
que se le presenta indicar:

Oportunidad de aplicacién
Nivel de aplicacion anterior a la
formacién

Nivel de aplicacién posterior
Razones de la no-aplicacién

Contribucion a la transferencia

Expectativas sobre la formacion
Seguimiento de la persona formada
Ayudas o refuerzos que se le ha
procurado

Aceptacion/resistencia del grupol/jefe
a los cambios, que suponen las
conductas

Ajuste de las nuevas conductas a los
-eddigos de incentivos” y normas que
imperan en el grupo/departamento

Necesidades formativas

Lagunas de conocimiento/habilidades
aun por satisfacer

Grado de satisfaccion con los niveles
de aprendizaje que la persona ha
adquirido en la formacién

Se debe proporcionar un listado de todas aquellas conductas profesionales
que deberia exhibir la persona como efecto de la formacién recibida, cuanto
mas detallado sea este repertorio de conducta mayor objetividad se
conseguira en el analisis de los cambios en el trabajo.
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Otros procedimientos: las escalas de actitudes y los grupos de
discusion.

Son también procedimientos valiosos para obtener informaciéon sobre cambios
de actitudes, percepciones y puntos de vista sobre algun aspecto en
particular. En el caso de las escalas, dada la enorme amplitud de temas u
objeto de actitud que en teoria interesa conocer en una organizacion, lo mas
probable es que se necesite construir una ‘ad hoc"; algunos procedimientos
sencillos y asequibles para personas no especializadas en psicometria.

Los grupos de discusién son conversaciones grupales cuidadosamente
planeadas con el fin de tratar algun tema en particular. Son procedimientos
sencillos y econdmicos de aplicar para recoger informacion
fundamentalmente sobre aspectos relativos a los problemas de Ia
transferencia al puesto de trabajo de la formacién recibida.

La evaluacion de la transferencia al puesto de trabajo se debe entender
eminentemente como una coevaluacién donde distintas personas aportan sus
perspectivas valorativas con objeto de analizar en qué medida la formacién
realizada ha sido efectiva y cuales son las razones que pueden explicar su
total o parcial fracaso. Como sefiala Le Boterf (1991), los problemas mas
importantes no son los de naturaleza técnica —calidad de los procedimientos
para recoger la informaciéon—, sino de caracter social: la cuestion de fondo
es: ¢sa quién serviran los resultados? Mas que nunca, la evaluacion debe
enfocarse como un instrumento que sirve para mejorar la formacion que se
hace, cuales son sus aciertos, sus omisiones o sus defectos, evitando
convertirse en un mecanismo sancionador o de poner en evidencia' a las
personas afectadas.

El mismo proceso de evaluacién debe servir para hacer reflexionar a las
personas que han recibido la formacion sobre las razones que le facilitan o le
limitan, si no le impiden, La puesta en practica de las capacidades
adquiridas; y para sus superiores, la evaluacion debe ser un excelente medio
de analisis, a la vez que instrumento de toma de conciencia y
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responsabilidad sobre su contribucion en conseguir una formacién mas
efectiva. En el cuadro 6.13 se exponen los papeles que caracterizan a cada
uno de los protagonistas que intervienen en la evaluacién de la efectividad.

Cuadro 6.13. Funciones de los distintos protagonistas en la evaluaciéon de la

efectividad.
RESPONSABILIDAD FUENTE DE AUDIENCIA
INFORMACION | RESULTADOS
Direccion
Formacion /Recursos e Facilitar la evaluacion + ++
humanos
e Analizar la viabilidad
de la evaluacién
Gestor/coordinador * Planificary gestionar
el proceso de + ++
del programa L
evaluacién
e Elaborar informe de
evaluacion
¢ Conocimientos y
habilidades que
deberian aplicarse
Instructores/monitores como resultado de su + +
adquisicion en las
sesiones de
formacion
e Coevaluar con
coordinador y linea
jerarquica
e Valorar el grado en
que aplica lo
++ ++

Personas formadas

adquirido en la
formacion e
identificar las razones
que justifican que no
se aplique

e |dentificar
necesidades
formativas aun por
cubrir
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e Coevaluar con el
coordinador y
personas formadas

e Valorar el grado en
que se estan
aplicando los
conocimientos y

Linea jerarquica habilidades ++ ++
Colegas e Analizar su
contribucién y la del
contexto en
aplicacion de lo
adquirido

¢ |dentificar lagunas
formativas

Evaluar el impacto de la formacion, sin duda, es tarea compleja pero no por ello se
debe renunciar a plantear el analisis y la valoracion de como la formacion
contribuye a la eficacia y calidad de la organizacién. Las razones de esta
complejidad son las dificultades inevitables que surgen cuando se intentan
observar los efectos netos de la formacién; es decir, pretender distinguir los
efectos atribuibles a la formacion de otros factores que también pueden influir en
el cambio de los criterios seleccionados.

En la evaluacién del impacto el centro de interés se sitia en dos marcos
referenciales diferentes: uno, de naturaleza mas subjetiva, que analiza las
opiniones, percepciones y apreciaciones del personal; y otro, de caracter mas
objetivo, que se refiriere a medidas representativas de resultados de la
organizacion. Esta distincion corresponde también a dos tipos de analisis del
impacto: el sociocultural y econdmico, respectivamente.

El analisis de la estructura y funcionamiento socio-organizacional, de las
relaciones interpersonales, de la imagen interna y externa de la organizacion, de
la cultura y clima organizacional, etc. requiere procedimientos de evaluacién que
proporcionen informacién sobre las personas y sus manifestaciones. En cambio,
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cuando se analiza el impacto en los resultados se adopta una perspectiva mas
economica y requiere procedimientos de evaluacion objetivos sobre indices de
eficacia y rentabilidad, en su sentido estricto, de la formacion.

Asi como en los niveles de evaluacion expuestos con anterioridad -evaluacion
de la eficacia y evaluacion de la efectividad- la unidad de analisis es la persona,
lo que aprende o lo que hace en su trabajo, en la evaluacion del impacto la
unidad de analisis es el colectivo de personas de la organizacion, hayan o no
recibido formacion.

El momento de realizar esta evaluacion es a largo plazo suficiente para que los
referentes criteriales que interesan hayan tenido la oportunidad de cambiar en
el desarrollo normal de la actividad social y profesional de la organizacion. Los
procedimientos y técnicas evaluativas que se utilizan no difieren de las que se
usan en la evaluacion de la efectividad: los cuestionarios, entrevistas, grupos
de discusion, escalas de actitudes autoinformes para obtener informacién sobre
indicadores subjetivos relativos a las percepciones y sentimientos; y medidas
objetivas (valores directos, netos, indices, etc.) sobre resultados.

Una de las clasificaciones de criterios e indicadores de impacto mas exhaustivo y
sistematico es la que ofrecen Barezucchetti y Claude (1995). Estos autores
propone cuatro categorias de impactos posibles: impacto sobre los parametros
de explotacién, impacto social, impacto cultural e impacto socio-organizacional,
a su vez, cada una de estas areas las subdividen en subcategorias, tal como se
pueden observar en el cuadro 6.13. Otra clasificacion reciente es la adaptacién
que hace Bramlcy (1996) de la propuesta de Cameron (1980), en la que el
impacto de la formacién se analiza desde cuatro areas de interés las metas de la
organizacion -en qué medida la formacién contribuye a su consecucion-, la
adquisicion de recursos exteriores las relaciones con el exterior -sobre todo con
los clientes y fuentes de proveedores- los procesos internos relativos a los flujos
de comunicacion, satisfaccion y clima laboral.

El cuadro 6.14 recoge las propuestas de distintos autores sobre parametros que
se consideran sensibles a la formacién y debe entenderse solo como un
repertorio de posibles parametros criteriales. Junto a las aportaciones
resumidas de Barzuccetti y Claude (1995) la de Cameron (1985) y la de Bramley
(1996) se expone la propuesta de Le Boterf (1991) no como una taxonomia de
indicadores de impacto, puesto que tampoco es la intensién del autor, sino como
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una manera muy eficaz de reflexionar y analizar el impacto de la formacién.
Segun el autor, la transferencia al puesto de trabajo de las capacidades y
conocimientos adquiridos en la formacién se traducen en cambios profesionales,
los cuales generaran unos modos operativos y unas condiciones de explotacion
diferentes que, a su vez, producen cambios en los parametros fisicos de
explotacion. De esta manera, los indicadores de impacto se deducen a modo de
una cadena casual de los objetivos profesionales que se desean alcanzar con la
formacion.

Cuadro 6.14. Criterios e indicadores para valorar el impacto de la formaciéon
en la empresa u organizacion segun autores.

S. Barzucchetti y J.F. Claude (1995).

A. PARAMETROS DE EXPLOTACION

Productividad. Optimizacion de recursos: retrasos, energia utilizada, materias primas, etc.
Calidad de los servicios.

Calidad del producto y del servicio al cliente: fiabilidad de los productos, calidad de la relacién,
retrasos en los servicios, tratamiento de las quejas, fallos, etc.

Respeto al medioambiente. Prevenir errores y dahos materiales de desecho, rechazos,
reciclados, etc.

Seguridad de las personas. Prevencion de la integridad de las personas y de sus bienes:
frecuencia y gravedad de los incidentes y accidentes de trabajo.

B. IMPACTO SOCIO-ORGANIZACIONAL

Organizacion formal.

Estructura de la organizacion: numero de escalones jerarquicos, numero de proyectos en
grupo, nuevos servicios, etc.

Configuraciones de procesos: productividad, retrasos de servicios, retrasos en la produccién,
etc.

Relaciones clientes/internas y cooperacién entre servicios, unidades, etc., nimero y naturaleza
de los proyectos conjuntos, indice de satisfaccion de clientes internos, etc.

Formalizacion y actualizacion de procedimientos: nimero de procedimientos formalizados,
actualizados, verificados, etc.

Acuerdos, niveles, certificaciones obtenidas, etc.

Circuitos de decision: retraso medio en las decisiones, distribucion de las decisiones, etc.
Reparto del trabajo polivalente, funcionamiento de los equipos, reparto cargas de trabajo, tasa
de rotacién del personal.

Circuitos de informacion.

Informacion sobre el medio y contexto de la empresa: volumen, y naturaleza de la informacion.
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Circulacién de la informacion: rapidez, finalidad, pertinencia de la informacion en circulacion,
etc.

Tratamiento informatizado: actualizacion de ficheros y bancos de datos, numero de errores,
etc.

Direccion y gestion de las personas.

Estilo de gestion y modo de animacién de los servicios, niumero de objetivos evaluados, etc.
Cohesién social.

Movilizacién del personal auténomo, iniciativa: cambios no deseados, absentismos,
sugerencias de mejoras, etc.

Ambiente y clima social: satisfaccion del personal, nivel de adhesion a los objetivos de la
empresa, frecuencia y naturaleza de los conflictos sociales.

Integracion de las personas: % de personas situadas en niveles que se consideran aceptables,
etc.

Utilizacion de equipamientos

Utilizacién de material, maquinas, etc.: diversidad de los usuarios, numero de funciones segun
los usuarios, nUmero de defectos o fallas debido a un mal uso, etc.

C. IMPACTO EN LA CULTURA

Vision comun de la realidad. Proyecto e identidad de la empresa: tasa de adhesién del
personal al proyecto de la empresa, tasa de satisfaccion de la jerarquia, etc.

Forma de reaccionar ante los acontecimientos. Estrategias de problemas en el seno de la
empresa: numero de nuevos productos, reparto de la inversion a corto, medio y largo plazo,
tasa de riesgos, etc.

Forma de comportamientos con el exterior. Abertura hacia el exterior: tiempo dedicado a los
clientes/proveedores segun categoria del personal, cambios de clientes y proveedores, tasa de
reclamaciones, etc.

Modo de comportamientos internos. Regulacién interna: tiempo dedicado por los gestores a
encuentros formales/informales con el personal, frecuencia de manifestaciones de convivencia,
etc.

D. IMPACTO EN LA SOCIEDAD

Inserciéon en el medio. Politica de relaciones publicas: frecuencia de relaciones con actores
sociales, numero de articulos relativos a la empresa en los medios de comunicacién, numero
de jornadas de -puertas abiertas”, visitas escolares, etc. NUmero de reuniones informativas
sobre las actividades de la empresa.

Contribucion al desarrollo social. Politica de relaciones publicas: frecuencia de relaciones con
organizaciones locales para practicas profesionales de jovenes, tiempo dedicado a la
formacién de los jovenes en practicas, numero de tutores ayuda a proyectos locales, etc.
Desarrollo humano. Politica de desarrollo personal: tasa de trabajo a tiempo parcial, de
horarios -a la carta”, nimero de ayudas a proyectos personales.
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K. Cameron (1980) y P. Bramley (1996)

A.IMPACTO EN EL LOGRO DE LOS OBJETIVOS

Indices de Cantidad. Unidades producidas. Conclusién de tareas. Aplicaciones, etc.,
procesadas. Cambios. Servicios realizados en su tiempo. Dinero recogido, etc.

Indices de calidad. Ratios de defectos/fallas. Ratios de rechazos. Ratios de errores.
Accidentes.

Desperdicios. Derroches. Tiempos, etc.

Variedad e innovacién. Diversidad del rango de productos. Racionalizacién del rango de
productos. Nuevos productos/servicios. Innovacion. Formacion de nuevos empleados, etc.
Sistemas. Productividad. Sistemas de procesos. Ratio de costo/realizacion.

B. ADQUISICION DE RECURSOS

Flexibilidad. Incremento del personal formado. Desarrollo de habilidades para futuros
trabajos. Flexibilidad para lograr los cambios exigidos por los clientes. Aumento de clientes.
Nuevas ramas de productos/servicios abiertas. Nuevos mercados. Flexibilidad para cambiar
los protocolos de los procedimientos, etc.

C. RELACIONES SOCIALES

Expectativas de los grupos de interés. Preocupacion por los problemas del cliente. Relaciones
con los clientes. Quejas de los clientes. Material retornado. Reparaciones en garantia. Calidad
de los productos y servicios. Servicios realizados a su tiempo. Imagen de la compaiiia.

D. PROCESOS INTERNOS

Clima en la organizacion. Adhesion de las personas a la mision y planes estratégicos de la
organizacion.

Conciencia de que los esfuerzos son recompensados. Moral en el trabajo. Implicacion en el
trabajo. Absentismo. Visitas médicas. Ratios de accidentes. Acciones disciplinarias. Excesivos
Cortes en el trabajo. Quejas de los trabajadores.
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G. le Bortef (1995)

MODIFICACION DE LOS MODOS
OPERATIVOS

PARAMETROS FISICOS Y CUENTA
DE EXPLOTACION

Reduccién numero de falsas maniobras.

e Disminucién del consumo de materia
prima.

Mejor regulacion de las condiciones
Mejor supervisién de los incidentes. Mejor
control de calidad de la materia prima.

e Disminucién del consumo de energia y
fluidos.

Mejor control de los procedimientos
Disminucién de las maniobras falsas. Mejor
control de calidad.

e Disminucién del numero de
reclamaciones y devoluciones.

Mejor organizacion del taller. Mejora de la
productividad. Mejor control tecnolégico.
Disminucion de los costos de control.

e Disminucion de efectivos de produccion
o0 aumento de la produccién del
personal. Disminucion de los costos del
personal de fabricacion y
mantenimiento.

Simplificacion de tareas administrativas.
Supresion de tareas administrativas. Nueva
distribucion de tareas administrativas.

e Disminucion de la cuota-parte de los
gastos de administracion y de los
gastos generales de la fabrica. Tiempo
dedicado al teléfono. Tiempo invertido
en el analisis de documentos.

Mejores objetivos de investigacion

e Numero de horas de investigacion
interna y de investigacion externa.
Numero de patentes.

Aumento de la productividad. Mejor
organizacion del trabajo. Simplificacién de la
tarea. Mejor gestion de la gama de clientes.
Disminucién de deshechos.

e Aumento del numero de clientes
visitados. Disminucion de los gastos
comerciales de la oficina. Clientes mejor
seleccionados. Aumento y mejora de la
produccion (cantidad y calidad).
Aumento del volumen de ventas.

Mejor gestion de stocks y mejor circuito de
compras.

¢ Mejora de la gestion de los stocks y del
fondo de maniobras.
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En evaluacion de resultados es inevitable cuestionarse si los costos justifican los
resultados y efectos conseguidos, es decir, en qué medida las actividades
formativas son eficientes. En términos de evaluaciéon econémica debe distinguirse
entre los andlisis de eficiencia en términos de rentabilidad y los analisis de
eficiencia en término de productividad de un programa. Ambos toman en
consideracion los costos efectuados. Pero los estudios de rentabilidad se centran
en la relacion costo-resultados del programa, y los de productividad ponen en
relacion productos o servicios que produce el programa con los inputs o recursos
empleados (costo por alumno, costo por hora, costo por profesor, horas por
profesor, etc.). Desde la perspectiva de evaluaciéon de resultados, el interés de los
analisis economicos son los estudios de rentabilidad.

En términos generales se puede decir que una accién formativa es rentable cuando
los beneficios de sus resultados exceden los costos que conllevan; y por accion
eficiente se entiende aquella que logra los mejores resultados al menor costo.

Los analisis valorativos donde se relacionan costo con resultados, segun la clasica
y ampliamente aceptada diferenciacion realizada por Levin (1983), son de tres
tipos: analisis de costo-beneficios, analisis de costo-eficacia o efectividad y analisis
de costo-utilidad. La diferencia entre uno u otro analisis esta en el tipo de medida
que se utilice para valorar los resultados (cuadro 6.15).

Estas valoraciones de naturaleza economica intentan racionalizar la asignacion
de los recursos y, en consecuencia, tienen sentido si son comparativas. Es decir,
para poder emitir un juicio de valor es necesaria la comparaciéon de distintas
actividades de formaciéon, o de programas alternativos que pretenden similares
objetivos, o la misma accion en el transcurso del tiempo.

Cuadro 6.15 Tipos de analisis de rentabilidad.

ANALISIS DE: RESULTADOS EXPRESADOS EN:
Costo-beneficio ¢ unidades monetarias
Costo-eficacia e unidades de eficacia
Costo-efectividad e unidades de efectividad
Costo-utilidad e utilidades percibidas
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Anadlisis costo-beneficio.

En este analisis ambos términos de la relacion se expresan en unidades
monetarias. Se comparan los beneficios con su costo y se espera una relacion
equilibrada entre los costos y los beneficios que se obtienen. Este analisis exige
identificar todos los costos de la actividad de formaciéon que se trate y todos los
beneficios que se obtienen con ella se expresen en unidades monetarias. Si bien
conceptualmente este tipo de analisis resulta sencillo, su operatividad, sobre todo
cuando se trata de formacion, es una tarea compleja, traducir todos los costos en
unidades monetarias puede ser dificil, pero hacer lo mismo con los beneficios sin
duda resultara una tarea tremendamente compleja.

E| primer problema evidente es identificar y medir los beneficios de la formacion.

Es indudable que la formacion reporta importantes beneficios a la organizacion
pero ni son faciles de determinar con precision, ni son facilmente traducibles a
unidades monetarias. En formacion, como se escribia con anterioridad, delimitar
sus beneficios netos es una tarea muy compleja que a veces no vale la pena ni
plantearla. Debe aceptarse que la formacion aporta muchos beneficios si se ajusta
las necesidades de la organizacion y a sus personas, si se planifica y se realiza
bien. Intentar deslindar de otros efectos los atribuibles a la formacién puede exigir
unos esfuerzos, a menudo sin éxito, que no se justifican

Un segundo problema es la dificultad de traducir todos los beneficios de una
actividad formativa en términos monetarios. La formaciéon tiene unos resultados
sociales, organizacionales y personales muy dificiles de traducir en monedas.

Algunos resultados de la formacion pueden expresarse en términos economicos,
como en el caso de aquellos parametros fisicos de explotacion relacionados
directamente con los comportamientos profesionales que han sido objeto de
formacion. Sin embargo, siempre se ha de tener presente que los beneficios de la
formacion son mas amplios, sobre todo cuando se pretende comparar distintas
actividades formativas que no tienen los mismos obijetivos.

Analisis de costo-eficacia y costo-efectividad.

En estos analisis, los costos se expresan en unidades monetarias pero los
beneficios no se expresan en términos econdmicos sino en unidades de
resultados, sean de eficacia o de efectividad. Conceptual y metodolégicamente
es similar al analisis de costo-beneficio, si bien su nivel de aplicacion puede
resultar mas asequible en cuanto que no necesita traducir los beneficios en
términos monetarios.
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A diferencia de los estudios de costo-beneficio, que permiten comparar
alternativas de programas aun cuando no pretendan los mismos objetivos, en el
analisis do costo-eficacia o efectividad para poder emitir un juicio de valor es
necesario que se comparen distintos programas que pretenden los mismos
objetivos, o el mismo programa en distintas ediciones.

El analisis de costo-eficacia toma como unidades de resultados los productos de
aprendizaje: nivel de conocimientos aprendido, nivel o numero de habilidades
entrenadas. De este modo, para estudiar, por ejemplo, la rentabilidad de varias
actividades que persiguen similares resultados con estrategias diferentes, se
pueden medir las ganancias en el aprendizaje expresadas en puntuaciones en
una prueba, por ejemplo, y se compara con los costos de las actividades.

El analisis de costo-efectividad toma como unidades de resultados medidas de los
comportamientos o rendimientos profesionales: tiempo de realizacion de una
tarea, numero de actividades, nivel de motivacion por el trabajo expresado en
puntuaciones de una escala de actitudes, etc. Asi, de varias acciones formativas
que persiguen similares objetivos y tienen el mismo costo, sera mas rentable o
mas eficiente, por ejemplo, aquella cuyos efectos en el trabajo da lugar a que
los tiempos de realizacidon de una actividad dada sean menores.

Estos tipos de analisis son opciones bastante razonables, aunque no faciles, en
una valoracién economica de la formacion. Se evita el problema de trasladar los
beneficios a unidades monetarias y IA identificacion de unidades de resultados
netos es asequible si se han delimitado bien los objetivos de aprendizaje y
profesionales que se pretenden conseguir con la actividad formativa.

Analisis de costo-utilidad.

En estos analisis se relacionan los costos, también expresados en unidades
monetarias, con la percepcion de los beneficiarios sobre la utilidad de los
resultados. La estimacion de la utilidad es una medida subjetiva de los beneficios
que las personas afectadas directas o indirectamente expresan en términos de
satisfaccion; por ejemplo, las personas expresan su satisfaccidén sobre el valor de
los objetivos conseguidos en una escala de 1 a 10. Se trata de un analisis donde
se toman en cuenta los beneficios de la formacion tal como lo viven las personas
implicadas, la relevancia que tiene para ellas desde su percepcion y experiencia.
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Por ultimo, se ha de advertir que en la evaluacion econdémica aun siendo
deseable, en ocasiones no representa un buen criterio de evaluacion.

En algunos casos el logro de determinados objetivos es importante,
independientemente de su costo por razones politicas, sociales o culturales, y
solo a largo término podran observarse globalmente sus resultados sobre la
organizacion. Tampoco convine perder de vista que una importante rentabilidad
en formacion es la motivacion por el desarrollo personal y profesional y esto es
muy dificil traducirlo a una medida econdémica.

Se ha hecho ya mencion a la dificultad de establecer relaciones causa-efecto
en formacion ya que otros factores externos pueden influir en los cambios que
ocurren en el puesto de trabajo u organizacion. Por ejemplo, el nivel de
motivaciéon de la persona, o su capacidad por estar atenta ante lo nuevo o
modificaciones en el contexto laboral, puede que influya mas que lo aprendido
en las sesiones de formacion. A fin de demostrar la efectividad de la formacion,
parece que lo ideal seria poder atribuir los cambios de conducta y rendimiento
de la persona en su puesto de trabajo a lo que ha aprendido. Por razones
eminentemente practicas puede asumirse la incertidumbre sobre la falta de
certeza absoluta de cuales son las verdaderas razones que originan los cambios;
es decir, preocuparse por realizar una buena formacién y evaluar su efectividad
valorando los cambios en el puesto de trabajo asumiendo el modelo tedrico de
la relacion causa-efecto que ha orientado los objetivos y estrategias de la
formacion. Esto es, sin duda, la situacion mas comun y desde el punto de vista
practico totalmente aceptable. Sin embargo, no podria decirse lo mismo desde
una aproximacion mas rigurosa y cientifica sobre la validez de la formacion para
obtener los resultados previstos.

Para poder demostrar con rigor y precision la validez de una actividad o
programa formativo para producir los cambios que pretende, la evaluacion debe
plantearse, como investigacion evaluativa. Esto es, aplicar los procedimientos
de la investigacion social para emitir un juicio de valor sobre la capacidad de un
programa para alcanzar los objetivos propuestos. Desde las perspectivas de la
investigacion evaluativa, un programa o una intervencion formativa solo es una
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hipétesis de intervencibn que ha de ser contrastada empiricamente para
demostrar su validez. Un estudio de evaluacion de esta naturaleza exige utilizar
disefios metodoldgicos que controlen de alguna manera, unos de forma mas
optima que otros, los factores que pueden amenazar la validez interna y
externa de las conclusiones del estudio

La validez interna de un estudio evaluativo se refiere a la validez de la
interpretacion que se hace de los datos y observaciones recabados; trata de dar
respuesta a la cuestion: ¢ hasta qué punto los efectos del programa son realmente
debidos al programa y no a otros factores? La validez extema se refiere a la
representatividad y generalizacion de las conclusiones: intenta responder a la
cuestion: ;hasta qué punto se pueden generalizar los resultados a otras
situaciones similares?

De los tipos de validez, la interna es clave en evaluacion de resultados puesto
que el objetivo es demostrar si existen o no efectos de la formacién. Se dice que
un estudio de evaluacion tiene validez interna cuando se han controlado
factores perturbadores que pueden producir errores en la interpretacion de los
datos y observaciones. Estos errores pueden ser de dos tipos: a) concluir que el
programa es efectivo cuando en realidad no lo es, ya que los resultados
positivos observados se deben a otros factores distintos al programa; y b)
concluir que el programa no es efectivo cuando en realidad si lo es. En el cuadro
6.16 se recogen posibles fuentes de las fallas mas frecuentes en las
conclusiones de una evaluacion de resultados en el ambito de la formacion.

La relacidn de factores extranos que perturban la validez de los estudios de
evaluacion puede consultarse en cualquier obra especializada en ramas de
investigacion; clasicamente se identifican como factores que atentan contra la
validez interna o externa de has conclusiones de estudios. Para hacer frente a
estos problemas de validez, la investigacion evaluativa cuenta con distintos tipos
de disefilos metodologicos que controlan, en mayor o menor medida, los
diferentes aspectos que pueden dar lugar a errores. No se pretende abordar aqui
un analisis profundo de esos disefios metodoldgicos, solo se intenta ofrecer una
vision de conjunto sobre ellos, sefalando sus respectivas posibilidades y
limitaciones cuando se aplican con fines de evaluacion.
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Cuadro 6.16. Errores en las conclusiones y origen de fallas mas frecuentes.

TIPO DE ERRORES
Se concluye que el programa

Si NO
Produce los Produce los efectos
efectos que que pretende
pretende cuando la | cuando la realidad
realidad es que NO es que Si

e La autoseleccion o voluntariado de los +
participantes.

e Experiencia de los participantes con los +
instrumentos para recabar de informacion.

e Abandonos. +

o -Efecto Hawthorne”. +

¢ Novedad del programa motivacién +

e El grupo control intenta compensar, +
rivalizar.

e Problemas de validez y fiabilidad en las +
medidas.

e Muestras demasiado pequefias. +

e Periodo de tiempo demasiado corto +

o Efectos de otros programas en el grupo +
control.

e Programas no implementados totalmente +

Como se observa en el cuadro 6.17, se distinguen cuatro tipos de disefios

metodologicos en

evaluacion:

los disefios experimentales, los cuasi

experimentales, los reflexivos y los globales interpretativos.
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Cuadro 6.17. Las posibilidades y limitaciones de los disenos metodolégicos en los estudios evaluativos.

DISENOS EXPERIMENTALES O DE GRUPOS ALEATORIOS

Caracteristicas

Modalidad

Estructura-Grupos
M: Medida anterior
M2: Medida posterior
F: Formacién Gpo.

Comentarios
Posibilidades y limitaciones en
aplicacion de estudios evaluativos

Muy riguroso por que permite el
control de las fuentes de varianza.
Sin embargo, muy limitado en su
uso por los problemas que
presenta su aplicacion,

specialmente en estudios de
evaluacién. Destacan los
siguientes problemas:

- Bastante utopico en evaluacion
de la formacion asegurar la

aleatorizacion en la constitucion de
los grupos.

- Con frecuencia la evaluacion se
inicia cuando el programa de
formacion ya ha comenzado, no
hay posibilidades de manipular los
grupos.

- Problemas éticos al seleccionar
solo algunas personas para
constituir el grupo experimental si
se considera que la formacién que

a) Formado como minimo por dos pRE-POS TEST E M, F M2
grupos
~experimental (E) M M2
que recibe la informacion
- control (C) que no recibe POST TEST E F M2
formacion o recibe un programa
alternativo C M2
b) La seleccion de las personasy |[SALOMON E M1 M2
Su asignacion a un grupo u otro es c M M2
totalmente aleatoria.
C M2
C M
FACTORIALES ) FA
SI S|
FB
NO NO

van a recibir es un beneficio

- Imposible de aplicar en
situaciones donde la cobertura de
formacion sea total para la

poblacién que la necesita.
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Si si |Si no

No si |[No

no

- Son costosos y consumen mucho
tiempo.

- No son adecuados en las etapas
iniciales del programa cuando aun
hay que ajustarlos.

DISENOS CUASIEXPERIMENTALES DE GRUPOS EQUIVALENTES

CARACTERISTICAS

MODALIDAD ESTRUCTURA
GRUPOS

COMENTARIOS

a) Formado como minimo  por
dos grupos:

~experimental (E) que recibe la
formacion

~control (C) que no recibe
formacion o recibe un programa
alternativo

PRE-POSTEST E M1 F M2

- La base de estos disefios es la
ausencia de equivalencia total
entre ambos grupos y ello afecta a

POST TEST E F M2

iversos aspectos de la validez
interna y externa que el evaluador
debe tomar en consideracion.

b) No hay aleatorizacion en la
formacion de los grupos. Se
procura que el control sea
equivalente al experimental: se

SERIES EMM2F M3 M4
TEMPORALES CMM2 M3 M4

- Con frecuencia son los tipos de
disefios con dos grupos mas
factibles y, en ocasiones mas
apropiados de utilizar, dadas las
condiciones normales de los
estudios evaluativos.
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igualan al maximo los dos grupos
en las caracteristicas que pueden
influir en los resultados.

DISCONTINUIDAD
DE LA REGRESION

Pre
Test

post
test

Punto
de corte

- Ademas de las dificultades
propias a cada una de las
modalidades el problema
fundamental es asegurar la
equivalencia de ambos grupos en
las variables que se consideran
relevantes en los resultados. La
estrategia podria ser:

- seleccionar un grupo control

CONTROLES
ESTADISTICOS

- Regresion multiple.

- Analisis causales.

lo mas similar al grupo
experimental

- se recoge de ambos grupos
informacion sobre otras
caracteristicas que pudieran
intervenir en los resultados.

DISENOS BASADOS EN MODELOS GLOBALES E INTERPRETATIVOS

Utilizan una perspectiva
holistica, ponen el énfasis en la
descripcion de los procesos que

Disefio sin metas

(Scriven, 1973)

con la misma.

CARACTERISTICAS MODALIDAD ESTRUCTURA COMENTARIOS
GRUPOS
Son de naturaleza emergente: Corresponde los [Sdlo interviene el grupo [Surgen como reaccion ante las
las finalidades y actividades se  modelos de evaluacion que ha recibido [imitaciones de los disefios
van definiendo durante el cualitativa, entre los que [formacion y las [clasicos de orientacion mas
proceso de evaluacion. destacan los siguientes: |personas relacionadas |cuantitativos.

La implicacién de las personas
en el proceso evaluador
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se desarrollan en la formacion

La implicacién y la negociacién
continua con las personas
interesadas son importantes
desde el inicio de la evaluacion.

Toma en consideracion la

Las técnicas de obtencién de
informacion mas utilizadas son
de naturaleza cualitativa:
entrevistas, observacion,
participante, etc.

Importantes los procesos de
triangulacion de informacion.

pluralidad de valores e intereses.

Disefio respondente
(Stake, 1967,1975)

Diseino iluminativo
(Parlett 'y  Hamilton
1976)

Disefio naturalista
(Guba y Lincoln 1981)

Diseno focalizado en la
utilizaciéon (Patton,
1986, 1987)

favorece que sus resultados
tengan grandes probabilidades
de ser utiles: por centrarse
mejor sobre lo que interesa
saber, por adecuarse al
contexto y por la sensibilidad
que despierta en las personas
como efecto de su
participacion.

Su éxito exige la colaboracién
de las distintas partes
interesadas en programa.

Exige evaluadores muy
preparados en habilidades

interpersonales.
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DISENOS REFLEXIVOS

- medida/s anterior/es

- estandares en la poblacion
(comparacién normativa)

- niveles previos que se pretenden
alcanzar (comparacion absoluta)

CARACTERISTICAS MODALIDAD ESTRUCTURA COMENTARIOS
GRUPOS

a) Se realiza el estudio solo con el E M1 F M2 Desde la perspectiva

grupo que recibe la informacion,  |PRE-POS-TEST experimental son los disefios

sin plantearse un grupo de control (autorreferencia) mas  débiles, donde las
amenazas de validez interna y
externa son importantes por la

b) Para valorar los resultados se E M1 M2 FM3 M4 falta de control de muchos

comparan los resultados obtenidos [SERIES factores.

con. TEMPORALES

No obstante, si se considera su
uso practico, sus bajos costos, e
incluso lo apropiadas que son

COMPARACION
NORMATIVA
COMPARACION
ABSOLUTA

Y

algunas de sus modalidades,
son disefios muy Uutiles para
evaluar la efectividad de la
formacion, si procuramos estar
atentos a los factores de
distorsion que no controlan.
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En el cuadro se exponen las caracteristicas relevantes de cada uno de ellos y
comentarios sobre sus posibilidades y limitaciones de aplicacion en un estudio de
evaluacion.

Como se ha comentado al inicio de este capitulo, la utilidad de estos disefos
evaluativos es estudiar la validez de las conclusiones sobre los resultados de la
formacion en la medida que intentan diferenciar los efectos de la formacién de
otros posibles factores ajenos al programa que pueden haber influido en los
cambios y conducta de los participantes. Algunas consideraciones generales
sobre la utilidad e interpretacién de estos disefios en el ambito de la evaluacion de
formacion, son los siguientes:

1. Disenos de grupos de control experimental y cuasi experimental.

En estos disefios se trabaja como minimo con dos grupos: uno recibe formacion y
otro no, o bien uno recibe el programa A y otro el programa alternativo B.

Los disefios experimentales tedricamente son los mas potentes en cuanto que
controlan mayor cantidad de las fuentes de error descritas anteriormente, y ello es
porque la asignacion de los participantes a uno u otro equipo es totalmente
aleatoria. Sin embargo, esta asignacion aleatoria en la mayoria de los ocasiones
no es posible y, en consecuencia, se trabaja con disefos cuasiexperimentales
donde los grupos se forman procurando que sean los mas similares posible en
aquellos aspectos que se consideran relevantes (por ejemplo, edad, sexo, afo de
experiencia, categoria profesional, etc.). Los de mayor uso en la formacién se
detallan a continuacion:

a) Utilidad de los diseios de pre-pos-test y de pos-test para:

o Valorar los efectos de un programa de formacioén: en esta modalidad se
forman dos grupos, uno que recibe la formacion y otro que no. Se procurara que
durante la formacién, el grupo que no recibe formacion (grupo de control) se
mantenga en una situacién lo mas neutral posible respecto a la formacién que se
valora, que no haga actividades relacionadas a ella y no desarrolle ningun tipo de
las reacciones descritas en parrafos anteriores. El valor del programa se
determina a partir de la comparacion del rendimiento final alcanzado por ambos
grupos. Cuando una medida anterior a la formacién como en el caso de los
disefios pre-postest, ademas de la comparacion de rendimientos finales, se
puede valorar ganancia obtenida por el programa.
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o Estudiar el valor relativo de dos programas de formaciéon que
persiguen similares objetivos pero tienen diferente estructuracion pedagdgica
(distintas metodologias, tiempo de formacién, etc.) o diferentes costos. Se trabaja
como minimo con dos grupos: uno recibe el programa A y otro el programa B; la
comparacion de los niveles finales alcanzado por los dos grupos califica al mejor
programa. Si se tiene una medida anterior como ocurre con el disefio pre-post-
test, ademas de las diferencias finales entre los dos programas se puede valorar
la ganancia que aporta cada uno de ellos respecto a la posicion inicial de los
participantes.

b) Utilidad de los disefios grupo salomén para valorar programas de
formacion: este disefo ofrece el mayor grado de control sobre los factores ajenos
a la formacién. Son disefios que requieren contar con cuatro grupos tal como se
observa en el esquema del cuadro 6.17. Las comparaciones que se pueden
efectuar entre los distintos grupos y entre las situaciones anteriores y posteriores
a la formacion proporcionan importante informacion sobre el valor del programa.
No obstante, en la practica si no es que se trate de un programa muy importante
para la organizacion que desea asegurar sus resultados (por ejemplo, evaluar un
programa que es costoso con anterioridad a extenderlos a un numero
considerable de personas), es probable que este disefio sea muy poco factible, ya
que es dificil contar con los recursos necesarios para organizar tales
comparaciones.

c) Utilidad de los disefnos factoriales para valorar que tienen mas de un
tratamiento o componente. Por ejemplo, se desea analizar la efectividad de un
programa segun la ensefanza-aprendizaje, se haga sélo mediante recursos
audiovisuales interactivos preparados, o mediante una ensenanza tradicional con
una docente presencial, o utilicen ambos procedimientos de ensefianza. En este
caso se compararon cuatro grupos, tal como se observa en el cuadro 6.17(a) si-
si: ensefanza con docente y medios audiovisuales interactivos;(b) si-no: solo con
medios audiovisuales;(c) no-si s6lo con docente; y (d) no-no sin informacion. Es
un disefio potente para el analisis de metodologias de ensefianza pero exige el
costo organizativo de contar con distintos grupos de formacion; por esto, se
aconseja su uso cuando existe un claro interés por encontrar la maxima
efectividad de programas donde se duda del valor de una metodologia de
ensefanza o de distintos tratamientos en el mismo programa.
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d) Utilidad de las series temporales para valorar programas en los que se es
facil obtener medias de resultados. Estos disefos implican tener medidas de los
productos o comportamientos que se desea cambiar con anterioridad al programa
de formacion y en diferentes momentos temporales, y a medidas una vez
acabado el programa sobre los mismos aspectos y también en distintos
momentos. El hecho de disponer de varias mediaciones aumenta la validez de los
resultados de la evaluacidon puesto que permite establecer tendencias como base
de comparacion en lugar de una sola medida.

e) Utilidad del diseiio de discontinuidad de Ila regresiéon para valorar
programas en los que se requieran estudiar sus efectos asociados a algun
aspecto de interés, por ejemplo, los afios de trabajo, o segun niveles intelectuales
de los usuarios, etc. Los dos grupos, experimental y control, se forman en funcién
de un punto de corte que se establece a priori en la variable de interés; por
ejemplo, los que tienen de uno a cinco afos de experiencia forman el grupo de
control que no recibira el programa y los que tienen mas de cinco afios formaran
el grupo experimental que recibira el programa.

f) La utilidad de los controles estadisticos para valorar los resultados de un
programa utiliza estrategias en las cuales sbélo son necesarias mediaciones
posteriores al programa. Los estudios de regresion y los modelos causales
permiten conocer las relaciones y contribucion diferencial que distintos
componentes de la formacion (caracteristicas de los usuarios, profesorado,
participacion, etc.) tienen en los resultados obtenidos.

2. Los disenos reflexivos no requieren establecer grupos de comparacion y son
especialmente utiles en programas que tienen una cobertura total en los que es
imposible establecer un grupo control, o en lo que es muy dificil localizar un grupo
que no recibe la formacién similar al grupo que la recibe.

Posiblemente sean los tipos de disefio mas asequibles y practicos dadas las
condiciones y recursos con los que normalmente se cuenta en evaluacion.

Pueden plantearse con mediaciones anteriores al programa o sélo posterior al
programa; en el primer caso la valoracion se hace en funcién de las ganancias
obtenidas al final del programa respecto a la situacion inicial de los participantes;
en el segundo caso, se requiere contar con un estandar absoluto o normativo que
sirva de patron comparativo.
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3. Los disenos basados en modelos globales e interpretativos se situan
preferentemente en un paradigma cualitativo y naturalista que busca sobre todo
no la explicacion de los procesos de un programa; también abogan por el uso de
procedimientos y técnicas de acercamiento a la realidad de naturaleza
eminentemente cualitativa.

Estos modelos, para evaluar los resultados de la formacion, son utiles cuando (a)
se trata de atender a una amplia gama de grupos interesados en la evaluacion
(politicos, planificadores, directores, gestores, docentes, alumnado ,etc.) con los
que se debe mantener continua comunicacion para descubrir, investigar sus
necesidades y solucionar sus problemas; (b) cuando el centro de interés de la
evaluacion es el proceso del programa, su interpretacion y la construccion de
significados por parte de las distintas partes implicadas, mas que los resultados
finales que se obtienen con el programa; y (c) cuando se pretende que la
evaluacion sea un motor de cambio y de sensibilizacion entre las personas que
participan y se relacionan de alguna manera con el programa de formacion.
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Capitulo 7. El Sindrome Burnout.

Vivimos en un tiempo en que nunca antes el estrés laboral se ha convertido en
una grave amenaza para la salud de los trabajadores. De entre los problemas de
estrés laboral, destaca el sindrome Burnout, por ser una forma de estrés laboral
cronica y especialmente virulenta que conlleva graves problemas para los
afectados.

El fendbmeno del estrés no ha dejado de suscitar interés entre los
investigadores desde los primeros estudios realizados tras la segunda guerra
mundial, representando un avance en la investigacion sobre el tema dada su
significacion en el rendimiento en el combate (Kahn y col., 1991).

El estrés, es uno de los aspectos que mas investigacion ha suscitado en
los ultimos tiempos, probablemente como consecuencia del creciente numero de
personas afectadas por este complejo fenbmeno, se ha convertido en uno
de los conceptos mas referidos, tanto por los profesionales de las diversas
ciencias de la salud como en el lenguaje coloquial, para hacer referencia a una
amplia gama de experiencias; por ejemplo, ansiedad, tensidén, desgaste y
otras sensaciones. Ello se refleja en el gran numero de definiciones y la variedad
de modelos tedricos, aunque no se ha conseguido llegar a un acuerdo sobre
una conceptualizacion aceptada por toda la comunidad cientifica.

En el presente trabajo abordaremos el estudio del estrés como
interaccién (persona-ambiente). El analisis de variables cognitivas sera un
elemento importante, asi como la definicion de estrés que Lazarus y col., (1991)
proponen, y que a analizaremos continuacion.
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El trabajo como actividad laboral y realidad social esta experimentado fuertes
transformaciones al igual que las organizaciones en las que se lleva a cabo.
Por ello, los riesgos laborales y, en especial, los de caracter psicosocial, ya no
se derivan unicamente de la actividad laboral en un puesto de trabajoy de las
condiciones de dicho puesto sino que alcanzan al entorno social y organizacional
en que se produce, al sistema de trabajo y a otras caracteristicas de la empresa
en que se lleva a cabo (Peiro, 2002)

El estrés laboral es uno de los fendmenos que cada vez tiene mas importancia
en el trabajo y puede crear problemas de salud y de bienestar en las personas.

Durante las ultimas décadas se han producido relevantes transformaciones en
el mundo del trabajo y en la actividad laboral. El trabajo estd evolucionando, de
ser predominantemente una actividad fisica a ser una actividad mental, de
procesamiento de informacién, de solucion de problemas, la toma de
decisiones, la gestidon del conocimiento, etc.

También se constata un incremento del trabajo en equipo y de los equipos de
trabajo (Peiro, 2004).

Este hecho requiere otro tipo de competencias para un buen desempefio y
difumina los limites de la definicion de los puestos. Por otra parte, es cada vez
mas frecuente que una misma persona tenga que trabajar a lo largo de su
jornada laboral con diferentes equipos que presentan caracteristicas y misiones
bien diversas, es por ello que la técnica de analisis de puestos es, por tanto, un
instrumento de utilidad primordial para las organizaciones (Valenzuela y col.,
2004).

Al estudiar el estrés en el trabajo en el sector de la asistencia sanitaria, es
imprescindible valorar los cambios que se estan produciendo en su seno. La
reforma de la asistencia sanitaria que se desarrolla en la mayor parte de los
paises esta provocando niveles considerables de inestabilidad e incertidumbre
entre los trabajadores del sector, a quienes se pide que asimilen los veloces
cambios que experimentan sus tareas y que a menudo van acompafados de
una mayor exposicion al riesgo.
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Segun Jovell (2001) las transiciones sanitarias se pueden clasificar como
demografica, epidemioldgica, tecnoldégica, econdmica, laboral, mediatica, judicial,
politica y ética. Los cambios asociados a esas transiciones determinan la
adopcién de un conjunto de roles por parte de la profesion médica, con el
propésito de afrontar los retos que se presenten en el sistema sanitario.

Algunos estudios que se han realizado sobre estrés en los profesionales de la
salud, como el presentado por Arenas y col.,, (2004), concluyen que las
instituciones de salud no estan disefadas ni estructuradas para promover e
impulsar el autocuidado de quienes ahi laboran y que la estructura organizativa
dificulta dicho autocuidado.

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2001) plantea +a lucha contra el
estrés en el trabajo sera uno de los grandes empefos que deberan acometer
tanto los gobiernos como los empleadores y los sindicatos en los préximos afos.
Las empresas que probablemente tengan mas éxito en el futuro seran las que
ayuden a los trabajadores a hacer frente al estrés y reacondicionen el lugar de
trabajo para adaptarlo mejor a sus aptitudes y aspiraciones humanas.

En B actualidad, existe suficiente evidencia de que nuestra salud esta
profundamente influenciada por nuestra conducta, pensamientos y relaciones
sociales. Nuestra conducta (habitos saludables, buscar cuidados médicos,
obedecer las recomendaciones de los médicos) tiene un efecto inmenso en nuestra
salud (Matarazzo y col., 1984).

El estudio de las profesiones asistenciales, y de modo muy particular las
profesiones de la salud, han revelado que las altas demandas del trabajo
generan no solo un cuadro general de tension emocional que tiende a generar
malestar subjetivoya expresarse en sintomas somaticos; sino un sindrome que
transcurre y se instala por etapas, cuyos efectos parciales constituyen sus
componentes: el sindrome de Burnout, que desde una perspectiva psicosocial el
sindrome de quemarse por el trabajo se conceptualiza como una respuesta al
estrés laboral crénico que se caracteriza porque el individuo desarrolla una idea
de fracaso profesional, la vivencia de encontrarse emocionalmente agotado, y
actitudes negativas hacia las personas con las que trabaja.
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El sindrome Burnout

Como bien dice el profesor Francisco Alcantud, de la Universidad de Valencia, el
Burnout es un (nuevo nombre para un viejo problema) —en
acceso.uv.es/Gandia/Burnout.pdf-. Nos referimos con este término a un cuadro
de desgaste profesional que fue descrito por primera vez en 1974 en Estados
Unidos por el psiquiatra Herbert Freudenberger. El asistia por aquel entonces
como voluntario a una —Free Clinic- (clinica para toxicomanos) de Nueva York, y

alli observd entre el personal que prestaba sus servicios que una mayoria de
ellos experimentaban, al cabo de aproximadamente un afo del inicio de su
trabajo, ciertos cambios en su actitud hacia el trabajo y en el desempefio de sus
tareas que pueden resumirse en lo siguiente:

» Una progresiva perdida de energia.

» Desmotivacion por el trabajo.

» Cambios en el comportamiento hacia los pacientes, traducidos en una
menor sensibilidad y comprensién hacia ellos, dispensandoles un trato distanciado
y frio, con tendencia a culparles de los propios problemas que padecian.

» Sintomas caracteristicos de la ansiedad y la depresion.

Freudenberger denomin6é a este conjunto de sintomas —Burnout-, reconociendo
que él mismo lo presentaba y utilizando el término que usaban en la clinica para
referirse a los efectos del abuso crénico de sustancias toxicas, y lo definié como:

Un conjunto de sintomas médico-biolégicos y psicosociales inespecificos, que se
desarrollan en la actividad laboral, como resultado de una demanda excesiva de
energia.!

Poco mas tarde, fue la psicologa social Christina Maslach quien, por decirlo asi,
oficializé el término Burnout, exponiéndolo publicamente en el Congreso Anual de
la APA (Asociacion Americana de Psicologia) den 1976, y consiguiendo de esta
manera captar el sindrome la atencién de los medios académicos.

Maslach lo considera como un proceso de estrés cronico por contacto y lo definio
en 1981 como Un sindrome tridimensional caracterizado por agotamiento
emocional, despersonalizacién y baja realizacion personal, que puede ocurrir entre
individuos que trabajan en contacto directo con clientes o pacientes.?

! Freudenberger, Herbert J.,-Staff Burnout-, Journal of Social Issues, 30, Nueva York, 1974.
2 Maslach, C.; Jackson, S. E., MBI: Maslach Burnout Inventory Manual, Palo Alto University of
California, Consulting Psychologists press, 1981.
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Conforme el sindrome ha sido mas estudiado e investigado, han ido surgiendo
otras definiciones, si bien con bastantes similitudes entre ellas, por lo que nos
limitaremos a citar las mas relevantes:

Cherniss:
Un proceso en el que las actitudes y las conductas de los profesionales cambian
de forma negativa en respuesta al estrés laboral.?

Pines, Aronson y Kafry:
El estado de agotamiento mental, fisico y emocional producido por una persistente
implicacién en situaciones emocionalmente demandantes.*

Afaden que este estado en consecuencia de expectativas defraudadas y de
ideales destrozados.

El doctor Pedro R. Gil-Monte, profesor de Psicologia del Trabajo y de las
Organizaciones de la Universidad de Valencia, dice:

Una respuesta al estrés laboral crénico que tiene una gran incidencia en los
profesionales del sector servicios que trabajan hacia personas. Se caracteriza por
deterioro cognitivo, una experiencia de desgaste psicolégico y por la aparicién de
actitudes y conductas negativas hacia los clientes y hacia la organizacion.®

Marino Martinez Gamarra, coordinador del area de Psicologia de Investigacion y
Desarrollo en Economia y Psicosociologia del Instituto de Investigacion en
Ingenieria de Aragon:

Es un sentimiento de desmoralizacion individual o colectiva en el ambito laboral.®

Esta definicion resulta interesante por las diferencias que presenta respecto a las
demas. Como el mismo Martinez Gamarra senala:

% Cherniss, C., Profesional Burnout in Human Service Organizations, Nueva York, Praeger, 1980.
* Pines, A.; Aronson, y Kafry, D., Burnout: from Tedium to personal Growth, Nueva York, Free
Press, 1981
® Gil-Monte, P.R., -Sindrome de quemarse por el trabajo (Burnout): una perspectiva histérica-, en
VV.AA, Quemarse en el trabajo (Burnout). 11 perspectivas del Burnout, Zaragoza, Egido, 2005.
® Martinez Gamarra, M., -Consideraciones éticas sobre el Burnout-, en VV.AA., Quemarse en el
trabajo (Burnout). 11 perspectivas del Burnout, Zaragoza, Egido, 2005.
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-Sentirse quemado- frente a —estar quemado-, lo que supone una forma de
subrayar la subjetividad del sindrome.

-Desmoralizacion, en el sentido que le da el autor al sefialar que —estar bajo de
moral, desmoralizados, es negar la esencia de vivir, es renegar de nuestra
existencia desde la falta de compromiso con ella, es abjurar de nuestra
individualidad para convertirnos en meras marionetas guiadas por un —sé& (la
opinidon de los otros), que nos convierte en seres impersonales que vagamos por
el mundo sin ningun tipo de ilusibn o esperanza de realizacion. La falta de
caracter, de coraje para enfrentarnos a los retos que nos propone la vida, es lo
caracteristico de un ser desmoralizado.

Segun el diccionario Vox inglés-espaiol la expresion inglesa to burn out significa —
pasarse (el fuego), quemarse (un fusible, motor, etc.), fundirse (una bombilla)-. Y
si sustituimos fusible, motor o bombilla por profesional o trabajador eso es
precisamente lo que es el sindrome del Burnout.

El término Burnout, que en principio fue utilizado en el mundo del deporte para
describir la situacion experimentada por los deportistas cuando, a pesar de duros
entrenamientos y esfuerzos, no conseguian los resultados buscados, ha sido
traducido al castellano de varias maneras:

Sindrome del trabajador quemado-

Sindrome de desgaste ocupacional (SDO), denominacion debida a
Vega, Pérez Urdaniz y Fernandez Canti.

Sindrome de quemarse en el trabajo (SQT), planteada por Gil-Monte.
Sindrome de profesional exhausto o sobrecargado.

Enfermedad de Tomas, nombre dado por Gervas y Hernandez, en
referencia al personaje —un neurocirujano frustrado- de la novela de
M. Kundera -ta insoportable levedad del ser.”

$344 4

Este ultimo término es el que menos ha prosperado en la comunidad de habla
castellana, y en la actualidad se le sigue denominando por su nhombre en inglés o
bien por los de —estar quemado- o —Sindrome de desgaste ocupacional-.

Sin embargo, algunas voces se alzan contra la denominacion de —quemado-, ya
que, a pesar de ser tan grafica y expresiva, parece un tanto exagerada. Es el
caso de Bronsberg y Vestlund, dos trabajadoras sociales suecas que confiesan
haber padecido el sindrome y son autoras de No te quemes, donde nos dicen:
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Queremos recalcar ya ahora que la palabra -guemado” es demasiado fuerte. Una
cerilla que esta quemada no sirve para nada. Para la mayoria de los que necesitan
cambiar su vida, la palabra —dscargado” es mucho mas apropiada. Se puede
comparar a una persona asi con una bateria que necesita cargarse otra vez
También expresa rechazo por el término —quemado- Pifiuel y Zabala, quien en su
obra Neomanagement propone —carbonizado-, una traduccién, segun su punto de
vista, mas apropiada del inglés to burn out.

Si hacemos caso de ellos, lo mas cercano a —descargado- o —carbonizado- quiza
seria -desgastado-, asi que parece que la denominacion de Sindrome de desgaste
ocupacional (SDO) parece la mas afortunada, aunque no debemos descartar por
ello ninguna de las demas.

El SDO incide de manera plena en el nucleo de la persona. Y decimos persona y
no profesional porque todos los aspectos vitales cambian a partir del momento en
que se experimenta el sindrome. Su instauracion es lenta e insidiosa, de manera
que los cambios se producen lenta y paulatinamente, por lo que el afectado no
llega a percatarse de la verdadera magnitud del problema que le esta asaltando.

Se va notando distinto, sin saber muy bien en qué consiste esa diferencia y
todavia menos por qué motivo puede ser. Es posible que se achaque a un
desgaste pasajero, a la astenia primaveral — si coincide con la época-, a aquello
de que —todos pasamos temporadas mas flojas- o — me falta alguna vitamina-. El
cambio es al principio tan sutil que es muy dificil percibirlo. Pasa una temporada,
las alteraciones se instauran, se afianzan y, lo peor, progresan. Un buen dia, el
afectado encuentra algo de tiempo para reflexionar y toma conciencia de que —
esto que me pasa no es normal-. Puede que eso se vea ayudado por la
circunstancia de que alguien le diga: -Te noto cambiado, ¢;te pasa algo?-. Lo
cierto es que a esas alturas, ha cambiado su actitud hacia la vida. El trabajo le
pesa cada vez mas; asi, lo que hace un tiempo afrontaba con alegria o, en los
dias malos, con sana resignacion, ahora se le hace un esfuerzo inabordable.
Antes acababa la jornada laboral cansado, pero ahora la termina agotado y vacio.
Tiempo atras, cuando llegaban los momentos duros, se compensaba pensando en
los ratos de ocio y en las actividades en que iba a emplearlo, pero en la actualidad
ni se le ocurre qué hacer salvo tumbarse en el sofa, no hacer nada y olvidarse de
todo y no se comporta de la misma manera, y nota que cada vez le resulta mas
dificil enfrentarse a ellos y soportarlos. Ademas, esta irritable, esta desgastado,
tiene la sensacion de no poder mas y de estar perdiendo el control de su vida,
padece el sindrome Burnout. Y no es facil percatarse de ello.
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En primer lugar, porque no es un problema que sea de conocimiento comun, y eso
dificulta enormemente la posibilidad de llegar a saber lo que ocurre y ponerle un
nombre. Por otro lado, porque resulta dificil reconocer y hacer frente al hecho de
que todo ha cambiado por algo que no se sabe ni qué es. No tiene una
enfermedad - tangible- que pueda demostrarse en una radiografia o que se
traduzca en una fiebre alta o en un dolor, como no sea el dolor del alma. Es algo
subjetivo, un cumulo de sensaciones y de vivencias que, alterandole en lo mas
intimo de su ser, ha modificado su vida y le ha proporcionado un dramatico
sentimiento de fracaso.

El Burnout es un problema de salud y de calidad de vida laboral, un tipo de estrés
cronico que podriamos definir como la respuesta psicofisica que tiene lugar en el
individuo como consecuencia de un esfuerzo frecuente cuyos resultados la
persona considera ineficaces e insuficientes, ante lo cual reacciona quedandose
exhausta, con sensacion de indefensién y con retirada psicoldgica y a veces fisica
de la actividad a causa del estrés y de la insatisfaccion. En sus fases mas
avanzadas, el sindrome se manifiesta en una sensacién continuada de no poder
mas, de estar al limite de las fuerzas, de estar a punto de venirse abajo, de que —
se le van a quemar los plomos- o —fundir los fusibles-.

Su consideracion como problema de salud viene apoyada por la circunstancia de
que la OMS, en la décima revision de la CIE (Clasificacién Internacional de
Enfermedades), lo ha incluido en su capitulo V, referente a los trastornos mentales
y del comportamiento, concretamente en el apartado XXI referente a - factores
que influyen en el estado de salud y en el contacto con los servicios de salud-, y
dentro del apartado reservado a — problemas relacionados con el manejo de las
dificultades de la vida -, traduciéndolo como agotamiento (cédigo Z73.0).

Hay un consenso bastante generalizado acerca de los tres elementos que
caracterizan fundamentalmente al Sindrome de desgaste ocupacional:

®» Agotamiento emocional: surge precisamente como consecuencia de la
disminucién de los recursos emocionales del profesional para enfrentarse
con los retos que su labor le plantea, y se concreta en una continua y
creciente fatiga en los niveles mental, fisico y emocional que no
corresponde con la cantidad de trabajo efectuada, ademas de irritabilidad,
mal humor e insatisfaccién laboral, con descontento y pesimismo acerca de
sus tareas profesionales.
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®» Despersonalizacion: En muchos casos sobreviene como un mecanismo
de defensa del propio afectado que ha estado implicandose mucho en sus
tareas y siente que, al haberse venido abajo sus recursos emocionales, no
puede continuar haciéndolas con esa intensidad. Asi, el profesional decide
inconscientemente crearse una barrera entre él y el usuario del servicio que
presta como una forma de autoproteccion. Es como si se dijera: -si no me
implico, no sufro-. En la practica, esto se traduce en una merma en la
eficacia en el trabajo y en actitudes de insensibilidad y deshumanizacion,
consistentes en un talante negativo, e incluso a veces de cinismo, hacia los
receptores de su servicio: los pacientes, los alumnos, los clientes... dejan
de ser personas para convertirse en numeros.

®» Baja realizacién personal: sensacion subjetiva que nace como
consecuencia de los dos factores anteriores. EI profesional se siente
frustrado por la forma en que realiza su propio trabajo y los resultados
conseguidos con él, que tienden a vivenciarse de manera negativa como
resultado de una insuficiencia profesional, o que tiene como consecuencia
una merma en la autoestima.

En un estudio realizado sobre el Sindrome de Burnout en médicos familiares del
Instituto Mexicano del Seguro Socal en Guadalgara, Aranda y Col., (2004), reportaron que
la prevalencia encontrada sobre estrés fue de 42.3%. El 64.8% 81 sujetos) se
manifestd enfermo. Las enfemedades mas frecuentes fueron musculo-esqueléticas
(20%), respiratorias (19.2%), gastrointestinales (18.3%) y psicoldgicas (15.2%).

Numerosas investigaciones han puesto de manifiesto que los estados psicologicos
desempefian un papel destacado en nuestra salud. Los sentimientos y emociones
pueden repercutir de modo positivo o negativo en el bienestar del individuo.

La OIT (2001), menciona que algunos investigadores se han interesado sobre el
contenido y la duracién del trabajo en la vida privada de los médicos jévenes.
Valko y col., (1975), hallaron que el 30% de los médicos residentes sufrian una
crisis depresiva de una duracion media de cinco meses durante su primer afo
de residencia. Cuatro de los 53 médicos residentes estudiados habian
mostrado inclinaciones suicidas y tres de ellos habian concretado planes
para privarse de la vida.

Landau y Col., (1986) hallaron que 40% de residentes reconocian tener graves
problemas conyugales, de los que 72% de ellos culpaba a su trabajo.
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Es importante enfatizar la enorme trascendencia historica que asume el estrés
en las diferentes sociedades pasadas y contemporaneas, puesto que
representa un claro indicador directo del grado de salud propio de cada
organizacion social, de su estructura, relaciones, medios y modos de servicio.

Peir6 (2004) menciona que la conceptualizacion de determinados estimulos o
situaciones como desencadenantes del estrés se ha planteado de diversas
formas y ello ha tenido implicaciones tedricas sobre el estrés laboral. Junto a
estas formulaciones la investigacién ha tratado de elaborar taxonomias de los
principales estresores laborales y ha tratado de describirlos. Presentaremos a
continuacion la clasificacion que se ofrece enla obra Desencadenantes del Estrés
Laboral (Peird, 1999) caracterizando brevemente los principales estresores que
se incluyen en cada categoria.

Si bien en principio el Burnout puede afectar a cualquier grupo ocupacional, lo
cierto es que hay mas trabajadores que se encuentran mas predispuestos a
experimentarlo. Este es el caso de las llamadas profesiones de ayuda, es decir
aquellas que exigen estar constantemente en contacto directo con otras personas
con las que hay que comprometerse emocionalmente, que exigen entrega,
implicacién, idealismo y servicio a los demas:

®»  Personal de salud: médicos, psicologos, enfermeras y trabajadoras
sociales.

Docentes, instructores.

Directores.

Jueces y policias.

Controladores aéreos.

Personas cuya funcion consiste en recibir y atender las quejasy
reclamaciones de los usuarios: atencion al paciente y al cliente, entre
otros.

El Burnout se produce por la interaccidn de tres factores multiples:

2 B B 4

1. Los factores personales son los facilitadores del sindrome, determinadas
caracteristicas personales y actitudes ante el trabajo como el idealismo, las
expectativas ante el trabajo, el nivel de autoexigencia, las habilidades para
afrontar el estrés, etc., pueden tener como resultado que, ante la misma situacion
un trabajador desarrolle un Sindrome de desgaste ocupacional y otro no.
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2, Los factores organizativos son los desencadenantes, contacto continuo
con el dolor y las emociones de los demas, sobrecargas de trabajo, falta de los
medios para realizar las tareas encomendadas, estilos de direccion coercitivos,
carencia de apoyo y reconocimiento, es decir el Burnout se produce como
resultado de que las cosas no van bien en la organizacion. Dicho en otras
palabras: con los primeros, pero sin los segundos, es poco probable que se
produzca un Burnout,

3. Factores socioculturales, aunque un modo indirecto, este tipo de factores
esta aportando también su granito de arena en el aumento progresivo de desgaste
profesional. Evidentemente no por si solos, pero si afiadidos a todas las variables
de las que acabamos de hablar.

Entre ellos, Chernis destaca fundamentalmente dos cuestiones: por un lado, la
progresiva ruptura de la cohesién social, que se traduce en una mayor demanda
hacia los profesionistas de ayuda a los demas; médicos, psicélogos, enfermeros,
trabajadores sociales, policias etc., y no solo se acude mas a ellos, sino que
ademas se les exige de una u otra manera, directa o indirecta, que se involucren
mas en la resolucion de los problemas que se les presentan. Por otra parte, es
innegable que en los ultimos tiempos las profesiones mas propensas a sufrir
desgaste se han convertido -muy a su pesar- en el centro de atencion publica, la
mayoria de las veces para ser cuestionadas y criticada.

Para medir el desgaste ocupacional se utiliza el cuestionario Maslach Burnout
Inventory -MBI” Se complementa en 10-15 minutos, es autoadministrado y mide
los 3 aspectos del Sindrome Burnout:

1. Agotamiento emocional
2, Despersonalizacion
3. Realizacion personal.

Se trata de un cuestionario constituido por 22 preguntas en forma de afirmaciones,
sobre los sentimientos y actitudes de profesional en su trabajo y hacia los clientes
o usuarios. Como se observa en el cuadro 7.1.
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CUADRO 7.1. MASLACH BURNOUT INVENTORY

Fecha

| Edad

| Sexo

| Edo. civil

NUm. de hijos

| Depto. en el que colabora

| Antigiiedad

1.

Nombre del colaborador

2. Numero de colaborador

2. Correo electronico institucional

4. Correo electrénico personal (opcional)

INSTRUCCIONES: Senale la respuesta que crea oportuna sobre la frecuencia con que sienta las

situaciones presentadas en los siguientes enunciados.

0 1 2 3 4 5 6
Nunca Una o varias Una vez al Varias veces | Una vez a | Varias veces a | Todos los dias
veces al afio mes 0 menos al mes la semana la semana
0|12 4 |5]| 6

Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo.

Cuando termino mi jornada de trabajo me siento vacio.

WIN=

trabajo me siento fatigado.

Cuando me levanto por la manana y me enfrento a otra jornada de

4. Siento que puedo entender facilmente a los clientes.

5. Siento que estoy tratando a los clientes como si fueran objetos
impersonales.

6. Siento que trabajar todo el dia con la gente me cansa.
7

Siento que trato con mucha eficacia los problemas de los clientes
que atiendo.

8. Siento que mi trabajo me esta desgastando.

9.  Siento que estoy influyendo positivamente en la vida de otras
personas a través de mi trabajo.

10. Siento que me he hecho mas duro con la gente.

11. Me preocupa que este trabajo me esta endureciendo
emocionalmente.

12. Me siento con mucha energia en mi trabajo.

13. Me siento frustrado con mi trabajo.

14. Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo.

15. Siento que realmente no me importa lo que les ocurra a los clientes.

16. Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa.

17. Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable con los
clientes.

18. Me siento estimulado después de haber trabajado de manera
cercana con los clientes.

19. Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.

20. Me siento como si estuviese al limite de mis posibilidades.

21. Creo que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de
forma adecuada.

22. Me parece que los clientes me culpan de algunos de sus problemas.
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1. Estresores del ambiente fisico. Son multiples los aspectos del ambiente
fisico de trabajo que pueden desencadenar experiencias de estrés laboral: el
ruido, la vibracion, la iluminacién, la temperatura, la humedad, etc.

2. Demandas del propio trabajo. La propia actividad laboral puede presentar
fuentes del estrés como el turno de trabajo, la sobrecarga de trabajo o la
exposicion a riesgos, etc.

3. Los contenidos del trabajo o las caracteristicas de las tareas que hay que
realizar son también potenciales desencadenantes del estrés laboral.
Podemos mencionar entre ellos la oportunidad de control, el uso de habilidades
que permite la realizacion de las tareas, el feedback que se recibe por la propia
ejecucion del trabajo, la identidad de la tarea y la complejidad del propio trabajo.

4. El desempeio de roles plantea también potenciales desencadenantes del
estrés laboral. Son ampliamente conocidos y han sido estudiados el conflicto, la
ambigledad y la sobrecarga de rol.

5. Las relaciones interpersonales y grupales pueden ser fuentes de estrés.
Entre ellas podemos mencionar las relaciones con los superiores, con los
compaferos, subordinados, clientes, etc.

6. El desarrollo de la carrera, en sus multiples aspectos, es una fuente
potencial de estrés. En concreto cabe mencionar estresores como la inseguridad
laboral, las diferentes transiciones de rol, las situaciones de las distintas etapas de
desarrollo, las promociones excesivamente rapidas o las  demasiado
ralentizadas, etc.

7. Diferentes aspectos relacionados con las nuevas tecnologias son también

fuentes  potenciales de estrés. Podemos mencionar problemas de diseno, de
implantacion y de gestion de esas tecnologias.
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8. Hay componentes de la estructura o del clima organizacional que pueden
resultar estresantes como una excesiva centralizacion o un clima muy
burocratizado o de poco apoyo social entre los miembros de la organizacion.

9. Finalmente, cabe mencionar toda una serie de estresores laborales que tienen
que ver con las relaciones entre el trabajo y otras esferas de la vida como la
familia y las demandas conflictivas entre la actividad laboral y los roles familiares.

La taxonomia propuesta por Peir6 nos plantea cuales son los desencadenantes
mas significativos de estrés en el trabajo. Las potenciales fuentes o
desencadenantes del estrés producen experiencias de estrés en la medida en que
la persona se hace cargo o los percibe como una amenaza o situacion con
potenciales consecuencias negativas. Por esta razén, la apreciacion de la
situacion como estresante es fundamental en la vivencia de estrés.
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Capitulo 8. Enfermedades Invisibles y sus pérdidas ecénomicas.

En la actualidad, el estilo de vida en las grandes urbes caracterizado por
constantes conflictos laborales y/o familiares, asi como con presiones del
entorno social, desempleo, subempleo, delicuencia organizada entre otros
factores externos adversos, han gestado nuevas enfermedades denominadas
—fvisibles”, las cuales se relacionan directamente con el estrés, la depresion,
la neurosis, la ansiedad y la baja autoestima. Tales condiciones han
provocado que este tipo de afecciones se extiendan progresivamente entre la
poblacion derechohabiente del Instituto Mexicano del Seguro Social +MSS”,
repercutiendo en el gasto en salud del Instituto.

Las enfermedades invisibles son aquellas cuyos origenes no son
detectados por la medicina actual y solo pueden ser diagnosticadas por
especialistas en psicologia o psiquiatria. Estas enfermedades psicosomaticas
pueden desencadenar fuertes adicciones en el consumo de alcohol y tabaco,
e incluso de otras sustancias mas peligrosas. A su vez, estos malos habitos
pueden originar graves problemas psiquiatricos, neurolégicos y lesiones
accidentales, e incidir en la infeccion de enfermedades como el VIH/SIDA
o el inicio de enfermedades cronico degenerativas como la diabetes, la
hipertension arterial y la insuficiencia renal, ademas de desencadenar
trastornos alimenticios en determinados grupos de la poblacién, como la anorexia
y la bulimia.

La situacion de México en este respecto es delicada, principalmente en las
grandes ciudades, donde uno de cada cuatro habitantes sufre traumas
psiquicos por los altos niveles de estrés negativo en que viven
cotidianamente’ . Se estima que los trastornos neuropsiquiatricos ocupan el
quinto lugar como carga de enfermedad, al considerar indicadores de muerte
prematura y afos vividos con discapacidad; entre éstos los mas discapacitantes
son esquizofrenia, depresion, obsesién compulsién y alcoholismo®.

’ Conferencia de prensa a Sergio Sanchez Pintado. Presidente de la Asociacién Mexicana del
Estrés, Trauma y Desastre, AC. El Universal. 19 de mayo 2008.

® Prevalencia de Trastornos Mentales y Uso de Servicios: Resultados de la Encuesta Nacional
de Epidemiologia Psiquiatrica en México. Salud Mental, Vol. 26, N° 4, agosto de 2003.
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Para el ano 2008 se calcul6é que alrededor de 25 millones de personas en el pais
padecieron trastornos mentales como ansiedad, depresion, problemas psicoticos,
de personalidad y adicciones®. Se estima que en 20 anos la cifra de personas que
padezcan enfermedades mentales aumentara en un 30 por ciento, respecto a la
registrada en 2008, y la tendencia marca que la depresion se convertira en la
manifestacion principal de este tipo de padecimientos y una de las principales
discapacidades entre los mexicanos'®.

Los principales factores causales del incremento en la morbilidad de estos
padecimientos son la pobreza, la desigualdad social, los conflictos laborales, el
hostigamiento psicoldgico’' , la violencia familiar, el aumento en el uso de las
drogas, el envejecimiento de la poblacion y la delincuencia organizada, entre otros,
condiciones que cada vez aquejan mas a la sociedad mexicana.

% Sintesis informativa 25 de febrero de 2008 IMSS. Alejandro Cérdova Castafieda. Director de
la Asociacién de
Especialistas en Salud Mental del IMSS
' Ibidem.
" Se ha constatado la existencia en diversas empresas de trabajadores sometidos a un
hostigamiento psicolégico tal, que presentan sintomas psicosomaticos y reacciones anormales
hacia el trabajo y el ambiente laboral. Muchas de estas manifestaciones se ajustan a la
definicion de mobbing o psicoterror laboral, término empleado en la literatura psicolégica
internacional para describir una situacion en la que una persona o un grupo de personas
ejercen una violencia psicoldgica extrema, de forma sistematica y durante un tiempo prolongado,
sobre otra persona en el lugar de trabajo. Centro Nacional de Condiciones de Trabajo,
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) 2004
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Las manifestaciones del estrés y depresion como enfermedades son vagas e
inespecificas; sin embargo, se han asociado a estos padecimientos una serie de
situaciones psicosomaticas como las siguientes: a) alteraciones del suefio:
insomnios, somnolencia diurna, pesadillas, suefio no reparador; b) alteraciones
del animo: irritabilidad, tristeza inexplicable, agitacién, animo cambiante; c)
sintomas digestivos: dispepsia, flatulencia, meteorismo, acidez y colon irritable; d)
sintomas cardiacos: palpitaciones, taquicardia, alza de la presion arterial,
opresion al pecho; e) neurolégicos: cefalea, temblores, tics, parestesias; f)
psiquicos: ansiedad, temor, expectacién ansiosa; g) problemas de indole
social: conflictos intrafamiliares o conyugales, asi como deterioro de las
relaciones con amigos.

Por otro lado, periodos prolongados de episodios mentales de estrés o
depresion pueden aumentar el riesgo de padecer multiples trastornos
psicosomaticos como enfermedades cardiovasculares, artritis reumatoide,
migranas, calvicie, asma, diabetes, enfermedades musculares, hipertension
arterial, hipertiroidismo y obesidad; enfermedades psicolégicas como sindrome
de desgaste ocupacional y angustia; enfermedades gastrointestinales vy
trastornos neuroldgicos.
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En México al menos el 40 por ciento de la Poblacion Econdmicamente Activa (PEA)
sufre depresion'? y el 20 por ciento padece estrés laboral.” Estos datos son de
suma importancia para el Instituto debido a que atiende cerca del 24 por ciento de
la PEA. Es dedr, mas de 14.2 millones de trabajadores al 31 de diciembre de 2007.

Para dimensionar las repercusiones de las enfermedades psicosomaticas en el
IMSS, a partir de estos padecimientos, se estimé que durante 2008 el 23.3 por
ciento de su poblacidon derechohabiente presentara un cuadro asociado a este
tipo de padecimientos. La grafica 8.1 muestra la distribucion por edad de los dos
cuadros mas comunes de estas enfermedades.

Grafica 8.1.
Estimacion de Derechohabientes con Enfermedades Invisibles en 2008

4 A

3 4

) H

| -

0 A T T T T

Nifios {0-9) Adolescentes (10-19) Mujeres (20-59) Hombres (20-59) Adultos Mayores
(60 0 mas)

Millones de personas

I Depresidn M Estreés

Fuente: Coordinaciéon de Administracion de Riesgos Institucionales a partir de informacion
del Instituto
Nacional de Salud Publica con resultados de la Encuesta de Epidemiologia Psiquiatrica, 2003.

214 depresion, enfermedad del Siglo XXI, afecta a mas de 10 millones, La Jornada, 23 de febrero
de 2005

'3 Sufren estrés laboral el 20% de los mexicanos, El Universal, 19 de mayo de 2008.
Versioén para imprimir. www.eluniversal.com.mx
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Como puede apreciarse en la grafica anterior, al segmentar esta poblacion
por grupos especificos, se observa que en términos absolutos las mujeres y los
hombres de 20 a 59 afos son los mas propensos a padecer los sintomas del
estrés, pues representan el 29.2 y el 34.1 por ciento, respectivamente, del total de
la poblacion derechohabiente con esta enfermedad. En cuanto a los trastornos
frecuentes por depresion se percibe que éstos inciden en mayor medida en
adolescentes y mujeres, representando el 49 y el 29 por ciento, en este orden
respecto al total de poblacién derechohabiente afectada por este padecimiento.

En general, se observa que los hombres presentan prevalencias ligeramente
mas altas en trastornos asociados al estrés en comparacion con las mujeres,
mientras que en lo concerniente a los episodios depresivos, el sexo femenino
es afectado tres veces mas que el masculino. Sin embargo, las mujeres
presentan prevalencias globales tres veces mas elevadas en episodios
depresivos (grafica 8.2).

Gréfica 8.2.
Estructura del Namero de Derechohabientes con Enfermedades Invisibles por Sexo,
2008

Estré Depresion
Mujeres stres p

48% Hombres

28%

Hombres Mujeres
52% 2%

Fuente: Coordinacién de Administracion de Riesgos Institucionales a partir de informacion del
I2noséi:§’uto Nacional de Salud Publica con resultados de la Encuesta de Epidemiologia Psiquiatrica,
A pesar de los avances cientificos, la atencién a las personas con diferentes
episodios de enfermedades psicosomaticas sigue siendo deficiente. Se sabe que
la primera puerta que tocan las personas con trastornos mentales es la medicina
general; sin embargo, su deteccién, tratamiento y/o canalizacién a servicios
especializados es insuficiente. Existe aun un importante estigma social que
segrega a los pacientes psiquiatricos, 1o que conlleva un extenso periodo entre la

identificacion de los sintomas por parte del paciente y su atencion especializada.
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Estudios realizados en la poblacién urbana del pais ' muestran que las personas
con trastornos emocionales piden primero ayuda en sus redes sociales, 54 por
ciento a familiares y amigos, 10 por ciento a sacerdotes y religiosos, 15 por ciento
se automedican y solo secundariamente acuden a consulta de medicina general
y/o especializada.

Estudios cientificos han demostrado que el estrés prolongado puede conducir
al consumo de alcohol y drogas como forma de evasion, es decir, en la medida
en que fallan los esfuerzos del individuo para manejar estos episodios, la
persona se puede ver impulsada a utilizar estrategias que resultan peligrosas,
como el consumo de tabaco, alcohol y sustancias ilegales ' . Se ha
constatado que en ciudades muy competitivas como Guadalajara, Monterrey y el
Distrito Federal, el consumo de alcohol y drogas es mucho mayor que en el resto.

Por otro lado, diferentes estudios sobre comorbilidad reportan la coexistencia de
adicciéon y depresiéon en niveles que oscilan entre el 30 y el 70 por ciento'®
Muchos alcohdlicos o adictos a drogas, al iniciar su proceso de recuperacion,
tienen altas probabilidades de presentar episodios depresivos, debido a que el
alcohol, como la mayor parte de las drogas, suele enmascarar la depresion’’.

El consumo de tabaco se ha convertido en un problema de salud publica que
también tiene consecuencias sociales relacionadas con los costos del consumo,
el medio ambiente y la calidad de vida del individuo fumador y el no fumador
quien vive o trabaja con éI'®

Los resultados de la Encuesta Nacional de las Adiciones 2002 (ENA 2002),
muestran que de los 13.7 millones de adolescentes de 12 a 17 afos, que vivian
en nuestro pais en el aino de levantamiento de la encuesta, el 16.1 por ciento ha
consumido tabaco por lo menos una vez en su vida, por lo que alrededor de 2.2

'* Medina-Mora Maria Elena y cols. 1992. Trastornos emocionales en la poblacién urbana
mexicana: Resultado de un Estudio Nacional. Instituto Mexicano de Psiquiatria.

'® Salud Mental, Vol. 26, No. 4, agosto 2003

"° Ibidem

"7 Salud Publica de México / vol.47, no.1, enero-febrero de 2005

'® Tanto los fumadores activos como los pasivos absorben componentes del humo del tabaco a
través de las vias respiratorias y los alvéolos, y muchos de estos componentes como el
monoxido de carbono, entran después en la circulacion y se distribuyen por el organismo en
general.
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millones de adolescentes son propensos a desarrollar afecciones respiratorias y
cardiovasculares en su juventud y edad adulta'

Estimaciones del Instituto Nacional de Enfermedades Respiratorias (INER) con
base en los resultados de las emisiones de la Encuesta Nacional de Adicciones
que se han realizado entre 1988 y 2002, han determinado un incremento en los
patrones del consumo entre menores de 18 afnos, pese a la prohibicion de su
consumo. Lo alarmante de este fenbmeno es que puede incidir en la iniciaciéon
del consumo de otro tipo de drogas como la marihuana, cocaina y drogas de
disefio que, combinadas con la ingesta excesiva de alcohol, pueden
propiciar enfermedades irreversibles cuyo tratamiento resulta oneroso?°.

Al analizar los habitos en el consumo de tabaco por grupo especifico en la
poblacién derechohabiente del IMSS, destaca que acorde con los resultados de la
ENA 2002, el 15.47 por ciento de los adolescentes de 10 a 19 afios representan el
mayor grupo de riesgo ; seguido de los hombres y las mujeres entre 20 y 59
afios , con el 4.61 y 4.43 por ciento, respectivamente se muestra en la
(grafica 8.3)

Grafica 8.3.

Estimacion del Numero de Derechohabientes por Grupo de Riesgo con
Habitos en el Consumo de Tabaco,
2008

Fuente: Coordinacion de Administracion de Riesgos Institucionales a partir de informacion del
Instituto Nacional de Salud Publica con resultados de la Encuesta Nacional de las Adicciones, 2002.

" De acuerdo con el Instituto Nacional de Salud Publica (INSP), el humo del tabaco se produce al
quemar un material organico complejo y tabaco, junto con varios aditivos y papel. El humo que se produce,
contiene numerosos gases y particulas, incluyendo un sinnimero de componentes toxicos capaces de
Eorovocar dafos por inflamacion, irritacion, sofocacion y carcinogénesis, entre otros.

En 2008 se van a implementar dieciséis clinicas de tabaquismo para la atenciéon integral en
derechohabientes con habito tabaquico, con tartrato de veraniclina, como apoyo para que dejen de
fumar. Coordinacion de Programas Integrados de Salud IMSS.
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Entre los 15 y los 19 afos de edad se registra el mayor numero de individuos que
prueban un cigarro por primera vez. Conforme aumenta la edad es menos probable que
un individuo comience a fumar, después de los 24 anos son pocos los que inician
el consumo del tabaco. Por sexo, existe un mayor porcentaje de hombres que
mujeres que fuman o han fumado, con un 6846 y 31.54 por ciento,
respectivamente, aunque la ENA 2002 estima que la poblacién femenina que lo
hace, va en aumento.

Por su parte, el alcoholismo es un problema de salud muy serio en nuestro pais,
debido a que se le relaciona directamente con accidentes de trafico,
enfermedades cardiovasculares, hemorragias cerebrales, cirrosis y pancreatitis
alcohdlica. Ademas, predispone la presencia de diabetes mellitus e hipertension
arterial y es el detonante para el consumo o la combinacion de otras drogas y
de problemas sociales como lo son la violencia, las rifas callejeras, los homicidios
y hasta los suicidios.

Datos de la ENA 2002 indican que mas de la mitad de la poblacion de 12 a 65

anos ha ingerido alcohol alguna vez en su vida y que quienes lo han
consumido son en su mayoria  bebedores actuales.
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Asimismo, sefiala que siete de cada diez bebedores ingieren mas de tres copas
por ocasion, lo que incrementa el riesgo de sufrir accidentes y/o enfermedades
mortales, asi como de desarrollar alcoholismo en el corto o largo plazo.

De esta proporcion, alrededor del 40 por ciento son adolescentes y jovenes entre
12 y 29 anos, cifra que no sélo ha aumentado en los ultimos afios, sino que cada
vez se ha extendido mas a la poblacién de menor edad.

Con base en los resultados de la ENA 2002, se estima que el 36.1 por
ciento de los derechohabientes del Instituto ingeriran al menos una copa o
cerveza en 2008 . Al segmentar esta poblacidon por grupos especificos, se
calcula que el 65.3, 56.5 y 29.7 por ciento de los hombres y mujeres de 20 a
59 afos y adolescentes de 10 a19 anos, respectivamente, consumiran al menos
una bebida alcohdlica, cifras que confirman la magnitud de este problema de
salud.

Con el propédsito de mitigar los habitos de consumo del alcohol en la
poblacion derechohabiente, el IMSS llevo a cabo del 21 al 27 de enero de 2008,
la Semana Nacional contra el Alcoholismo, durante esta semana se repartieron:
37,868 dipticos, 11,978 personas acudieron a platicas sobre el tema de
alcoholismo y 17,095 fueron orientadas sobre la prevencion del alcoholismo
y se capacito en este tema a 301 promotores de salud. En este sentido se estima
que el numero de derechohabientes de 20 a 59 afos pudiera haber
comenzando a beber alcohol a edades mas tempranas, por lo que las acciones
de prevencion de los habitos al alcoholismo deben ser dirigidas principalmente a
este grupo de edad?' (grafica 8.4).

21 En este sentido, el IMSS esta en proceso de actualizacién de convenios con los Centros de Integracion
Juvenil y con Alcohdlicos Anénimos.
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Grafica 8.4.
Estimacion del Namero de Derechohabientes por Grupo de Riesgo con Habitos de
Consumo en Bebidas Alcohdlicas, 2008

Nifios (0-9) Adolescentes (10-19) Mujeres (20-59) Hombres (20-59) Adultos Mayores
(60 0 més)

Fuente: Coordinaciéon de Administracion de Riesgos Institucionales a partir de la Encuesta Nacional de
las Adicciones, 2002.

Por otro lado, en la ENA 2002 se especifica que aproximadamente 3.5
millones de personas han consumido drogas ilegales alguna vez en su vida?,
de las cuales casi el 60 por ciento son menores de 34 y mayores de 12 afios.
Destaca que el consumo de estupefacientes en el sexo femenino es mucho menor
que en el masculino.Se estima que en 2008, el 2.6 por ciento de los
derechohabientes de 10 a 59 afios consumiran al menos una de estas drogas
ilegales. En cuanto a la incidencia por grupo de edad, se estima que alrededor de
4.4 por ciento de los hombres derechohabientes entre 20y 59 anos, ingeriran al
menos por una ocasién marihuana®, cocaina®* o drogas de disefio®, mientras
que en el caso de los adolescentes este porcentaje se calcula en 2 por ciento,
similar al de las mujeres de 20 a 59 afnos, para los cuales se estima en 1.7 por
ciento (grafica 8.5).

2 Las drogas son todas las sustancias con efectos sobre el sistema nervioso central (psicotropa) que crean
adiccion, taquifilaxia y cuadros de abstinencia. Los efectos psicotropos de las drogas son complejos y multiformes,
variables segun los estimulos ambientales.

2 Fumar marihuana se asocia con trastornos como catarros, bronquitis, enfisema y asma bronquial, asi como
con dafio pulmonar y en las vias respiratorias, y aumento en el riesgo de cancer. También hay evidencia de que se
limita la capacidad del sistema inmunoldgico para combatir infecciones y enfermedades y afecta el nivel hormonal,
en los hombres jovenes. El uso regular puede retrasar el comienzo de la pubertad y reducir la produccion de
esperma. En las mujeres el uso regular puede interrumpir el ciclo menstrual e inhibir la ovulacion.

24 El consumidor de cocaina desarrolla diferentes trastornos que incluyen dependencia, por lo que percibe que le
es imposible suspender el consumo de esa sustancia, problemas cardiovasculares, latidos irregulares del
corazoén, deficiencia cardiaca, ataque cardiaco, problemas neurolégicos y hemorragias en el tejido del cerebro,
problemas pulmonares como fluidos en los pulmones, asma aguda y trastornos respiratorios, disfuncion sexual,
pérdida del olfato, irritacion y sangrado nasal, nausea y dolor de cabeza, problemas mentales, psicosis,
paranoia, depresion, ansiedad, conducta agresiva, violenta y delictiva e insomnio.

#Las drogas de disefio son éxtasis, inhalantes, heroina y alucindgenos. Después de un tiempo de consumirlas
pueden aparecer trastornos neuropsicoldgicos o psiquiatricos permanentes, desde alteraciones de la memoria
hasta trastornos afectivos y psicosis paranoide. También se presentan alteraciones cardiovasculares graves, como
arritmias y colapso cardiovascular, dafio cerebral permanente y distorsion de los sentidos, cambios de humor
extremos, temblores y convulsiones.
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Grafica 8.5
Estimacion del Namero de Derechohabientes por Grupo de Riesgo con Habitos en
el Consumo deDrogas llegales (Marihuana, Cocaina y Drogas de Diseio),
2008

Fuente: Coordinacién de Administracion de Riesgos Institucionales a partir de la Encuesta
Nacional de las Adicciones, 2002.

Las razones de indole personal que pueden llevar a la dependencia a las
drogas?®® son: la inhabilidad de lidiar con el estrés social y laboral, los
sentimientos depresivos, la curiosidad y finalmente, la busqueda por escapar del
dolor, el fracaso y los problemas familiares.

En la grafica 8.6 se puede apreciar que los hombres son mas propensos a las
adicciones que las mujeres, con 61, 62 y 79 por ciento, en el consumo de
tabaco, alcohol y drogas, respectivamente.

®a drogadiccion se define como la necesidad imperiosa de consumir droga regularmente (no ser capaz de
moderar el consumo o suprimirlo), condicidon que viene determinada por estados psicoldgicos y en ocasiones
fisicos. Estas se clasifican en euforizantes y excitantes (cocaina, anfetaminas, alcohol en su primera fase,
nicotina en su segunda fase), relajantes, sedantes y depresores (opiaceos —heroina, morfina—,
benzodiacepinas —ansioliticos, relajantes musculares e hipnoticos—, alcohol en su segunda fase,
nicotina en su primera fase, barbitiricos, cannabis —marihuana—, inhalantes), y alucinégenos (LSD,

peyote, fenciclidina).
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Grafica 8.6
Proporcion del Numero de Derechohabientes por Sexo con Habitos en el

Consumo de Tabaco, Alcohol y Drogas, 2008
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Fuente: Coordinacion de Administracion de Riesgos Institucionales a partir de la Encuesta
Nacional de las Adicciones, 2002.
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La oOptica mas integral para medir el efecto de las enfermedades —rwvisibles”
asociadas a las adicciones, consiste en evaluar su impacto desde una
perspectiva de los dafios que provoca a la salud y bienestar de la poblacion
derechohabiente, a pesar de que no produzcan un gran numero de muertes.
Para ello, se han desarrollado indicadores que evaluan el fendbmeno de la
muerte e incorporan aspectos relacionados con la funcionalidad y la calidad de
la vida. Dentro de estos indicadores se inscriben los AVISA (Pérdida de Anos
de Vida Saludable)?’. A partir de este planteamiento se estimaron los afios
perdidos por muertes prematuras (APMP)?® y los afios vividos con
discapacidad (AVD)® , clasificando a los pacientes discapacitados por edad y
sexo en tres grupos especificos de riesgo: adolescentes de 10 a 19 afos,
hombres y mujeres de 20 a 59 afos. Los AVISA para cada uno de estos grupos
poblacionales son la suma de los APMP y AVD correspondientes:

Z Los AVISA permite evaluar el impacto expresado en unidades de tiempo, en una sociedad
determinada, y tienen la ventaja de que ofrece una métrica comun para las pérdidas de salud y a
todas las enfermedades.

% por muerte prematura se entiende la diferencia entre la edad de muerte y la esperanza de
vida promedio de la poblacion. Existen varios métodos para calcular los afios de vida perdidos por
muerte prematura.

29 Segun la Organizacién Mundial de la Salud (OMS) en su Clasificacién Internacional de
Deficiencias, Discapacidades y Minusvalias (CIDDM) publicada en 1980, una discapacidad -es toda
restriccion o ausencia (debidaa una deficiencia) de la capacidad para realizar una actividad en la
forma o dentro del margen que se considera normal para un ser humano”.
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AVISA = AVPM + AVD

Donde:
AVISA = Afos de vida saludable perdidos por la enfermedad.
AVPM = Anos de vida perdidos por muerte prematura por la enfermedad.
AVD = ARos de vividos con discapacidad para la enfermedad.

Los AVISA se basan en un método llamado Carga de Enfermedad, el
cual es un instrumento muy utilizado para definir prioridades en la asignacion de
recursos. Este instrumento amplia la medicién de la mala salud basada en la
mortalidad para integrar la discapacidad, como ya lo hicimos en este estudio,
sin embargo puede contener sesgos que llevan a subestimar y subvalorar las
necesidades de ciertos grupos.

Con base en esta metodologia, se estimdé que en 2008 los derechohabientes
del IMSS perderan aproximadamente 1.5 millones de AVISA por
enfermedades —nivisibles” con comorbilidad a las adicciones, 130 de cada
1,000 mujeres y 163 de cada 1,000 hombres® . De estos, el 46 por ciento se
debera a afos perdidos por muertes prematuras y el complemento a afios vividos
con discapacidad. Por otro lado, se estima que el 84.6 por ciento de los AVISA
que se perderan en 2008 corresponderan a derechohabientes con episodios de
estrés asociados al tabaquismo, alcoholismo y drogadiccion. Cabe destacar que
en términos absolutos, la pérdida de AVISA es mayor en hombres de 20 a
59 anfos, seguido de las mujeres de 20 a 59 afios y finalmente, de los
adolescentes de 10 a 19 afos, con 45.4, 31.6 y 23 por ciento, en ese orden
(cuadro 8.7).

%0 Con base en un estudio realizado por el Instituto Nacional de Salud Publica, titulado -El peso
de la Enfermedad Crdénica en México” 2005.
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Cuadro 8.7
Pérdida de AVISA por Grupo Especifico de Derechohabientes con

Episodios de Estrés sin y con Comorbilidad, con al menos

una Adiccion, 2008

Adolescentes Mujeres

Hombres

e . Total
Clasificacion (10 -19 afios) (20 - 59 afios) (10 — 59) ota

Estresados sin comorbilidad 238,349 369,229 533,119 1,140,697
Estresados con comorbilidad al tabaquismo 36,884 16,344 24,558 77,786
Estresadps con comorbilidad al tabaquismo 11.746 9.316 9.578 30,640
y alcoholismo

Estresgdos con comorbllldad al 376 361 111 .
tabaquismo, alcoholismo y

drogadiccién

Total 287,355 395,249 567,365

1,249,969

Fuente: Coordinacion de Administracion de Riesgos Institucionales a partir de publicaciones del Instituto

Nacional de Salud Publica 2007.

Por otro lado, el 154 por ciento de los AVISA corresponderan a
derechohabientes con episodios de depresion asociados con al menos una de
las adicciones. Se destaca que para este padecimiento mental, los adolescentes
de 10 a 19 afos presentaran el grupo de mayor riesgo en la pérdida de AVISA, al
representar el 57.4 por ciento de los afos que se perderan por muertes
prematuras y vividos con discapacidad, seguidos de las mujeres y hombres de 20
a 59 afios con el 27.6 y 15.0 por ciento, respectivamente (cuadro 8.8).

Cuadro 8.8
Pérdida de AVISA por Grupo Especifico de Derechohabientes con Episodios

de Depresion sin y con Comorbilidad, con al menos una

Adiccion, 2008

Py, Adolescentes Mujeres Hombres Total
lasif
Clasificacion (10-19 afios)  (20-59afios) (10 - 59 afios)
Depresivos sin comorbilidad 112,222 59,077 31,987 203,286
Depresivos con comorbilidad al tabaquismo 14,273 2,615 1,473 18,361
Depreswps con comorbilidad al tabaquismo 3,923 1238 505 5.666
y alcoholismo
Depresivos con
110 361 7 477

comorbilidad al tabaquismo,
alcoholismo y drogadiccion

Total 130,528 63,290 33,972

227,790

Fuente: Coordinacion de Administracion de Riesgos Institucionales a partir de publicaciones del Instituto

Nacional de Salud Publica 2007.
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Con el objeto de estimar el gasto médico, se considera como costo unitario para
estos grupos el doble del promedio de los costos unitarios®’ de los grupos de
edad respectivos, es decir, se parte del supuesto que una persona con
discapacidad genera el doble de gasto que una persona en general32. Los
resultados se muestran en el cuadro (8.9.)

Cuadro 8.9
Costos Médicos para
Discapacitados por Grupo
Especifico de Riesgo, 2008

(pesos de 2008)
Grupo Costo Médico por Discapacidad
Adolescentes(10-19 aiios) 5,224
Mujeres(20-59 aios) 10,318
Hombres(20-59 afos) 6,298

Fuente: Coordinacion de Administracién de Riesgos Institucionales.

En el cuadro (8.10) se presentan los AVISA por grupo de edad y sus
equivalentes en derechohabientes. A partir de estos datos se estiman a los
derechohabientes discapacitados por enfermedades —rwvisibles” asociadas a las
adicciones 3, cuyo producto por el costo médico correspondiente deriva en el
impacto financiero para el IMSS.

Cuadro 8.10
Estimacion del Costo Financiero por Grupo Especifico de la Pérdida de
AVISA por Estrés o Depresion, 2008
(importes millones de pesos de 2008)

Concepto Adolescentes  Mujeres Hombres _ Total
(10 a 19 aflos) (20 a 59 afios) (20 a 59 afios)
AVISA 417,883 458,236 601,337 1,477,457
Equivalente a 27,859 11,456 15,033 54,348

derechohabientes

Costo Financiero 146 118 95 358
Fuente: Coordinacion de Administracion de Riesgos Institucionales, IMSS.

3 Metodologia de Estimacion de los Costos Unitarios de la Coordinacion de

Administracion de Riesgos Institucionales. IMSS 2006.

2 Este supuesto es considerado por el Actuario del Gobierno del Reino Unido en el Informe
Actuarial sobre la Solvencia, Riesgos y Reservas del Instituto Mexicano del Seguro Social, 2005.
% Para obtener la equivalencia en personas, dado que los resultados de AVISA se expresan
en afios, estos se dividieron entre la marca de clase de cada grupo especifico (10 para
adolescentes, y 40 para hombres y mujeres).
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El costo financiero para el afo 2008 de las enfermedades -nwvisibles”
asociadas con al menos una de las adicciones se estimd en 358 millones de
pesos. Lo anterior se traduce en la pérdida promedio de 348 pesos por cada
AVISA en adolescentes de 10 a 19 afios; 258 pesos por mujeres de 20 a 59 afos
y 157 pesos por cada AVISA en hombres de 20 a 59 anos.

En perspectiva de mediano plazo, se estima que el impacto financiero por el
peso de las enfermedades —Awvisibles” con factores concomitantes a las adiciones,
ascendera a 1,530 millones de pesos hacia 2030, de los cuales 1,273 millones
de pesos corresponderan a pacientes con manifestaciones de estrés, y 257
millones de pesos a pacientes con episodios de depresion. El gasto conjunto
crecera a una tasa promedio de 6.65 por ciento anual. Los resultados se
resumen en el cuadro (8.11) Cabe mencionar que la estructura por grupo de
riesgo permanecera constante a lo largo del periodo, con pesos promedio de 43,
33 y 24 por ciento para adolescentes, mujeres y hombres, respectivamente.

Cuadro 8.11
Impacto Financiero por Pérdida de AVISA por Grupo Especifico y Episodios
de Estrés o Depresion 2008 — 2030
(millones de pesos de 2008)

Ao Depresion Estrés Total Gasto por Atencién % del SEM
Médica en el SEM-"
2008 67 304 371 161,763 0.2
2010 77 333 410 173,789 0.2
2015 105 494 599 207,600 0.3
2020 140 675 815 246,118 0.3
2025 188 922 1,110 284,046 0.4
2030 257 1,273 1,530 319,830 0.5

Modelo Integral Financiero y Actuarial para Proyecciones de Largo Plazo (MIFAPLP) del
IMSS. Fuente: Coordinacion de Administracion de Riesgos Institucionales a partir de la
informacion de

la base CIE-10 de la Division Técnica de Estadisticas en Salud y publicaciones del Instituto
Nacional de Salud Publica 2007.
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Conclusiones

El Instituto enfrenta importantes desafios para proveer de salud integral a sus
derechohabientes que presentan traumas psiquicos, como el estrés o la
depresion, pues estos dafios pueden desencadenar fuertes adicciones en el
consumo de alcohol y tabaco, e incluso drogas mas peligrosas, al tener como
blanco principal a los adolescentes de 10 a 19 afos, seguidos por los hombres
de 20 a 59 anos, y las mujeres del mismo rango de edad.

Para evaluar la carga financiera que este fenbmeno representa para el Instituto,
se calculd la pérdida de afios de vida saludable derivada de los adicciones
asociadas a estas padecimientos neuropsiquiatricos, estimandose que en 2008
se perderan 1.5 millones de AVISA, de los cuales 1.2 millones corresponderan a
los afos perdidos por muerte prematura y discapacidad derivada del estrés y
adicciones, mientras 227 mil corresponden a episodios de depresion y adicciones.

Finalmente, se evaluo la carga financiera que estos padecimientos representan. En
este sentido, se estimd que los 1.5 millones de AVISA perdidos en 2008 equivalen ala
atencion médica de 54,426 discapacitados. Lo anterior implica un sobre costo de
371 millones de pesos, el cual se estima crecera hasta los 1,530 millones de
pesos hacia 2030.
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Capitulo 9. Resultados de la Investigacion.

Periodo cubierto por el informe
Febrero a julio de 2010

Evaluador o equipo de evaluacion
César Felgueres Coronado

Persona, departamento o entidad a la que se dirige el informe
—Semnario de Investigacion en Ciencias de la Administracion”

Lugar y fecha del informe
México D.F. Septiembre, 2010.
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La presente investigacion se llevo a cabo con la finalidad de Evaluar el Impacto de
la Capacitacion y su efecto en la disminucién de los niveles de estrés en los
trabajadores dentro del ambito laboral. Una de las principales ideas abordadas es
la afirmacién de que existen diferentes impactos en los procesos formativos.

A continuacion se presenta un caso de planeacion, ejecucion y evaluacion de un
programa de capacitacion que se planted con la finalidad de disminuir los niveles
de estrés provocados por el Sindrome de Desgaste Ocupacional (SDO), también
conocido por la expresion en inglés Burnout.

El motivo de este programa radicé en la necesidad de demostrar si la capacitacion
es una herramienta eficaz para hacer frente a este sindrome como un problema de
Salud Publica, que es trascendente para las personas y tiene efectos econémicos
adversos en las organizaciones y en el pais.

Audiencia y utilidad de los resultados

El objetivo de la evaluacion consiste en generar informacion util para la toma de
decisiones, es importante destacar su valor intrinseco como catalizador de cambio
y mejora de las acciones formativas.

En este estudio la evaluaciéon contribuyé a orientar y fortalecer los procesos de
capacitacion para lograr la eficiencia y eficacia.

Los resultados de esta evaluacion fueron presentados a nivel gerencial y al area
de capacitacion.

Contexto, reacciones y limitaciones de la evaluacién

A partir del diagndstico de necesidades de capacitacion (DNC), se identificd que el
principal problema de estrés dentro de la organizacidén se concentra en el personal
que trabaja directamente con clientes del area de quejas, se programo
prioritariamente a personal con esta caracteristica, no obstante, también participd
personal que no atiende al publico.

248



Capitulo 9. Resultados de la Investigacion.

Es necesario sefalar que una de las principales dificultades para integrar esta
evaluacion radico en la confidencialidad de la informacion. Debido a la proteccion
de datos por medidas de seguridad institucionales, no se pudo tener acceso, por
ejemplo, a las incapacidades y retardos del personal que particip6 en el programa
de capacitacion; hubiera resultado de gran utilidad para la investigacién evaluar
esta dimension.

Por lo anterior la evaluacion se circunscribié unicamente a los niveles uno, de
reaccion-satisfaccion de los participantes; dos, de aprendizaje; y tres, de
comportamiento-transferencia del programa de capacitacion.

En la primera parte del presente informe se presentan las caracteristicas de los
participantes en el programa de capacitacion, se describen las variables de edad,
género, puesto, area y antigiedad en la organizacién.

Para abordar esta evaluacion se retomdé el modelo propuesto por Donald
Kirkpatrick (1959).

SINTESIS DE LOS RESULTADOS DE LA EVALUACION.

El presente trabajo muestra el impacto posterior al proceso de capacitacion para
reducir el estrés.

Se pudo observar que en general el nivel de satisfaccidén fue de 9.4 (en una escala
del 1 al 10), se incremento6 el aprendizaje en un 44%, y sobre todo se redujo el
nivel de estrés en un 66%, después de un mes de haberse impartido el curso.

SINTESIS DE LAS ACCIONES A EMPRENDER PARA UTILIZAR LOS
RESULTADOS.

A partir de los resultados de la presente evaluacion se confirma la pertinencia de
continuar con este programa de capacitacion, ya que demostrd su trascendencia y
efectividad en el manejo del estrés. La inversion en el capital humano queda
garantizada si, aunado a lo anterior, también se evalua el impacto de las acciones
formativas.
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A continuacion se muestra la informacion sobre la metodologia para evaluar el
impacto de la Capacitacion.

Descripcion del objeto de evaluacion: origen y objetivos, perfil de los
destinatarios, personal y actividades mas importantes.

En los ultimos afos el proceso de evaluacion de la capacitacion se ha convertido
en una necesidad dentro de las organizaciones para identificar si un Programa de
Capacitacion es rentable y en qué medida.

Desde mediados del siglo pasado, en la literatura norteamericana aparecio uno de
los autores mas reconocidos en la materia que nos ocupa, Donald Kirkpatrick,
quien propuso uno de los primeros modelos de evaluacion de la capacitacion
vigente en nuestros dias, y de los mas utilizados en el mundo.

El modelo de Donald Kirkpatrick de evaluacién de acciones formativas presenta
cuatro niveles:
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Se puede concluir que este modelo para evaluar la capacitacion, retomado para el
presente trabajo, ofrece diferentes dimensiones de un proceso que no es lineal;
por consiguiente genera impactos desiguales y, en esta proporcion, tienen que
plantearse distintos métodos para obtener informacion y medir cada una de estas
dimensiones.

Del modelo elaborado por Donald Kirkpatrick se evaluaron los primeros tres
niveles dado que la organizacion donde se aplico este programa resguarda sus
datos acerca de los impactos financieros, no obstante representa un logré llegar
hasta el nivel tres, posicion que alcanzan muy pocas organizaciones que evaluan
en México, tanto publicas como privadas.

Dicho modelo se aplic6 de manera experimental al conjunto de personas que
asistio al programa de capacitacion para disminuir el nivel de estrés laboral.

El programa se llevd a cabo durante los meses de febrero a julio de 2010 con la
colaboraciéon de 11 instructores, quienes siguieron el mismo temario y objetivos de
capacitacion.

En el estudio se consideré una muestra de 279 participantes, divididos en 15
grupos a nivel nacional, el promedio de personas por grupo fue de 18.6.

Caracteristica de los participantes

El diagndstico identificé que el principal problema de estrés dentro de la
organizacion se concentra en el personal del area de quejas que trabaja
directamente con clientes dificiles, se programé prioritariamente a personal con
esta caracteristica, no obstante, también participé personal que no atiende al
publico.
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Personal que trabaja directamente con clientes

OTrabaja en Atencion a Clientes B No Atiende a Clientes

Personal que trabaja

en atencion a

clientes
No 107 | 39%
Si 172 61%
Total general 279100%

La antigledad promedio en el puesto del personal orientado a atencion a clientes
oscilé entre 3.4 y 29.9 anos, mientras que el personal que no atiende directamente
a clientes cont6 con unos anos de labor acumulados de entre 5.5 y 31.9 afios. Se
puede observar que la muestra estuvo conformada por poblacién adulta joven con
poca antigledad en su participacidon dentro de la empresa.

Atencion a Edad Antiguedad
clientes promedio
Si 29.9 anos 3.4 anos
No 31.9 anos 5.5 anos
Total 30.9 ainos 4.4 aihos

En cuanto a la distribucion por género encontramos que la muestra se distribuyd
equitativamente, situacion que es importante para las comparaciones realizadas
dentro de este trabajo, ya que el volumen de los datos nos permiti6 comparar el
fendmeno del estrés entre hombres y mujeres, e identificar si existen diferencias
significativas.
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GENERO Total % |
Femenino 133| 47%
Masculino 146| 53%
Total general 279 (100%

Distribucién de la muestra por género

53%

47%

O Masculino B Femenino

Plan de evaluacion realizado
Nivel 1. Evaluacién de Reaccion:

Este nivel tiene por objetivo determinar el grado de satisfaccion de los
participantes. Dentro de los modelos de aprendizaje destacan los principios de
educacion para adultos, o andragogia. Se senala la importancia del interés por
aprehender para generar procesos educativos eficientes, por lo cual resulta
necesario saber si el proceso de capacitacion al que fue expuesto el participante
alcanza a cubrir sus expectativas iniciales.

En este sentido evaluar el grado de satisfaccion genera uno de los primeros
indicadores para saber si un proceso de capacitacion ha sido bien acogido por el
personal que participa en Capacitacion.

Para efectuar este analisis al finalizar el programa de capacitacion se aplico un

cuestionario de evaluacion de reaccion, medido con una escala de 5 a 10, donde
el 10 significa muy alto nivel de satisfaccion y 5 muy baja satisfaccion.
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Presentacion en sintesis de las técnicas evaluativas utilizadas.

Personal que trabaja

. v Nivel de
Género en atencion a . .
. Satisfaccion
clientes
Femenino NO 9.6
Si 9.4
Promedio Femenino 9.4
. NO 9.5
Masculino Si 94
Promedio Masculino 9.4
Gran Total 9.4

En términos generales se puede observar que el programa fue evaluado alto sin
importar el género del participante, asi como el area de trabajo, ya sea en atencion
a clientes o en otros espacios. El promedio de satisfaccion de los participantes fue
de 9.4%.

Nivel 2. Aprendizaje:
Para evaluar este nivel se empleo la técnica del pre-test post-test con una prueba
de conocimientos cuya aplicacidon se hizo por procedimiento al inicio del curso y al

concluir el mismo.

La prueba de conocimiento fue la misma antes y después para determinar el delta
de aprendizaje; la escala empleada para calificar las pruebas fue base 0 a 10.

Para el calculo del delta de aprendizaje se aplico la siguiente férmula:

A = EVALUACION POST = EVALUACION PRE

EVALUACION POST

254



Capitulo 9. Resultados de la Investigacion.

Los resultados del delta de aprendizaje fueron los siguientes:

10,0 - 8.0
’ 7,4
8,0 - —
6,0 4,8
* 4,0
4,0 - *
2,0
0,0 T \
Personal que NO atiende Personal que Sl atiende
directamente a clientes directamente a clientes

¢ EVALUACION PRE —#— EVALUACION POST

Personal que trabaja en Evaluaciéon Evaluacion . . Delta de
0 : Diferencia o
atencion a clientes Pre Post aprendizaje
NO 4.8 8.0 3.3 41%
Si 4.0 7.4 3.4 46%
Promedio 4.3 7.6 3.3 44%

El promedio de las evaluaciones previas al curso fue de 4.3%, lo cual indica que
los participantes contaban con algun tipo de conocimiento, sin embargo éste no
era del todo satisfactorio.

Esta situacion es normal y se podria considerar hasta esperada, dado que en esta
fase del proceso de capacitacion no podrian obtener una calificacién alta. Ello
indicaria que los contenidos tematicos del curso ya son conocidos y no se acata
una necesidad de capacitacion.

Ahora bien, se puede observar que el promedio de la evaluacion post fue de 7.6%,

siendo el personal que atiende directamente a clientes quienes obtuvieron el
promedio mas bajo (7.4%).

255



Capitulo 9. Resultados de la Investigacion.

En promedio los participantes que asistieron obtuvieron un incremento en puntos
en las pruebas de conocimiento de 3.3%, lo cual indica que su conocimiento
aumentd en un promedio de 44%; hubo una diferencia residual en el personal que
no atiende directamente clientes con una elevacion del conocimiento del 46%, en
comparacién con el 41% para quienes tratan directamente con clientes.

10 -
7.
8 7.3 .9
.,'
6 .
3.9 8

4 *

2 .

o T 1

Femenino Masculino

¢ Evaluacion Pre —#— Evaluacién Post

. Evaluacion Evaluacion _. . Delta de
Género Diferencia ..
Pre Post aprendizaje
Femenino 3.9 7.3 34 46%
Masculino 4.6 7.9 3.3 41%
Promedio 4.3 7.6 3.3 44%

En cuanto a las diferencias por género en el aprovechamiento, podemos observar
que el masculino obtuvo ligeramente mejores resultados en la prueba de
conocimientos (7.9%) respecto al femenino (7.3%).

10 -
8
6
4
2

7.7 7.8
'——'\V 7.6
4.2 4.5

PY . *43

¢35

De 20 a 30 afios De 30 a 40 afios Mas de 40 afios  Grand Total

€ Evaluacion Pre —#— Evaluacion Post
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Estratos de edad Evaluacion Evaluacion Diferencia Delta_de.
Pre Post aprendizaje
De 20 a 30 afios 4.2 7.7 3.5 45%
De 30 a 40 afios 4.5 7.8 3.3 42%
Mas de 40 anos 3.5 5.8 2.3 39%
Promedio 4.3 7.6 3.3 44%

Resalta el estrato de personas con mayor edad, el cual obtuvo un
aprovechamiento mas bajo, con una calificacion promedio de 5.8% para la
evaluacion posterior al curso.

Nivel 3. Comportamiento:

De acuerdo con el modelo de evaluacion de la capacitacion de Donald Kirkpatrick
este nivel mide si los participantes de un curso pueden aplicar en su trabajo los
conocimientos adquiridos. Debemos tener en cuenta que esto lleva tiempo y por
tanto habra que esperar entre tres y seis semanas, hasta poder hacer una
valoracion adecuada, realizada mediante entrevistas y/o cuestionarios, ademas de
la observacion del desempefio laboral por parte del equipo directivo.

Sin embargo, mas alla de identificar la opinién de los participantes con relacién a
si creen que el curso les resultd util para disminuir el estrés, se empled el
instrumento estandarizado Maslach Burnout Inventory para medir el grado de este
padecimiento.

La técnica empleada para hacer esta medicién fue llevada a cabo al inicio del
curso; se aplicé a los participantes la escala y, un mes después, se realizd
nuevamente. Se consideré que la aplicacion pre y post del instrumento nos
proporcioné una medida mas objetiva, y la respuesta del beneficio o cambio de
comportamiento seria menos sesgada o inducida.
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Cuestionario MBI

El cuestionario MBI mide el desgaste ocupacional. Se complementa de 10 a15
minutos, es autoadministrado y mide los 3 aspectos del Sindrome Burnout:

* Agotamiento emocional
* Despersonalizacion
* Realizacion personal.

Es un cuestionario constituido por 22 preguntas en forma de afirmaciones, sobre
los sentimientos y actitudes del profesional en su trabajo y hacia los clientes o
usuarios.

La escala es de tipo Likert **con 7 opciones de respuesta (de 0 a 6). La definicion
de los conceptos que describe la escala se enuncia a continuacion:

Sindrome de Burnout. Sensacion de agotamiento, decepcién y pérdida de interés
por la actividad laboral como consecuencia del contacto diario con el trabajo, asi
como pacientes y/o clientes.

Agotamiento emocional. Disminucion y pérdida de recursos emocionales.

Despersonalizacion o deshumanizacion. Desarrollo de actitudes negativas de
insensibilidad hacia los receptores del servicio prestado.

34 Es una escala psicométrica comunmente utilizada en cuestionarios y de uso mas amplio en
encuestas para la investigacion. Cuando respondemos a un elemento de un cuestionario elaborado
con la técnica de Likert, lo hacemos especificando el nivel de acuerdo o desacuerdo con una
declaracion (elemento, item o reactivo). La escala se llama asi por Rensis Likert, quien publicd un
informe describiendo su uso.
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Falta de realizacion personal. Tendencia a evaluar el propio trabajo de forma
negativa, con vivencias de insuficiencia profesional y baja autoestima personal.

Calificacion de la escala:

Dimensiones evaluadas y sus reactivos

Desgaste emocional 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16, 20
Despersonalizacion 5,10, 11, 15, 22
Realizacion personal  4,7,9, 12,17, 18, 19, 21

Calificacion de las subescalas:

Las subescalas se calificaron en funcién de los puntos de corte que establecen las
autoras del MBI.

Percentil Clasificacion de Nivel de riesgo
cada dimensién
0a33 Bajo Sin Burnout
34 a 65 Medio En riesgo
66 a 100 Alto Con Burnout

A continuacion se presenta como se califica cada escala:

Nombre de la Numero Call’flc_:acmn Bajo (Sin Medio ’Alto
. minima - (En (Sindrome
Subescala de ltems .. Burnout) | .
maxima riesgo) | Burnout)
Agotamiento 0 a 54 0a<=17 | ~73 | 97454
Emocional <27
. >0 a
Despersonalizacion 0a30 0a<=9 <13 >13 a 30
Realizacion 0a48 | Oa<=16 | 02 | >23a4s
Personal** <23
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El principio para determinar si una persona tiene el Sindrome Burnout de acuerdo
a la escala Maslach se ubica en las personas con niveles altos de Agotamiento
Emocional y Despersonalizacion, junto con una bajo nivel de Realizacion
Personal. El esquema que se muestra a continuacion ilustra las relaciones entre
las tres escalas o factores en el diagnostico del Sindrome de Burnout:

Despersonali Realizacion

zacion

-+

Desgaste Personal

Emocional

-+

Para realizar la evaluacion general se tiene que hacer un factor de correccién en la
escala Realizacion Personal ya que su evaluacién es inversa (es decir que
mientras mas bajo sea el nivel de realizacidn personal se tienen mayor riesgo de
presentar el Sindrome Burnout. Este factor de correccién se calcula con la
siguiente formula:

RP
FC = 1 - = TE

Donde:
FC= Factor de Correccién
TE= Tamano de la Escala Realizacion Personal (48)

RP= Puntaje Bruto de la escala Realizacion Personal

Ejemplo de la aplicacion del Factor de Correccion:
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Si consideramos que una persona obtuvo un puntaje bruto en la escala
Realizacion Personal de 40 (es decir que alcanz6 una puntuacion alta) tenemos:

40
FC = 1 - 15 48

FC = 8

Este factor de correccion se aplica principalmente para poder hacer valido el
indice de Burnout y lograr que el efecto de la escala Realizacién Personal no
afecte dicho indice.

Calculo del indice de Nivel de Estrés Burnout:

Una vez hecha esta correccion tenemos que el indice del Nivel de Estrés Burnout
se calculara a partir de la siguiente formula:

IMIB =CE + DP + RP

Donde:

IMIB= indice Maslach Inventory Burnout
CE= Subescala Desgaste Emocional
DP= Subescala Despersonalizacién
RP= Subescala Realizacién Personal
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Para la evaluacion de la escala se utilizaron los siguientes parametros:

Nombre de la Numero Call’fu.:acmn Bajo (Sin Medio , Alto
‘ minima - (En (Sindrome
escala de Iltems . Burnout) | .
maxima riesgo) | Burnout)
Indice Maslach >37 a
22 0a132 0a<=37 >52 a 132
Burnout Inventory <52

Interpretacion de los resultados
Analisis de resultados Globales:

A continuacion se presenta una breve descripcion de los resultados de las
subescalas asi como del indice Maslach para determinar el nivel de estrés de los
participantes, el cual se midié en dos tiempos T1 (al inicio del curso) asi como en
T2 (un mes después del curso).

Se aplicé también un anadlisis de medias con la comprobacion de hipotesis
estadisticas para determinar cambios en los participantes y si éstos son
estadisticamente significativos, para lo cual se empleé el estadistico t-Student.

Analisis de la Subescala Desgaste emocional:

De acuerdo con el analisis de frecuencias de la subescala Desgaste Emocional,
en el tiempo 1 encontramos que:

INDICE AE T1 N %

BAJO 78 28%
MEDIO 98 35%
ALTO 103 37%
Total general 279 100%

Se encontré que de cada tres participantes uno mostré nivel bajo, uno nivel medio
y uno nivel alto de Agotamiento Emocional al inicio del curso.
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Al parecer este indicador se distribuy6 casi de manera uniforme, sin embargo,
llama la atencion que el porcentaje mas alto se ubicé en el estrato de Agotamiento
Emocional alto.

En el analisis descriptivo de esta subescala podemos identificar:

Estadistica descriptiva Desgaste
emocional T1

Media 24,4516129
Error tipico 0,679828844
Mediana 23,4
Moda 23,4
Desviaciéon estandar 11,35538043
Rango 52,2
Minimo 1,8
Maximo 54
Suma 6822
Cuenta 279
Nivel de confianza

95,0% 1,338266135

De acuerdo con los datos podemos estimar que después del proceso de
capacitacion se ubicd entre 9.6 y 11.3 con un Intervalo de Confianza de 95% (IC
Z=1.96).

Comprobacion de Hipoétesis para muestras relacionadas (T de Student).

Cuando se desea comparar o estimar la diferencia de dos medias muestrales
dependientes, es decir cuando de una poblaciéon se extrae una muestra al azar
que se sujeta a medicion y proporciona los primeros datos (Antes o Tiempo 1) y
posteriormente se le aplica una variable control (Capacitacién) y se vuelve a medir
los resultados de la misma, se entiende que al disefio estadistico aplicado se le
conoce como Antes-Después o Método de Muestras Relacionadas.
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Para efectuar el analisis de estos datos es necesario considerar la Diferencia del
T1 menos los efectos de la variable control (capacitacion) medidos en el Tiempo 2,
de manera que D= X1 -X2.

D= Diferencia
X1= Tiempo 1
X2= Tiempo 2

Adicionalmente, a fin de comprobar la hipétesis de cambio en las variables, la
prueba aplicada para determinar si hubo cambios estadisticamente significativos
se sustenta en el estadistico t-Student.

X1 - X2
t:
\] S12%2 . 51?2
N1 N1

Donde t = Prueba t
X1= Media de la escala Desgaste Emocional en el Tiempo 1
X2= Media de la escala Desgaste Emocional en el Tiempo 2
S$21= Desviacion estandar del tiempo 1
$22= Desviacion estandar del tiempo 2
N1= Tamanio del grupo en el Tiempo 1
N2= Tamario del grupo en el Tiempo 2

Estadistica descriptiva Estadistica descriptiva
Desgaste emocional T1 Desgaste emocional T2
Media 24,4516129 Media 10,51612903

Desviacion Desviacién
estandar 11,35538043 estandar 7,061945189
Cuenta 279 Cuenta 279
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Capitulo 9. Resultados de la Investigacion.

24.4 - 105
t:
\I11.3 2 L 707
279 279
t=17.4

Grados de libertad = 278
Regla de Decision= Sit > 1.645 entonces rechazar Ho
Ho = X1 = X2 (se asume que las medias son iguales)

H1 = X1 =/= X2 (las medias no son iguales)

De acuerdo con la Tabla de la prueba (t) encontramos:

Gl \ Nivel de confianza .05 | Nivel de confianza .01
[ (mayor de 200) 1.645 2.326

Nuestro valor calculado de “t” es 17.4, resulta superior al de la tabla con nivel de
confianza de .05 (17.4 > 1.645). Entonces, la conclusion es que aceptamos la
hipdtesis de investigacion y rechazamos la hipotesis nula.

Incluso a un nivel de confianza de .01 (99% de confianza) podemos determinar
que existe diferencia estadisticamente significativa respecto al nivel de Desgaste

Emocional en los Tiempos 1y 2.

La realizacion de las gréaficas de las series temporales nos permite apreciar el
impacto en la escala Desgaste Emocional.
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250 -

200 -

150 1 —— Tiempo 2

—&— Tiempo 1

100 A

50

BAJO MEDIO ALTO

Analisis de la Subescala Despersonalizacién:

De acuerdo con el analisis de frecuencias de la subescala Despersonalizacién en
el Tiempo 1 encontramos que:

INDICE DP T1 TOTAL | %

BAJO 133 48%
MEDIO 56 20%
ALTO 90 32%
Total general 279 100%

Al inicio del curso uno de cada tres participantes mostré un nivel alto de
despersonalizacion, mientras que poco menos de la mitad se ubicé en un nivel
bajo de despersonalizacion.
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En el anadlisis descriptivo de esta subescala podemos identificar:

Estadistica descriptiva
Despersonalizacion T1

Media 9,6176822
Error tipico 0,43159956
Mediana 10
Moda 0
Desviacion estandar 7,20913398
Rango 28,3333333
Minimo 0
Maximo 28,3333333
Suma 2683,33333
Cuenta 279
Nivel de confianza
(95,0%) 0,84961837

Al inicio del curso, el promedio de calificacion de la subescala se ubicé en 9.6
puntos con un Intervalo de Confianza de 95% (IC Z=1.96) entre 8.7 a 10.4. De
acuerdo al parametro de la escala podemos inferir que 95% de la poblacion se
ubica en un nivel bajo de despersonalizacién.

Para determinar qué porcentaje de la poblacion se ubica en el rango >13, es decir
en nivel de Despersonalizacién Alto es necesario estandarizarla a Z.

Z= X - UX
G X
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Por lo tanto:

P [X > 13] P[Z>X-Kx ]

C X

PIx >13] = P[Z>13-9.6 ]
7.2

P [z > 0.46]

Al buscar en la tabla el area bajo la curva normal:

P [X > 27] - .328

De esta manera se puede estimar que la probabilidad de encontrar a una persona
con Despersonalizacion dentro de la muestra es del 32%, cifra que revela un nivel
medio de riesgo en presentar el Sindrome Burnout.

Analisis de la Subescala Desgaste Emocional en el Tiempo 2

Al analizar la subescala de Despersonalizacion en el Tiempo 2 encontramos la
siguiente distribucion:

INDICE DP T2 TOTAL | %

BAJO 268 96%
MEDIO 7 3%
ALTO 4 1%
Total general 279 100%
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Se puede observar una variacion en la distribucibn de la variable
Despersonalizacion en el Tiempo 2 respecto del Tiempo 1.

Solo cuatro de cada 100 participantes en la muestra se ubicaron en el rango de
alto nivel de Despersonalizacion.

A un mes de haber concluido la capacitacion el promedio en las escalas, de 9.6
en el Tiempo 1, se redujo a 1.9 en el Tiempo 2.

Estadistica descriptiva
Despersonalizacion T2

Media 1,95937873
Error tipico 0,17451566
Mediana 0
Moda 0
Desviaciéon estandar 2,91498627
Rango 13,3333333
Minimo 0
Maximo 13,3333333
Suma 546,666667
Cuenta 279
Nivel de confianza

(95,0%) 0,34354

De acuerdo con los datos podemos estimar que después del proceso de
capacitacion la Despersonalizacion se ubico entre 1.6 y 2.3 con un Intervalo de
Confianza de 95% (IC Z=1.96).

Comprobacion de Hipoétesis para muestras relacionadas (T de Student).
Para efectuar el analisis de estos datos, es necesario considerar la Diferencia del

T1 menos los efectos de la variable control (capacitacion) medidos en el Tiempo 2,
de manera que:

269



Capitulo 9. Resultados de la Investigacion.

D= X1 -X2.

D= Diferencia
X1= Tiempo 1
X2= Tiempo 2

Adicionalmente, a fin de comprobar la hipétesis de cambio en las variables, la
prueba aplicada para determinar si hubo cambios estadisticamente significativos
se sustenta en el estadistico t-Student.

X1 - X2
t:
\] S12%2 . 51?2
N1 N1

Donde t = Prueba t
X1= Media de la escala Desgaste Emocional en el Tiempo 1
X2= Media de la escala Desgaste Emocional en el Tiempo 2
S21= Desviacion estandar del tiempo 1
S22= Desviacion estandar del tiempo 2
N1= Tamario del grupo en el Tiempo 1
N2= Tamario del grupo en el Tiempo 2

Estadistica Descriptiva Estadistica Descriptiva
Despersonalizacion T1 Despersonalizacion T2
Media 9,617682198 Media 1,959378734

Desviacion Desviacion
estandar 7,209133975 estandar 2,914986267
Cuenta 279 Cuenta 279

270



Capitulo 9. Resultados de la Investigacion.

96 - 1.9
72 %2 L 297
279 279

t=16.4

Grados de libertad = 278

Regla de Decisién= Si t > 1.645 entonces rechazar Ho
Ho = X1 = X2 (se asume que las medias son iguales)

H1 = X1 =/= X2 (las medias no son iguales)

De acuerdo con la Tabla de la prueba t encontramos:

Gl ‘ Nivel de confianza .05 | Nivel de confianza .01
7 (mayor de 200) 1.645 2.326

Nuestro valor calculado de “t” es 16.4, resulta superior al valor de la tabla con nivel
de confianza de .05 (17.4 > 1.645). Entonces, la conclusién es que aceptamos la
hipétesis de investigacion y rechazamos la hipotesis nula. Incluso a un nivel de
confianza de .01 (99% de confianza) podemos determinar que existe diferencia
estadisticamente significativa respecto del nivel de Despersonalizacion en los
Tiempos 1y 2.
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En las graficas de las series temporales podemos apreciar el impacto en la escala
Despersonalizacion.

300 -

250 - 268
200 -
150 133 —— T?empo 2
90 —&— Tiempo 1
100 - 56
50
0 T ; 4
BAJO MEDIO ALTO

Analisis de la Subescala Realizacion Personal:

Como se ha indicado esta subescala se ha convertido y procesado de manera
inversa, toda vez que entre mayor puntaje de Realizacién Personal se obtenga,
menos riesgo se tiene de padecer el Sindrome Burnout.

En este sentido se entiende que las personas con puntuacion alta en los
resultados mostrados a continuacion, son aquéllas que tienen un bajo nivel de
Realizacion personal, y las personas que obtengan puntajes bajos son quienes
tienen un nivel de Desarrollo personal Alto.

Una vez hecha esta aclaracion, se muestran las distribuciones obtenidas en esta
escala:

INDICE RP T1 TOTAL | %

BAJO 124 44%
MEDIO 13 5%
ALTO 142 51%
Total general 279 100%

En la Subescala de Realizacién Personal se puede observar que la distribucion se
divide preponderantemente en los dos extremos de la escala, al ser en los valores
altos donde se ubica el mayor porcentaje de personas (es decir, el mayor
porcentaje lo encontramos en personas con bajo nivel de Realizacién Personal).

272



Capitulo 9. Resultados de la Investigacion.

En el analisis descriptivo de esta subescala podemos identificar:

EX_conversion_realizacion
personal t1

Media 23,7204301
Error tipico 1,0078864
Mediana 24
Moda 8
Desviacion estandar 16,8350219
Rango 48
Minimo 0
Maximo 48
Suma 6618
Cuenta 279
Nivel de confianza

(95,0%) 1,98405856

En el Tiempo 1 el promedio de calificacion de la subescala se ubicdé en 23.7
puntos con un Intervalo de Confianza de 95% (IC Z=1.96) entre 21.7 a 25.7. De
acuerdo al parametro de la escala podemos inferir que 95% de la poblacion se
ubica en un nivel bajo de despersonalizacion.

Para determinar qué porcentaje de la poblacion se ubica en el rango >24, es decir
en alto nivel de riesgo de Realizacion Personal, es necesario estandarizarla a Z.

Z= X- Ux
6 X
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Por lo tanto:

P [X > 24] = P[ZZL(-HX ]
G Xx

P[[X >24 = P Z>24 -23.7 ]
16.8

P [z > 0.01]

Al buscar en la tabla el area bajo la curva normal:

P [X > 24] = .4960

De esta manera se puede estimar que la probabilidad de encontrar a una persona
con alto riesgo por falta de Desarrollo Personal dentro de la poblacion es del 49%,
cifra que revela un nivel alto de riesgo de presentar el Sindrome Burnout.
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Analisis de la Subescala Realizacion Personal en el Tiempo 2

Al analizar la subescala de Realizacion Personal en el Tiempo 2 encontramos la
siguiente distribucion:

indice RP T2 Total | %

BAJO 141 51%
MEDIO 2 1%
ALTO 136 49%
Total general 279 100%

De acuerdo con la distribucidon de los datos se puede observar claramente que la
variable Realizacion Personal casi no obtuvo ningun cambio.

Esta situacion es légica y consistente si consideramos que casi no hubo cambios
en la funcion laboral desempefiada antes y después del curso. Se debe considerar
si este factor es uno de los que pesa en la evaluacion final de la escala.

Pero antes de hacer estas conclusiones, conviene hacer la descripcion estadistica
de esta variable.

Indice Realizacién Personal t2

Media 23,4982079
Error tipico 1,27969863
Mediana 16
Moda 0
Desviaciéon estandar 21,3751814
Rango 48
Minimo 0
Maximo 48
Suma 6556
Cuenta 279
Nivel de confianza

(95,0%) 2,51913016
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De acuerdo con los datos podemos estimar que después del proceso de
capacitacion se ubico entre 20.9 y 26.0 con un Intervalo de Confianza de 95% (IC
Z=1.96).

Comprobacion de Hipoétesis para muestras relacionadas (T de Student)

Para efectuar el analisis de estos datos, es necesario considerar la Diferencia del
T1 menos los efectos de la variable control (capacitacion) medidos en el Tiempo 2,
de manera que:

D= X1 -X2.

D= Diferencia
X1=Tiempo 1
X2= Tiempo 2

Adicionalmente, a fin de comprobar la hipétesis de cambio en las variables, la
prueba aplicada para determinar si hubo cambios estadisticamente significativos
se sustenta en el estadistico t-Student.

X1 - X2

t:

\] S12 . 81?2
N1 N1

Donde t = Prueba t
X1= Media de la escala Desgaste Emocional en el Tiempo 1
X2= Media de la escala Desgaste Emocional en el Tiempo 2
S21= Desviacion estandar del tiempo 1
S22= Desviacion estandar del tiempo 2
N1= Tamano del grupo en el Tiempo 1
N2= Tamafo del grupo en el Tiempo 2
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Capitulo 9. Resultados de la Investigacion.

EX_conversion_realizacion

personal t1 Indice Realizacién Personal t2
23,7204301 23,4982078
Media 1 Media 9
21,3751813
Desviacion estandar 16,8350219 Desviacion estandar 6
Cuenta 279 Cuenta 279
23.7 - 234
t =
\] 16.8 2 4+ 21.3
279 279
t=0.13

Grados de libertad = 278
Regla de Decision= Sit > 1.645 entonces rechazar Ho
Ho = X1 = X2 (se asume que las medias son iguales)

H1 = X1 =/= X2 (las medias no son iguales)

De acuerdo con la Tabla de la prueba t encontramos:

Gl ‘ Nivel de confianza .05 | Nivel de confianza .01
O (mayor de 200) 1.645 2.326

Nuestro valor calculado de “t” es 0.13, resulta menor al de la tabla con nivel de
confianza de .05 (17.4 > 1.645). Entonces, la conclusién es que rechazamos la
hipétesis de investigacion y aceptamos la hipotesis nula.
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Por lo tanto podemos decir que las medias de Realizacién Personal en El tiempo 1
y el Tiempo 2 son estadisticamente iguales. No hubo cambios antes y después de
la capacitacion.

En las graficas de las series temporales podremos apreciar el impacto en la escala
Realizacion Personal.

160 - 142
140 141 136
120 - 124
122 l —l— Tiempo 2
60 - —&— Tiempo 1
40 - 13
20 4

0 T 2 T !

BAJO MEDIO ALTO

Analisis de la Escala Maslach (MBI) en el Tiempo 1
Una vez analizadas las tres subescalas es momento de hacer el analisis de la
escala completa para determinar cuantas personas sufren el Sindrome Burnout y

medir el riesgo que se presente en el resto del personal.

Para ello se califico la escala de la siguiente manera:

IMIB =CE + DP + RP

Donde:

IMIB = indice Maslach Inventory Burnout

CE = Puntuacion de la subescala Desgaste Emocional
DP= Puntuacion de la subescala Despersonalizacion.
RP= Puntuacion de la subescala Realizacion Personal
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Una vez hecha esta aclaracion se muestran las distribuciones obtenidas en esta
escalaenel T1:

indice Maslach Inventory

Burnout T1 Total | %

BAJO 118 42%
MEDIO 77 28%
ALTO 84 30%
Total general 279 100%

En la evaluacién global de la escala podemos observar una distribucion del 30%
del personal que sufre el Sindrome Burnout de Estrés laboral, situacién que
resulta critica por el tamafio y las consecuencias de esta problematica.

En el analisis descriptivo de esta subescala podemos identificar:

Estadistica Descriptiva Indice
Maslach Inventory Burnout T1

Media 42,3418957
Error tipico 1,12605086
Mediana 41,8
Moda 24,9333333
Desviacion estandar 18,8087575
Rango 93,0111111
Minimo 2,93333333
Maximo 95,9444444
Suma 11813,3889
Cuenta 279
Nivel de confianza

(95,0%) 2,2166693

Al inicio de la capacitacién el promedio de calificacion de la escala se ubico en
42.3 puntos con un Intervalo de Confianza de 95% (IC Z=1.96) entre 40.1 a 44.5
De acuerdo al parametro de la escala podemos inferir que 95% de la poblacién se
ubica en un nivel medio o de riesgo de padecer el Sindrome Burnout.
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Capitulo 9. Resultados de la Investigacion.

Para determinar qué porcentaje de la poblacion se ubica en el rango >52, es decir,
que presenten el Sindrome Burnout es necesario estandarizarla a Z.

Z= X- Uux
C X

Por lo tanto:

P[ Z>X-Hx ]
G X

P[X >52] = P[Z£>52-423 ]
18.8

P [X > 52]

P [z > 0.51]

Al buscar en la tabla el area bajo la curva normal:

P[X > 52] = .3050

De esta manera se puede estimar que la probabilidad de encontrar a una persona
con Presente el Sindrome de Desgate Laboral dentro de la poblacién es del 30%.
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Analisis de la Escala Maslach (MBI) en el Tiempo 2.

Al analizar la subescala de Realizacién Personal en el Tiempo 2 encontramos la
siguiente distribucion:

indice Maslach Inventory

Burnout T2 Total | %

BAJO 277 99%
MEDIO 2 1%
Total general 279 100%

De acuerdo con la distribucion de los datos se puede observar claramente una
reduccion en la escala, ya que en el momento de consultar a los participantes
después del curso, en ningun caso se refiere algun asunto relacionado con el
Sindrome Burnout.

Pero antes de hacer estas conclusiones conviene hacer la descripcion estadistica
de esta variable.

Estadistica Descriptiva Indice
Maslach Inventory Burnout T2

Media 14,2023098
Error tipico 0,52346978
Mediana 13,2
Moda 11,7333333
Desviacion estandar 8,74366917
Rango 39,7222222
Minimo 0
Maximo 39,7222222
Suma 3962,44444
Cuenta 279
Nivel de confianza

(95,0%) 1,03046802
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De acuerdo con los datos podemos estimar que después del proceso de
capacitacion se ubico entre 13.1 y 15.2 con un Intervalo de Confianza de 95% (IC
Z=1.96) en la zona de no padecer el Sindrome de Burnout.

Comprobacion de Hipoétesis para muestras relacionadas (T de Student)

Para efectuar el analisis de estos datos, es necesario considerar la Diferencia del
T1 menos los efectos de la variable control (capacitacion) medidos en el Tiempo 2
de modo que:

D= X1 -X2.

D= Diferencia
X1=Tiempo 1
X2= Tiempo 2

Adicionalmente, a fin de comprobar la hipétesis de cambio en las variables, la
prueba aplicada para determinar si hubo cambios estadisticamente significativos
se sustenta en el estadistico t-Student.

X1 - X2

t:

\] S12%2 . 5172
N1 N1

Donde t = Prueba t
X1= Media de la escala Desgaste Emocional en el Tiempo 1
X2= Media de la escala Desgaste Emocional en el Tiempo 2
S21= Desviacion estandar del tiempo 1
S22= Desviacion estandar del tiempo 2
N1= Tamano del grupo en el Tiempo 1
N2= Tamarfo del grupo en el Tiempo 2
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Estadistica Descriptiva Indice Estadistica Descriptiva Indice
Maslach Inventory Burnout T1 Maslach Inventory Burnout T2
42,3418956 14,2023098
Media 6 Media 4
18,8087574 8,74366917
Desviacion estandar 9 Desviacion estandar 1
Cuenta 279 Cuenta 279
42.3 - 14.2
t =
\] 18.8 %2 4+ 14.2
279 279
t=22.6

Grados de libertad = 278
Regla de Decision= Si t > 1.645 entonces rechazar Ho

Ho = X1 = X2 (se asume que las medias son iguales)
H1 = X1 =/= X2 (las medias no son iguales)

De acuerdo con la Tabla de la prueba “t” encontramos:

Gl ‘ Nivel de confianza .05 | Nivel de confianza .01
7 (mayor de 200) 1.645 2.326

Nuestro valor calculado de “t” es 22.6, resulta menor al valor de la tabla con nivel
de confianza de .05 (22.6 > 1.645), aun a nivel de confianza de .01 (22.6 > 2.32).

Por lo tanto podemos asumir que las medias de la escala Maslach Inventory
Burnout en los Tiempos 1 y 2 son estadisticamente diferentes. Existe una
reduccién del nivel de Estrés después del proceso de capacitacion. El impacto es
positivo.
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En las graficas de las series temporales podemos apreciar el impacto de la
capacitacion:
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Capitulo 10. Conclusiones de la Investigacion.

1. El modelo para evaluar las acciones formativas de Donald Kirkpatrick es
uno de los mas utilizados en el mundo.

2. El modelo se adapta y se puede aplicar de acuerdo a las necesidades y a la
cultura en México.

3. Es necesario generar y fomentar la cultura de la evaluacion de impacto de
las acciones formativas en México.

4, Al evaluar los impactos de las acciones formativas se garantiza la inversion
en el capital humano.

5. La evaluacion de los impactos de las acciones formativas genera beneficios
a las organizaciones, a las personas y a la sociedad.

6. De acuerdo con el modelo de Kirkpatrick sobre Evaluacion del Impacto de la
Capacitacion, en los niveles 1, 2 y 3, el programa propuesto para el manejo del
Sindrome de Burnout obtiene altos resultados.

7. La evaluacién del programa de capacitacion en el nivel uno reaccion
mostré que los participantes cubrieron sus expectativas y el nivel de satisfaccion
fue alto, independientemente del género y del area de trabajo.

8. Al evaluar el programa de capacitacion en el nivel dos aprendizaje, se
encontré que los participantes obtuvieron un incremento significativo en la
evaluacion final, independientemente del género, la edad, y el area en que
laboran. En este ultimo rubro se observa que las personas menores a los cuarenta
anos, obtuvieron un mejor indice de aprendizaje en relacién con los mayores a
esta edad.

9. Al evaluar el programa de capacitacion en el nivel tres comportamiento-
transferencia, se observé que los participantes lo aplicaron a su vida diaria y
redujeron los estragos del Sindrome Burnout, lo que mejoré su calidad de vida.

10. No se estudidé el nivel cuatro (Retorno de la inversion) debido a las
limitaciones impuestas por la organizacion en donde se realizd la investigacion,
esto hubiera permitido establecer la correlacion de los aprendizajes y su impacto
en la salud, productividad y finanzas de la empresa.
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11.  Es fundamental que la evaluacion de las acciones formativas se vincule con la
evaluacion del desempeiio de los capacitandos.

12.  El nivel uno de reaccidn es el mas utilizado para evaluar en la mayoria de
las organizaciones.

13. Los efectos de la evaluacion pueden ser mas importantes y significativos
por el mismo hecho de realizarla que por sus resultados; la participacion y los
esfuerzos realizados contribuyen a una mejor comprension del objeto evaluado y a
una mayor sensibilidad entre el personal hacia los cambios que deben realizarse.

14. La evaluacidén es valiosa cuando la informacion que proporcionan sus
resultados es util y sus beneficios justifican los esfuerzos realizados.

15. Las acciones formativas que se miden y evaluan pueden mejorarse.

16. Debe aceptarse que la formacién aporta muchos beneficios si se ajusta a
las necesidades de la organizacion y a sus personas, si se planifica y se realiza
bien.

17. En el ambito de la evaluacién los conflictos de intereses son inevitables y el
problema no radica en cédmo evitarlos sino en cdémo manejarlos para que cumpla
un servicio social, es decir, funcione a favor de quienes son sus principales
beneficiarios y beneficiarias: los ciudadanos y las ciudadanas.

18. La formacion tiene resultados sociales, organizacionales y personales en
ocasiones dificiles de traducir en pesos.

19.  Algunos resultados de la formacion pueden expresarse en términos
economicos.

20. Al presentar informes ejecutivos de retroalimentacion de las acciones
formativas, los gerentes estan en posibilidad de contribuir a mejorar los procesos
de las mismas.

21. Alinvolucrar a los participantes en cada una de las etapas del proceso de
las acciones formativas se manifiesta mayor compromiso con los resultados que
se esperan de ellos.
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22. Los faciltadores del aprendizaje ofrecen mejores resultados al
comprometerlos con cada una de las etapas de las acciones formativas, en razén
de que involucrarlos en forma global les proporciona mayor comprension de su
importancia.

23. Aliniciar los procesos de medicion y evaluacién de las acciones formativas
las empresas proveedoras mostraron resistencia por la exigencia de informacién y
resultados.

24. Debido a lo anterior la seleccion de proveedores de capacitacién por parte
de las empresas es mucho mas estricta y sélo permanecieron los mejores.

25. Es imprescindible que las organizaciones soliciten en cada una de las
etapas de sus concursos Y licitaciones de capacitacién, la evaluacion de impactos.

26. Con base en los resultados puede establecerse que la evaluacién del
impacto de las acciones formativas es una necesidad que cobra gran importancia
para todas las empresas e instituciones de la administracién publica

27. Algunas de las razones mas importantes por las que no se evalua el
impacto de las acciones formativas son la ignorancia, los conflictos politicos y la
falta de ética.
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Se concluye que los candidatos participantes en el taller expuestos al programa de
capacitacion sobre el manejo del Sindrome de Burnout, redujeron en forma
significativa sus sintomas relacionados con dicha patologia (fatiga, desmotivacion,
irritabilidad e insensibilidad, desinterés y hartazgo, insatisfaccion y baja
autoestima).

1. La vida en las grandes urbes se caracteriza por constantes conflictos
laborales y/o familiares, asi como por presiones del entorno social, entre otros
factores externos adversos. Ello ha gestado nuevas enfermedades denominadas
—Avisibles”, las cuales se relacionan directamente con estrés, depresion, neurosis,
ansiedad y baja autoestima.

2. Las enfermedades psicosomaticas pueden desencadenar fuertes
adicciones a través del consumo de alcohol y tabaco, e incluso de otras sustancias
mas peligrosas.

3. Los malos habitos pueden originar graves problemas psiquiatricos,
neuroldgicos y lesiones por accidentes, e incidir en la infeccién de enfermedades
como el VIH/SIDA o el inicio de enfermedades cronico degenerativas como la
diabetes, la hipertension arterial y la insuficiencia renal, ademas de desencadenar
trastornos alimenticios en determinados grupos de la poblacion, como la anorexia
y la bulimia.
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4, Las manifestaciones del estrés y ladepresion se asocian a padecimientos
psicosomaticos como: a) alteraciones del suefio: insomnios, somnolencia diurna,
pesadillas, suefio no reparador; b) alteraciones del animo: irritabilidad, tristeza
inexplicable, agitacion, animo cambiante; c) sintomas digestivos: dispepsia,
flatulencia, meteorismo, acidez y colon irritable; d) sintomas cardiacos:
palpitaciones, taquicardia, elevacion de la presion arterial, opresién en el pecho;
e) neurologicos: cefalea, temblores, tics, parestesias; f) psiquicos: ansiedad,
temor, expectacion ansiosa; g) problemas de indole social: conflictos
intrafamiliares o conyugales, asi como deterioro de las relaciones con amigos.

5. Los periodos prolongados de episodios mentales de estrés o depresion
pueden aumentar el riesgo de padecer multiples trastornos psicosomaticos como
enfermedades cardiovasculares, artritis reumatoide, migrafias, calvicie, asma,
diabetes, enfermedades musculares, hipertension arterial, hipertiroidismo y
obesidad; enfermedades psicolégicas como sindrome de desgaste ocupacional y
angustia; enfermedades gastrointestinales y trastornos neurolégicos.

6. Los hombres entre 29 y 59 afios son la poblacion con mayor indice de
incidencia de estrés, seguidos de mujeres de la misma edad y adolescentes entre
10y 19 anos

7. Hay un mayor indice de hombres con enfermedades invisibles por estrés,
mientras que hay un mayor indice de mujeres con depresion.

8. El mayor indice de tabaquismo secundario a estrés se encuentra en el
grupo de hombres entre 28 y 59 afos, seguido del de adolescentes entre 10 y 19
afos.

9. El consumo de alcohol secundario a estrés afecta principalmente al grupo
de mujeres de 28 a 59 anos, seguido del de adolescentes entre 10 y 19 ainos.

10. El consumo de substancias ilegales afecta principalmente al grupo de

adolescentes entre 10 y 19 anos, después a los hombres entre 28 y 59 afos, y
luego a las mujeres de la misma edad.
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11. En 2008 los derechohabientes del IMSS perdieron aproximadamente 1.5
millones de AVISA por enfermedades -nwvisibles” con comorbilidad a las
adicciones: 130 de cada 1,000 mujeres y 163 de cada 1,000 hombres.®® E| 46
por ciento de estos casos tendra impacto en anos perdidos por muertes
prematuras, y el resto en afos vividos con discapacidad.

12. El costo financiero del 2008 por enfermedades —wisibles” asociadas con al
menos una adiccion fue de aproximadamente 358 millones de pesos. Lo anterior
se traduce en la pérdida promedio de 348 pesos por cada AVISA en
adolescentes de 10 a 19 anos; 258 pesos por mujeres de 20 a 59 anos, y 157
pesos por cada AVISA en hombres de 20 a 59 afos. En este sentido se estimoé que
los 1.5 millones de AVISA perdidos en 2008 equivalen a la atencion médica de
54,426 discapacitados. Ello implica un sobre costo de 371 millones de pesos, el
cual se estima crecera hasta los 1,530 millones de pesos hacia 2030.

Al tener limitaciones para realizar el nivel cuatro de Evaluacion del Impacto de la
Capacitacion de acuerdo al modelo de Kirkpatrick, pero en concordancia con las
conclusiones antes expuestas podemos afirmar de manera tedrica que:

1. Al presentar el programa propuesto se obtienen mejoras en la calidad de
vida de los capacitandos; estos impactos a su vez se reflejaran en la organizacién
en forma positiva.

2. Como el estrés y el Sindrome de Burnout tienen relacion con la
productividad, al eliminarse éste, los indices de rendimiento aunado a beneficios
se incrementaran.

3. Al ser el estrés y el Sindrome de Burnout factores que influyen directamente
en la salud mental y fisica del individuo, los indices de enfermedades asociadas se

veran reducidos, como la hipertensién, ulcera gastrica, infartos, entre otros.

4. Las tasas de tabaquismo, alcoholismo, drogadiccién y depresion se veran
reducidas de la misma forma que las consecuencias originadas por éstas.
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5. El impacto en la economia personal y familiar se vera mejorada.

6. Al mejorar el clima familiar se genera un circulo virtuoso que impactara
favorablemente la relacion del individuo y la empresa.

7. Los costos por ausentismo, incapacidad médica, discapacidad, jubilaciones
y muertes prematuras, se veran reducidos en forma significativa, lo que saneara
las finanzas de la empresa.

8. De la misma manera, la rotacion disminuira, asi como los costos implicados
en el ajuste del colaborador al puesto.

9. or lo que se refiere al personal que establece trato con el publico y clientes,
al reducirse la apatia, el desinterés, la fatiga, el mal humor y la irritabilidad, se
mejorara la relacién colaborador — cliente, en beneficio de la lealtad de este ultimo
con la organizacion, y preponderara el buen trato.

10. Lo anterior repercutira favorablemente en la lealtad de los clientes actuales
y su recomendacion, lo cual favorece la captacion de nuevos clientes potenciales,
lo cual resulta benéfico para la organizacion.

11. Las mejoras en el clima laboral y en la comunicacion organizacional que
ofrece la evaluacion de los procesos formativos, implican mayor rendimiento en la
productividad, asi como el desarrollo del factor humano en la institucion.

Las conclusiones hipotéticas anteriormente expuestas sirven como base de
nuevos estudios sustentados en el Modelo de Evaluacién Multidimensional de
Kirkpatrick, acerca del impacto que la capacitacién tiene en el ambito de lo
personal hasta el de las organizaciones, asi como su Costo — Beneficio. De igual
manera puede examinarse el tema del retorno de la inversion generada por la
misma capacitacion.

Una empresa sana y productiva se preocupa por desarrollar personas que tengan
estas mismas cualidades y las proyecten en la organizacién de la cual forman
parte. De esta manera la institucion y su personal logran maximizar sus
capacidades de produccion, la calidad de sus servicios, y su progreso economico.
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