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Plan formativo - Formato SENCE

Nombre del curso

Modalidad

Duracién total
N° de médulos

Dirigido a

Requisitos de ingreso

Técnicas de comunicacién efectiva y resolucion de conflictos

E-learning asincrénico, con relator/tutor que acompafia al participante por el foro de
consultas de cada médulo y retroalimenta sus avances, Nivel 2

24 horas cronolégicas
3

Jefes de areas y supervisores que lideran equipos de trabajo y requieren fortalecer sus
competencias comunicacionales y de manejo de conflictos en el contexto
organizacional.

Manejo basico de herramientas digitales y de navegacion en plataforma e-learning.
Desempeiio actual o proyectado en cargos de jefatura, supervision o coordinacion de
equipos. No requiere conocimientos previos en comunicacion o resolucion de conflictos.
Acceso a un computador, notebook o tablet con conexién estable a internet, navegador
web actualizado, audio (parlantes o audifonos) y lector de PDF.

Competencia a desarrollar

Analizar situaciones de comunicacion y de conflicto en equipos de trabajo en cuanto al estilo
comunicativo, la retroalimentacion y la estrategia de negociacion y de resolucion de conflictos que
corresponden, conforme a los objetivos organizacionales de la empresa.

Verbo Analizar (N4: examinar la situacién del equipo y la técnica que corresponde)

Objeto situaciones de comunicacion y de conflicto en equipos de trabajo (estilo comunicativo,
retroalimentacion, negociacion y resolucion de conflictos)

Condicién en la conduccién de equipos de trabajo, conforme a los objetivos organizacionales de la empresa

Aprendizajes esperados, contenidos y horas



Técnicas para una comunicacién
asertiva

AEZ1: Clasificar las conductas
interpersonales de integrantes y
jefaturas de un equipo de trabajo
presentadas en casos simulados segun
el estilo que expresan —agresivo, pasivo
o0 asertivo—, conforme a las
caracteristicas de la comunicacion
asertiva.

Nivel taxonémico: N2 Comprender

Retroalimentacién efectiva

AE2: Determinar la retroalimentacion
gue corresponde a situaciones de
desempefio de un equipo de trabajo
presentadas en casos simulados,
conforme a las reglas de oro de la
retroalimentacion efectiva y a los
objetivos organizacionales.

Nivel taxonémico: N3 Aplicar

Técnicas de negociaciéon y resolucion
de conflictos

AE3: Analizar conflictos laborales de un
equipo de trabajo presentados en casos
simulados en cuanto a su fuente, al
estilo de negociacion de las partes y a la
estrategia de manejo que corresponde,
conforme al enfoque ganar-ganar.

Nivel taxondmico: N4 Analizar

* Principios basicos de la comunicacion interpersonal:
compromiso, lenguaje verbal, lenguaje no verbal y escucha
activa

» Comunicacion asertiva: lideres asertivos y su efecto en el
éxito de las organizaciones

« Estilos basicos de conductas interpersonales: estilo
agresivo, estilo pasivo y estilo asertivo

» Caracteristicas de la persona asertiva: caracteristicas
psicoldgicas y caracteristicas verbales

« Estrategias para la asertividad: respeto, autoestima y
manejo de la expresion corporal

» Consejos para el desarrollo de la asertividad y asertividad
del lider en el equipo de trabajo

« Conversaciones de retroalimentacion, de persuasion e
indagatorias: obtener, entregar y compartir informacion;
diagnosticar una situacién; proponer un cambio de conducta

» Concepto de retroalimentacion y sus objetivos en el &mbito
laboral

* Relacion entre retroalimentacién y comunicacion efectiva:
facilitar la gestion del equipo

» Comunicar lo importante e ignorar lo irrelevante

* Reglas de oro para una buena retroalimentacion

« Dificultades para entregar retroalimentacion y factores que
la obstaculizan

« Pautas para recibir retroalimentacion negativa de manera
constructiva

» Concepto de negociacion y su vinculo con el conflicto:
diagnosticar un conflicto

» Enfoque ganar-ganar y la importancia de la escucha activa
y el habla efectiva en la negociacion

» Reglas para hablar efectivamente y pasos para desarrollar
un estilo de negociacién efectivo

« El poder personal en las negociaciones y el perfil de la
persona asertiva-persuasiva

« Los cuatro estilos de negociacion: evasion,
contencioso-competitivo, adaptativo-ceder y
cooperativo-colaboracién

 Fuentes de los conflictos y estrategias para su manejo:
gestion, resolucion y evasion

« Practicas clave para el manejo de conflictos y errores mas
comunes al enfrentar una negociacion

Total horas cronolégicas 24

Carga horariay su fundamentacion

El curso contempla 24 horas cronoldgicas en modalidad e-learning asincronica, distribuidas de forma diferenciada
(7/8/9 h) segln el nivel taxondmico de cada aprendizaje esperado y la carga real de cada médulo: pantallas de la
leccion narrada, casos simulados de toma de decisiones, juegos de aplicacion, apuntes y evaluaciones. Los modulos
de mayor nivel taxonémico concentran mas horas de practica y trabajo autobnomo; la dltima unidad incluye ademas el
tiempo de la evaluacion final integradora, que no constituye un AE adicional ni suma horas al total. Cada modulo
desglosa su tiempo en lecciones, lectura y estudio de los apuntes, casos simulados y juegos, foro de consultas,
trabajo autbnomo y evaluacion. El trabajo auténomo corresponde al estudio de las referencias del médulo, al
reintento de los casos simulados y de los juegos y a la preparacion de la evaluacion.



Maéd : Lectura/ Casosy Trabajo .
Lecciones . . Foro ) Evaluacién Total
estudio actividades auténomo
1 2 0,5 1 7
2 2 1,5 1,5 1 1 1 8
3 2 15 1,5 1 0,5 2,5 9

Técnicas metodoldgicas

Curso e-learning asincrénico con lecciones navegables narradas, historias con personajes, bloques interactivos,
juegos, casos simulados de toma de decisiones, apuntes y glosario descargables, y evaluaciones con
retroalimentacion. La metodologia avanza de lo conceptual a lo aplicado y al andlisis de situaciones laborales, y el
participante progresa de forma secuencial: cada modulo se habilita al completar el anterior —leccion, evaluacion
parcial con 60 % de logro y participacion en el foro— y la evaluacion final integradora se habilita al completar los tres
moédulos. En cada modulo, el facilitador abre el foro con una pregunta inicial vinculada al aprendizaje esperado; el
participante interviene de forma obligatoria y asincrénica —al menos una intervenciéon fundamentada, aplicando lo
aprendido a una situacion de su trabajo y apoyandose en el glosario del médulo— y el facilitador orienta, responde
las dudas y retroalimenta cada participacion. La plataforma registra ingreso, avance, interaccion con los recursos,
participacion en el foro y resultados de evaluacion.

Médulo 1 (AEL): El participante revisa la leccién navegable narrada y los apuntes del médulo, consulta el glosario
del mddulo, practica con el juego interactivo y resuelve el caso simulado de toma de decisiones asociado a
«Técnicas para una comunicacion asertiva». Rinde la evaluacion parcial con retroalimentacion por item (60 % de
logro). Participa de forma obligatoria y asincrénica en el foro del médulo: el facilitador plantea la pregunta inicial
vinculada al aprendizaje esperado, el participante publica al menos una respuesta fundamentada —aplicando lo
aprendido a una situacion de su trabajo— vy el facilitador orienta, responde y retroalimenta. Esta participacion es
condicién para avanzar al moédulo siguiente.

Modulo 2 (AE2): El participante revisa la leccion navegable narrada y los apuntes del mddulo, consulta el glosario
del médulo, practica con el juego interactivo y resuelve el caso simulado de toma de decisiones asociado a
«Retroalimentacién efectiva». Rinde la evaluacién parcial con retroalimentacién por item (60 % de logro). Participa
de forma obligatoria y asincrénica en el foro del médulo: el facilitador plantea la pregunta inicial vinculada al
aprendizaje esperado, el participante publica al menos una respuesta fundamentada —aplicando lo aprendido a una
situacion de su trabajo— vy el facilitador orienta, responde y retroalimenta. Esta participacion es condicion para
avanzar al modulo siguiente.

Modulo 3 (AE3): El participante revisa la leccion navegable narrada y los apuntes del mddulo, consulta el glosario
del médulo, practica con el juego interactivo y resuelve el caso simulado de toma de decisiones asociado a
«Técnicas de negociacion y resolucion de conflictos». Rinde la evaluacion parcial con retroalimentacion por item (60
% de logro). Participa de forma obligatoria y asincrénica en el foro del médulo: el facilitador plantea la pregunta inicial
vinculada al aprendizaje esperado, el participante publica al menos una respuesta fundamentada —aplicando lo
aprendido a una situacion de su trabajo— y el facilitador orienta, responde y retroalimenta. Al completar todos los
maodulos se habilita la evaluacion final integradora.

Sistema de evaluacion

Instrumento Descripcion

Evaluacion diagndéstica Cuestionario de seleccién multiple sin calificacion que cubre los 3 aprendizajes esperados,
para detectar conocimientos previos.

Evaluaciones parciales Por cada AE: caso simulado de toma de decisiones (lista de cotejo de decisiones criticas)
y evaluacion parcial del modulo (cuestionario o caso aplicado con retroalimentacién), cada
uno con exigencia de 60 % de logro.

Cuestionario final Cuestionario integrador de 12 preguntas que cubre los 3 aprendizajes esperados, con
integrador exigencia de 60 % de logro.



Instrumento Descripcion

Evaluacion final aplicada Evaluacion final aplicada sobre el caso «Tension en el equipo de Andreax (8 preguntas),
evaluada con una ribrica analitica de 3 criterios y 4 niveles de logro (destacado,
adecuado, basico e insuficiente). Integra los aprendizajes esperados sin constituir un AE
adicional. Las preguntas se corrigen automaticamente y el relator usa la rdbrica para
retroalimentar por el foro.

Escala de calificacion Escala de 1,0 a 7,0. Nota minima de aprobacion 4,0, equivalente al 60 % de logro.

Ponderacién Evaluaciones parciales por aprendizaje esperado 60 % - Evaluacién final integradora 40 %
(cuestionario integrador y evaluacion final aplicada, en partes iguales). La diagnéstica, la
introduccion y la induccion no inciden en la nota.

Evaluacion por aprendizaje esperado

L T S

Resolucion del caso simulado «Sefiales de alerta en  Lista de cotejo de las decisiones criticas 60 % de logro
el equipo» (decisiones criticas con retroalimentacién  del caso, integrada en la leccién del en cada
inmediata) y evaluacion parcial del Modulo 1 (12 modulo, y cuestionario con clave de instrumento.
items). correccion y retroalimentacion por item.

AE2 Resolucion del caso simulado «El informe que Lista de cotejo de las decisiones criticas 60 % de logro
rompi6 el silencio» (decisiones criticas con del caso, integrada en la leccion del en cada
retroalimentacion inmediata) y evaluacion parcial madulo, y rabrica de la evaluacion instrumento.
aplicada del Médulo 2 (caso «El informe atrasado de  aplicada del médulo, con correccion
Camila», 6 preguntas). automética y retroalimentacion por

pregunta.

AE3 Resolucion del caso simulado «El conflicto sale ala  Lista de cotejo de las decisiones criticas 60 % de logro
superficie» (decisiones criticas con retroalimentacion = del caso, integrada en la leccién del en cada
inmediata) y evaluacion parcial aplicada del Médulo  mddulo, y rubrica de la evaluacion instrumento.
3 (caso «El conflicto de los turnos en el equipo de aplicada del médulo, con correccién
soporte», 6 preguntas). automatica y retroalimentacion por

pregunta.

Rubrica analitica — Evaluacion final integradora

Niveles de logro: Destacado (4 pts): Resuelve el criterio de forma completa y correcta y fundamenta cada decision
en la norma, el protocolo o el procedimiento que corresponde. - Adecuado (3 pts): Resuelve correctamente los
aspectos criticos del criterio, con omisiones menores que no afectan el resultado. - Basico (2 pts): Resuelve el
criterio de forma parcial: reconoce la situacion, pero omite o confunde al menos un aspecto critico. - Insuficiente (1
pts): No reconoce la situacidon o propone acciones incorrectas o contrarias a la norma, al protocolo o al
procedimiento.

Criterio Desempefio esperado (nivel destacado) Pond.

Comunicacion Identifica conductas asertivas frente a las 30% 4 pts 3 pts 2 pts 1 pts
asertiva (AE1) pasivas y agresivas, integrando los aspectos

verbales, no verbales y psicoldgicos al

comunicarse con el equipo.

Retroalimentacié  Aplica correctamente la critica constructivay  35% 4 pts 3 pts 2 pts 1 pts
n efectiva (AE2) el reconocimiento, planifica la conversacion,

propone soluciones y acompafa al

colaborador respetando los principios de la

comunicacion efectiva.



Criterio Desempefio esperado (nivel destacado) Pond.

Negociacion y Reconoce el tipo de conflicto y aplica un estilo  35% 4 pts 3 pts 2 pts 1pts
resolucién de de negociacion adecuado, idealmente
conflictos (AE3) Ganar/Ganar, usando asertividad y

persuasion para alcanzar un acuerdo que

ambas partes respeten.

Disefio instruccional - Formato SENCE - Documento en marca blanca, personalizable con la identidad de tu OTEC o empresa.



