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I.PRESEN
TACIÓ

N

En
Chile 

Sí
Podem

os
fortalecer

la
form

ación
y

capacitación de 
las

personas
N

uestra
invitación

es
a

avanzar
en el

desarrollo
de un sistem

a
de

capacitación
transform

adory
vinculado

al
aprendizaje

En
nuestro

país
existe

un
verdadero

potencial
para

eldesarrollo
de

capital
hum

ano,
especialm

ente
en

el
m

undo
del

trabajo.
Según

el
inform

e
de

Productividad
de

la
CPC,Chile

se
encuentra

en
una

buena
posición

en
el

Ranking
de

Com
petitividad

Global
del

W
EF

del
2015-2016

(35
de

140
países),

pero
el

avance
no

ha
sido

relevante
en

los
últim

os
años,

incluso
destaca

que,
entre

los
factores

m
ás

problem
áticos

para
hacer

negocios,
se

encuentra
elnivelde

capitalhum
ano

de
la

fuerza
de

trabajo.

La
form

ación
continua

es
la

principal
herram

ienta
con

la
que

cuentan
las

personas
para

tener
m

ás
oportunidades,

m
ejores

em
pleos

y
m

ayores
salarios.Eldesarrollo

del
capital

hum
ano

eleva
la

productividad,
favorece

el
crecim

iento
y

perm
ite

alcanzar
m

ayores
niveles

de
bienestar.Sin

em
bargo,

aunque
nuestro

país
ha

avanzado
en

las
últim

as
décadas,aún

la
productividad

laboralestá
lejos

de
la

que
presentan

los
países

desarrollados
e

incluso
de

países
con

ingreso
percápita

sim
ilaralnuestro.

La
Com

isión
Productividad

de
la

CPC
identificó

com
o

los
principales

desafíos
en

m
ateria

de
form

ación
técnico

profesional
y

capacitación
laboral:fortalecer

elvínculo
de

las
instituciones

form
ativas

con
el

m
undo

productivo;
una

m
ayor

flexibilidad
y

articulación
entre

distintos
nivelesde

form
ación

para
eltrabajo;priorizar

estasm
aterias

dentro
de

las
políticas

públicas;y
aum

entar
la

inform
ación

relevante
para

la
tom

a
de

decisiones.

En
este

escenario,surge
eldesafío

de
crearun

M
odelo

de
Aseguram

iento
de

Calidad
para

las
Em

presas
de

Form
ación

Continua
(CT-M

AC),
que

perm
ita

posicionar
la

capacitación
y

el
fortalecim

iento
de

sus
proveedores,

com
o

un
proceso

fundam
ental

para
nuestro

desarrollo
productivo.

Para
que

el
proceso

de
form

ación
y

capacitación
resulte

fructífero,
debe

existir
inform

ación
oportuna

y
pertinente,

que
esté

disponible
tanto

para
los

jóvenes
que

eligen
su

form
ación,

com
o

para
las

em
presas

que
dem

andan
recursos

hum
anos

calificados.
D

esde
la

CPC
estam

os
trabajando

en
esta

tarea,a
través

de
iniciativas

que
consisten

en
sistem

atizar
las

necesidades
de

capital
hum

ano
que

tiene
elsector

productivo,
de

m
anera

que
losprogram

as
que

se
entregan

en
loscentros

de
form

ación
estén

relacionados
con

lascapacidades
que

elm
ercado

requiere
y

valora.

A
través

del
m

odelo
de

aseguram
iento

de
calidad

CT-M
AC,se

crea
una

herram
ienta

eficaz
frente

al
desafío

de
consolidar

la
calidad

de
la

educación
continua

en
Chile,

potenciando
la

com
petitividad,

y
aum

entando
la

efectividad
de

los
proveedores.

Con
la

im
plem

entación
del

m
odelo,es

posible
potenciar

aún
m

ás
la

industria
de

la
capacitación

creando
un

espacio
de

colaboración
m

utua
entre

las
em

presas
proveedoras,

em
presas

cliente
y

laspersonas.
Esfundam

ental
contar

con
buena

inform
ación,

para
poder

diferenciar
las

fortalezas
de

las
instituciones

de
capacitación

y
visibilizarlas.D

e
esta

m
anera,la

com
petencia

perm
itirá

que
surja

lo
m

ejor
de

cada
una.

La
creación

de
un

sistem
a

de
evaluación,al

que
voluntariam

ente
se

som
etan

lasEm
presas

de
Form

ación
u

O
rganism

os
Técnicos

de
Capacitación

(O
TEC),perm

itirá
a

las
em

presas
tom

ar
m

ejores
decisiones

al
m

om
ento

de
contratar

capacitaciones,y
los

proveedores
de

form
ación

contarán
con

inform
ación

valiosa
para

eldesarrollo
y

elperfeccionam
iento

de
sus

program
as.

N
uestra

invitación
es

a
participar

de
este

gran
desafío,para

entregar
a

los

trabajadoresytrabajadorasdelpaís,m
ejores

herram
ientas

para
su

desarrollo 
profesional

y
asícontribuir aldesarrollo

de
Chile.

Joanna
D
avidovich

D
irectora

Ejecutiva
C

om
isión de

Productividad
de

la
C

PC

Con
el

foco
puesto

en
la

em
pleabilidad

y
el

bienestar
de

las
personas,seguirem

os
trabajando

en
aquellas

iniciativas
pro

productividad
que

son
responsabilidad

del
sector

privado,
fortaleciendo

así
nuestro

rol
y

nuestro
aporte

en
el

desarrollo
del

capitalhum
ano

de
Chile.

Andrea
O

rellana 
Socia

D
irectora 

ConTalento



CH
ILE

AÚN
TIEN

E
SO

LO
EL

40%
D

E
LA

PRO
D

UCTIVIDAD
LABO

RAL
D

E
EEUU

Y UN
55%

D
E

LA
O

CD
E

II.
CO

N
TEXTO

Antecedentes
del

Sistem
a

N
acionalde

Capacitación

La
industria

de
la

capacitación
en

Chile
ha

estado
fuertem

ente
im

pulsada
por

la
Franquicia

Tributaria
de

Capacitación,que
existe

desde
los

años
70

en
nuestro

país,
con

un
sistem

a
de

m
ercado

regulado
por

parám
etros

fijados
desde

el
Estado,

a
través

de
Sence

(Servicio
N

acional
de

Capacitación
y

Em
pleo),

quien
supervisa

la
operación

de
los

actores
vigentes

(Em
presas,

Trabajadores,O
tecs

y
O

tics)y
adm

inistra
program

as
de

bonificación
directa

para
los

sectores
m

ás
vulnerables

y/o
que

no
participan

del
m

ercado
deltrabajo.

88
N

oruega

Bélgica 

EEUU 

H
olanda 

Francia 

Alem
ania 

D
inam

arca 

Suiza 

Singapur 

Suecia 

Australia 

O
CD

E

N
ueva Zelanda

Corea 

Estonia 

Polonia 

Chile 

M
alasia 

M
éxico 

Brasil

Este
sistem

a
ha

perm
itido

prom
over

la
incorporación

de
la

capacitación
com

o
herram

ienta
de

form
ación

continua
y

de
desarrollo

para
el

capital
hum

ano.
Sin

em
bargo,

hoy
Chile

enfrenta
grandes

desafíos
en

el
m

ejoram
iento

de
sus

indicadores
de

productividad,
requiriendo

hacer
ajustes

en
el

sistem
a

actual
que

perm
itan

avanzar
hacia

un
m

odelo
integrado

de
form

ación
continua,

con
im

pactos
m

edibles
sobre

el
aprendizaje

y
desarrollo

de
laspersonas

en
elám

bito
laboral.

En
este

escenario,
nos

atrevem
os

a
afirm

ar
que

la
calidad

del
sistem

a
de

form
ación

y
capacitación

laboral
en

Chile
ha

estado
en

un
continuo

cuestionam
iento,

sobre
todo

a
partir

delinform
e

de
la

Com
isión

Larrañaga.A
pesar

de
las

distintas
iniciativas

que
se

han
realizado

a
partir

de
dicho

inform
e,

las
dudas

perm
anecen.

U
na

de
las

principales
recom

endaciones
de

dicho
estudio

apunta
a

la
responsabilidad

de
las

m
ism

as
instituciones

form
adoras

en
ocuparse

de
la

calidad
de

la
provisión

de
sus

servicios.

59%

0
23

45
68

90
1Com

isión
creada

en 2011
para

revisarlaspolíticas
de

capacitación
e

interm
ediación delpaís:

http://w
w

w
.cl.undp.org/content/dam

/chile/docs/pobreza/undp_cl_pobreza_Inform
eFinal_211011_doc2.pdf

Fuente:The
Conference

Board 
Econom

ic
Total

D
atabase, 

O
CD

E
(para

prom
edio

O
CD

E); 
Análisis

M
ckinsey

Productividad
por

hora 
trabajada

de
los

com
parables. 

PIB
U

S$
PPP

por
hora 

trabajada,2014

67

66

65

64

6363

61

60

59

53

49

39

34

32

30

27

23

20

17



D
e

esta
form

a,
el

M
odelo

de
Aseguram

iento
de

Calidad
para

Em
presas

de
Form

ación
Continua

CT-M
AC

espera
entregar

antecedentes
y

respuestas
para

la
discusión

de
cóm

o
se

puede
abordar

el
m

ejoram
iento

de
la

calidad
del

servicio
de

capacitación
desde

los
m

ism
os

proveedores
y

avanzar
en

el
desarrollo

de
un

sistem
a

de
capacitación

transform
ador

y
vinculado

alaprendizaje.
III.

EL
M

O
D

ELO
Para

lograr
este

objetivo trabajam
os

colaborativam
ente 

con
un

grupo de
Em

presas
de

Form
ación

y
Em

presas
Clientes

(que
dem

andan capacitación 
en

el
m

ercado), utilizando 
la

m
etodología 

de 
com

unidades
de

aprendizajes.
M

odelo
de

Aseguram
iento

de
Calidad

Em
presas

de
Form

ación
Continua

La
gestión

de
la

calidad
son

los
procedim

iento,procesos
o

sistem
as

utilizados
para

garantizary
m

ejorarla
calidad

de
las

operaciones
Esto

abarca
elaseguram

iento
y

m
ejoram

iento
de

la
calidad.

En
este

procesos
contam

os con
la

colaboración 
del

Área
de

Estrategia
y

O
peraciones

de
D

eloitte

com
o partner

en
ellevantam

iento de
inform

ación, detección de
brechas

y
propuestas

de
KPI,junto con

elregistro
de

la
evidencia

requerida
para

este
m

odelo.

La
gestión

de
la

calidad
tiene

com
o

objetivo
facilitarla

m
ejora

continua
y

eldesarrollo
de

las
operaciones

y
resultados

y
debiese

seruna
parte

integral
del

sistem
a

operacional
de

un
proveedor

de
Form

ación
Continua

3y
por

tanto,estarvinculado
a

todos
los

niveles
y

funciones
dentro

de
la

organización.

EM
PRESAS

DE
FO

RM
ACIÓ

N

La
calidad

está
siem

pre
relacionada

a
satisfacerlasnecesidades

del
cliente.

La
definición

de
calidad

es,
en

últim
a

instancia,
una

tarea
com

ún
para

los
proveedores

y
sus

principales
clientes

y
stakeholders

(Grupos
de

interés).

Para
el

desarrollo
del

Proyecto
CT-M

AC,
y

luego
de

la
revisión

de
program

as
exitosos

en
el

m
undo,

se
utilizaron

los
siguientes

principios
com

o
base

del
M

odelo
que

perm
itió

una
participación

colaborativa
de

todos
los

actores
en

la
prim

era
etapa.

EM
PRESAS

CLIEN
TES

“Considero
que

este
proyecto

aportará
en

conectar
la

oferta
yla

dem
anda

de
capacitación,

perm
itiendo

evaluara
distintas

O
TEC

con
base

en
su

calidad.”

EM
PRESA

PARTN
ER

Juan
Esteban D

ulcic,G
erente 

de  Recursos
H

um
anos

N
estlé

2Inform
e

para
sesión

M
esa

de
D

esarrollo
de

CapitalH
um

ano,Inform
e

elaborado
por

M
cKinsey

para
la

Com
isión

de
Productividad

de
la

Confederación
de

la
Producción

y
delCom

ercio
(CPC).2015.

³
Proveedor

de
form

ación continua
o

Em
presas

de
Form

ación
Continua

en adelante
tam

bién
llam

adas
EF



de
C

alidad
colaborativo

que
involucra

a
las

de
capacitación

para
sus

colaboradores)
y

a
apas

de
m

adurez,transfiriendo
esta

m
adurez

calidad
óptim

o.

el
Sistem

a
N
acionalde

la
industria

de
la

capacitación
existente

en
s

en
los

factores
que

conform
an

elm
odelo.

PRIN
CIPIO

S
PILARES

CT-M
AC

M
O

D
ELO

D
E

ASEGURAM
IEN

TO
D

E
LA

CALIDAD
Participativo
CT-

M
AC

es
un

M
odelo de

Aseguram
iento 

Em
presas

Clientes
(que

requieren
program

as 
las

Em
presas

de
Form

ación
en

sus
diversas

et 
a

lasactividades
de

form
ación

en
un

nivelde

1
Elm

odelo
se

basa
en

dos
pilares

fundam
entales

para
eldesarrollo

de
una

organización
de

Form
ación

Continua:

Considera
las

características
Capacitación

CT-M
AC incorpora 

las
particularidades de 

nuestro
país,en

distintos
aspectos

recogido
Esto

es
m

uy
relevante

para
la

difusión
e

im
plem

entación
del

m
odelo

entre
la

diversidad
de

actores
y

que
perm

ita,
a

través
del

m
odelo,

consolidar
inform

ación
relevante

de
los

im
pactos

en
la

industria.

La
G

estión
Institucional

que
agrupa

cuatro
factores

ponderados
en

el
m

ism
o

nivel
de

im
portancia,

los
que

dan
cuenta

del
desarrollo

de
la

organización
a

través
deltiem

po,con
una

m
irada

de
desarrollo

sostenible
y

de
m

adurez
en

el
gobierno

corporativo,
con

valores
y

visiones
com

partidos
por

los
equipos

liderados.

2

La
G

estión
de

Procesos
considera

cuatro
grandes

procesos
críticos

en
las

actividades
de

form
ación

que
son

la
base

para
construir

un
program

a
de

capacitación.
Cada

uno
de

estos
procesos

interactúan
entre

sí
facilitando

un
servicio

en
estándares

óptim
os

para
cada

una
de

las
organizaciones

que
dem

andan
la

capacitación
para

sus
colaboradores,

asegurando
la

calidad
del

servicio
de

form
ación.

Incorpora
las

características
particulares

de
las

Em
presas

de
Form

ación.
Este

principio
considera

que
toda

organización
de

form
ación

continua
pueda

incorporar
el

m
odelo

de
aseguram

iento
de

calidad,
sin

im
portar

tam
año,

nivel
de

m
adurez,

tiem
pos

de
operación.

3

Elfactor
de

la
gestión

institucional
ha

sido
ponderado

en
un

40%
y

elde
procesos

en
un

60%
para

esta
prim

era
etapa

dando
cuenta

de
la

realidad
y

desafíos
que

presenta
el

Sistem
a

N
acional

de
Capacitación

vigente
en

donde
se

requiere
fortalecer

activam
ente

la
consolidación

y
desarrollo

de
las

instituciones
de

form
ación

continua
para

avanzar
en

la
consolidación

de
un

sistem
a

con
proveedores

de
clase

m
undial.

Voluntario
Cada

Em
presa

de
Form

ación
que

desee
incorporar

elM
odelo

de
Aseguram

iento
de

Calidad
CT-

M
AC

puede
hacerlo.

El
objetivo

es
que

cada
organización

lo
utilice

en
las

dim
ensiones

que
estim

e
relevante

para
m

ejorar
su

calidad
y

desarrollar
su

organización
con

una
m

irada
de

sostenibilidad.

4
“U

n
punto

clave
es

la
voluntad

del
O

TEC
por

conocer
y

entender
en

profundidad
nuestro

negocio.
Ahí

va
un

diferenciador
entre

O
TECs;

“Consideram
os

tam
bién

que
Incorporar

indicadores
objetivos

de
m

edición,
tanto

del
proceso

com
o

de
los

resultados
a

obtener,
perm

itirá
al

cliente
ver

el
valor

agregado
que

las
em

presas
de

form
ación

pueden
dar,

pero,
adem

ás,exigir
que

se
cum

pla
con

lo
pactado

y
con

los
resultados

com
prom

etidos.”

un 
proveedor  

tiene
preguntas

correctas.”
que

hacer
las

Conectado
al

M
undo

El
trabajo

desarrollado
en

el
proyecto

CT-M
AC

incluyó
un

análisis
exhaustivo

de
los

m
odelos

de
aseguram

iento
existentes

en
el

m
undo

abordado
m

ás
adelante.

Com
o

parte
del

Benchm
ark,

se
analizaron

en
profundidad

el
m

odelo
de

la
com

unidad
europea

CED
EFO

P
4

conocido
com

o
EQ

U
AVET

5
y

el
caso

finlandés
dada

las
particularidades

de
los

proveedores
de

form
ación

continua.

5
Sebastián

Carvajal,Subgerente 
de

Capacitación
y

D
esarrollo 

O
rganizacionalde

Seguros
SU

R
A 

Chile.
Alejandro

O
livares,G

erente
regional 

en
G

rupo
M

acro
4Centro

Europeo
para

elD
esarrollo

de
la

Form
ación

Profesional(CED
EFO

P)

5M
arco

Europeo
para

elAseguram
iento

de
la

Calidad
en la

Form
ación

y
Educación

Vocacional
(EQ

AVET)



FACTO
RES

Q
UE

FO
RM

AN
PARTE

D
E

LO
S

PILARES
D

EL
M

O
D

ELO

GESTIO
N

IN
STITUCIO

N
AL

GESTIÓ
N

D
E

PRO
CESO

S

Este
factor

representa
eldesarrollo

corporativo de
la

em
presa

de
form

ación que
involucra

activam
ente

a
la

alta
dirección

y
da

cuenta del
desarrollo

de
valores

institucionales
que

privilegien
una

cultura
de 

innovación
y

calidad.

Planificación
delconjunto

de
actividades

necesariaspara
eladecuado

desarrollo
integral

de
lasactividades

de
form

ación, considerando 
variablesde

logística,tecnológicas
y

de
infraestructura.

D
esarrollo

Institucional
D

iseño
actividades

de
capacitación

FACTO
R

1
FACTO

R
1

Conjunto
de

lasproporciones o
desglose

delcosto
total,cuya

gestión
facilita

elcum
plim

iento
de

los
objetivos

de
la

organización, 
contribuyendo

aldesarrollo
de

ventajascom
petitivas

y
prom

oviendo 
orden

y
claridad

en
eluso

de
los

recursos.

Este
factor

representa
todas

aquellas
acciones

que
lasem

presas
de

form
ación deben

realizarpara
asegurareldesem

peño
de

su
quehacer en

óptim
as

condiciones
FACTO

R
2

FACTO
R

2
Ó

ptim
a

gestión
de

recursos
Estructura

de
costos

Profesionales
com

petentes,
responsables

deldesarrollo
de

las
actividades

de
form

ación, pues
son

quienes
transm

iten
la

inform
ación y

facilitan
lasexperiencias

necesariaspara
que

los
participantes alcancen

susobjetivos
de

aprendizaje.Tam
bién

se
considera

a
los profesionales

que
adm

inistran
y/o

coordinan
plataform

as
de

cursos
e-learning.

Este
factor

da
cuenta

de
la

m
irada

y
nexos

hacia
los

grupos
de

interés
que

perm
itirán

a
la

Em
presa

de
Form

ación
vincularse

y
alinearsu 

quehacer
hacia

lasdem
andas

futuras
de

susclientes,m
ercado

del 
trabajo

y
desarrollar

un
m

odelo
de

negocios
con

una
m

irada
de

red
y 

sostenible.

Cooperación
y

trabajo
en

red
con

STKH
externos

FACTO
R

3
FACTO

R
3

Relatores
/

Form
adores

Este
factor

da
cuenta

de
todas

aquellas
iniciativas

form
ales

que
perm

iten
asegurarque

la
Em

presa
de

Form
ación

cuenta
con

una 
gestión

de
m

ejora
continua

en
susprocesos

y
aplica

algún
grado

de 
evaluación

que
perm

ite
ir

gestionando
una

cultura
de

calidad
y

de 
autoevaluación.

Proceso
que

genera
un

análisis
delobjetivo

de
aprendizaje,con

elfin
de

definir
lasactividades

y
herram

ientas
que

perm
itan

a
los 

participantes
alcanzaro

lograr
dichos

objetivos,por
m

edio
de

un 
análisis

cognoscitivo que
perm

ita
planificar

adecuadam
ente

el 
aprendizaje.

FACTO
R

4
M

ejora
continua

/
Evaluación

interna
FACTO

R
4

Elaboración
y

diseño
m

etodológico



1.   
U

tiliza
la

evaluación
interna/autoevaluación

2.  
Registro

de
evidencias

Los
factores

que
se

buscan
en

este
proceso

son:

EVALUACIÓ
N

El
m

odelo
incorpora

una
autoevaluación,proceso

relevante
para

sostener
los

principios
anteriorm

ente
planteados.

Se
diseñó

un
proceso

que
nace

desde
el

interior
de

cada
una

de
las

organizaciones
de

Form
ación

Continua;
que

desarrolle
la

capacidad
de

evaluarse
sistem

áticam
ente,

y
que

esto
se

traduzca
en

un
proceso

de
m

ejora
continua;

acción
clave

y
m

uy
relevante

para
que

los
estándares

efectivam
ente

se
m

ejoren
con

foco
hacia

la
calidad

y
eldesarrollo

de
cada

organización.

•
que 

la autoevaluación   se lleve a cabo 
periódicam

ente,  en 
form

a
sistem

atizada
alinterior

de
la

organización
de

form
ación

continua.

•
que

existan
procesos

de
evaluación

y
revisión

que
incluyan

procesos
y

resultados
de

la
form

ación,
incluyendo

la
evaluación

de
la

satisfacción
de

los
trabajadores(as),el

desem
peño

y
satisfacción

del
equipo

de
la

organización
de

form
ación

continua.

•
que la

evaluación 
y

la
revisión incluyan 

m
ecanism

os 
adecuados y

eficaces para
involucrar

a
stakeholders

internos
y

externos.

El
proceso 

de autoevaluación 
considera 

una revisión del registro 
de

evidencias
que

se
realiza

en
terreno 

com
o 

un
trabajo consultivo 

y
de 

revisión
respecto

de
los

criterios
utilizados

en
elM

odelo.

•
que 

la retroalim
entación de los relatores/ facilitadores 

junto, 
a la

retroalim
entación

de
los

trabajadores(as),se
utilice

para
definir

acciones 
futuras

y
planes

de
m

ejoras.

•
que

los
procedim

ientos
de

retroalim
entación

y
revisión

sean
parte

de
un

proceso
de

aprendizaje
estratégico

en
la

organización.

•
que

se
pongan

en
m

archa
los

planes
de

acción
definidos.

Criterios
“La

calidad
de

un
organism

o
se

evalúa
con

indicadores
m

uy
subjetivos

y,en
una

industria
tan

com
petitiva

y
con

productos
poco

diferenciados,
es

de
sum

a
im

portancia
fijar

parám
etros

m
edibles,no

sólo
desde

el
punto

de
vista

de
la

ejecución
de

los
cursos

que
los

O
TEC

desarrollan,sino
tam

bién
de

su
gestión

institucional”.

1.
Inform

ación
em

pírica
y

sustantiva.

2.
M

arco Institucional 
basado

en el M
odelo 

de Aseguram
iento 

de
Calidad.

3.
Equipo

que
lidera la

autoevaluación
alinterior

de
cada

O
rganización de

Form
ación

Continua.

4.
Proceso

de
M

ejora
Continua.

Jaim
e

Fernández, D
irector Ejecutivo

Asyste



“Crear
un

instrum
ento

claro,
basado

en
parám

etros
de

calidad
y

valores
institucionales

y
a

su
vez

alinearlos
con

los
requerim

ientos
del

m
ercado;

fue
un

desafío
inspirador,pues

conecta
la

m
ejora

continua
y

sustentabilidad
del

negocio
con

la
dem

anda,perm
itiendo

m
ostrar

a
las

Em
presas

de
Form

ación
la

senda
de

m
ejora

y
transparentando

la
calidad

a
lasem

presas
clientes”

3.IN
STRU

M
EN

TO
D

E
AU

TO
EVALU

ACIO
N

“N
uestra

experiencia
en

las
jornadas

de
trabajo

con
el

proyecto
CT-

M
AC

ha
sido

excelente,
hay

m
ucho

espacio
para

discutir,dado
que

es
una

m
ejora

innovadora
al

m
ercado

de
la

capacitación.
Adem

ás,es
un

espacio

La
form

a
de

plasm
arelm

odelo
CT-M

AC
en

lasEm
presas

de
Form

ación
y

de
esta

m
anera

perm
itir

que
lasEm

presas
Clientes

visualicen
aquellos

aspectos
que 

m
ás

sentido
hacen

para
su

organización
alm

om
ento

de
contratar

un
servicio

de
capacitación,esaplicando

un
Instrum

ento
de

Autoevaluación,en
elcualse 

establecen
5

niveles
para

cada
uno

de
los

factores
que

com
ponen elm

odelo,
determ

inando
elgrado

de
m

adurez
y

desarrollo
en

cada
uno

de
ellos.

IV. PRO
CESO

de 
colaboración

interesante”.
interem

presa
m

uy

ElM
odelo

de
Aseguram

iento
de

la
Calidad

para
Em

presasde
Form

ación
es

el
resultado

de
un

trabajo
desarrollado

con
la

activa
colaboración

de
Em

presas
de

Form
ación

y
Em

presas
Clientes;

este
proceso

adem
ás

del
Benchm

ark
y

el
análisis

del
entorno

nacional;
contó

con
una

serie
de

etapas
que

pasam
os

a
describir

a
continuación.

Para
poder

realizaresta
autoevaluación

esnecesario
contar

con
la

evidencia
que

lo
respalde.

M
iguel H

idalgo,SeniorM
anager, 

Excelencia
O

peracional-D
eloitte

G
abriela

Pozo,
Jefa

de 
Capacitación 

de
Lipigas

4.EXPERIEN
CIA

D
E

CO
M

PR
A

a
Levantam

iento
de

necesidades
en

las
Em

presas
Clientes.

Ejecución
de

la
actividad

d

M
ETO

D
O

LO
GÍA

CO
CO

N
STRU

CTIVA

1.LEVAN
TAM

IEN
TO

D
E

IN
FO

RM
ACIÓ

N
Y

EVID
EN

CIA
Conocim

iento
entre

em
presas

participantes
tanto

Em
presas

de
Form

ación
Continua

com
o

Em
presasClientes

Evaluación
e

b

Con
elobjeto

de
conocer

cóm
o

opera
cada

una
de

lasem
presasparticipantes

delproyecto,
sus

procesos
y

eldesarrollo
de

sus
actividades

form
ativas,un

equipo
de

consultores
de

D
eloitte,eselencargado

de
realizarellevantam

iento
de

esta
inform

ación con
cada

una
de

lasem
presas,logrando

detectarelem
entos

que
nos

perm
itan

determ
inar

indicadores
de

m
ejora

que contribuyan
a

potenciar
el

m
odelo

y
fortalecer

eldesarrollo
de

cada
una

de
las em

presas.

M
atch

entre
Em

presasde
Form

ación
y

Em
presasClientes

bajo
los

pilares
y

factores
del

CT-M
AC

c

Com
unidades

de
Aprendizaje

Experiencia
de

com
pra

2.CO
M

U
N

ID
AD

ES
D

E
APREN

D
IZAJE

ElProyecto
CT-M

AC
está

diseñado
para

irdesarrollándose
y

m
adurando

a
la

parque
lascom

unidades
de

aprendizajes
que

lo
acom

pañan
y

alim
entan.D

e esta
form

a,elm
odelo

va
cam

biando
y

perfeccionándose
a

m
edida

que
las Em

presas
de

Form
ación

y
Em

presas
Clientes

participan
y

aportan,creando
un m

odelo
cada

vez
m

ás
robusto,pero

en
perm

anente
desarrollo.

Reuniones
en

terreno
con

Em
presas

de 
Form

ación
y

Em
presas 

Clientes.

Con
Em

presas
de

Form
ación

y
Em

presas
Clientes,para 

trabajaren
conjunto el 

m
odelo

de
aseguram

iento, 
tom

ando
com

o
base

los 
estándaresdefinidos.

Aplicación
del

instrum
ento a

las
Em

presas
de

Form
ación.

•
Levantam

iento
de

necesidades
•

Conocim
iento

entre
em

presas 
participantes
•

M
atch

entre
Em

presas
de

Form
ación

y
Em

presas
Clientes

•
Ejecución

de
la

actividad
Autoevaluación

Levantam
iento

de
inform

ación
y 

evidencia

Para
esto,

se
desarrollan

reuniones
paralelas

tanto
con

las
em

presas
de

form
ación

com
o

con
las

em
presas

clientes
trabajando

los
tem

as
estratégicos

que
nos

perm
iten

profundizar
y

relevar
los

factores
que

com
ponen

el
m

odelo,
junto

con
trabajar

tem
áticas

estratégicas
que

potencien
su

desarrollo
facilitando

entornos
de

aprendizaje.
M

odelo
Instrum

ento

M
ETO

D
O

LO
GÍA

CO
CO

N
STRUCTIVA



V.
CO

N
TALEN

TO
Q

UALITY
IN

D
EX

CTQ
IN

D
EX

es
un

indicador
m

ultivariable
que

perm
ite

visualizar
elgrado

de
m

adurez
de

las
Em

presas
de

Form
ación,a

partir
de

los
pilares

y
factores

que
el

m
odelo

ha
definido

com
o

relevante
para

el
aseguram

iento
de

calidad
de

estas
instituciones.

Factor
1:D

esarrollo
Institucional

Factor
2:Ó

ptim
a

gestión
de

recursos
PilarGestión
Institucional

Factor
3:Cooperación  y

red
con

STKH
externos

Para
lograr este

indicador, com
o 

se
explicó anteriorm

ente, 
se

considera
la

aplicación de
un

instrum
ento 

de
autoevaluación

con
la

posterior
verificación

de
la

evidencia,realizada
por

un
equipo

de
expertos

externos,para 
cada

una de
lasem

presasde
form

ación participantes.

Factor
1:D

iseño
actividades

de
CTQ

IN
D

EX
busca

constituirse
en

una
hoja

de
ruta

concreta
en

eldesarrollo
de

una
organización

de
Form

ación
Continua

con
m

iras
a

fortalecer
la

calidad
de

sus
servicios

y
tranform

arse
en una

em
presa

sostenible
que

agregue valor
alm

undo
deltrabajo.

PilarGestión
de

Procesos
ores

/Form
adores

Factor
4:Elaboración

y
diseño

CÓ
M

O
ES

EL
SISTEM

A
CT

-M
AC

N
ivel

1
N

ivel
2

N
ivel

3
N

ivel
4

N
ivel

5

Factor1:

Factor2:

Factor
3:

Factor
4:M

ejo

Factor
1:

Factor
2:Estru

Factor
3:Relat

Factor
4:

ra
continua

/Eva

ctura
de

costos 

ores
/Form

ador

luación
interna 

capacitación

m
etodológico



G
R

U
P

O
M

A
C

R
O

G
R

U
P

O
M

A
C

R
O

G
R

U
P

O
M

A
C

R
O

GRUPO
M

ACRO

GRUPO
M

ACRO

RESULTAD
O

S
GEN

ERALES
D

E
CTQ

IN
D

EX
D

EL
PROYECTO

CT-M
AC:

PO
R PILAR

Pilar: Gestión de Procesos Pilar: Gestión Institucional

N
ivel

1
N

ivel
2

N
ivel

3
N

ivel
4

N
ivel

5

Factor1
D

esarrollo
Institucional

Factor2
Ó

ptim
a

gestión 
de

recursos

Factor3
Cooperación  y 
red

con
STKH

 
externos

Factor4
M

ejora
continua

/Evaluación 
interna

Factor1
D

iseño
actividades 

de
capacitación

Factor2
Estructura

de 
costos

Factor3
Relatores

/ 
Form

adores

Factor4
Elaboración

y
diseño 
m

etodológico

Em
presa	de	Form

ación
1

Em
presa	de	Form

ación
2

Em
presa	de	Form

ación
3

Em
presa	de	Form

ación
4

Em
presa	de	Form

ación
5

Em
presa	de	Form

ación
6



••

••••••• M
odelo

de
Gestión

de
Calidad

“Ciclo
de

calidad
PD

CA
(planificación,im

plem
entación,

evaluación
y

revisión
y

cam
bio)”:

VI.
TEN

D
EN

CIAS Y
RECO

M
EN

DACIO
N

ES

Para
el

desarrollo
y

explicación
de

la
tendencia

m
undial

sobre
cóm

o
abordar

la
calidad

de
proveedores

de
form

ación
continua,

ConTalento
solicitó

la
elaboración

del
Benchm

ark
6

“Estudio
sobre

sistem
as,

dim
ensiones

e
indicadores

para
la

gestión
y

evaluación
de

calidad
de

la
capacitación

laboral”,desarrollado
por

Andrea
D

etm
er

con
la

colaboración
de

M
auricio

Farías.Los
casos

estudiados
fueron

el
del

Centro
Europeo

para
el

D
esarrollo

de
la

Form
ación

Profesional
(CED

EFO
P)

y
el

caso
finlandés.La

selección
de

estos
dos

m
odelos

y
no

otros
de

relevancia
m

undial,
se

debe
a

que
se

com
plem

entan
m

utuam
ente;

son
robustos

y
entregan

m
odelos

m
ás

genéricos,siendo
de

m
ayor

utilidad
y

m
ás

pertinentes
a

la
realidad

chilena.

Elestablecim
iento

de
objetivos

y
planificación

estratégica.

N
orm

as
y

regulaciones
para

la
im

plem
entación,m

onitoreo
continuo

y
m

edición
de

resultados
que

vayan
de

acuerdo
con

los
objetivos

predefinidos.

Análisisde
los

factores
que

contribuyen 
a

la
calidad

y
a

la
gestión

del
cam

bio
desde

la
perspectiva

de
los

resultados
obtenidos.

U
na

nueva
planificación estratégica

y
determ

inación 
de

objetivos
adaptados

a
los

nuevos
desarrollos,com

enzando
asíun

nuevo
ciclo

de
m

ejora
continua.

U
n

breve
resum

en
de

las
conclusiones de

este
estudio

nos
perm

iten señalar
que

existen
varios

factorescom
unesque

han
probado

ser
eficacespara

elaseguram
iento

de
la 

calidad.Entre
ellos

podem
os

destacarlos
m

ás
relevantes:

Establecim
iento

de
redes

y
trabajar

junto
con

stakeholders
(otras

Instituciones
de

Form
ación

Continua;
Em

presas
Clientes;

alum
nos

y
exalum

nos;
asesores

y
organism

os
expertos;

organism
os

regulatorios,
etc.).

La
existencia

de
vínculos

con
diversos

stakeholders,los
cuales

se
relacionan

con
la

cooperación
con

el
m

undo
laboral,

con
encargados

de
las

políticas
del

sector,
con

otros
proveedores

y
ciertam

ente
con

estudiantes
y

elpersonal,tanto
docente

com
o

de
otros

tipos.

Entes
reguladores 

que fijan parám
etros 

de sistem
as

de gestión 
calidad, e

indicadores 
que apuntan 

a
calidad y

sostenibilidad 
de las

Instituciones 
de

Form
ación

Continua.Pero
que

dan
autonom

ía
en

la
gestión

de
cada

Institución.

Sistem
as

de
gestión

de
calidad

continua
en

las
organizaciones,

que
involucren

alineadam
ente

aspectos
desde

la
alta

dirección
a

los
procesos

adm
inistrativos,

com
erciales

y
de

apoyo
y

que
tengan

énfasis
en

los
procesos

de
form

ación,
enseñanza

y
m

etodologías
de

aprendizaje.

Establecim
iento

de
foco en

los
procesos

para
lograr,desarrollar

y
gestionar

la
calidad

en
lasEm

presas
de

Form
ación

m
ás

que
en

los
resultados

m
ism

os.

La
gestión

institucional
se

considera
crucial,

incluyendo
el

com
prom

iso
y

participación
delpersonal,la

gestión
de

inform
ación

de
los

procesos
y

resultados,y
la

existencia
de

lineam
ientos

estratégicos
coherentes,

que
tengan

en
su

centro
la

calidad
y

que
se

actualicen
continuam

ente
en

sus
planes

estratégicos.

Todas
lasm

encionadas
son

etapas
claves

que
deben

incorporar
todas

lasEm
presas

de
Form

ación.

⁶
Benchm

ark:
“Estudio

sobre
sistem

as,dim
ensiones

e
indicadores

para
la

gestión
y

evaluación
de

calidad
de

la
capacitación

laboral”.Andrea
D

etm
er, 

colaboración de
M

auricio
Farías.Propiedad

de
ConTalento.

Agosto
2016



PO
SICIO

N
AM

IEN
TO

D
EL

SISTEM
A

D
E

ASEGURAM
IEN

TO
D

E
LA

CALIDAD

1
Contexto

de
política

y
regulación

En
Chile

evidentem
ente

no
existe

un
m

arco
regulatorio

com
o

el
europeo.

Elsistem
a

nacional
(tácito)

de
Em

presas
de

Form
ación

y
en

particular
de

capacitación
laboralestá

aún
distante

de
contar

con
pautas

sistém
icas

concretas
para

su
aseguram

iento
de

la
calidad,com

o
lo

tienen
los

m
odelos

expuestos.En
consecuencia,y

en
talescenario,se

sugiere
a

los
proveedores

de
capacitación

laboralla
construcción

de
un

sistem
a

m
odular

progresivo
y

sim
ple,con

lineam
ientos

básicos
que

prom
uevan

una
cultura

de
la

calidad
desde

la
base

de
lasinstituciones

y
que,alserm

odular,pueda
com

plejizarse
y

expandirse
en

eltiem
po.Porsupuesto

que
en

la
m

edida
que

sea
idóneo,la

adaptación
y

adopción
de

prácticas
establecidas

am
pliam

ente
a

nivel
global

-com
o

elciclo
PD

CA
(planificación,

im
plem

entación,evaluación
y

revisión
y

cam
bio)

en
elcaso

Europeo-puede
serpositivo

para
una

futura
articulación,

com
parabilidad

y
acceso

a
inform

ación
y

pautas
para

la
actualización

y
profundización.

En
ese

sentido
se

sugiere
considerar

com
o

fundam
ento

para
elsistem

a,elciclo
PD

CA
.Ciertam

ente,
la

instalación
de

este
ciclo

requiere
capacitar

alpersonaly
un

proceso
de

im
plem

entación
que

tom
ará

un
tiem

po.

Aseguram
iento

y
m

ejoram
iento

de
la

calidad,por la
calidad

y
no

por la
evaluación

2
Elcaso

finlandés
enfatiza

que
las

evaluaciones
nacionales

tienen
com

o
propósito

apoyarelm
ejoram

iento
continuo

de
los

sistem
as

de
calidad

de
la

Em
presa

de
Form

ación
y

de
su

provisión
y

que
no

buscan
rankeara

las
instituciones.En

un
sistem

a
nacionalde

educación
y

capacitación
com

o
el

chileno,
altam

ente
com

petitivo
y

sujeto
(en

algunos
niveles)a

pruebas
estándares

y
rankings,puede

tenderse
a

centrarse
en

las
m

étricas
e

indicadores
com

o
foco

final,en
vez

de
considerarlos

com
o

m
edios

o
instrum

entos
para

evaluary
m

ejorar
la

calidad.Se
sugiere

poner
atención

a
las

dinám
icas

culturales
generadas

en
las

Em
presas

de
Form

ación
en

este
sentido

y
enfatizar

una
orientación

balanceada
entre

PRO
CESO

S
de

calidad
y

no
sólo

RESU
LTAD

O
S.

Características
de

la
excelencia

organizacional
utilizadas

en
recom

endaciones
para

la
gestión

de
la

calidad
de

Em
presas

de
Form

ación,del
Consejo

Finlandéspara
la

educación:

3
N

odo
articulador

y
rol

de
activo

liderazgo
hacia

la
identificación

de
necesidades

de
capacitación

D
ada

la
desarticulación

del
sistem

a
de

capacitación,
el

desarrollar
la

capacidad
de

articular
a

distintos
actores,

incluyendo
Em

presas
de

Form
ación,

O
TICs,organism

os
de

gobierno,em
presas

y
asociaciones,puede

ser
de

gran
valor.En

adición
aldiseño

de
pautas

para
un

sistem
a

de
aseguram

iento
de

la
calidad

consistente,
se

considera
de

crucial
im

portancia
la

capacidad
de

colaborar
en

la
identificación

de
necesidades

de
conocim

ientos,
habilidades

y
com

petencias,
a

fin
de

que
la

capacitación
recibida

sea
efectivam

ente
pertinente

y
provechosa,tanto

para
el

individuo
com

o
para

la
organización.

En
este

sentido,se
sugiere

avanzaren
explotar

lo
m

ás
posible

las
sinergias

que
puede

generar
un

trabajo
colaborativo.

•
La

consideración
de

lasfunciones
com

o
un

todo

•
Enfoque

en
elcliente

4
Calidad

integraly
com

o
un

proceso
institucionalparticipativo

En
m

om
entos

de
redefiniciones

estratégicas
de

las
Em

presas
de

Form
ación

se
recom

ienda
(re)posicionar

en
caso

que
sea

necesario,la
calidad

alcentro
de

la
estrategia,com

o
tal:una

estrategia
para

elcum
plim

iento
de

la
m

isión
institucional.

Esta
estrategia

para
elm

ejoram
iento

de
la

calidad
debe

serexplícita,conocida
y

com
partida

por
todos

los
funcionarios.

D
ebe

distinguirse
entre

la
unidad

operativa
a

cargo
de

adm
inistrar

los
procesos

form
ales

de
aseguram

iento
de

la
calidad

y
la

posición
estratégica

que
una

fuerte
cultura

de
la

calidad
tiene

en
la

organización.
D

icha
fortaleza

se
asocia

a
que

los
procesos

de
aseguram

iento
de

la
calidad

tengan
LID

ER
A

ZGO
y

que
sean

PARTICIPATIVO
S.

Lo
últim

o,
adem

ás
de

hacerlo
m

ás
viable,aum

enta
la

sustentabilidad
a

largo
plazo.

•
Liderazgo

•
O

rientación
de

los
resultados

•
Aprendizaje

continuo,
innovación

y
m

ejora
continua

•
Las

personas
com

o
recursos

5
M

ejoram
iento

continuo,una cultura
de

innovación
Elentorno

de
la

capacitación
laboral,que

incluye
elm

ercado
laboraly

elsistem
a

educativo
y

form
ativo,

está
en

constante
cam

bio.A
su

vez,la
capacitación

debe
estarestrecham

ente
articulada

con
sus

clientes
y

contextos
para

asegurarpertinencia,viabilidad,sustentabilidad
y

calidad.
Por

lo
tanto,sielentorno

de
la

capacitación
cam

bia,la
institución

debe
tener

la
capacidad

de
adaptarse.La

capacidad
de

adaptación
y

de
innovación

puede
construirse

a
través

de
prácticas

y
con

eldesarrollo
de

habilidades.Estosprocesos
de

ajuste
continuos,

sobre
la

base
de

inform
ación

robusta,están
alcentro

delciclo
PD

CA
(planificación,im

plem
entación,evaluación

y
revisión

y
cam

bio).

•
Procesos

efectivos

•
Pertinencia

para
elm

undo
deltrabajo

y
alianzas

•
Responsabilidad

social



D
iseño

del
sistem

a
de

aseguram
iento

de
la 

calidad

6
Gestión

de
inform

ación:levantam
iento,procesam

iento
y

uso
Los

distintos
actores

de
lasEm

presas
de

Form
ación

y
los

sistem
asde

form
ación

en general,pueden 
actuar

con
m

ayor
certeza

y
asertividad

sidisponen
de

inform
ación

pertinente,confiable
y

clara.La 
inform

ación
provee

pautas
para

la
tom

a
de

decisiones
y

para
diseñaracciones

de
m

ejoram
iento. 

Adicionalm
ente,

esrelevante
que

se
gestione

profesionalm
ente durante

todas
lasetapasdelproceso 

PD
CA

. U
n

m
anejo

intensivo
y

profesional
de

la
inform

ación
perm

itirá
acciones

m
ás

precisasy 
pertinentes

a
lasnecesidades

de
lasinstituciones.

Foco en
el

cliente
(diversos)

7
En

los
casosdelbenchm

arking
se

enfatiza
la

necesidad
de

que
los

proveedores
identifiquen

las 
necesidades

específicas,y
en algunos

casosespeciales,de
sus

distintos
grupos

de
clientes.N

o 
sólo

interesa
su

perfil
externo

(e.g.,ocupación,
rango

etario,etc.),sino
que

fundam
entalm

ente
sus 

necesidades
form

ativas
y,m

ás
aún,lascom

petencias
y

aprendizajes
ya

disponibles.Así,parece
im

portante
evaluarlos

niveles
‘de

entrada’,y
realizarprocesos

de
reconocim

iento
de

aprendizajes
y 

com
petencias

previas,lo
cuala

su
vez

debiese
nutrir

eldiseño
de

perfiles,program
as

y
m

ecanism
os

de 
evaluación

finalde
resultados

de
aprendizaje.

8
Trabajo

en
redes

y
desarrollo

de
alianza

La
capacidad

de
articulación

y
cooperación con

otros
actores

en particular
em

presas
esrelevante

no 
sólo

para
la

identificación
de

necesidades
form

ativas,sino
que

para
potenciar

procesos
en distintas 

dim
ensiones

delquehacer
institucional

y
potenciar

la
oferta

form
ativa.En

particular
con

em
presas, 

éstas
pueden

contribuir a
tener

una
form

ación m
ás

pertinente,con
form

ación en ellugar
deltrabajo, 

con
form

adores
con

experiencia
práctica

y
actualizada

y
pueden

tam
bién

m
ejorar

directam
ente

la
em

pleabilidad
de

los
estudiantes

gracias
a

una
m

ayor
exposición.Procesos

de
benchm

arking
e 

iniciativas
sistém

icas
com

o
eldesarrollo

de
sistem

as
de

calidad
son

otras
de

lasventajasdeldesarrollo 
de

alianzas.

Bienestarpersonalde
estudiantes

y
de

form
adores

9
Elbienestarhum

ano
de

estudiantes
y

form
adores

afecta
significativam

ente
los

resultados
de

aprendizaje 
y

la
percepción

de
la

calidad
de

la
form

ación
recibida.Asegurarcondiciones

para
la

form
ación

adecuada,para
am

bas
partes,escrucial

en los
sistem

as
de

aseguram
iento

de
la

calidad.Adem
ásde 

generar
m

ejores
resultados,esto

puede
im

pactar
la

generación
de

‘m
arca’intangible.

10
Sustentabilidad

de
m

odelo
de

aseguram
iento

de
la

calidad
En

todas
lasetapasde

desarrollo
de

sistem
as

de
aseguram

iento
de

la
calidad,pero

en particular
en 

etapastem
pranas,se

sugiere
poner

atención
a

la
viabilidad

y
desarrollo

delsistem
a

a
largo

plazo,tanto 
desde

una
perspectiva

técnica
(dura)com

o
cultural

(blanda).Para
esto

se
propone

com
enzar

con
un 

m
odelo

sim
ple

y
factible

de
pilotear,de

m
anera

de
integrar

los
procesos

y
construir

una
cultura

de 
calidad

con
una participación

im
portante

delpersonal.




